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Message de la directrice du Bureau 
de la gestion de conflits 
 
Comme directrice du Bureau de la gestion de conflits (BGC) depuis les dernières 12 années, je suis encore une 
fois très fière de présenter notre rapport annuel pour 2017-2018, qui illustre le travail assidu mené par l’équipe 
dévouée et passionnée du BGC durant la dernière année. 
 
Dans son vingt-quatrième rapport annuel, le greffier mentionne l’importance de « continuer de faire de la 
santé mentale et du bien-être au travail une priorité ». Il ajoute que « le bien-être au travail est également 
associé à une meilleure communication et à l’autonomisation des employés ». Le BGC a constaté une hausse 
soutenue du volume de coaching en résolution de conflits et de médiation/discussion facilitée parallèlement 
aux efforts continus de sensibilisation à l’importance de la santé mentale en milieu de travail et de sa 
promotion au sein du gouvernement fédéral. Le coaching en résolution de conflits procure aux employés les 
compétences nécessaires pour gérer eux-mêmes les conflits dès leurs premières manifestations, ce qui permet 
entre autres de prévenir leurs répercussions négatives sur la santé mentale. 
 
Afin de célébrer la Journée internationale pour la résolution des conflits (le 19 octobre 2017), en collaboration 
avec le réseau fédéral du système de gestion informelle des conflits (SGIC) et l’École de la fonction publique 
du Canada (ÉFPC), le BGC d’ECCC a organisé une table ronde à l’intention de tous les employés de la 
fonction publique pour entendre ce que le coprésident (représentant de l’Alliance de la fonction publique du 
Canada-AFPC) du Système de gestion informelle des conflits (SGIC), le coprésident du réseau du SGIC, un 
représentant des Relations de travail et l’Ombudsman de Patrimoine canadien avaient à dire sur le thème 
« Conflits non résolus : l’impact sur le mieux-être au travail ». Pour voir un enregistrement de l’événement, 
cliquez sur ce lien* (veuillez noter que l’enregistrement n’est offert que dans la langue utilisée lors  
de l’événement). 
 
Le programme de formation du BGC a été conçu pour prévenir et gérer les conflits. Il aide les employés à 
acquérir des compétences en communication constructive de même que de la confiance pour exprimer leurs 
besoins et leurs intérêts ainsi que pour entreprendre des conversations difficiles. Nous vous invitons à participer 
à nos séances de formation gratuites. 
 
Les commentaires positifs que nous recevons de nos clients nous confirment que nous avons offert des services 
professionnels de gestion informelle des conflits qui répondent à leurs besoins. Ils ont également permis de 
souligner l’importance des services de gestion et de prévention des conflits en milieu de travail. Nous vous 
remercions de vos commentaires continus. 
 
Le BGC continue à faire la promotion de ses services, de sa formation et de ses outils sur différentes tribunes 
comme lors des activités de la Journée internationale pour la résolution des conflits, sur l’intranet, sur ECollab, 
dans les Nouvelles@ECCC, aux kiosques du BGC et à d’autres kiosques en collaboration avec les agents de 
liaison du respect (ALR), l’équipe de santé mentale et d’autres réseaux tel le Réseau des gestionnaires. Pour 
obtenir plus de renseignements sur nos différents outils, nos services et nos séances de formation, je vous invite 
à vous rendre sur notre page intranet.  
 
Nous vous remercions de prendre le temps de lire notre rapport annuel 2017-2018. N’hésitez pas à nous faire 
part de vos commentaires.  
  
 
 
Julie Lalonde, directrice 
Bureau de la gestion de conflits (BGC)  
 
* http://csps-efpc.canwebcast.net/2017-10-19-Br 

http://csps-efpc.canwebcast.net/2017-10-19-Br
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Le BGC en bref 

FAITS SAILLANTS DES ACTIVITÉS DU BGC 

 Au total, 2 764 clients ont reçu des services et de la formation du BGC. Ceci représente une 
augmentation de 34 % par rapport à 2016-2017. 
 

