Régie
du logement

Québec me

PAR MESSAGERIE

Montréal, le 3 mars 2017

Objet : Votre demande d’accés a information

Madame,

La présente fait suite & votre demande d’accés a Finformation du 13 février 2017,
dans laquelle vous demandez des copies des documents suivants :

« Tout document faisant état de mesure(s) ou de projet(s) pour réduire les
délais a la Régie du logement;

Concernant les services téléphoniques : tout document comprenant les
données suivantes, pour les années 2014-2015 et 2015-2016 : temps
d’attente téléphonique moyen, par mois; % d'appels abandonnés, par mois,
% d'appels rejetés, par mois;

Concernant les services au comptoir: tout document comprenant les
données suivantes, pour les années 2014-2015 et 2015-2016 : nombre de
visites, par bureau; temps d'attente pour une entrevue 3 l'accueil, par
bureau; »

En réponse & votre demande, il nous fait plaisir de vous transmettre les documents
suivants :

Une note (amendée) du 16 septembre 2014 intitulée « Causes de non-
paiement non contestées »;

Une capture d'écran du site Internet de la Régie du logement sur lequel est
diffusé un communiqué du 24 octobre 2014 intitulé « Nouvelles procédures
pour les causes de non-paiement de loyer »;

Une note du 14 novembre 2016 intitulée « Plan d'action découlant du
Rapport du Vérificateur général du Québec »,
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2

- Le plan d'action pour I'application des recommandations du Veérificateur
général;

- Des tableaux comportant plusieurs indicateurs concernant les services
téléphoniques et les services au comptoir;

Il est également possible d'accéder aux rapports annuels de la Régie du logement,
sur le site Internet de la Régie, a I'adresse suivante :

httgs://www.rdl.gouv.gg.ca/fr/a-grogos/gublications.

Conformément a l'article 51 de la Loi sur I'accés aux documents des organismes
publics et sur la protection des renseignements personnels, nous vous informons
de 'existence de recours a la Commission d'accés a I'information pour faire réviser
une décision rendue suite 4 une demande d’acces a I'information. Vous trouverez
ci-jointe une note explicative a cet effet.

Veuillez agréer, Madame, I'expression de mes meilleurs sentiments.

Le responsable de I'accés a I'information,

O L~ LV\P )&;D\"y

Jean-Yves Benoit
Directeur des services organisationnels

p.j
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NOTE (AMENDEE)
A: Tout le personnel
De : Luc Harvey, président
Date : 16 septembre 201 4
Objet : Causes de non-paiement non contestées

A compter du 1 octobre 2014, les causes de non-paiement de loyer mises au
rle au Village Olympique et qui ne seront pas contestées seront entendues par
des greffiers spéciaux. '

On entend par cause non-contestée des dossiers pour lesquels la partie
défenderesse ne se présente pas & l'audience. Les demandes contestées
seront immédiatement transférées a un régisseur désigné et disponible dans
une salle d'audience adjacente. Seules les demandes de non-paiement
auxquelles ne seront pas associés d’autres recours (ex. : retards fréquents)
suivront cette procédure.

Selon rhistorique des données, environ 75 pour cent des causes de non-
paiement sont non contestées. Cette fagon de faire libérera donc du temps pour
que des regisseurs puissent entendre d'autres causes civiles, et ainsi, permettra
de diminuer les délais d'attente pour ce type de causes.

Cette mesure administrative ne s'appliquera qu'aux dossiers de non-paiement
mis au role au Village Olympique, ce qui inclura cependant les demandes
introduites au bureau du centre-ville. Plus tard, en novembre, les demandes de
non-paiement introduites pour les bureaux de Longueull et de Laval seront
également entendues au Village Olympique, de fagon a optimiser les effets de
cette mesure. A terme, on vise ainsi a dégager du temps-régisseur afin
d’entendre plus de 2 000 demandes civiles.

Bien entendu, la clientéle sera informée de ces ajustements en temps opportun,
notamment sur notre site Web et a Faide d'affiches disposées dans les bureaux
concernés.



Pour permettre I'implantation de cette nouvelle fagon de faire, quatre nouveaux
greffiers spéciaux ont été nommés le 8 septembre 2014 par le ministre des
Affaires municipales et des Régions, monsieur Pierre Moreau, avec
'assentiment du président.

En Foccurrence, il s'agit de :

¢ M?® Sophie Dorals;

e Me° Jean-Sébastien Landry;
¢ M- Edith Marchand;

e M Jennifer Memmi.

Je leur souhaite bonne chance dans le cadre de leurs nouvelles fonctions de
greffiers spéciaux. Je tiens également a remercier les régisseurs qui ont accepté
de siéger a titre de régisseur désigné pour entendre les causes de non-paiement
contestées. Je tiens aussi a remercier les régisseurs qui entendront le surplus
de causes contestées, lorsque la situation se présentera, ainsi que tous les
employés qui sont impliqués dans la mise en place de cette nouvelle fagon de
faire.

