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Madame Catrina Tapley 
Sous-ministre  
Immigration, Réfugiés et Citoyenneté Canada

Madame la Sous-Ministre,

J’ai le plaisir de vous présenter le rapport annuel 2018-2019 du Bureau de résolution des conflits (BRC) 
d’Immigration, Réfugiés et Citoyenneté Canada (IRCC).

Le rapport donne un aperçu de nos réalisations et activités au cours de la période du 1er avril 2018 au  
31 mars 2019. Il souligne la façon dont le BRC a aidé le Ministère à respecter ses propres priorités ainsi 
que celles de la fonction publique, grâce aux services de prévention et de résolution qu’il offre.

Parmi les services offerts, mentionnons les discussions dirigées, les médiations, les séances de groupe, le 
coaching et les activités d’apprentissage.

Le BRC continue d’aider, de façon neutre et en temps opportun, les personnes touchées par un conflit à 
trouver des solutions créatives qui sont durables et bénéfiques pour toutes les parties concernées et qui 
contribuent au bien-être général en milieu de travail.

Je vous prie d’agréer, Madame la Sous-Ministre, l’expression de mes sentiments distingués.

Stéphane Cardinal 
Directeur et agent principal – Système de gestion informelle des conflits 
Bureau de résolution des conflits

LETTRE À LA SOUS-MINISTRE
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Travailler en étroite collaboration avec les autres est une expérience enrichissante, mais cela comporte des 
défis. IRCC est déterminé à promouvoir un milieu de travail sûr, sain et productif pour tous. À l’appui de 
cet engagement, le Bureau de résolution des conflits (BRC) a été mis sur pied pour fournir des services et 
des outils de qualité qui aident les employés et les gestionnaires à régler les conflits de façon informelle et 
proactive. Nous évaluons annuellement l’efficacité du BRC, et je suis heureux de présenter les conclusions 
du rapport de cette année.

L’information et les statistiques du rapport sont encourageantes. Elles établissent que le travail du BRC 
permet de renforcer les compétences en matière de résolution des conflits dans l’ensemble d’IRCC au 
moyen d’activités de coaching, de formation, de renforcement des compétences et d’acquisition de 
connaissances. Le travail du BRC s’inscrit dans les priorités d’IRCC visant à promouvoir un milieu de travail 
respectueux, sain et inclusif.

Au cours de la dernière année, l’équipe du BRC est intervenue dans 352 situations en milieu de travail à 
l’égard desquelles 709 personnes ont demandé une forme de soutien informel. Bien que le BRC n’ait pas 
été en mesure de régler la totalité des conflits, les employés en question ont communiqué avec lui, car il 
leur offrait une tribune sécuritaire et impartiale pour se faire entendre, raconter leur histoire personnelle 
sans crainte de représailles et explorer des avenues leur permettant de régler des problèmes en milieu de 
travail de façon constructive.

Le BRC est très reconnaissant de l’appui continu qu’il reçoit de la part de tous les intervenants, y compris 
les agents de négociation, l’équipe des relations de travail et la haute direction. Cette coopération est 
essentielle au succès du programme.

Le présent rapport comprend des renseignements détaillés concernant les activités et les résultats de 
l’exercice 2018-2019. Poursuivez votre lecture pour en apprendre davantage sur nos services et leurs 
utilités pour vous-mêmes, votre équipe et la santé globale d’IRCC.

Stéphane Cardinal 
Directeur et agent principal – Système de gestion informelle des conflits 
Bureau de résolution des conflits

 

MESSAGE DU DIRECTEUR DU BUREAU DE RÉSOLUTION  
DES CONFLITS
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En 2018-2019, le BRC a reçu 295 nouveaux cas, en plus des 57 cas non réglés pendant l’exercice 
précédent. Ces cas ont touché un total de 709 clients, dont 65,6 % utilisaient les services pour la première 
fois, et plus de 63,1 % s’étaient présentés d’eux-mêmes. Comptant pour 37 % des cas, les problèmes 
interpersonnels ou liés au travail continuent de figurer au premier plan des conflits que prend en charge 
le BRC – 53,7 % avaient trait à des conflits interpersonnels entre un gestionnaire et un subordonné, alors 
que le reste concernait des conflits entre 2 employés, au sein d’une équipe ou entre des équipes, ou un 
employé ayant besoin d’aide pour un conflit intérieur.

Le BRC a fourni des services comme des entrevues initiales et l’élaboration de solutions, coaching, les 
discussions dirigées, les médiations, les interventions de groupe et la mise au point d’outils spécialisés. 
Comme dans le cadre des exercices passés, le coaching en résolution de conflits a été le service du BRC le 
plus fréquemment utilisé, comptant pour 43 % de l’ensemble des services fournis. L’utilisation des services 
du BRC indique qu’un bon nombre d’employés et de gestionnaires d’IRCC souhaitent régler les conflits de 
manière proactive et améliorer leurs compétences afin de gérer les conflits eux-mêmes.