 Dans les dernières années, les enjeux personnels et de travail ont continué d’être la raison la plus 
courante pour laquelle les employés ont fait appel aux services du BGC. 
 

 Encore cette année, la majorité de nos services ont été déployés auprès d’utilisateurs précédents et de 
clients qui consultent par eux-mêmes le BGC. Les commentaires que nous avons reçus indiquent que 
les employés ont constaté des résultats positifs lorsqu’ils utilisent les services du BGC.  
 

 Les conflits entre les employés et la gestion représentent toujours plus de la moitié de nos demandes de 
service. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Remarque : tout au long du rapport, « employés » représente tous les employés d’ECCC (y compris les 
membres de la gestion). 
 
* Les écarts entre le nombre de clients et le nombre de services offerts peuvent s’expliquer par le fait qu’un 
même service peut avoir été offert à plusieurs clients. 
 
  

273 consultations 
 
 
318 clients 
 
 
une augmentation 
des consultations de 
5 % par rapport à  
2016-2017 

Consultations 

82 séances de 
formation 
 
1 267 participants 
 
 
une augmentation 
des participants de 
55 % par rapport à  
2016-2017 
 
 

 

Formation 

18 séances de 
sensibilisation 
 
463 participants 
 
 
une augmentation 
des participants de 
16 % par rapport à  
2016-2017 

238 services 
 
 
716 clients 
 
 
une augmentation 
des services de 22 % 
par rapport à  
2016-2017 

Sensibilisation Services* 

une augmentation 
de 50 % par rapport 
à 2015-2016 

une augmentation 
des services de 
43 % par rapport à  
2015-2016 

une augmentation 
des participants de 
46,5 % par rapport 
à 2015-2016 

le taux de 
participation a 
quadruplé depuis 
2015-2016 
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Consultations 
Les consultations représentent généralement le premier point de contact; elles permettent aux praticiens 
d’accueillir l’employé, d’expliquer les services offerts par le BGC et d’analyser les préoccupations de 
l’employé afin de définir un plan d’action approprié.  
 
Toutes les consultations n’aboutissent pas à une demande de service. Dans certains cas, une seule 
consultation est suffisante pour offrir au client l’information dont il a besoin. Le BGC peut également, selon les 
besoins du client, les diriger vers d’autres ressources comme le Programme d’aide aux employés (PAE), le 
syndicat, les agents de liaison du respect (ALR), les Relations de travail (RT) et le Bureau des valeurs et de 
l’éthique.  
 
Comparativement au rapport annuel de 2016-2017, il y a une légère augmentation des consultations et une 
augmentation notable des services. La légère augmentation des consultations s’explique par le fait qu’un bon 
pourcentage des demandes de services provenait d’employés qui avaient eux-mêmes déterminé les services 
qu’ils souhaitaient recevoir. Ces employés passaient donc outre l’étape de la consultation, mais viennent tout 
de même augmenter le volume des services fournis en 2017-2018. Les employés qui consultent à nouveau les 
services du BGC cherchent généralement à obtenir de l’aide et des outils supplémentaires, pour un nouveau 
conflit ou un conflit récurrent qu’ils avaient précédemment choisi de ne pas gérer. Certains employés ont 
consulté la page intranet du BGC pour obtenir des renseignements et ont demandé des services précis pour 
leurs besoins (voir la figure 12 pour les tendances par mois de la consultation de la page intranet du BGC).  
 

273 consultations ont été offertes en 2017-2018 (figure 1), et 87 % d’entre elles ont abouti à une 
demande de services.  
 

238 services ont été offerts en 2017-2018 (figure 1), une augmentation de 22 % par rapport à 2016-2017. 
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Services 
Rendre compte des services du BGC nous permet d’évaluer et d’identifier les tendances et les enjeux. Ceci 
permet de prendre le pouls des difficultés que rencontrent les employés d’ECCC et, ainsi, de concevoir et 
d’offrir à nos clients les bons outils et les bons recours. Ces évaluations contribuent à améliorer notre 
programme de formation afin de perfectionner les habiletés des employés et de leur permettre d’acquérir de 
bonnes compétences en communication qui les aideront à prévenir et à résoudre leurs conflits.  
 