LH
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Depuis le 2 octobre 2014 es audiences pour les demandes de non-paiement de loyer
déposées sur | fle de Montreal sont tenues au Vil age Olympique Les demandes
déposées & compter du 1er novembre aux bureaux de Laval et Longueui seront
également entendues au Vil age Olympique 1l s agit d une mesure permansnte

Cetle nouvelle procédure ne concerne que les demandes de recouvremnent de loyer et de
rés lhation de ball pour non-paiement de loyer (recours 1971TS et 1863R appara ssant sur
le fomulaire de demande et sur les avis d audition)

Il faut noter que ies demandes continueront d étre recues dans les différents bureaux
touchés par cette mesure

Les dossiers non conteslés (absence d une des parties) sefont entendus par des greffiers
spéciaux Les demandes contestées résenced de  aries)seront enfendues par
réglsseur comme cela se faisait auparavant

L objectif de cefte mesure est d’'augmenter le nombre de causes cwiles traitées par des
régisseurs seuls a détenir le pouvoir d'entendre ce type de causes. Cela aura pour effet

de réduire les délais d'attente pour tes catégories de causes civiles urgentes prionta res et

géneérales

En effet environ 75 % des causes de non-palement de loyer sont non contestées En
faisant entendre ce type de causes par des greffiers spéaaux cela libére du temps pour
des régisseurs qui peuvent ainsi se consacrer davantage aux causes civiles A terme
estime qu'environ 2300 causes civiles de plus par année pourront a nsi &tre enlendues.

Pourquoi au Village Olympique? C'est le seul bureau de a Regie du ogement qu: compte
suffisamment de greffiers spéclaux de régisseurs et de sal es d aud ence pour metire en

application cette nouvelle facon de faire  est & noter que le bureau du Village Clympique
est facilement accessibie en transport en commun et ofire des espaces de stationnement
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NOTE
A: Tout le personnel
De: Anne Morin, présidente
Date : 14 novembre 2016
Plan d’action découlant du Rapport du Vérificateur
Objet : général du Québec

Comme vous le savez, le Vérificateur général du Québec a rendu public le 25
mai 2016 son rapport portant sur le traitement des demandes par la Régie du
logement.

Comme nous lavions souligné en mai dernier, nous avons vu dans les
recommandations du Vérificateur général des opportunités et des pistes de
solution pertinentes pour poursuivre les travaux de révision et d’amélioration des
processus déja amorcés.

Au cours des derniers mois, nous avons donc élaboré un plan d'action pour
répondre aux recommandations contenues dans ce rapport. Notre plan d'action
a eté officiellement présenté a la Commission de 'administration publigue le
mercredi 9 novembre dernier.

Aujourd’hui, il me fait plaisir de partager ce plan d'action avec vous, lequel a
plusieurs égards, modifiera de fagon importante nos fagons de faire.

Voici donc les recommandations du Vérificateur général et les actions que nous
avons entreprises ou que nous entreprendrons pour y répondre.



La premiére recommandation du Vérificateur général est de cibler des
moyens pour diminuer le délai de traitement et l'inventaire des
demandes afin d’améliorer la célérité et I'accessibilité.

Voici les actions que nous allons spécifiquement entreprendre pour réponde
a cette recommandation.

Nous allons mettre en place les mécanismes pour que certains recours
puissent étre entendus sur dossier.

Les audiences sur dossier accéléreront le traitement et diminueront par le
fait méme l'inventaire des demandes en attente. Cette approche qui
requiert une modification Iégislative répondra aux valeurs de célérité et
d'accessibilité de la justice administrative.

Nous allons également mettre en place de nouvelles régles de fermeture
de dossiers.

L'introduction de mesures législatives favorisant la fermeture rapide des
dossiers en cas d'absence des parties ou en cas de négligence des
parties répondra a cette problématique.

Nous allons aussi élaborer un nouvel indicateur de gestion pour calculer
le délai de traitement total par demande.

Bien entendu, nous allons assurer le suivi de tous les moyens mis en place
pour réduire le délai de traitement.




Dans sa deuxidme recommandation, le Vérificateur général nous
demande d’optimiser I'utilisation du temps d’audience, notamment en
déterminant des balises sur les niveaux de convocation élaborées a
I’'aide de I'information de gestion.

Pour répondre spécifiquement a cette recommandation, voici les actions que
nous allons entreprendre.

Nous allons mettre en place une cour de pratique.
Nous allons élaborer les régles et un processus encadrant la mise au réle.

A titre d'exemple, les régles encadrant la mise au réle préciseront la
pondération des demandes introduites (durée prévue pour entendre une
cause), les paramétres de surconvocation & l'intérieur d'un réle a partir
des données historiques, et ce afin de maximiser le temps d'audience.
Ces régles permettront & la Régie du logement de mieux tenir compte des
annulations.

Nous allons ajouter aux données actuelles de gestion les durées de réles
d’audiences planifiées.

Actuellement, cette donnée n'est pas conservée, ce qui ne permet pas
d'évaluer les efforts d'optimisation de la mise en réle en comparant ce qui
est planifié a ce qui est réellement observé.

Nous allons également mettre en place un mécanisme de contrble de la
qualité de la mise au réle.




La troisiéme recommandation consiste a mettre en place des moyens
pour minimiser les remises d’audience, notamment par 'amélioration du
délai d’envoi des avis de convocation.

Voici ce que nous prévoyons pour répondre a cette recommandation.

Nous allons instaurer des régles pour encadrer les demandes et actes de
procédure déposés de fagon tardive (remise, ententes, désistement,
suspension).

A cet égard, des modifications législatives sont requises.

Nous allons obliger les parties a informer le tribunal de certains
changements affectant I'information pertinente a la mise au rble, et ce,
selon un délai & déterminer (ex : changement d'adresse, disponibilités).

La mise au rdle de dossiers contenant la preuve de signification, les
documents essentiels & la preuve et l'intention du défendeur de contester
ou non, permettra une meilleure évaluation du temps d'audience requis et
un contrdle accru lors de la mise au réle.

Des modifications législatives sont également requises a cet égard.

Nous allons expédier les avis de convocation a lintérieur d'un délai
minimal de 60 jours.