Le BRC a également mené 160 activités d’apprentissage tout au long de l’année. Au total,  
3 251 personnes ont participé à ces séances, ce qui représente une augmentation de 27 activités et  
de 538 participants comparativement aux chiffres de l’exercice précédent. Parmi les 160 séances, 32 % 
étaient axées sur les compétences de base en gestion informelle des conflits et en communication, 22 % 
mettaient l’accent sur les compétences liées au bien-être personnel et à l’équipe, 21 % visaient à favoriser 
le respect et la courtoisie en milieu de travail, 18 % donnaient de l’information sur la diversité des styles 
interpersonnels et sur l’inclusion, et 7 % portaient sur le changement et l’innovation.

RÉSUMÉ

2 3

Depuis sa création en 2005, le BRC propose une façon confidentielle, impartiale et souple de résoudre 
rapidement les conflits. Ses principaux objectifs consistent à promouvoir un dialogue efficace à tous les 
niveaux et à faire en sorte que les employés puissent affronter les difficultés dès qu’elles se manifestent,  
à l’échelon le plus bas possible.

 Le BRC appuie le personnel de tous les niveaux pour prévenir, gérer et résoudre les conflits en milieu de 
travail. Ses rôles clés sont les suivants :

•  fournir des moyens confidentiels, impartiaux, souples, rapides, informels et efficaces de gérer les 
conflits au moment et à l’endroit où ils surviennent;

•  offrir des activités d’apprentissage qui améliorent les compétences et les aptitudes des employés à 
gérer leurs propres conflits;

•  promouvoir la discussion au sein d’IRCC afin de corriger les problèmes et les sources de préoccupation;

•  fournir des services spécialisés en résolution des conflits, tels que les entrevues initiales et l’élaboration 
de solutions, le coaching en matière de conflit, les discussions dirigées, les médiations, les interventions 
de groupe et la création d’outils spécialisés.

CONTEXTE
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Le BRC s’efforce de participer à la réalisation des priorités d’IRCC, comme la promotion d’un milieu de 
travail respectueux, sain et inclusif. Le fait de traiter de ces priorités comme des enjeux quotidiens a 
contribué à atteindre des objectifs plus larges, comme l’augmentation du rendement, l’amélioration des 
communications, la réduction de l’absentéisme et le positionnement d’IRCC comme un employeur de choix.  
Voici la contribution du BRC à l’appui de ces priorités :  

PRIORITÉS DU BRC ET D’IRCC

Un milieu de travail 
respectueux

Le BRC a traité 28 cas de 
harcèlement ou d’intimidation 
allégués, 10 cas de harcèlement 
sexuel et 15 cas liés à des abus de 
pouvoir. La plupart des situations 
se sont améliorées grâce à des 
outils fournis dans le seul cadre de 
services de consultation initiale et 
de coaching, mais dans certains 
conflits entre 2 parties ou plus, 
des services de médiation ont été 
choisis.

Afin de promouvoir un milieu de 
travail respectueux, le BRC a donné 
32 ateliers de promotion de la 
civilité en milieu de travail ainsi  
que 4 séances visant à établir  
des chartes d’équipe; au total,  
762 personnes ont participé à ces 
activités.

Priorités connexes 
•  résultats du Sondage auprès 

des fonctionnaires fédéraux 
(SAFF) de 2018

Un milieu de travail sain

Le BRC a traité 39 cas liés à 
un possible problème de santé 
mentale, d’après la description 
qu’en ont fait les clients. Le BRC a 
traité 36 cas liés à l’obligation de 
prendre des mesures d’adaptation, 
4 cas relatifs à l’équilibre travail-vie 
personnelle et 4 cas liés à un congé. 
Dans de nombreux cas, les 
personnes ont reçu des services de 
coaching et ont été encouragées 
à utiliser la médiation. Les 
commentaires des clients portent à 
croire que les services de médiation 
ont amélioré leurs situations.

Le BRC a offert des cours sur la 
gestion du stress et des conflits et 
sur les équipes très performantes 
pour aider les personnes à mieux 
gérer le stress, et pour informer 
les gestionnaires et les employés 
sur la façon de créer un climat 
de travail sûr d’un point de vue 
psychologique et de les outiller 
en ce sens. Le BRC a organisé 30 
séances de gestion du stress et des 
conflits et 6 séances sur les équipes 
très performantes, atteignant ainsi 
un total de 816 participants.

Priorités connexes 
• objectif 2020 d’IRCC

•  plan de diversité et d’équité en 
matière d’emploi 2015-2018 
d’IRCC

•  stratégie en matière de santé et 
de sécurité psychologiques  
2017-2020 d’IRCC

Un milieu de travail  
inclusif

Le BRC a répondu à 17 cas de 
discrimination.

En outre, 27 cas portaient sur 
des styles de travail différents et 
40 cas, sur le style de gestion. 
La plupart de ces cas ont été 
réglés rapidement grâce à la 
discussion initiale ou à des services 
de coaching. Bon nombre des 
personnes se sont vu offrir de 
l’information ou un outil pour les 
aider à aller de l’avant. Certains 
se sont vu offrir des services de 
médiation.

Afin de contribuer à promouvoir 
une culture d’inclusion en milieu 
de travail, le BRC a donné  
3 ateliers sur les différences entre 
les générations et 28 séances sur 
les styles sociaux, pour un total 
de 537 participants. Les 2 cours 
ont aidé les équipes à comprendre 
comment différentes perspectives 
peuvent contribuer à rendre celles-
ci plus fortes. 

