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LETTRE À LA SOUS-MINISTRE

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

Madame la Sous-Ministre,

J’ai le plaisir de vous présenter le rapport annuel 2019-2020 du Bureau de résolution des conflits (BRC) 
d’Immigration, Réfugiés et Citoyenneté Canada.

Le rapport donne un aperçu de nos réalisations et de nos activités pour la période du 1er avril 2019 
au 31 mars 2020. Il souligne la façon dont le Bureau de résolution des conflits a aidé le Ministère à 
respecter ses propres priorités et celles de la fonction publique, grâce aux services de prévention et de 
résolution qu’il offre.

Nos services comprennent notamment des discussions dirigées, la médiation, des interventions de 
groupe, le coaching et des ateliers.

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

Je vous prie d’agréer, Madame, l’expression de mes sentiments distingués. 

Cordialement,

Thierry Casademont 
Directeur par intérim et agent principal – Système de gestion informelle des conflits 
Bureau de résolution des conflits
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MESSAGE DU DIRECTEUR DU BUREAU  
DE RÉSOLUTION DES CONFLITS

Immigration, Réfugiés et Citoyenneté Canada (IRCC) constate le dynamisme croissant de ses effectifs, ce qui 
accroît sa capacité à communiquer sur diverses plateformes et permet un meilleur accès à chaque personne 
au sein de l’organisation. En 2019-2020, IRCC a connu de grands changements dans ses activités, lesquels 
découlent en grande partie des essais et de l’innovation du Secteur de la transformation et des solutions 
numériques. La véritable capacité d’adaptation d’IRCC a été mise en évidence pendant sa réponse à la 
pandémie de COVID-19. Cette période de changement a été cruciale pour le Ministère, et le personnel a 
répondu à l’appel en trouvant de nouvelles façons de travailler dans tous les secteurs d’activité d’IRCC.

Tout au long de l’exercice, le Bureau de résolution des conflits (BRC) a répondu de manière fiable aux 
besoins organisationnels, a maintenu un niveau d’excellence constant dans sa prestation de services et a fait 
preuve d’une grande souplesse dans sa réponse à la crise de la COVID-19. Je suis fier du travail réalisé par 
notre équipe cette année.

Le BRC s’efforce de donner aux gens les moyens de gérer efficacement les situations de conflit en milieu de 
travail en renforçant leurs compétences et en leur offrant du soutien et des outils. À cette fin, nous avons 
rencontré plus de 500 clients et 2 810 participants aux ateliers pendant l’année. Il est important d’offrir 
un environnement sûr et impartial aux employés et aux gestionnaires d’IRCC en période de conflit afin 
que les clients se sentent écoutés, qu’ils puissent faire part de leurs situations personnelles sans crainte de 
représailles et qu’ils puissent réfléchir à des solutions constructives pour résoudre les problèmes en milieu 
de travail. Le BRC est fier d’apporter son appui et de contribuer à la stratégie de gestion des ressources 
humaines du Ministère, qui vise à promouvoir un milieu de travail respectueux, sain et inclusif.

Le BRC doit lui aussi s’adapter continuellement aux nouvelles réalités du milieu de travail. Il est difficile de 
déterminer les effets de la COVID-19 sur les activités du BRC à long terme, voire même pendant le prochain 
exercice, mais il déploiera les efforts nécessaires pour continuer à soutenir le Ministère par une plus grande 
présence en ligne au cours des mois et des années à venir.

Le présent rapport comprend des renseignements détaillés concernant les activités et les résultats de 
l’exercice 2019-2020. Poursuivez votre lecture pour en apprendre davantage sur la façon dont nos services 
aident l’organisation et tous ses employés, à bien des égards, ainsi que sur la santé globale d’IRCC.

Thierry Casademont 
Directeur par intérim et agent principal – Système de gestion informelle des conflits 
Bureau de résolution des conflits
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RÉSUMÉ
En 2019-2020, le Bureau de résolution des conflits (BRC) a reçu 291 nouveaux cas, en plus des 49 cas  
non réglés pendant l’exercice précédent. Ces cas touchaient 512 clients au total, dont 68,8 % utilisaient  
les services pour la première fois, et 60,9 % y avaient eu recours de leur propre initiative. Comptant pour  
27 % des cas, les problèmes interpersonnels ou liés au travail continuent de figurer au premier plan des 
conflits pris en charge par le BRC – 55,5 % avaient trait à des conflits interpersonnels entre un gestionnaire 
et un subalterne, 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 consultations informelles, du coaching en résolution de conflits, 
des discussions dirigées, des médiations, des interventions de groupe et la mise au point d’outils spécialisés. 
Comme pour les exercices antérieurs, le coaching en résolution de conflits a été le service du BRC le plus 
fréquemment utilisé, comptant pour 45 % de l’ensemble des services fournis. L’utilisation des services du BRC 
indique que bon nombre d’employés et de gestionnaires d’IRCC souhaitent régler les conflits en amont et 
améliorer leurs compétences afin de gérer les conflits eux-mêmes.