Cefte action permettra de mieux tenir compte des annulations en
permettant d'effectuer en temps opportun des ajouts dans les séances
d'audiences déja planifiées pour lesquelles des plages ont été libérées.
Ce délai minimal exclut notamment les causes de non-palement et les
causes civiles urgentes.

Bien entendu, nous allons mettre en place des mécanismes de contréle-
qualite pour vérifier I'application et l'efficacité des solutions implantées.




Dans sa quatriégme recommandation, le Vérificateur général demande &
la Régle de déterminer des lignes directrices favorisant le réglement de
causes au moyen de la conciliation, entre autres par I'élaboration d’un
cadre opérationnel.

Voici ce que prévoit notre plan d'action a cet égard.

Nous allons définir un cadre opérationnel pour le service de conciliation.

L'amélioration du service de conciliation contribuera a diminuer le délai de
traitement et l'inventaire des demandes.

Nous ferons en sorte que les parties soient obligées, dans certaines
circonstances et a certaines conditions, a utiliser le service de conciliation.

Pour ce faire, des modifications Iégislatives sont requises.

Nous allons confier la tenue des séances de conciliation a des employés
de niveau professionnel.

Actuellement, ce sont des régisseurs qui dirigent ces séances de
conciliation. L'assignation de cette responsabilit¢ 8 des employés de
niveau professionnel, comme cela se fait dans d'autres tribunaux,
permetira donc de libérer du temps de régisseur. Cette action implique
évidemment 'embauche d’employés de niveau professionnel.

Enfin, nous allons intégrer les données relatives au service de conciliation
dans le rapport mensuel sur les indicateurs de gestion afin de suivre
I'atteinte des cibles.

Ces données sont déja présentes dans le tableau de bord, mais elles
seront davantage étoffées.




Dans sa cinquiéme recommandation, le Vérificateur général demande a
la Régie d'effectuer une analyse sur la possibilité d’'optimiser
l'utillsation de la visioconférence afin de favoriser I'accessibilité a la
Justice et de minimiser le temps de déplacement des régisseurs.

o A cet égard, la Régie effectuera une analyse afin d'optimiser 'utilisation
de la visioconférence pour la tenue des audiences et d'en augmenter
l'efficacité technologique et procédurale.

La Régie participe a des échanges avec d'autres tribunaux afin d'intégrer
de fagon optimale les technologies de [linformation dans leur
fonctionnement. Ces échanges alimenteront les travaux que la Régie
entreprendra concernant cette recommandation.

Dans sa sixiéme recommandation, le Vérificateur général demande a la
Régie de s’assurer du respect de la réglementation en vigueur a I'égard
de la rémunération et des autres conditions de travail des régisseurs.

Concernant cette recommandation, voici que nous avons déja entrepris.

¢ Nous avons aboli le 25 mai 2016 le mécanisme permettant d'ajouter des
jours de congé a la banque de temps accordé aux régisseurs pour des
remplacements d'adjudicateurs absents.
Aucun autre ajout ne peut donc étre effectué.

e Depuis le 1er septembre 2016, la banque est réduite a raison de 10 jours
par année par régisseur. ;

* Nous allons rigoureusement appliquer les 10 critéres d'évaluation au
processus d'évaluation des régisseurs.

Dans son rapport, le Vérificateur général avait noté que seulement 3 des
dix critéres définis dans le réglement avaient été utilisés.

e Nous allons effectuer les rencontres individuelles avec chacun des
régisseurs dans le cadre du processus global d'évaluation.




» Enfin, nous allons mettre en place les mécanismes de vérification de
I'application des actions relatives au respect de la réglementation en
vigueur & I'égard de la rémunération et des autres conditions de travail
des régisseurs.

La septiéme recommandation est a Peffet de mettre en place des régles
clalres & Pégard, entre autres, de la disponibilité au travail des
régisseurs, de Ja gestion des absences, du processus de mise au réle et
de I'établissement de barémes sur le niveau de convocation.

Pour répondre a cette recommandation, trois actions spécifiques ont été
identifiées.

* Procéder de fagon systématique a la transmission des attentes et &
I'évaluation de tous les maitres des réles.

e Elaborer et mettre en place des directives encadrant le travail des
régisseurs (ex. : disponibilité au travail et gestion des absences).

¢ Mettre en place un mécanisme de contréle de la qualité afin de vérifier
le respect des directives et le suivi du processus de mise au role.




Dans sa huitiéme et derniére recommandation, le Vérificateur pgénéral
demande a la Régle de parfaire I'information de gestion afin de mieux
évaluer la performance du traitement des demandes et d'apporter les
ajustements nécessaires.

Il est important de préciser que la Régie dispose déja de nombreuses
données de gestion qui permettent de suivre le traitement des demandes.
Comme le recommande le Vérificateur général, nous allons toutefois ajouter
quatre indicateurs de gestion pour répondre & la recommandation qui nous a
été formulée :

* le délai moyen de traitement total (délai entre le dép6t de la demande
et 'expédition de la décision);

e la rotation de linventaire des demandes (pourcentage de traitement
des demandes en incluant les nouvelles demandes et celles déja en
attente au début de Fexercice financier);

e le nombre de réles confectionnés (nombre de séances d'audiences
qui a été planifié);

¢ ladurée estimée des rdles (durée des séances d'audience au moment
de leur confection).

Par ailleurs, nous allons intégrer de nouveaux objectifs dans le plan
stratégique 2017-2020 et dans la Déclaration de services aux citoyens, a
savoir :

I'amélioration du délai de traitement total:

Famélioration du réglement des causes au moyen de la conciliation;
I'amélioration des procédures de convocation des parties;
I'amélioration du temps d’audience.