La figure 2 présente les pourcentages de services offerts par le BGC en 2017-2018. 

 
Certains des pourcentages de ces services peuvent sembler bas par rapport à d’autres. Toutefois, ces chiffres 
ne représentent pas nécessairement le temps qui a été consacré à chaque service. Par exemple, les 
évaluations du milieu de travail/interventions de groupe, et les médiations/discussions facilitées, prennent 
généralement plus d’heures que le coaching en résolution de conflits.  
 
Le coaching en résolution de conflits consiste généralement en un encadrement individuel en vue de gérer 
des situations de conflit précises et favoriser l’acquisition de compétences en gestion de conflits, dans le but 
d’avoir une conversation informelle ou de préparer une médiation/discussion facilitée.  
 

77 % des services du BGC 
182 coachings en résolution de conflits 
260 clients 

 
Le coaching comportemental est un processus préventif individuel structuré qui vise à mieux se connaître ou à 
améliorer ses réactions comportementales face au conflit. Ce service de coaching se concentre sur les 
objectifs du client en vue d’améliorer un comportement précis. 
 

7 % des services du BGC 
17 coachings comportementaux 
17 clients 

 
 
 

77 %

7 %

1 % 12 %

3 %

Figure 2 - Services offerts 

Coaching en résolution de conflit 77 %

Coaching comportemental 7 %

Programme de coaching de conflit pour
gestionnaires - par téléphone 1 %

Médiation/discussion facilitée 12 %

Évaluation du milieu de travail/Intervention de
groupe 3 %
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Le programme de coaching en gestion de conflits pour les gestionnaires – par téléphone est un programme 
offert aux employés ayant des fonctions de supervision, leur donnant l’occasion d’améliorer et de pratiquer 
leurs compétences en gestion de conflits. 
 

1 % des services du BGC 
2 cohortes par an 
16 clients (8 gestionnaires par cohorte) 
 

 
La médiation/discussion facilitée vise à faciliter la communication entre deux parties ou plus qui cherchent à 
atteindre une entente mutuelle et acceptable. Ce service peut être utilisé de façon isolée ou dans le cadre 
d’un processus de plainte ou de grief, comme option de résolution. Les clients peuvent être accompagnés 
d’un représentant syndical ou d’un responsable des relations de travail à des fins de soutien. Si la demande 
touche une tentative de résolution d’un grief ou d’une plainte, ce grief ou cette plainte sera suspendu(e) 
avant le début du processus. 
 

12 % des services du BGC 
29 médiations/discussions facilitées 
66 clients  

 
L’évaluation du milieu de travail/intervention de groupe consiste à analyser les enjeux en milieu de travail au 
sein d’une équipe afin de les traiter de manière efficace par l’intermédiaire d’entretiens confidentiels, de 
recommandations, de discussions de groupe, de formation si nécessaire et de suivis. 
 

3 % des services du BGC 
8 évaluations du milieu de travail/interventions de groupe 
357 clients 
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On constate à la figure 3 une augmentation des coachings en résolution de conflits en 2017-2018. Cette 
augmentation indique un plus haut degré d’autonomisation des clients pour régler leurs conflits. Elle explique 
peut-être également pourquoi le nombre de demandes de services pour des médiations/discussions facilitées 
est demeuré stable.  
 
Pour ce qui est du coaching comportemental, le nombre peut varier d’année en année, les employés devant 
choisir de suivre un certain nombre de séances pour être en mesure d’agir de façon préventive. Face à des 
priorités difficiles à concilier, les employés optent généralement de reporter la gestion d’un conflit jusqu’à ce 
que la situation ne soit plus évitable. 
 
Le nombre de demandes pour le programme de coaching en gestion de conflits pour les gestionnaires – par 
téléphone est demeuré stable, car nous n’offrons qu’une cohorte française et une anglaise par an.  
 