Le BRC a également organisé 152 ateliers durant l’exercice. Au total, 2 810 personnes ont participé à ces 
séances, ce qui représente une diminution de 8 séances et de 441 participants par rapport à l’exercice 
précédent. L’objectif de toutes nos formations est de renforcer les compétences de manière à améliorer les 
habiletés de communication, l’intelligence émotionnelle et les capacités de résolution de conflits. Parmi les  
152 séances, 36 % consistaient à renforcer les compétences en gestion informelle des conflits, 24 % étaient 
axées sur le changement et l’innovation, 20 % visaient l’amélioration du bien-être personnel et de l’équipe,  
15 % donnaient un aperçu des styles interpersonnels et de l’inclusion, et 5 % avaient pour objectif de 
promouvoir le respect et la civilité en milieu de travail.

CONTEXTE
Depuis sa création en 2005, le BRC propose une façon confidentielle, impartiale, neutre 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;

• Proposer des ateliers qui améliorent les compétences et les habiletés dont les employés ont besoin pour 
gérer leurs propres conflits;

• Promouvoir le dialogue à IRCC afin de régler les problèmes et les 
préoccupations;

• Offrir des services spécialisés en résolution des conflits, comme les 
consultations informelles, le coaching en résolution de conflits, les 
discussions dirigées, la médiation, les interventions de groupe et la 
mise au point d’outils spécialisés.
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TENDANCES DU BRC ET PRIORITÉS D’IRCC 
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 ces priorités comme des enjeux quotidiens contribue à atteindre 
des objectifs globaux, comme l’augmentation du rendement, l’amélioration des communications, la réduction 
de l’absentéisme et le positionnement d’IRCC comme un employeur de choix, tout en aidant le Ministère à 
s’acquitter de ses obligations dans le cadre du projet de loi C 65 et en jouant un rôle de soutien essentiel dans 
un milieu de travail touché par la COVID-19.

Un milieu de travail respectueux

Au cours du dernier exercice, le BRC a traité 40 cas 
de harcèlement ou d’intimidation allégués, 3 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 consultations 
informelles, mais des services de médiation ont été 
offerts dans près du tiers des cas pour aider à régler 
des conflits entre deux parties ou plus.

Afin de promouvoir un milieu de travail respectueux, 
le BRC a donné 7 ateliers de promotion de la civilité 
en milieu de travail; au total, 117 personnes y ont 
participé.

Un milieu de travail sain

Le BRC a apporté son aide dans 35 cas liés à un 
possible problème de santé mentale, d’après la 
description qu’en ont faite les clients. Le BRC a traité 
26 cas liés à l’obligation de prendre des mesures 
d’adaptation, 10 cas relatifs à l’équilibre travail-vie 
personnelle et 9 cas liés à un congé.

Environ le quart de ces cas ont été réglés rapidement 
grâce à une consultation initiale, mais du coaching a 
été offert dans plus de la moitié des cas afin d’aider les 
employés et les gestionnaires à acquérir les outils et les 
techniques nécessaires pour améliorer leur situation.

Le BRC a offert des cours sur la gestion du stress 
et conflit et sur les équipes à rendement élevé pour 
aider les personnes à mieux gérer le stress et pour 
favoriser un milieu de travail sûr d’un point de vue 
psychologique. Le BRC a organisé 28 séances de 
gestion du stress et conflit et 3 séances sur les équipes 
à rendement élevé, pour un total de 647 participants.

Un milieu de travail inclusif

Le BRC a traité 5 cas de discrimination. En outre,  
42 cas portaient sur des styles de travail différents 
et 95 cas, sur le style de gestion.

Dans plus de la moitié de ces cas, des services de 
coaching ont été retenus, alors que bon nombre 
des personnes concernées n’avaient besoin que de 
renseignements ou d’un outil pour les aider à aller 
de l’avant. Près d’un quart de ces cas 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  
1 atelier sur les différences générationnelles et  
22 séances sur les styles sociaux, pour un total de 
429 participants. Les deux cours ont aidé les équipes 
à comprendre comment différentes perspectives 
peuvent contribuer à les rendre plus fortes.

Transformation

Étant donné l’accent accru mis par le Ministère sur 
la transformation des activités, le BRC a traité 14 cas 
liés à la gestion du changement. Comme le milieu 
de travail continue de devenir virtuel et que de plus 
en plus de personnes travaillent à distance, le BRC 
saisira les tendances relatives au télétravail au cours 
du prochain exercice financier.

Le service le plus souvent fourni dans les situations 
de gestion du changement était le coaching.

Le BRC a également aidé le Ministère à gérer le 
changement en organisant un atelier sur le thème 
« Vivre avec le changement », qui a été présenté 
37 fois à un total de 720 personnes. Le cours met 
l’accent sur la participation du personnel au dialogue 
en l’encourageant à formuler des questions. 
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INTERVENTIONS
Les clients communiquent habituellement avec le BRC par téléphone (1 877 690 7971), par courriel  
(Conflict-Resolution-@cic.gc.ca) ou en se présentant à nos bureaux au 3e étage du 365, avenue Laurier Ouest.