Je suis persuadée que les actions que je vous présente aujourd’hui permettront
d'améliorer la performance de notre Tribunal, particuliérement en matiére de
délai de traitement des demandes.

Je compte évidemment sur votre indéfectible collaboration pour mener & bien
ces actions.

IAM



PLAN D'ACTION POUR L'APPLICATION DES RECOMMANDATIONS DU VERIFICATEUR GENERAL

Adopté par M® Anne Morin, présidente de la Régie du logement, le 1° septembre 2016,

Régie du logement  trastement des demandes, Vénfication de | optinusation des ressources — Rapport du Vénificateur géneral du Québec a I Assemblee nationale pour 'année 2016-2017 printemps 2016 Chapitre 4
Responsable de Ia coordination du plan d’action Directrice générale de I'edministration.
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L EE“E..-N“?? J— parsgraphes 34, 30). 2017 Pﬁ: histongques, et ce afin de maximuser le temps d"audience
in!r&.nn? m..&m?!rg& sﬂa Ces s permetiront a s Rége du logement de tenir
wamesd” ouie de [25 sy ke . compee des suons
.&-\nE&gEEE ) Aingi,
dans nne proporaon de 31 “% ce izmps n'a pas éxf utitisé
prwr  atsdiftie des coomaes.
D: ki
Baragraphe 36 Ajouter aux données de gestion les durées de rdies dsudiences plamifiees des
Uine caese puessble de i acus-wmisution d remps «31 be for1 (nf, , paragraphe 31) 0so 3 mans 2017 pour I"exercice
que lo Regre ne tiant pay dus lors de fa 2016-2017
dp nrveaw de convocanon Pourson efle
cffectur dex smxnstiguwes a cc swpet. Du 1
antit 2013 au 3 nowembre 2015, 34 % des mzes
aw rile unt éti :
Edaborer et mettro en place des di drant le travail des régs .
(ex. disponibilié su travml et gestion des ehsences) vP bﬂga “..-.”3”. ace ia recommandstion

(r&f. : paragraphes 15, 34 e2 68)



Instaurer des régles pous drer les d Jes et actes de proced:

dépases de fagon ardive {remise, 31 decembre Rigles
VP 2018 implantées Vair la recommandanon 3

(réf paragmphes 36 et 40)
Obliger les pastses 4 informer le ribunal de cerains changements affectsnt " e Modificanons
1'infonmation pertnente 8 1a mise su rdle. e1 ce, selon un délar a détermner | VP 2018 legislatives en Voirla o on3
(réf  paragraphe 40} wigueus recommanden
Expédier les avis de o I'inténeur d'un déla mumumal de 60 jouwrs Délas moven

- VP 30 septembre & noa
avils (réf pamgraphes 36,40, 43 &1 44) 2017 anna-sa.. Var |a recommandation 3
Mestre en pisce un mécamsme de contrile de Is qualite de 1s mise an rdle pSoO 31 decembre Mécanisme mus

2017 en place

(réf  paragraphes 34, 36)




Recommandation 3 Maetrre en pluce des moyens pour minkmiser les remises d'andience, parl da d'envol des de
conracation. Commentatres
° iscunes Action Echésoce

Instaurer des régles pour drer les d des et sctes de procéd:

dépasés do Fagon tardive (remise, tai 7 ) VP w._:.wﬂ.&a wB__n Des modificanons legisiatives sont requises
(réf. paragraphes 36 et 40)
Des modifications legisiatives viseront a obliger ies parties a
informer le Bgznneﬂl.ggug ts affectant a ls
PTY B..-n-::: on.-n_oa .E & ddterminer (ex
Lo Regee n's pos insiare dhe aroyens ofin de {5 Obliger les parties & informer le tribunal de certains changements affectant Modi B d'adsesse. disponibilites)
effers des remoes o ‘achence moomsent par I'information pestinente & Ia mise & role. ¢t ce, sclon un délu: 4 déterminer VP 3 decembre. o
ameliorution du déku d envor des ovis de convocatos. (réf. . paragrephe 40) 2018 . _.h.u:on_a. A»E-BBBE t la preuve de
o n, les d ala preuve et
Paragraphe 83 _58388&..%%98.852:8 permettra une
Poner I periocle analper.  aws & convacion o ste craxow en meilleure eval du temps d'sudi requis et un
gmﬂ‘uaﬂwnﬁ:?g%\ widience. (e .&F contrdle aceru lors de la muse au rdle
wncherles = jours poar I etlals
caverter ce i knsse peu dr ggg}\.g
leee andence ou avser la Regre d'wn chomgemon les Cette oo permettra de nueux tentr compte des
conzesya. annulstions en permetiant d effectuer en temps opportun des
les avis de convocation & I'inténieur d'un délas munmel de 60 jours 10 Déa moyen sjouts dans les seances d'sudiences déya plentfices pour
4 . P sepicmbro Ly aon lesquelles des plages ont ete liberees
Esme domne Ie fiit qu 't resee pen o tamps avarst la avils (. pangnpbes 36,40.43 1 44) 2017 desa
o wndtence prévee, bn Rigpe pevi metire i jour Ce déas mimmal exclut notamment les causes de non-
ses riles poyr remglucer les causes yui ne poursoes pay patement et les causes civiles urgentes
avorr lien.
Elsbarer et mettre en place des directves encadrant le travail des  sseuns
(ex. : disponibilité e travail et geston des absences) 31 décembre Direcuves
P 2016 mises en place Vour la recommandanan 7
(A 68)
N . A compter du M 4 b
Mettre en place des mécanmsmes de contrdle-qualité pour vérifier Dso 31 décembre A compter du 31 2016, les survis seront effectues