Priorités connexes 
•  plan de diversité et d’équité en 

matière d’emploi 2015-2018 
d’IRCC

•  résultats du Sondage auprès 
des fonctionnaires fédéraux 
(SAFF) de 2018
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* Le nombre de clients est calculé selon le nombre de clients de chaque service. Dans certains cas, certaines personnes 
peuvent avoir utilisé plus d’un service et, par conséquent, la même personne peut être comptée plusieurs fois pour représenter 
l’utilisation de différents services. 

RÉPARTITION DES CAS

INTERVENTIONS

Intergroupes

Cas non réglés  
pendant l’exercice  
2017-2018

Nouveaux cas traités  
en 2018-2019

Cas reportés 
en 2019-2020

709 CLIENTS*

PROBLÈMES RELATIONNELS

5329557

Administration  
des programmes

Services extérieurs

Direction

Employés recrutés 
sur place

Économique 
et services de 

sciences sociales

Autres

36,9 % 13,1 % 11,9 %

11,1 % 9,7 % 17,3 %

4,9 %
Intragroupe
10,6 %

15,5 %
Interpersonnel Groupe
79,6 %

Entre employés
19,3 %

Nouveaux  
utilisateurs

65,5 %

Clients existants
34,5 %

46 %
Gestion

53,4 %
Employés

Intrapersonnel
4,9 %

Employé – 
Gestionnaire

53,7 %
Entre 

gestionnaires

6,6 %

Autres
0,6 %

352 CAS

Lorsqu’un client communique avec lui, le BRC procède à une consultation informelle qui comprend les 
éléments suivants :

1. l’écoute active pour prendre connaissance de la situation (en personne ou par téléphone);

2.  une discussion sur les stratégies possibles de gestion des conflits qui pourraient, selon les circonstances 
et le contexte, mener à la prestation de services du BRC, comme la médiation, le coaching ou une 
intervention de groupe; 

3. la détermination d’une façon de mobiliser d’autres parties, au besoin. 

Les clients communiquent habituellement avec le BRC par téléphone (1-877-690-7971), par courriel (Conflict-
Resolution-@cic.gc.ca) ou en visitant ses bureaux au 365, rue Laurier Ouest, 3e étage, Ottawa (Ontario).

mailto:mail:Conflict-Resolution-%40cic.gc.ca?subject=
mailto:mail:Conflict-Resolution-%40cic.gc.ca?subject=
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Compte tenu du fait que ces cas sont 
reportés d’un exercice à l’autre, le BRC 
traite en moyenne 211 cas par année. 
Comparativement à 2017-2018, le nombre 
de nouveaux cas en 2018-2019 a augmenté 
de 11,7 % (passant de 264 à 295). Cela peut 
s’expliquer par de nombreux facteurs, par 
exemple, la stratégie de sensibilisation du 
BRC – les employés se sentant plus à l’aise 
de chercher des solutions pour résoudre 
leurs problèmes – et le soutien offert par les 
intervenants (agents de négociation, équipe 
des relations de travail et direction) pour 
l’utilisation du Système de gestion informelle 
des conflits (SGIC).

Le BRC maintient divers points d’accès à ses services, afin que les clients puissent connaître les services et 
la formation qu’il offre. Pour mieux cerner les points d’accès les plus utilisés, le BRC assure un suivi de la 
façon dont chaque client l’a découvert et des services vers lesquels il a été aiguillé. En général, les clients 
sont venus d’eux-mêmes au BRC, et au cours de la discussion avec un spécialiste du BRC, ils peuvent être 
dirigés vers d’autres ressources, en complément des services de ce dernier.

NOMBRE DE CAS PAR EXERCICE

AIGUILLAGE VERS LES SERVICES

400 
 
 

300 
 
 

200 
 
 

100 
 
 
0

2014 
à 

2015

2015 
à 

2016

2016 
à 

2017

2017 
à 

2018

2018 
à 

2019

154 144

198

264
295

Aucun renvoi

PAE

Syndicat

Relations de travail

Ressources humaines

Autres

63 %

9,5 %

1,4 %

14 %

4,9 %

NOMBRE DE CAS PAR EXERCICE

SOURCE DE L’AIGUILLAGE VERS LE BRC RENVOIS À L’EXTÉRIEUR DU BRC

Eux-mêmes

Direction

BRC

Collègue

Ressources humaines

Syndicat

63,1 %

10,3 %

4 % 

13,1 %

6,9%

2,6 %

7,2 %
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Coaching
Consultation initiales
Médiation
Groupe
Formation personnalisée

SERVICES ET RÉSULTATS

SERVICES DU BRC

Afin d’illustrer le travail du BRC au cours de l’exercice 2018-2019, la présente section contient les résultats 
détaillés des services. Elle comprend des renseignements tirés de la totalité des 352 cas actifs au cours de 
l’exercice.

Comme dans le cas des exercices précédents, en 2018-2019, bon nombre des membres du personnel 
d’IRCC ont choisi de leur propre chef de résoudre leurs conflits avec l’aide du BRC, grâce aux services 
de coaching, afin de devenir plus « compétents en matière de conflits » et plus à l’aise à tenir des 
conversations seuls, sans discussion dirigée ou médiation. Ainsi, les services du BRC ont principalement 
été fournis sans intervention directe de multiples parties, 
et dans 71 % des cas, les services ont pris la forme 
d’entrevues initiales et de coaching. Les services 
comprenaient aussi des demandes de formations 
personnalisées qui dépassaient la portée des 
ateliers existants. Ce point est encourageant, 
car il cadre avec le principe du BRC qui 
consiste à faciliter la résolution rapide des 
conflits au plus bas échelon possible.