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

1. Écoute active pour prendre connaissance de la situation (en personne ou virtuellement);

2. 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 en résolution de conflits 
ou une intervention de groupe;

3. Détermination avec les clients d’une façon de faire intervenir d’autres parties, au besoin.
 
Répartition des cas

49

68,8 %

4,7 %

21,5 % 11,2 %55,5 % 3,8 %3,5 %

0,3 %80,0 % 15,0 %

40,9 %

11,5 %

12,6 %

6,5 %

12,6 % 53,8 %

45,6 %

0,6 %

15,9 %
31,2 %

291 48
Cas non réglés  
en 2018-2019

Nouveaux 
utilisateurs

PM

AS

EX

FS

EC Employés

Gestion

Autres*

Autres
Clients existants

Intrapersonnel

Entre  
employés

Employé et 
gestionnaire

Entre 
gestionnaires

Dans un 
groupe

Entre  
groupes

InconnuInterpersonnel Groupe

Nouveaux cas ouverts  
en 2019-2020

340 cas

512 clients*

Problèmes relationnels

Cas reportés en  
2020-2021

*La catégorie « Autres » est utilisée lorsqu’un client souhaite rester anonyme ou si l’information n’est pas disponible au moment  
  de la collecte des données. Elle peut également comprendre des personnes qui utilisent des services pour le Ministère ou par son 
  intermédiaire, mais qui ne sont pas des employés ou des gestionnaires d’IRCC (par exemple, des avocats ou des représentants des 
  relations de travail, des syndicats et des agents négociateurs, entre autres).

mailto:Conflict-Resolution-%40cic.gc.ca?subject=
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NOMBRE DE CAS PAR EXERCICE FINANCIER
Compte tenu du fait que ces cas sont reportés d’un exercice à l’autre, le BRC a traité en moyenne 238 cas 
par année au cours de la dernière période quinquennale. Comparativement à 2018 2019, le nombre de 
nouveaux cas en 2019-2020 est resté plutôt stable (passant de 295 à 291). La légère diminution des cas est 
probablement liée à une baisse des demandes de service à la mi-mars 2020, probablement en raison de la 
pandémie de COVID-19.

AIGUILLAGE VERS LES SERVICES
Le BRC maintient divers points d’accès afin que les clients puissent connaître ses services et les autres 
ressources qui sont à leur disposition. 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, ce qui signifie qu’ils ont appris l’existence de ses services de manière 
indépendante, par exemple en assistant à une présentation ou à un atelier, en voyant une affiche ou d’autres 
documents promotionnels, ou en lisant à son sujet sur l’intranet. 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.

2015 à 2016 2016 à 2017 2017 à 2018 2018 à 2019 2019 à 2020

400

300

200

100

0

NOMBRE DE CAS PAR EXERCICE FINANCIER

144
198

264
295 291

Soi-même Aucun aiguillage60,9 % 61,8 %

  8,2 %   9,1 %

  5,3 %   4,1 %

13,8 % 16,2 %

  6,2 %   6,5 %

  4,7 %   2,1 %

  0,9 %   0,3 %

Direction Programme d’aide  
aux employés (PAE)

Collègue Syndicat

BRC Relations de travail

Ressources humaines Autre

Syndicat Ressources humaines

Inconnu Inconnu

Aiguillage vers le BRC
Aiguillage par le BRC  
vers d’autres ressources
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SERVICES ET RÉSULTATS
Afin d’illustrer le travail du BRC au cours de l’exercice 2019-2020, la présente section contient les résultats 
détaillés des services. Elle comprend des renseignements tirés des 340 cas actifs au cours de l’exercice. Comme 
pour les exercices précédents, 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, 74 % des services du BRC ont été fournis principalement sans intervention directe de multiples parties. 
Ce point est encourageant, car il cadre avec le principe fondamental du BRC : faciliter la résolution rapide des 
conflits à l’échelon le plus bas possible. Nous avons également reçu des demandes de formation adaptée pour 
aider à résoudre des problèmes propres à certaines équipes.

45 %

29 %

23 %

1 %
2 %

Consultation initiale

Coaching

Mediation

Intervention de groupe

Formation adaptée

Coût de la non-résolution des conflits en milieu de travail  
Bien que le mandat principal du BRC soit d’aider à résoudre les conflits, il offre un 
service utilisé sur une base volontaire, ce qui signifie que les clients ont le choix 
d’utiliser ou non un processus informel. 

Parmi les 291 cas traités par le BRC, 6,8 % des clients ont quitté leur poste et  
2,1 % sont partis en congé de maladie. Au total, 52 % des cas dans lesquels la médiation 
a été proposée n’ont pas fait l’objet d’une discussion conjointe en raison du refus d’une 
partie ou des deux parties. Parmi ces cas, seuls 16,7 % ont signalé une amélioration de leur 
situation, ce qui laisse 83,3 % ayant des améliorations mitigées ou nulles.

En outre, ces données tiennent seulement compte de l’information des clients qui ont 
communiqué de nouveau avec le BRC. Le BRC ignore combien d’autres changements 
d’emploi et la mesure dans laquelle des congés de maladie à IRCC peuvent être liés à 
des conflits non résolus.

Services du BRC
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29 %

45 %

23 %

2 %

1 %

Consultations informelles

Coaching

Médiations et discussions dirigées

Interventions de groupe

Formations adaptées et autres

Comme pour les exercices précédents, les consultations informelles comprenant la recherche de solutions (sans 
recours aux autres services du BRC) ont représenté 29 % 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.

Le coaching en résolution de conflits a représenté 45 % des cas durant l’exercice, ce qui constitue une légère 
augmentation par rapport au taux de 43 % de l’exercice précédent. Ce type de coaching spécialisé peut aider les 
employés et les gestionnaires à acquérir de nouvelles compétences et stratégies pour améliorer la communication 
et résoudre les conflits avec les autres. Ces compétences sont particulièrement utiles dans les situations de conflit 
interpersonnel où les clients se préparent à tenir des conversations difficiles sans l’aide d’un modérateur. Parmi 
les 38 % de clients qui ont fourni des commentaires au BRC après avoir eu recours à ses services, 72,4 % ont 
indiqué que leur situation s’était améliorée.