On constate une baisse du nombre des évaluations du milieu de travail/interventions de groupe. En 2017-2018, 
nous avons reçu au total huit évaluations du milieu de travail/interventions de groupe. Bien que cette 
demande de service ait été réduite de moitié par rapport à l'année précédente, le nombre de participants a 
considérablement augmenté. En 2017-2018, 357 participants ont participé à une évaluation du milieu de 
travail/intervention de groupe, comparativement à 177 participants en 2016-2017. Les groupes plus nombreux 
prennent plus de temps, car chaque personne est consultée, ce qui ajoute potentiellement au nombre et à la 
complexité des enjeux.  
 
Thèmes par dossier 
 
Rendre compte des thèmes par dossier nous permet de cerner les tendances et de déterminer les raisons qui 
poussent les employés à faire appel aux services du BGC.  
 
La figure 4 présente les tendances quant à la nature des conflits pour lesquels le BGC a reçu des demandes 
de service en 2017-2018. 

 

 
 
 
 
 

57 %

11 %

6 %

7 %

10 %

6 %

3 %

Figure 4 - Thèmes par dossier

Enjeux personnels/de travail 57 %

Pratiques de gestion 11 %

Prévention 6 %

Rendement 7 %

Harcèlement/intimidation présumé(e) 10 %

Enjeux organisationnels 6 %

Ressources humaines 3 %
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Les enjeux interpersonnels/de travail continuent d’être la raison la plus courante motivant une demande de 
service. Cette catégorie inclut généralement les enjeux de communication et les divergences en matière de 
méthodes de travail.  
 

Avec un taux de 57 %, nous avons assisté à une augmentation de 1,6 % par rapport à 2016-2017. 
 

Les pratiques de gestion occupent toujours le deuxième rang des raisons les plus courantes motivant une 
demande de service. Cette catégorie inclut généralement les enjeux de communication entre employés et 
superviseurs et les différents styles de gestion. 
 

Avec un taux de 11 %, nous avons assisté à une augmentation de 32 % par rapport  
à 2016-2017. 

 
Le harcèlement/intimidation présumé(e) a grimpé au troisième rang des raisons les plus courantes motivant 
une demande de service. Au cours des années précédentes, nous avions saisi les demandes de service à cet 
égard quand il s’agissait d’une plainte officielle. Depuis 2017-2018, le cas est inscrit sous 
« harcèlement/intimidation présumé(e) » dès qu’un client exprime le sentiment d’être harcelé ou intimidé, peu 
importe si la situation fait partie d’une plainte de harcèlement officielle, actuelle ou potentielle. Cette 
catégorisation permet au BGC de rendre compte du nombre d’employés qui se sentent victimes de 
harcèlement ou d’intimidation. Nous encourageons particulièrement les employés faisant ce genre de 
demandes à faire appel à leur représentant syndical et aux Relations de travail pour obtenir des conseils. Dans 
certains cas, plusieurs employés peuvent chacun faire une demande de service auprès du BGC pour un 
même présumé harceleur, ce qui augmente les chiffres pour cette catégorie sans qu’il y ait pour autant un 
plus grand nombre de harceleurs présumés. 

 

Les demandes de service pour cette catégorie ont presque triplé par rapport à 2016-2017. 
Ceci pourrait s’expliquer par une meilleure sensibilisation aux questions de harcèlement et 
d’intimidation, ainsi que par la nouvelle façon de comptabiliser nos données. De plus, le mouvement 
#Moiaussi aurait également pu avoir un impact. 

 
Pour valeurs et éthique, il n’y a eu qu’un seul cas en 2017-2018. Ce cas n’apparaît pas au diagramme, puisque 
sans décimale il représentait zéro pour cent.  
 
Sources de référence 
 
Rendre compte de la source de référence nous permet de déterminer comment les employés ont entendu 
parler de nos services. Cette information nous permet de savoir où et comment faire la promotion de nos 
services pour atteindre le plus grand nombre d’employés possible.  
 