7
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CONSULTATION INITIALE
Comme dans le cas des exercices précédents, les entrevues initiales et les activités 
d’élaboration de solutions ont représenté 28 % des interventions du BRC durant 
l’exercice. Ce service permet aux clients de comprendre une situation et de cerner 
les solutions possibles pour résoudre un conflit.  

COACHING
Le coaching en matière de résolution des conflits a représenté 43 % des cas 
durant l’exercice, ce qui représente une diminution par rapport au taux de 49 % 
de l’exercice précédent. Ce genre de coaching spécialisé peut aider les employés et 
les gestionnaires à acquérir de nouvelles compétences et stratégies pour résoudre 
les conflits avec les autres. Ces compétences sont particulièrement efficaces dans 
les situations de conflit interpersonnel où les clients se préparent à avoir des 
conversations difficiles sans l’aide d’un modérateur. Des 55 % de clients qui ont 
fourni des commentaires au BRC, 76 % ont dit que leur situation s’était améliorée.

MÉDIATION ET DISCUSSIONS DIRIGÉES
Lorsqu’il faut régler des situations plus difficiles, le recours à une discussion dirigée 
ou à la médiation est souvent utile pour mettre en place un processus sûr et 
constructif à l’intention des parties, qui permet de trouver une solution mutuellement 
avantageuse et d’améliorer les relations de travail. Les facilitations et médiations ont 
compté pour 25 % de nos interventions, une augmentation par rapport au  
18 % de l’exercice précédent; 36 % de ces cas n’ont pas eu de suite et 20 % sont 
en cours. Toutefois, des 44 % de cas qui ont été traités, 80 % se sont conclus par 
une entente complète ou partielle.

INTERVENTIONS DE GROUPE
Les interventions de groupe ont représenté 3 % des interventions au cours de 
l’exercice; elles ont cependant touché 227 clients et exigé plus de 270 heures 
de préparation et d’intervention. Les interventions de groupe sont celles qui 
demandent le plus de temps et de ressources. Généralement, une intervention 
de groupe rassemble des équipes afin de discuter de manière constructive et de 
régler des situations difficiles qui peuvent avoir une incidence sur le milieu de 
travail. Pour les interventions de groupe menées à terme, 45 % des groupes ont 
fourni une rétroaction. Tous ceux qui ont fourni des commentaires ont déclaré 
que la situation s’était améliorée.

FORMATION PERSONNALISÉE ET AUTRES
Des outils spécialisés et une formation personnalisée ont représenté 1 % de nos 
efforts pendant l’exercice 2018-2019. La formation personnalisée est offerte 
pour répondre aux divers besoins de formation des clients. Elle comporte la 
conception ou l’adaptation de la formation existante pour répondre aux besoins 
opérationnels, élaborer une version virtuelle pour les régions ou créer un nouvel 
atelier pour répondre aux besoins particuliers d’une équipe.

28 %

43 %

25 %

3 %

1 %
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SOURCES DE CONFLIT

Lorsqu’une personne s’adresse au BRC pour obtenir de l’aide, ce dernier cherche à découvrir les 
principaux motifs ou principales sources de problèmes dans la situation conflictuelle. Fait particulièrement 
intéressant, en 2018-2019, il y a eu une diminution des problèmes interpersonnels ou liés au travail et 
des allégations d’intimidation et de harcèlement. Cependant, il y a eu une augmentation des problèmes 
organisationnels, qui comprennent maintenant des préoccupations liées à des troubles potentiels de santé 
mentale. De légères augmentations sont observées relativement aux pratiques de gestion, à la gestion du 
rendement et aux questions liées au code de conduite.

La catégorie des problèmes interpersonnels et liés au travail demeure la source de conflit la plus courante, 
qui s’explique le plus souvent par une mauvaise communication ou par des personnalités ou des 
styles de travail différents. Lorsque les situations deviennent plus difficiles, notamment lorsqu’il y a un 
déséquilibre entre les pouvoirs, les clients sont plus susceptibles de mentionner qu’ils se sentent victimes 
de harcèlement, d’intimidation ou de discrimination.

Par exemple, nous avons constaté une tendance récurrente, selon laquelle la direction décrit une situation 
comme un problème de gestion du rendement, alors que l’employé interprète la même situation comme 
du harcèlement ou un problème lié aux pratiques de gestion. Il n’est pas rare que des personnes en 
situation de conflit aient des perceptions différentes d’une même situation.
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SATISFACTION DE LA CLIENTÈLE

OBSERVATIONS ET TENDANCES

La norme de service établie pour le BRC est un délai de réponse de 24 à 48 heures après le contact initial 
du client. En 2018-2019, 98,9 % des clients ont reçu des services du BRC sans avoir subi de retard 
important, car ce dernier s’efforce d’intervenir le plus rapidement possible.

Certaines circonstances échappent au contrôle des employés, mais ont tout 
de même un effet sur leurs relations interpersonnelles et leurs capacités 
à résoudre efficacement un conflit. Nous avons remarqué que certains 
facteurs sont de plus en plus présents dans les situations conflictuelles à 
IRCC et qu’ils accroissent la complexité des cas traités par le BRC.