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 pour les parties, qui permet de trouver une solution mutuellement 
avantageuse et d’améliorer les relations de travail. Les discussions dirigées et les médiations ont compté pour 23 % de 
nos interventions, ce qui représente une diminution par rapport au 25 % de l’exercice précédent; 52 % de ces cas n’ont 
pas fait l’objet d’une discussion conjointe par la suite en raison du refus d’une partie ou des deux parties, et 15 % sont 
en cours de règlement. Toutefois, des 32 % de cas traités, 81 % se sont conclus par une entente complète ou partielle.

Les interventions de groupe ont représenté 2 % des interventions au cours de l’exercice; elles ont cependant touché 
84 clients et exigé plus de 100 heures de préparation et d’intervention. Les interventions de groupe sont celles qui 
demandent le plus de temps et de ressources. Généralement, un tel processus rassemble des équipes afin de discuter 
de manière constructive et de régler des situations difficiles qui ont une incidence sur le milieu de travail. 

Des outils spécialisés et une formation adaptée ont représenté 1 % de nos efforts pendant l’exercice 2019-2020. 
La formation adaptée est offerte pour répondre aux divers besoins en formation des clients. Elle comporte la 
conception d’une formation ou l’adaptation de la formation existante pour répondre aux besoins opérationnels, la 
mise au point d’une version virtuelle pour les régions ou la création d’un nouvel atelier pour répondre aux besoins 
particuliers d’une équipe.
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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 
thèmes ou sources de conflit dans la situation. Fait particulièrement intéressant, en 2019-2020, il y a eu 
une diminution des problèmes interpersonnels ou liés au travail. Cependant, il y a eu une augmentation des 
problèmes liés aux ressources humaines et aux pratiques de gestion. De légères augmentations et diminutions 
des taux des autres thèmes sont observées.

Sources de conflit

Les problèmes interpersonnels ou liés au travail demeurent la source de conflit la plus courante, ce 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 des 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 au style  
de gestion.

 

Problèmes  
interpersonnels et  

liés au travail 

Problèmes  
organisationnels

Ressources  
humaines

Code de  
conduite

Autre

Pratiques  
de gestion

Cas présumés  
de harcèlement  

ou d’intimidation

Gestion  
du rendement

2017 à 2018 2018 à 2019 2019 à 2020

48 % 37 % 27 % 25 % 20 % 17 % 20 % 10 %11 %19 % 8 %18 %

8 % 7 % 3 % 1 %8 % 4 % 2 % 1 %4 % 4 % 1 % 1 %
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OBSERVATIONS ET TENDANCES
Certaines circonstances liées au travail peuvent échapper au contrôle des employés, mais ont tout de même un 
effet sur leurs relations interpersonnelles et leurs capacités à résoudre efficacement un conflit en milieu de travail. 
Nous avons remarqué certains facteurs récurrents qui peuvent contribuer à accroître le risque de conflit à IRCC.

Les personnes en situation d’emploi temporaire mentionnent souvent la crainte de représailles comme 
obstacle à la résolution des conflits. La précarité de l’emploi réduit le sentiment de sécurité des employés 
et leur volonté de régler de leur propre chef les situations conflictuelles ou liées au rendement. En 2019-
2020, le BRC a traité 16 cas de perception d’intimidation et 13 cas de perception de représailles. Beaucoup 
craignent non seulement des représailles dans l’immédiat, mais aussi des représailles à long terme, sous la 
forme de comportements d’agressivité passive ou sous une forme plus insidieuse, comme des obstacles au 
cheminement professionnel. De manière anecdotique, les clients signalent parfois qu’ils ont l’intention de 
déposer des griefs ou des plaintes après leur propre départ du poste ou de l’équipe, ou celui de l’autre partie.

Les relations hiérarchiques virtuelles ou à distance peuvent rendre la communication difficile et créer des 
conflits si elles ne sont pas bien gérées. Étant donné l’augmentation rapide de la communication virtuelle 
et du télétravail en raison de la COVID-19, nous prévoyons un plus grand nombre de conflits de cette 
nature pendant l’exercice 2020-2021. Le BRC pourra dégager des tendances relatives au télétravail et aux 
équipes virtuelles, car la plupart des bureaux adaptent leur milieu de travail aux ressources en ligne.

Les milieux où le niveau de stress est élevé, particulièrement pour les employés qui doivent atteindre 
des quotas ou interagir avec des clients difficiles à l’externe ou avec des clients qui ont vécu des 
situations très traumatisantes, ont un effet sur leur niveau de résilience et sont susceptibles de 
contribuer aux conflits au sein des équipes. Les problèmes de santé mentale peuvent également être 
une source de conflit, en particulier lorsque les personnes comprennent mal leur propre maladie 
mentale ou celle de leurs collègues, ou sont mal outillées pour y faire face. Cette situation peut être 
aggravée par des difficultés liées aux demandes de mesures d’adaptation ou à l’accès à un soutien 
local, comme dans les bureaux régionaux ou les missions à l’étranger, où les services peuvent être 
limités. Le BRC encourage les employés d’IRCC à demander de l’aide auprès du Programme d’aide 
aux employés, s’il y a lieu, et de passer en revue les outils présentés sur la page Santé mentale et 
mieux-être du site du Ministère, y compris les ressources de la plateforme LifeSpeak.