U'spplication t I'efficacité des solutions implantées. 2016 aus en place en fie des ech dech des actions



opl de canses an

codre
- %

Paragraphe 43
Le prucesn de cancilianion est peu witlise

Les efforts de la Reyrr st §§!&§

iy e reglar les d -
sout eseffisoes Obliger les paries, dans
g‘ng o
Au oours des § damers 195 d des ant
cte regiees en movenne wunsellemen pas i concthanion Confier la tenue des
[(-4

Poun is coeme peniode s Repe n EHBBWRE
qu clle s et fixees dans son plan sunegpque En 2014-2D1S,
ces équvalmentd 04 % des & i

Paragraphe 51
Farnn Les cozses powvont expliqwer qen la Regne wnloe pev fe
Provessus de concilionon f @ efas qu el a pas defin Je
calre operananne deternunant les roles et les
pansobilites des concl des o ades
polutipees ¢t fes mnesns de promavar be procecgs de

cancilianes wpres d  paraes les données rel suservice de listicn dans be repport mensuct
iy bes indicazeurs de gesnon (ref  pamgruphes 48, 50. 51.52)  deswvre DSO
I'stiemte des cibles

Elle powrratt asss defeger cen fonctiun a de  professuntne
o serveee dn Dibiws  oeeme v font curtmns mibmean un
(xbes aren dezorw

Paragruphe 82
Lo Regee n o pos demroune les ouse qu  erout phes
in*i!!.\:ad iy voncrisaion m
sivatens of ke omment ou il cenust perimwent do
avec les criovens

des "

Actien

Définir un cadre opérationne! pour le service de concilistion (réf
paragraphes 43, 50, 51,52).

5n

utiliser 1o service de cancilianon (réf —Iﬂ‘-ﬁ-ﬂ ot 50).

de conciliation & des employés de mveau

Cadre L du service de concil buers a
30 pun 2017 operationnet dimnuer le délar de el des d d
adopié objet de Ia recommandsbon t
Madificanons
ﬂBBEa légisistives en Des modificancns legslanves sont requises
vigueur
. b Profe } L embsuched’ ployes de mveau professionne] est
8 en
Donnees
presemtes dans
compter du le rapport A compter du 30 juin 2017 les suvis sevont effectucs en
0 juin 2057 surles  fi des ech dech des scuons
indicateurs de
gestion




Effectuer une unalyse sur la © d'eptnuser V'utilisation de ta visiveonférence afin de fovoriser Poccessibitisé & la et
minimniser be de °
incmnes ladicatenr

Paragraphe 56

g:ﬂ%-&s 8..8-&_5._.583_- soconférence
FEN.R ]..A?Bt gﬁ?ﬂw§~ des mudi " V'efti chaclogiquest  DSO
camime mesure ﬁﬁ:&&i et de céldrite ains que pour ___u:__z_-_ el pangry :m&
detc mner kes fugons de 'insiaurer




[
lacunes

Paragraphe 61

1. Repre a mrs en place ne hanipse de temps non conforme
u la reglenmmiation

\\ns.qanrnun?g&%n.rsgi.
wmurocre rgoNeENSE

Parsgraphe 64
.a Reye u perous | ctablissement de combhons Jde
remuanendion non cunfemes  Reglenmmt En effer elle u
ree e havugse de renps rekunament aux seawes
o asdences addmunnelics caves pur des © Cenr
bangue pent lcur permemre J ‘iore ubsents plus langsempy
e lo nombre de jours de vacances prévie anmsellement
dans ke Réglement (de 20 & 25 jumry) Par exemple, en
20/4-2015, la Regie « astnrise sn regissenr o absonser
putr ples e U jorrs

Paragrapbe 65

A 30 sovembre 20 5 avast 582 ponrs accontides ks
crtte bungue, ¢t g1 repTeSENIBIT NN IMONONT o POVET

Paragraphe 66
s regussenrs comporte des

Le procesus o ‘evak

lacunes ipuortotes
Sewdement 3 des U umere d  uluonon dafint
dant b cglement ont le i ces

20 +.00  eval v rende crait tre 1

S axsurer da dela en at

Abolir le Egnanvguaﬂ.naﬂsﬂsﬂ_g%agn _ banque de
temps sccondé aux pour des cemp
ahsents (réf gﬂmﬂ%os

Réduzre 1s bancue a raison de §0 jours par ennée par regisseur (réf
parngraphes 62. 64.65)

Elsborer et mettre en place des directives encadrent fe travail des repsseurs

(ex. disponibilité au travail et gestion des shaences).
(i paragmphe 68)
Appliquer les 10 cntéres d éval wp d'éval des

regisseurs {réf  paragrephe 66)

Effectuer les rencontres sndividuelles dans le cadre du processus global
d'évalusuon {ref  paragraphe 66)

Mettre en place les mé de de I'appli des actions

wsulair f w1 @sscur  auin ol powr ui merie
ole tou tres omparebk  ce k de
20 3-20 ¢

trexote remnee 6 & an ley v ks persunme cvaluer ufty
e detrnuner entre antres les competances a Jdevelopper

su respectde ls aan:n:BSBs!nw-_gman_
ion et des sutres condif decuvail des ssoums