1.   Les personnes en situation d’emploi temporaire ont une crainte des représailles, ce qui les 
rend souvent moins enclines à régler de leur propre chef une situation conflictuelle ou liée 
au rendement. 

2.   Les relations hiérarchiques à distance ou virtuelles peuvent avoir une incidence néfaste sur 
la communication et engendrer une situation conflictuelle ou y contribuer. 

3.   Les milieux très stressants ont un effet sur le niveau de résilience des employés et sont 
susceptibles de contribuer aux conflits au sein d’une équipe, surtout chez les employés qui 
doivent respecter des quotas, interagir avec des clients externes difficiles ou traiter avec des 
clients ayant vécu des situations très traumatisantes.

4.   Les clients ont de la difficulté à utiliser les systèmes de gestion des invalidités et de paye 
Phénix – ils reçoivent parfois des messages contradictoires qui mènent à une mauvaise 
communication et à des conflits plus systémiques. 

5.   Il y a une augmentation du nombre de cas liés aux demandes de mesures d’adaptation, y 
compris les troubles de santé mentale.

DURÉE (JOURS CIVILS)

MOYENNE D’HEURES

62
DE DURÉE 
MOYENNE

453
CAS LE  

PLUS LONG

1
CAS LE  

PLUS COURT

3,81,6 10,4 22,5
CONSULTATION 

INITIALE
COACHING MEDIATION INTERVENTION  

DE GROUPE

145,8
FORMATION 

PERSONNALISÉE
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La durée moyenne d’un cas pendant l’exercice a été de 62 jours civils, ce qui est supérieur au délai moyen 
de 58 jours de l’exercice précédent. Il s’agit vraisemblablement d’une conséquence de l’augmentation 
importante du nombre de cas pendant l’année. Le nombre de jours pendant lesquels un cas est ouvert et 
actif repose principalement sur la disponibilité des participants, les conflits d’horaire et la complexité de la 
situation.

Il est également possible d’étudier la durée selon le nombre d’heures consacrées à la résolution de chaque 
cas. En moyenne, chaque cas est traité en 7 heures (non consécutives) de travail.

Au cours de l’exercice, le BRC a envoyé des évaluations ultérieures à la prestation des services. De celles 
qui ont été envoyées, 85 % ont été retournées et fournissent des commentaires favorables sur les points 
ci-dessous.

Depuis 2006, plus de 20 160 employés d’IRCC ont participé à une séance du BRC (formation ou 
présentation de sensibilisation). Des comparaisons annuelles indiquent une augmentation du nombre 
de participants à des formations. Ces ateliers de perfectionnement des compétences jouent un rôle 
important dans la création d’un milieu de travail sain et productif, car ils renforcent les compétences 
générales de participants en matière de conflits et de communication, tout en augmentant indirectement 
la sensibilisation des participants aux services. Cela atténue le besoin de tenir des séances de sensibilisation 
particulières.

Le service est 
excellent.

Le service est  
rapide. 

J’ai acquis des connaissances  
en matière de résolution  

de conflits.

Je me suis senti mieux 
après avoir fait appel  

au BRC.

J’utiliserais de nouveau  
les services du BRC.

Le personnel du  
BRC sait ce qu’il fait.

96,8 % 82,5 % 96,8 %

97,1 %79,%96,8 %

PRÉVENTION
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En 2018-2019, le BRC a observé une augmentation du nombre de demandes de séances de formation et 
de sensibilisation. Comparativement à l’exercice 2017-2018, où 133 activités ont été menées, le BRC  
a tenu 160 séances en 2018-2019, soit une augmentation de 20 %.

En raison de l’augmentation des demandes, le personnel du BRC a offert, en moyenne, 13 ateliers par 
mois. Chaque année, en juillet et en août, il y a une diminution notable des demandes d’activités. Ces 
mois sont généralement utilisés pour mettre à jour les ateliers et offrir des séances de formation générale 
à tous les secteurs de l’administration centrale.

En 2018-2019, le BRC a organisé 160 séances dans tous les secteurs et toutes les régions (y compris à 
l’échelle internationale). Sur les 160 séances, 146 ont été demandées par des groupes particuliers au sein 
des secteurs, et 14 étaient des offres générales à tous les secteurs.

Le BRC a atteint 3 251 participants en 2018-2019, soit une augmentation de 538 participants par rapport 
à l’exercice précédent, ce qui représente une hausse de 20 %. En se fondant sur les demandes initiales de 
séances d’apprentissage, le BRC établit qu’il a le pourcentage suivant de participants par secteur :

ACTIVITÉS EN 2018-2019

ACTIVITÉS PAR SECTEUR
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Services internes
Politiques stratégiques et 

de programmes
Transformation et  

Services numériques

 6 2 282 35 28

Opérations Gestion ministérielle Établissement et intégration 

119 10 72 475 221 123

nbre de séances nbre de participants 14 287
Offres générales 

Les chiffres ci-dessus peuvent tenir compte de certaines personnes ayant participé à plusieurs activités  
du BRC.