IRCC est en pleine transformation, ce qui peut entraîner des difficultés pour les employés, qui doivent 
continuellement s’adapter à des processus modifiés. Il est essentiel de faire preuve de transparence et 
d’assurer une communication cohérente pour aider les employés à mieux s’adapter aux changements.

1

2

3

4

http://cicintranet.ci.gc.ca/connexion/hr-rh/workplace-lieu/eap-pae/index-fra.aspx
http://cicintranet.ci.gc.ca/connexion/hr-rh/workplace-lieu/eap-pae/index-fra.aspx
http://cicintranet.ci.gc.ca/connexion/hr-rh/workplace-lieu/well-mieux/index-fra.aspx
http://cicintranet.ci.gc.ca/connexion/hr-rh/workplace-lieu/well-mieux/index-fra.aspx
https://canada.lifespeak.com/Account/Login?language=2
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DURÉE DU SERVICE
Observations et tendances
La norme de service établie pour le BRC est un délai de réponse de 24 à 48 heures après la prise de 
contact initiale du client. En 2019-2020, 98,8 % des clients ont été contactés par le BRC sans retard 
important, car le BRC s’efforce d’intervenir le plus rapidement possible. 

Durée (jours civils)

La durée moyenne d’un cas pour l’exercice visé était de 58 jours civils, ce qui est inférieur au délai moyen 
de 62 jours de l’exercice précédent. Le nombre de jours pendant lesquels un cas est ouvert ou actif repose 
principalement sur la disponibilité des participants, les conflits d’horaire et la complexité de la situation. 

Nombre d’heures en moyenne

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.

Il convient de noter que la moyenne d’heures pour la formation adaptée est relativement élevée par rapport 
à celle des autres services, car cette année, le BRC a achevé un plan pluriannuel visant à former un groupe 
nombreux (plus de 100 équivalents temps plein [ETP]) à IRCC.

1

2 5,4 8,8 12,6 196,3

58 397
Cas le plus court 

Consultation 
informelle

Coaching Médiation Intervention 
de groupe 

Formation 
adaptée

Cas moyen Cas le plus long 
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SATISFACTION DES CLIENTS
Afin d’évaluer et d’améliorer ses services, le BRC envoie aux clients des évaluations après la prestation des 
services. Des évaluations qui ont été envoyées durant l’exercice visé, 32 % ont été retournées et contiennent 
des commentaires favorables sur les points ci dessous.

Les services du BRC permettent non seulement de résoudre les conflits actuels  
en milieu de travail, mais aussi de donner aux clients les moyens de gérer  
efficacement les conflits qui pourraient survenir à l’avenir. En effet,  
89,7 % des clients ont déclaré avoir acquis des connaissances en  
matière de résolution de conflits qui les aideront à régler des  
conflits plus efficacement à l’avenir. En outre, 32,3 % des  
clients qui ont utilisé nos services ont déclaré qu’ils  
envisageaient d’utiliser un processus officiel (grief ou  
plainte) avant de communiquer avec le BRC et de  
résoudre les problèmes de manière informelle.

96,8 % 89,7 % 93,8 %

93,5 % 80,0 % 96,9 %

Le service est 
excellent.

Je me suis senti(e) 
mieux après avoir 
fait appel au BRC.

Le personnel du 
BRC était bien 

informé.

J’ai acquis des 
connaissances 

sur la résolution 
de conflits.

J’utiliserais de nouveau 
les services du BRC ou 
je les recommanderais.

Le service  
est rapide.
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PRÉVENTION
Depuis 2006, plus de 22 970 employés d’IRCC ont participé aux ateliers et aux présentations de 
sensibilisation du BRC, ce qui signifie que de nombreux employés d’IRCC ont assisté à plusieurs 
séances du BRC. Des comparaisons annuelles indiquent une augmentation du nombre de participants à des 
formations. Ces ateliers visent à renforcer les compétences afin de contribuer à créer un milieu de travail sain 
et productif en permettant aux participants d’améliorer leurs connaissances générales sur les conflits et leurs 
habiletés de communication. En outre, ils contribuent à faire connaître les services du BRC, à créer des liens 
avec ses intervenants et à établir un lien de confiance avec eux.

SÉANCES EN 2019-2020
Pendant la plus grande partie de 2019-2020, le BRC a reçu un nombre relativement constant de demandes 
de séances de formation et de sensibilisation. Cependant, en raison de la COVID-19, certains ateliers ont été 
annulés et moins de demandes ont été reçues en mars. Le BRC a organisé 152 séances pendant l’exercice; il 
s’agit d’une diminution par rapport aux 160 séances en 2018-2019.

Le personnel du BRC a offert, en moyenne, 13 ateliers par mois.

avril

mai

juin

juillet

août

septembre

novembre

décembre

janvier

février

mars

octobre8 28

12 13

9 11

8 12

13 22

10 6

Il y a généralement moins de demandes pour des ateliers d’équipe en juillet et en août. 
Au cours du dernier exercice, le BRC en a donc profité pour offrir des ateliers ouverts à 
l’ensemble du personnel d’IRCC, ce qui a donné lieu à un plus grand nombre de séances  
par rapport aux exercices précédents. 