VP

VP

vP

DGA
VP

de hs rémminération et des muires conditions de travail des

Réalise le 25
ma 2016

A compter du
1* septembre
2016

31 décembre
2016

30 juin 2017

30)un 2017

A campter du
2016

Aucun gjout a lz
bangue

Réduction de la
banque

Direcuves

e ph Vorr la recommandsnon 7

Cntéres
sppliques

Nombre de
rencontren
d’evalushon
tenues

Mecanismes
mis en piace en fi des de ch

>8§9_ —G_Bv?uo_o les sutvas seront effectues
des actions




fettre en place des régles claires # I'épard, extre autres, de la disponibilité an des régissenrs,  la gestion des du

de mise ou r8le et de I'ésablissernent de barémes sur le siveon de convocanon Commentatres
Iscunes Action Isdicsteus
Parsgraphe 62 ia recommandanon 2
De plus. clle n a pos ebh de regle  lar  pown
muamment la ause  rolc N . Regles et guéﬂ.ﬂﬂ&ﬂﬂ—&ﬂﬁtiﬂ&i
mgfuﬂﬂﬂﬂﬁg-g_rﬂﬂein.i P W_zq P s des & (duree
& parsgraphes = en place E«S_o oE.nsn.&uS cause), les parametres de
LaRege apaspiecuse  antentes particubieses pour les susconvocation 8 I'inteneur d'un rdle a parur des donnees
mastres des rilesetelle pas procede  une evalustion lustoriques, et ce afio de maxinuser lo temps d sudsence
svsiemangue du rendement
Nombye de
(2] formulsires
Par millewss ta pas clairement defisy de regles, d anemes
aptamment st , agnifiés
ladisporninluz an trved  cxemple, sur  temps gk?ﬂnag-rgs atentesctd
caacre g e celo deliberer fes  ["évalustion de tous les matres des rdles (+6f  paragraphe 67) vP 305uin 2017 Nombre de
benres de presence au baresu e obhiganon formulmires
wnformer e ce-president  orsque fes d'évalustion
durent mons que 80 mumaes eset
o gesbon des absences, onGe oumes swr remts
annuelle des vacances
le processus de mise su role Elaborer et mettre en place des directi deant le travaul des
‘mblmcmen de bammes 3w ® de (ex gisponibilisd s travail et gestion des sbsences) VP 3ldecembre  Diroctives
coRvocsaon 2016 mses en place
P ne 69 (véf  parsgraphe 68)
LaRepien embl de dels
quaitte, prionqu postenon qu w permetta de Metre ea plsce un mécameme de contrle de la qualits afin de venfier le
assurer que les processus et les directves ms en plase  reqpect des directves etun de miso au role mis en place (réf Dso 31 decembre s

sont e 69). 2017 en place



Petfaire Pinformstn de gestion afin de evduer la perfornxince dn des demondes et d'apporser les gjustements
afcessaires,

Izcnnes Actien
Paragna T2 Ajauter les indicateurs de gestion requis pour suivre les recommandstons
formanon de gessun produtse par la Regre est du Vérifieateur du Québec
#i pesar dé les el s
amehoraions ¢t ne pas Je hen évaluer la délm moyen de trastement lotal.
i des rotation de |'inventaire des demandes: pso mars 20
o nombre do riles confectionnés;
Paragraphe 73 o  durto esumée des riles.
n sus des clements deja mentionnés (dlsi moyen de
toal, copacste a fermer les d: des et évaluri (réf... phes 72,73)
de 3 duree d'écoulemem des soventaires), le Régic ne y
produst pas de sanstiques sur fe nombre de rifes
contectiannes, 1 sus leur duree estimée. ni sur le nombre de

pas lastangue des Dédlarntion de services aux citoyen
74 . T du de amtement tote!, Plan srmegique
Paragrapbe »  anéhornon du reglement de causes su moyen de la concilisgon, 1< svnf 2017
ofTurement a e qu & cours dsas d'aumres mibmom de des procedures de canvocanen, Dso Declaration de
Quebec, les obyecnfs stmtégiques suivants sont absents du . " do &'aud services sux
saetépque de I8 Reme et de ss declaratian de services ¥ Gitoyens
anx croyens : peragraphe 74]
0  délsi de trastement o, et )
améliomman du de causes au moyen de
{a concabsatzon
n des proces
" dutemps

Abrévia des responsables

DGA Directrice générale de I'administration
DSO Darecteur des services orgamsationnels
VP Vice-présidente aux activités du mbunal



Catherine Charron

Syndicat de la fonction publique et parapublique du Québec (SFPQ)
Demande d'accés & des documents

13 février 2017

SERVICES TELPHONIQUES

Indicateur 2 1.6 — Temps moyen d'attente aux appels

Indicateur 2.1.7 - Durée moyenne de conversation aux appels
2014-2015 ¥ M3 Qi Jutat hzit |Secembre ) Sasts |Nowrre] Sacerere | Ssever _ Sevgr Usrs .w.ﬂumn“

il A

Cumuigt:t
2313.2714

Temps moyen d'attente (min.) 13,25 10,82 1003 16.40 12.47 7,28 8.28 7,58 10,70 11,20 17,47 11,29

Duree mayenne de conversation
{mun.) 535 5,42 5.4 5,35 5733 42 530 5,22 5,36
Les appels repondus par Services Q : deia: moyen de répanse

indicateur 2.1.6 — Temps moyen d attente aux appels
Indicateur 2.1.7 — Durée moyenne de conversation aux appels

Cumudze! Cumuiatif V3naton
20142015 § 11415 1518

20145-2016 ai Juiligr Seprembra | Oobre |Nowembre| Datermbre| JLamier 20182048

Temps moyen d'attente (mun.} 12,83 8,95 1378 16,73 14.60 1212 1348 1573 12,05 22,47 2568 27.75 15,87