Pour obtenir des données sur les 2 nouveaux secteurs (Gestion ministérielle et Transformation et Services 
numériques), le BRC a regroupé l’information par direction générale. La section « Examen par secteur » 
du présent document, aux pages 17 à 19 contient plus de renseignements sur les secteurs. Il y a eu une 
augmentation du nombre d’offres générales du BRC destinées à tout le personnel d’IRCC. Cela découle en 
partie de l’organisation d’activités d’apprentissage pendant les mois d’été.
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Au cours de l’exercice, le BRC a continué de classer ses ateliers selon la mesure dans laquelle ils 
correspondent aux priorités organisationnelles. Comme dans le cadre de l’exercice précédent, il a été 
établi que les ateliers favorisent la compétence en gestion des conflits ou contribuent au respect de la 
priorité ministérielle de créer un milieu de travail respectueux, sain et inclusif. Cette année, le BRC a 
ajouté un nouveau thème : changement et innovation. 

SÉANCES DU BRC PAR THÈME

ACTIVITÉS PAR PRIORITÉS ORGANISATIONNELLES

- gestion des conflits
- donner et recevoir de la rétroaction
- traiter avec la résistance dans les ententes de  
 gestion du rendement
- la conscience des conversations difficiles
- séances de sensibilisation du BRC

- gestion du stress et des conflits
- équipes à haut rendement

- promouvoir la civilité en milieu de travail
- établir une charte d’équipe axée sur la civilité

- styles sociaux
- différences générationnelles en milieu de travail

- vivre avec le changement

Communication et résolution des conflits

Mieux-être et santé

Respect et civilité

Diversité et inclusion

Changement et innovation

Saviez-vous qu’un changement à la convention collective des Services 
des programmes et de l’administration (PA) a rendu obligatoire l’offre 
de 2 jours de formation à tous les agents du Centre de soutien à la 
clientèle?

Le Centre de soutien à la clientèle (CSC) d’IRCC a demandé au BRC 
d’offrir une série de séances de formation à ses agents, et environ  
200 employés y ont assisté. Un merci tout spécial au personnel du CSC 
qui a aidé à coordonner ces activités, ainsi qu’à l’équipe de la qualité du 
centre d’appels pour sa participation!

55 (32 %)

38 (21 %)
36 (22 %)

31 (18 %)

11 (7 %)

CENTRE DE SOUTIEN À LA CLIENTÈLE
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•  94 % des répondants ont trouvé que le BRC avait des 
formateurs efficaces.

•  77 % estiment que la durée de l’atelier était parfaite, 
et 85 % jugent qu’il y avait suffisamment de temps 
réservé aux questions et aux discussions.

•  92 % des répondants ont apprécié le niveau 
d’interaction avec le groupe pendant la séance.

•  85 % estiment que le matériel répondait à leurs 
attentes, et 86 % ont trouvé le matériel pertinent et utile.

•  Tous les cours du BRC permettent aux participants 
d’acquérir des renseignements, des compétences ou des 
outils qui leur sont utiles ultérieurement.

QUELS FACTEURS ASSURENT LA RÉUSSITE DES ACTIVITÉS DU BRC?

Le BRC utilise les évaluations ultérieures aux activités pour évaluer l’efficacité des formateurs et des ateliers 
et pour voir ce qui peut être amélioré. Nous avons recueilli 2 034 évaluations auprès de  
3 251 participants au cours du dernier exercice, ce qui représente un taux de collecte de 62,5 %.  
Quatre-vingt-quinze pour cent des participants ont jugé que les activités étaient excellentes ou 
bonnes, et 88 % des répondants les recommanderaient.

SATISFACTION DES PARTICIPANTS

14

CONFÉRENCIERS 
INTÉRESSANTS

DURÉE

PERTINENCE  
DU MATÉRIEL

LEÇONS 
APPRISES

INTERACTION 
EN CLASSE
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Le BRC utilise divers outils afin de promouvoir l’utilisation de ses formations et de ses services. 
En outre, des efforts continus sont déployés afin de susciter la participation des personnes et de 
comprendre ce qui leur importe. 
 
ARTICLES

Nous avons continué à publier notre bulletin en ligne, Cher Coach, qui présente des 
suggestions, des études de cas, des conseils et des outils pour aider les employés d’IRCC 
à gérer plus efficacement les situations difficiles. Au cours de l’exercice, un article sur le 
meilleur moment où communiquer avec le BRC et la meilleure façon de reprendre le travail 
au retour des vacances a été publié dans ce bulletin. Tous les articles peuvent facilement 
être consultés sur l’intranet du BRC. 
 
PAGES WEB

Au cours de l’exercice, le nombre de visites sur notre site intranet a diminué, passant de  
3 926 visites en 2017-2018 à 3 562 en 2018-2019. La moyenne des 5 dernières années est 
de 3 088 visites par année.

COMMUNICATIONS

VISITES DES PAGES WEB

5 0004 0003 0002 0001 000

2017 à 2018

2014 à 2015

0

RÉSEAU DE RÉSOLUTION INFORMELLE DES CONFLITS

Le BRC est responsable du Réseau de résolution informelle des conflits du Ministère, qui regroupe des 
partenaires de la direction, des ressources humaines et des syndicats ou des agents négociateurs. Les 
réunions du Réseau favorisent la diffusion d’information relative aux activités du BRC et à ses progrès. 
Elles permettent également aux partenaires de soulever au BRC des points à améliorer. Lors de la dernière 
réunion du Réseau, 3 points préoccupants ont été relevés à l’égard du BRC (impartialité, accessibilité et 
crainte de représailles). Des stratégies visant à atténuer ces préoccupations ont fait l’objet de discussions et 
sont actuellement envisagées.