En mars 2020, 5 ateliers ont été annulés ou reportés en raison de la pandémie de COVID-19. 

29 T1 52 T3

40 T431 T2
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ACTIVITÉS PAR SECTEUR
En 2019-2020, le BRC a organisé 152 séances dans l’ensemble des secteurs et des régions (y compris à 
l’échelle internationale). Sur les 152 séances, 146 ont été demandées par des groupes particuliers dans les 
secteurs, et 6 étaient des offres générales à tous les secteurs.

Grâce à ces ateliers, le BRC a atteint 2 810 participants, soit 441 de moins que l’exercice financier précédent. 
Le nombre de séances et de participants par secteur est présenté ci-dessous.

 
 
Les données ci-dessus comprennent des personnes qui ont participé à plusieurs séances du BRC. La section 
« Examen par secteur » du présent document, aux pages 19 à 21, contient d’autres renseignements sur les 
secteurs. Pendant cet exercice, il y a eu une augmentation du nombre d’offres générales destinées à tout le 
personnel d’IRCC.

Opérations

119 4 10

5 0 7

6 1

Nombre de séances

2 242 84 185

65 0 117

97 20

Nombre de participants

Politiques stratégiques  
et de programmes

Offres générales

Gestion ministérielle 

Services internes

Offres interministérielles

Établissement et intégration

Transformation et  
solutions numériques
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SÉANCES PAR THÈME DE PRIORITÉS ORGANISATIONNELLES
Au cours de l’exercice, le BRC a continué de classer ses ateliers selon la mesure dans laquelle ils contribuent 
aux priorités organisationnelles.

Comme pour l’exercice précédent, il a été établi que les ateliers favorisent la compétence en gestion de conflits 
ou contribuent à la priorité ministérielle de créer un milieu de travail respectueux, sain et inclusif. 

Par rapport à l’exercice précédent, il y a eu une augmentation de la participation à l’atelier du BRC « Vivre avec 
le changement », et une nette diminution de la demande concernant la civilité en milieu de travail. Ce passage 
à la gestion du changement est probablement attribuable, en partie, au travail de la Direction générale de la 
transformation et de la Direction générale de la culture et de la gestion du changement, qui mettent davantage 
l’accent sur l’innovation au sein de nombreux bureaux d’IRCC, ainsi qu’à une collaboration avec le groupe de 
transition vers le Milieu de travail GC, qui a offert deux ateliers du BRC (Vivre avec le changement et Gestion du 
stress et conflit) à toutes les équipes qui passent à un milieu de travail axé sur les activités.

Activités du BRC

Communication 
et résolution  
de conflits

Diversité  
et inclusion

Changement 
et innovation

Mieux-être 
et santé

54 
(36 %) 37 

(24 %)7(5 %)

31 
(20 %)

23 
(15 %)

Respect  
et civilité

Differences générationelles en milieu de travail

Esprits curieux

Équipes à rendement élevé

Résolution de conflits pour les gestionnaires

La conscience des conversations difficiles

Promouvoir la civilité en milieu de travail

Séances de sensibilisation

Résolution de conflits

Donner et recevoir de la rétroaction

Styles sociaux

Gestion du stress et conflit

Vivre avec le changement

  1

     2

        3

          4

                7

                7

                     9

                              13

                                          19

            ````                                 22

                                                             28

                                                                             37

Séances par cours
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SATISFACTION DES PARTICIPANTS
Le BRC utilise des évaluations après les séances pour évaluer l’efficacité des formateurs et des ateliers et pour 
savoir ce qui peut être amélioré. Nous avons recueilli 2 326 évaluations auprès de 2 810 participants au cours 
du dernier exercice, ce qui représente un taux de collecte de 83 %.

Parmi les répondants, 94 % ont jugé que les séances étaient excellentes ou bonnes, et 87 % les 
recommanderaient à d’autres personnes

Quels sont les facteurs de réussite des séances du BRC?

1

3

5
4

2

90 % des répondants estimaient que les formateurs du BRC étaient efficaces  
et  89 % % ont déclaré que la qualité de l’enseignement était bonne.

90 % des répondants ont dit avoir aimé le niveau d’interaction avec le groupe pendant la séance.

Tous les ateliers du BRC permettent aux participants d’obtenir des renseignements,  
des compétences ou des outils qui leur sont utiles par la suite.

84 % estimaient que le contenu répondait à leurs attentes, et 84 % ont trouvé le contenu 
pertinent et utile.

74 % estimaient que la durée de l’atelier était parfaite, et 87 % étaient d’avis qu’il y 
avait suffisamment de temps réservé aux questions et aux discussions et que la matière 
était bien organisée et facile à suivre.  
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COMMUNICATIONS
En combinant la communication écrite, les approches interactives et  
le matériel promotionnel, le BRC vise à accroître la sensibilisation et les  
compétences en matière de gestion informelle des conflits et à faire connaître  
les services du BRC offerts à IRCC. En outre, des efforts continus sont déployés  
afin de susciter la participation des personnes et de comprendre leurs besoins.

Activités
Chaque année, en octobre, nous célébrons la Journée internationale pour la résolution des conflits et nous en 
faisons la promotion. Cette année, nous avons invité les employés d’IRCC à participer à une salle d’évasion, 
à l’administration centrale et à l’édifice Crémazie. L’invitation a également été lancée aux régions et des 
documents leur ont été distribués pour qu’elles puissent organiser leur propre activité.