Duree moyenne de conversation
{rrun.} i ly/ 5,32 5,35 5,62 5,45 5,40 5.52 h,87 5,55 5,58 5,53 5,55 5,47
Les appels repondus par Services Québec ne sont pas inclus dans Ia durée moyenne de conversation ni dans Ia déta) moyen de réponse




2.1 TELEPHONIE

2014-2015 Al Ma dan Juitst Aot |Sepmmbre| Octobre |Nommbre| Decambra | fanmwer | Féwer | Has umshwﬂuw ~m.“_m..mw=“ ) V.“M_Ma_o .: "
Appels recus’ 6192952 328 {52 327 55 042 | 43382 45 913 |43 671 41 541 39 394 | 54 856 | 57 907 | 74 861 623 151 || 659 377 5,5%
Appels abandonnés enmoms de 2mm| 4855 | 4208 | 3150 | 4540 | 3611 | 3391 [ 3134 3321 | 2329 | 4611|4760 | 6263 | 48173 46 073 46%
Appels sbandonnés enplusde2 mn | 6275 | 4714 | 4432 | 6575 | 4809 | 3731 | 3101 3143 | 2461 | 4869 | 6184 | 10 706( 61000 60 326 11%
Total d'appels abandonnés 11130] 8922 | 7582 | 11115| 8420 | 7122 | 6235 | 6464 | 4790 | 9480 |10 944 | 16 969 109 173 || 106 399 2.6%
[T ransferts®d ‘appels non reussis 331511597 | 2228 | 3039 | 1369 | 1187 | 433 832 | 1225 | 1720 | 2806 | 7604 | 27364 28 312 -3.3%
*Ce volume inclut les appels recus aux prepeses ROL, SQ et RVI Isystéme de réponse vocale interacbve) Les appels abandonnés nféneurs a 2 minutes ne son pas NCiUs
2 Transferts d'appels de la RVI aux préposés ROL.
2015-2016 Al Yai Jutn Julist Aott |Sepwrbie | Octobra [Nosmbie| Decambra | 3nvar | Fawer Mers mmﬁ.xmﬁw ~mﬂ.%cw 1 ff_.w .H__m% 8
Appels recus’ 54770)|44 62559 975| 55 12748012 46 859 |51 847 63 616 | 49 823 | 71435 | 75 378 | 97 347| 708 914 || 623 151 13,68%
Appeis abandonnes enmoinsde 2mmn| 4320 | 3379 | 4492 | 4822} 4272 | 3949 | 3790 { 4006 | 2488 | 4609 | 4784 | 3764 | 48684 48 173 11%
Appels abandonnés enplusde2min | 5283 | 3539 | 5529 | 6029 [ 4757 | 4348 | 4294 | 4737 | 3150 | 7049 [11271| 11701 71697 61 000 17 5%
Total d appels abandomnes 9622 | 5918 [10021|10851| 9020 | 8297 | 8084 | 8743 | 5638 |11658 |16 055} 15 465) 120 381 || 109173 10,3%
Transferts®d'appels non reuss:s 2419 | 661 3917|3919 | 2894 | 1991 | 2960} 3077 | 3801 | 8128 {10 268} 16 295] 60320 27 364 120.4%

2 Transferts d'appels de fa RVI aux préposes ROL

+Ce veiume Inciut les appels recus aux préposés RDL, SQ et RV (systdme de réporse vocale inferactive) Les appels abandonnés inférieurs a 2 minutes ne sont pas inclus




SERVICES AU COMPTOIR

Indicateur 2.2.1 - Volume de visiteurs dans un bureau d information
Indicateur 2 2.2 - Volume d'entrevues dans un bureau dinformation
Indicateur 2.2.3 — Proportion de clients’ ayant attendu moins de 20 minutes dans un bureau dinformation
Vanskon

2014-2015 i 13-14 & 1415

SOUS-TOTAL :
tombre de visiteurs 1167 1103 840 567 473 1589 10238 -9.2%

668 668 909
Homs dentowes aart atands mons de 20 83 38 E 10003 E 9819 E 8078 Egﬁ 11 mmmE E H
ayar \ 2505 1642 | 1781 | 1474 | 1733 1224 | 1018 | 1464 | 1524 | 2284 | 20279 |} 23067 || -12.1%

SOUS-TOTAL :
Hombre d'entrevues 12523 11949 10944 11874 10530 11552 11420 10202 9259 11264 11721 14272 137510 -3.1%

: 8 :oag oaug 10 487 aam oma 8714 | 10421 Eﬂ 127 469 || 130 047 g
1642 | 1781 | 1478 ] 173 1018 | 145 g4 | 20279 (| 23067 || -1214%
:OZK%mamn_.mam_ 13511 13116 12047 12714 11198 12220 12065 10769 9732 11885 12630 15861 147 748 153 114
Proporton tle chemts' ayant attendu sivms de 20

f mp_. f.wp. 86.4% 86.0% B86,8% 858% 86,7 88.6% 895% 877% B87.9% 8565 863 84.9%

uu eo___a nm uo._am:.mum

Indicateur 2.2.1 - Volume de visiteurs dans un bureau d information
Indicateur 2.2.2 - Volume d'entrevues dans un bureau d'information
Indicateur 2.2.3 — Propartion de clients’ ayant attendu moins de 20 minutes dans un bureau d'information