2018 à 2019

2016 à 2017

2015 à 2016
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Bien que le BRC soit situé à Ottawa, il offre des services liés au SGIC au personnel d’IRCC dans toutes 
les régions du Canada et dans les missions à l’étranger. À titre d’information, nous avons ajouté le 
nombre d’équivalents temps plein (ETP) (au 29 mars 2019) en nous fondant sur le tableau de bord 
des Ressources humaines.

EXAMEN PAR RÉGION D’IRCC

*  Le nombre d’ETP à l’échelle internationale est approximatif et fondé sur les données fournies en janvier 2019; il n’est pas pris en compte dans le 
nombre d’ETP des statistiques ministérielles d’IRCC. Les agents canadiens et les employés recrutés sur place qui travaillent dans le cadre d’activités  
d’IRCC à l’étranger ont accès au BRC; le pourcentage des cas et le nombre de séances de formation et de participants sont donc fournis.

RÉGION DE L’OUEST 
862 ETP (10,1 % d’IRCC) 
 
6 % des cas 
1 séance de formation 
10 participants

À L’ÉCHELLE 
INTERNATIONALE 
334 agents canadiens*, 1 175 
employés recrutés sur place* 
 
19,9 % des cas 
29 séances de formation 
521 participants

ADMINISTRATION  
CENTRALE 
5 090 ETP (59,6 % d’IRCC) 
 
60,2 % des cas 
74 séances de formation 
1 664 participants

RÉGION DE L’ONTARIO 
872 ETP (10,2 % D’IRCC) 
 
6,8 % des cas 
23 séances de formation 
494 participants

RÉGION DE L’EST 
1 719 ETP (20,1 % d’IRCC) 
 
7,1 % des cas 
33 séances de formation 
562 participants
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Voici un aperçu des activités du BRC par secteur. À des fins de consultation, nous avons ajouté le nombre d’ETP 
(au 29 mars 2019) en nous fondant sur le tableau de bord des Ressources humaines du mois d’avril 2019.

(Les flèches indiquent une augmentation ou une diminution par rapport à l’exercice précédent.)

EXAMEN PAR SECTEUR

GESTION MINISTÉRIELLE 
(1 028 ETP OU 12 % D’IRCC) 

†

 
CAS
9,7 % des cas du BRC 
61,8 % étaient de nouveaux utilisateurs 
38,2 % étaient des employés 
61,8 % étaient des gestionnaires 
52,9 % ont participé à des séances de coaching

Principaux motifs de conflit :

1. problèmes interpersonnels et liés au travail; 
2. pratiques de gestion; 
3. gestion du rendement.

FORMATION
6,3 % des séances du BRC 
10 séances 
221 participants

Cours les plus fréquents :

1. Gestion du stress et conflit 
2. Styles sociaux 
3. Promouvoir la civilité en milieu de travail

Direction générale qui affiche le plus grand 
nombre de participants :

Ressources humaines

† Des comparaisons avec l’année précédente n’ont pas pu être effectuées dû à des changements organisationnels.

OPÉRATIONS 
(5 583 ETP OU 65,4 % D’IRCC)* 

CAS
63,6 % des cas du BRC ↓ 
66,5 % étaient de nouveaux utilisateurs ↑ 
57 % étaient des employés ↑ 
43 % étaient des gestionnaires ↓ 
37,9 % ont participé à des séances de coaching ↓

Principaux motifs de conflit  :

1. problèmes interpersonnels et liés au travail; 
2. pratiques de gestion; 
3. cas allégués de harcèlement ou d’intimidation.

FORMATION
74,4 % des séances du BRC ↑ 
119 séances ↑ 
2 475 participants* ↑

Cours les plus fréquents :

1. Promouvoir la civilité en milieu de travail 
2. La conscience des conversations difficiles ↑ 
3. Gestion du stress et conflit

Direction générale qui affiche le plus grand 
nombre de participants : 
 
Réseau international

*  Le nombre de participants comprend les personnes occupant des postes d’employés recrutés sur place, qui ne sont pas incluses dans le nombre d’ETP.
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POLITIQUES STRATÉGIQUES ET DE PROGRAMMES 
(564 ETP OU 6,6 % D’IRCC)

TRANSFORMATION ET SOLUTIONS NUMÉRIQUES 
(641 ETP OU 7,5 % D’IRCC) 

†

CAS
12,2 % des cas du BRC  ↑ 
62,8 % étaient de nouveaux utilisateurs  ↑ 
53,5 % étaient des employés  ↓ 
46,5 % étaient des gestionnaires  ↑ 
58,9 % ont participé à des séances  
   de coaching  ↓

Principaux motifs de conflit :

1. problèmes interpersonnels et liés au travail; 
2. pratiques de gestion; 
3.  cas allégués de harcèlement ou  

d’intimidation.  

CAS
3,7 % de tous les cas 
69,2 % étaient de nouveaux utilisateurs 
38,5 % étaient des employés 
61,5 % étaient des gestionnaires 
46,2 %  ont participé à des séances de 

coaching

Principaux motifs de conflit :

1. pratiques de gestion;
2.  cas allégués de harcèlement 

ou d’intimidation;
3. gestion du rendement. 