Nous avons bénéficié d’une grande visibilité au Salon de l’innovation et au Salon pour la santé mentale, où 
nous avons mis en place un kiosque présentant du matériel promotionnel. Ces salons nous ont permis de 
promouvoir nos services, de prendre connaissance des préoccupations des employés et de dissiper certaines de 
leurs inquiétudes. 

Articles
Nous avons continué à publier notre bulletin en ligne « Cher Coach », lequel présente des suggestions, des études 
de cas, des conseils et des outils pour aider tous les employés d’IRCC à gérer plus efficacement les situations 
difficiles. Cette année, un article présentant des trucs et astuces pour l’évaluation de rendement de fin 
d’exercice a été publié dans ce bulletin. Tous les articles peuvent être facilement consultés sur l’intranet du BRC.

Pages Web
Au cours de l’exercice visé, le nombre de visites sur l’intranet a augmenté, passant de 3 562 en 2018-2019 à  
5 653 en 2019-2020. La moyenne pour les cinq dernières années est de 3 551 visites par année.

2019 à 2020

2018 à 2019

2017 à 2018

2016 à 2017

2015 à 2016

0 1 000 2 000 3 000 4 000 5 000 6 000

http://cicintranet.ci.gc.ca/connexion/announcements-annonces/2020/mar/20200312a-fra.aspx
http://cicintranet.ci.gc.ca/connexion/announcements-annonces/2020/mar/20200312a-fra.aspx
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EXAMEN PAR RÉGION D’IRCC
Bien que le BRC soit situé à Ottawa, il offre des services au personnel d’IRCC dans toutes les régions du 
Canada et dans les missions à l’étranger. À titre informatif, nous avons ajouté le nombre d’équivalents temps 
plein (ETP) selon le tableau de bord des Ressources humaines (en date du 3 avril 2020).

*Le nombre d’ETP pour la Région internationale est approximatif et fondé sur les données fournies en décembre 2019, dans le  
  cas des employés recrutés sur place (ERP), et en janvier 2020, dans le cas des agents canadiens à l’étranger (ACE); il n’est pas  
  pris en compte dans le nombre d’ETP des statistiques ministérielles d’IRCC. Les ACE et les ERP qui participent aux opérations  
  d’IRCC à l’étranger ont accès au BRC; le pourcentage des cas et le nombre d’ateliers et de participants sont donc fournis.

Région de l’Ouest 
862 ETP (10,1 % d’IRCC)

6 % des cas 
4 ateliers 
724 participants

Région de l’Ontario 
872 ETP (10,2 % d’IRCC)

6,8 % des cas 
8 ateliers 
151 participants

Région internationale 
336 ACE*, 1 197 ERP*

19,9 % des cas 
31 ateliers 
676 participants

Région de l’Est 
1 719 ETP (20,1 % d’IRCC)

7,1 % des cas 
10 ateliers 
111 participants

Administration centrale 
5 090 ETP (59,6 % d’IRCC)

60,2 % des cas 
69 ateliers 
1 148 participants
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EXAMEN PAR SECTEUR
Vous trouverez ci-après un aperçu des activités du BRC par secteur. À titre informatif, nous avons ajouté le 
nombre d’ETP (au 3 avril 2020) selon le tableau de bord des Ressources humaines d’avril 2020.

(5 974 ETP ou 65,5 % d’IRCC)

(1 054 ETP ou 11,6 % d’IRCC)*

OPÉRATIONS

SECTEUR DE LA GESTION MINISTÉRIELLE

Cas
57,6 % des cas du BRC $ 
66,5 % étaient de nouveaux utilisateurs $ 
53,8 % étaient des employés $ 
46,2 % étaient des gestionnaires # 
44,4 % ont participé à des séances de coaching $

Principaux thèmes de conflit :

1. Problèmes interpersonnels ou liés au travail
2. Pratiques de gestion
3. Cas présumés de harcèlement ou d’intimidation

Cas
11,8% des cas du BRC $ 
75 % étaient de nouveaux utilisateurs $ 
55 % étaient des employés $ 
45 % étaient des gestionnaires # 
32,5 % ont participé à des séances de coaching $

Principaux thèmes de conflit :

1. Problèmes interpersonnels ou liés au travail
2. Pratiques de gestion
3. Cas présumés de harcèlement ou 

d’intimidation #

Formation
78,3 % des séances du BRC # 
119 séances  
2 242 participants* $

Cours les plus fréquents :

1. Vivre avec le changement
2. Gestion du stress et conflit
3. Donner et recevoir de la rétroaction

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

Formation
2,6 % des séances du BRC 
4 séances  
84 participants

Cours les plus fréquents :

1. Promouvoir la civilité en milieu de travail
2. Gestion du stress et conflit
3. Vivre avec le changement

Direction générale qui compte le plus grand 
nombre de participants : 
     Ressources humaines et Administration,    
     sécurité et installations

*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.

*Le Secteur de la gestion ministérielle est devenu le Secteur des services ministériels et du DPF/contrôleur.