2015-2016 2 ! I Aol |Sepembra| Ccobra |Nowmbre| Deasrrbre | Jsnier

SOUSTOTAL : £ : )
e . 975 789 18 745 596 823 693 697 524 969 1037 1093 9 859

Nombre d'entrevues syant atendu mons de 20 min | 10 234{ 9796 | 10 197] 9424 | 9041 E 9237 |8725| 7724 | 9027 | 1055 114893 || 117 288 2.0%
Nombre denvevues syant atenduplusde 20 min | 1949 | 1088 | 1391 [ 1663 [ 1351 | 1085 | 1026 | 1420 | 11454 | 1982 | 1863 18259 || 20283 -10.0%
SOUS-TOTAL : ;
T 12183 10884 11588 11087 10392 10853 10263 10145 8878 11 003 12418 13452 133152 137 541 -3,2%

Tota de chents® aysnt attendu moins de 20 min. | 11 208 10 585 ::mg 9637 | 10591| 9930 | 9422 8248 | 9996 | 11502[ 12 258 128 752 || 127 406 -2.2%
Total de cients' ayant attendu pius de 20 mn 1949 | 1088 | 13911663 [ 1351 | 1085 | 1026 | 1420] 1154 | 1982 | 1853 | 2287 | 18258 || 20283 || -10.0%
WA 13158 11673 12506 11832 10988 11676 1095 10842 9402 11978 13455 14545 143011 | 147 779 -3.2%

Hombre de clients'

p de clients' g tatiend te 20
S S S 2R I pmi e 20 00,75 | 38 934 659% | 27 Taob 60 Pl 0, enib oe el o e ol o 843% 87,2 | 863% | o09pp

5t la somme d'entrevuss el BUrg
*pp- ug_...m de uecag.muo




.qbwrmb.: 7 : Clientéle servie au no.s.vﬁo:.mn |m: entrevue, par csmmc. o I_

Direction territoriale de I'Est

Curmuist#

VARIATION 2014-201> 24U15-2016 VARIATION

Saguenay

Roberve!

Rimouski 202
Rivikre-Su-Loup 261
Gaspé

Sept-liss 130
Beie-Comesu

Shavimgan 132
Tros-Ruvitres 505
Québes 1 045
Lyis 237
Matene

Thetfors-Mines

Smnt-los=ph-de-Beauce

Cumulst¥
Buresu VARIATION 2014-2015 2015-2016 VARIATION

Rouyn-Kor=ngde
Wal-3'0r

Crurr mondvilie
Getinzzu
Saint-ky azinthe
Grenby
Sairt-lean-sur-Rrchelisu : 225
Stertbraoke ey } 6173
Ssisberry-gz-Valizyfieid 401 > 3987
Seint-l1érdre B9 | :

Iol=t=

Level
Lonpueu!

Cumuiatd
Burésu VARIATIOM 2014-2015 2015-2016 VARIATION

Montree! 3351 2 e qlww..; -4%
Montréel (centresvillz)} - Informetigr307 ( X 3 & 1@4 -3%




AVIS DE RECOURS EN REVISION
REVISION

a) Pouvoir

L'article 135 de la Loi prévoit qu'une personne peut, lorsque sa demande écrite a été
refusée en tout ou en partie par le responsable de I'accés aux documents ou de la
protection des renseignements personnels ou dans le cas ol le délai prévu pour
répondre est expiré, demander & la Commission d'acces a I'information de réviser cette
décision.

La demande de révision doit étre faite par écrit; elle peut exposer britvement les
raisons pour lesquelles la décision devrait étre révisée (art. 137).

L'adresse de la Commission d'accés & l'information est la suivante :

QUEBEC MONTREAL

Edifice Lomer-Gouin Bureau 18.200

575 rue Saint-Amable 500, boul. René-Lévesque Ouest
Bureau 1.10 Montréal (Québec) H2Z 1w7
Québec (Québec) GIR 2G4

Tél: (418) 528-7741 Tél: (514) 873-4196

Téléc : (418) 529-3102 Téléc : (514) 844-6170

b) Motifs

Les motifs relatifs a la révision peuvent porter sur la décision, sur le délai de traitement
de la demande, sur le mode d‘accés & un document ou & un renseignement, sur les
frais exigibles ou sur |'application de l'article 9 (notes personnelles inscrites sur un
document, esquisses, ébauches, brouillons, notes préparatoires ou autres documents de
méme nature qui ne sont pas considérés comme des documents d’un organisme
public).

c) Délais
Les demandes de révision doivent é&tre adressées & la Commission d'acceés a
Iinformation dans les 30 jours suivant la date de la décision ou de I'expiration du délai

accordé au responsable pour répondre a une demande (art. 135).

La loi prévoit spécifiquement que la Commission d‘accés a l'information peut, pour motif
raisonnable, relever le requérant du défaut de respecter le délai de 30 jours (art. 135).



APPEL DEVANT LA COUR DU QUEBEC

a) Pouvoir

Larticle 147 de la loi stipule qu‘une personne directement intéressée peut porter la
décision finale de la Commission d'acceés & Information en appel devant un juge de la
Cour du Québec sur toute question de droit ou de compétence.

L'appel d’une décision interlocutoire ne peut étre interjeté qu'avec la permission d'un
juge de la Cour du Québec s'll s'agit d’une décision interlocutoire & laquelle la décision
finale ne pourra remédier.

b) Délais

L'article 149 prévoit que I'avis d’appel d'une décision finale doit &tre déposé au greffe
de la Cour du Québec, dans les 30 jours qui suivent la date de réception de la décision
de la Commission par les parties.

c) Procédure

Selon larticle 151 de la loi, 'avis d'appel doit étre signifié aux parties et a la
Commission dans les dix jours de son dép6t au greffe de la Cour du Québec.
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