FORMATION
3,8 % des séances du BRC ↓ 
6 séances  ↓ 
82 participants  ↓

Cours les plus fréquents :

1. Styles sociaux 
2. Promouvoir la civilité en milieu de travail 
3. Gestion du stress et conflit

Direction générale qui affiche le plus  
grand nombre de participants : 

Politique stratégique et planification

FORMATION
1,3 % des séances du BRC 
2 séances 
28 participants

Cours les plus fréquents :

1. Vivre avec le changement 
2. Gestion du stress et conflit

Directions générales qui affichent le plus 
grand nombre de participants :

Projets Stratégie numérique

18

† Des comparaisons avec l’année précédente n’ont pas pu être effectuées dû à des changements organisationnels.
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ÉTABLISSEMENT ET INTÉGRATION 
(469 ETP OU 5,5 % D’IRCC)

CAS
7,1 % des cas du BRC  ↓ 
56 % étaient de nouveaux utilisateurs  ↓ 
52 % étaient des employés  ↓ 
48 % étaient des gestionnaires  ↓ 
60 % ont participé à des séances de coaching  ↓

Principaux motifs de conflit :

1. problèmes interpersonnels et liés au travail; 
2. pratiques de gestion; 
3. gestion du rendement.

FORMATION
4,4 % des séances du BRC ↓ 
7 séances  ↓ 
123 participants  ↓

Cours les plus fréquents :

1. Styles sociaux 
2. Séances de sensibilisation

Direction générale qui affiche le plus grand 
nombre de participants : 
 
Politiques de l’établissement et de l’intégration 

SERVICES INTERNES 
(258 ETP OU 3 % D’IRCC) 

†

CAS
1,1 % de tous les cas 
50 % étaient de nouveaux utilisateurs 
25 % étaient des employés 
75 % étaient des gestionnaires 
50 % ont participé à des séances de coaching

Principaux motifs de conflit :

1. problèmes interpersonnels et liés au travail; 
2. cas allégués de harcèlement ou d’intimidation.

FORMATION
1,3 % des séances du BRC 
2 séances 
35 participants

Cours le plus fréquent :

1. Gestion du stress et conflit

Direction générale qui affiche le plus grand 
nombre de participants : 
 
Communications

† Il était impossible de faire des comparaisons avec l’exercice précédent en raison de changements organisationnels. 
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CONCLUSION

Le BRC est un partenaire clé dans la promotion d’un milieu de travail respectueux, sain et inclusif au sein d’IRCC. 
L’augmentation du nombre de formations et de services suggère que le BRC continue de répondre à un besoin au 
sein d’IRCC lié à la prise de mesures préventives et proactives afin d’éviter la dégénération de conflits.

Le BRC demeure résolu à continuer de remplir son rôle de chef de file au chapitre de l’élaboration 
d’activités et d’outils d’apprentissage pour aider les employés et les gestionnaires à prévenir et à gérer 
efficacement les conflits en milieu de travail.

L’objectif du BRC est d’aider le plus de gens possible, à tous les échelons, à devenir compétents en matière 
de conflits. Les initiatives et les interventions exécutées pendant l’exercice ont contribué à atteindre cet 
objectif. Par l’entremise de ses services et de ses activités, le BRC a établi un contact direct avec 
des employés, 3 960 fois au cours de l’exercice. Nous poursuivrons nos efforts auprès des cadres et 
des employés d’IRCC au cours du prochain exercice, puisque nous avons constaté qu’il y avait un besoin 
croissant d’offrir de la formation.

Les renseignements fournis sur chaque secteur peuvent aider la haute direction à mieux évaluer les 
compétences de ses équipes en matière de santé et de conflits. Sur demande, le BRC peut donner plus de 
renseignements sur ces résultats au moyen de séances d’information individuelles avec chaque secteur, en 
mettant l’accent sur la façon de mieux le servir à l’avenir.

Au cours du prochain exercice, le BRC s’engage à :

• aider les cadres, les chefs d’équipe et les employés à améliorer le mieux-être dans le milieu de travail;

• demeurer efficace et facilement accessible pour tous les membres du personnel d’IRCC;

• collaborer avec des comités clés et des champions;

• offrir de nouvelles activités d’apprentissage pour soutenir les priorités d’IRCC;

• continuer d’offrir des formations et des conseils au moyen de son plan de communication;

• continuer de soutenir les groupes qui changent de Milieu de travail GC.

Nous sommes impatients de vous accueillir ainsi que votre équipe! 

L’équipe du BRC

« Les employés sont 
compétents, professionnels 
et respectueux. Il y a un 
grand nombre de techniques 
et d’outils disponibles! » 
 – client

« J’ai aimé comment 
l’instructeur explique le 
sujet. Gros sujet, mais 
très connaissant. »

– participant

« Tout était super. Je sentais 
que j’étais dans un endroit 
sûr et que je pouvais 
exprimer mes opinions et 
mes préoccupations. » 
 
– participant

« Il était bien qu’une 
tierce partie soit 
présente pour 
s’assurer que les deux 
parties sont entendues 
et qu’elles ont la 
possibilité de se parler 
sur un pied d’égalité. » 
 – client 