(Les flèches indiquent une augmentation ou une diminution par rapport à l’exercice précédent.)
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(573 ETP ou 6,3 % d’IRCC)

(787 ETP ou 8,6 % d’IRCC)

POLITIQUES STRATÉGIQUES  
ET DE PROGRAMMES

TRANSFORMATION ET  
SOLUTIONS NUMÉRIQUES ET DPI

Cas
8,2 % des cas du BRC $ 
82,1 % étaient de nouveaux utilisateurs # 
50 % étaient des employés $ 
50 % étaient des gestionnaires # 
67,9 % ont participé à des séances de coaching #

Principaux thèmes de conflit :

1. Pratiques de gestion #
2. Cas présumés de harcèlement ou d’intimidation # 
3. Problèmes interpersonnels ou liés au travail $

Cas
10,6 % de tous les cas # 
69,4 % étaient de nouveaux utilisateurs # 
50 % étaient des employés # 
50 % étaient des gestionnaires $ 
36,1 % ont participé à des séances de coaching $

Principaux thèmes de conflit :

1. Cas présumés de harcèlement ou d’intimidation #
2. Problèmes interpersonnels ou liés au travail # 
3. Problèmes organisationnels #

Formation
3,3 % des séances du BRC 
5 séances  
65 participants

Cours les plus fréquents :

1. Styles sociaux
2. Promouvoir la civilité en milieu de travail
3. Équipes à rendement élevé

Direction générale qui compte le plus grand 
nombre de participants : 
     Admissibilité

Formation
4,6 % des séances du BRC 
7 séances  
117 participants

Cours les plus fréquents :

1. Gestion du stress et conflit
2. Vivre avec le changement
3. Styles sociaux
4. Résolution de conflits

Direction générale qui compte le plus grand 
nombre de participants : 
     Stratégie numérique
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(473 ETP ou 5,2 % d’IRCC)

(261 ETP ou 2,9 % d’IRCC)*

ÉTABLISSEMENT ET INTÉGRATION

SERVICES INTERNES

Cas
9,7 % des cas du BRC # 
66,7 % étaient de nouveaux utilisateurs # 
66,7 % étaient des employés # 
33,3 % étaient des gestionnaires $ 
57,6 % ont participé à des séances de coaching $

Principaux thèmes de conflit :

1. Problèmes interpersonnels ou liés au travail
2. Pratiques de gestion
3. Gestion du rendement

Cas
Compte tenu de la taille réduite de l’ensemble 
de données, l’information sur les cas relatifs au 
Secteur des services internes a été supprimée pour 
préserver la confidentialité des clients. 

Formation
6,6 % des séances du BRC 
10 séances  
185 participants

Cours les plus fréquents :

1. Styles sociaux
2. Promouvoir la civilité en milieu de travail
3. La conscience des conversations difficiles

Direction générale qui compte le plus grand 
nombre de participants : 
     Réseau de l’établissement  

Formation
Aucune formation n’a été demandée par le  
Secteur des services internes en 2019-2020. 
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« J’ai beaucoup aimé la capacité de réaction 
rapide du BRC. J’ai aussi aimé la compassion 

dont ils ont fait preuve. Ces personnes ont 
fait preuve d’un grand professionnalisme. »

« C’est un service important 
qui devrait être maintenu et 
utilisé par les employés de 
l’ensemble d’IRCC. »

« Bonne dynamique entre les deux 
présentateurs. Bien aimé leur 

approche. Bons trucs. Bons rappels. »

« Un des meilleurs ateliers sur ce 
sujet auquel j’ai assisté. Et j’en ai fait 
beaucoup au cours de ma carrière! 
Continuez votre excellent travail. »

CONCLUSION
L’objectif du BRC est d’aider le plus de gens possible, à tous les échelons, à devenir « compétents en résolution 
de conflits ». Les initiatives et les interventions réalisées pendant l’exercice ont contribué à atteindre cet 
objectif. Le BRC a aidé des personnes 3 510 fois au cours de l’exercice, par l’entremise de ses 
services et de ses séances. 

Le BRC est un partenaire clé dans la promotion d’un milieu de travail respectueux, sain et inclusif à IRCC. 
L’éclosion de la COVID-19 au début de l’année 2020 a transformé le milieu de travail. Bien que les statistiques 
sur nos services, nos formations et nos activités de sensibilisation n’aient pas été touchées de façon importante 
à la fin de l’exercice, nous prévoyons un changement dans le taux d’utilisation de nos services et la nature de la 
prestation de services en 2020-2021.

Le BRC est conscient que le lieu de travail est devenu virtuel, ce qui présente de nouveaux défis quant à l’unité 
des équipes, et que certaines personnes vivent un stress plus important que jamais. Le BRC vise essentiellement 
à aider les gens à gérer les conflits de manière efficace et à travailler ensemble même lorsque les émotions sont 
vives, que les enjeux sont considérables et que les points de vue divergent.

Les intervenants du BRC sont plus déterminés que jamais. Le BRC aidera IRCC à s’adapter à une nouvelle 
réalité où les interactions en personne sont susceptibles de diminuer à mesure que l’éloignement physique 
augmente. Nous sommes résolus et prêts à fournir aux gestionnaires et aux employés d’IRCC les moyens dont 
ils ont besoin pour résoudre les conflits, que ce soit de manière virtuelle ou en personne.

Les périodes de changement sont aussi des occasions à saisir. Le BRC est prêt à s’adapter et à changer de cap 
rapidement. Il ne fait aucun doute que vous nous verrez sur de nouvelles plateformes très bientôt.

Au plaisir de servir les membres de votre équipe et vous-même.

L’équipe du BRC