La figure 5 présente les tendances relativement aux sources de référence pour les services demandés  
en 2017-2018. 
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Les utilisateurs précédents sont des clients qui reviennent consulter le BGC, souvent pour y trouver de l’aide ou 
des outils supplémentaires pour un nouveau conflit ou pour un conflit récurrent. Les conflits récurrents 
proviennent le plus souvent d’employés qui ont essayé de régler un conflit par eux-mêmes et qui n’ont  
pas réussi.  
 

En augmentation de 19 % par rapport à 2016-2017. 
 

Les clients sous la rubrique eux-mêmes sont des nouveaux clients qui connaissaient déjà les services du BGC. 
Bien que l’on constate une baisse comparativement à 2016-2017, les employés qui consultent par eux-mêmes 
se situent toujours au deuxième rang des sources les plus importantes de demandes de service. 
 

En baisse de 7 % par rapport à 2016-2017. 
 

Les gestionnaires ont référé des clients vers nos services pour les aider à résoudre des conflits entre employés, 
intra-équipe ou inter-équipes.*  
 

En augmentation de 52 % par rapport à 2016-2017. Ceci pourrait s’expliquer par 
l’augmentation du nombre de gestionnaires ayant assisté à la séance de sensibilisation obligatoire du 
BGC. Une partie de cette augmentation peut également s’expliquer par un bouche-à-oreille positif 
entre gestionnaires à la suite d’une intervention réussie. Ainsi, un plus grand nombre de gestionnaires 
font la promotion des services du BGC.  
 

Les collègues/employés étaient également en troisième position, ex aequo avec les gestionnaires, comme 
une source de référence. 

 

Cette source de référence a presque triplé par rapport à 2016-2017. Cette augmentation 
pourrait s’expliquer par l’augmentation du nombre d’employés qui sont satisfaits des résultats des 
services reçus et encouragent leurs pairs à faire appel aux services du BGC.  
 

* Remarque : Un conflit intra-équipe est un conflit au sein d’une même équipe.  
Un conflit inter-équipes est un conflit entre deux équipes différentes. 

28 %

19 %

12 %

1 %

9 %

12 %

4 %

7 %

2 %

1 %

5 %

Figure 5 - Source de référence
Utilisateur précédent 28 %

Eux-mêmes 19 %

Gestionnaire 12 %

Bouche-à-oreille 1 %

Présentation 9 %

Collègue/Employé 12 %

Ressources humaines/Relations de travail 4 %

Site intranet/Promotion 7 %

Syndicat 2 %

SMA/DG 1 %

Directeur/Directrice 5 %
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Parties concernées 
 
En rendant compte des parties concernées, nous sommes en mesure d’identifier les enjeux et les difficultés qui 
touchent aux diverses relations de travail. Cette information nous permet de concevoir des outils et de la 
formation pour orienter les employés et les gestionnaires vers des solutions de gestion de conflits efficaces.  
 
La figure 6 présente les tendances relativement aux parties concernées dans les demandes de service reçues 
en 2017-2018. 
 

 

La relation entre employés et gestionnaires continue d’être celle présentant le plus d’enjeux et de défis. On 
observe une augmentation particulière des demandes de service durant les périodes d’examens du 
rendement de mi-exercice et de fin d’année. 
 

En augmentation de 13 % par rapport à 2016-2017.  
 

Les conflits entre employés occupent toujours le deuxième rang. Les changements de priorités, le stress, les 
délais serrés, le sentiment d’être dépassé et débordé affectent les gens différemment et peuvent faire 
apparaître de nombreuses tensions même s’il existe de bonnes relations de travail.  
 

En augmentation de 14 % par rapport à 2016-2017.  
 

Les conflits intra-équipe se situent encore au troisième rang. Un personnel diversifié peut entraîner des 
difficultés particulières, chacun étant différent quant aux idées, valeurs, méthodes de travail, à l’historique 
personnelle et aux expériences. L’expression de ces différences peut entraîner des tensions au sein  
d’une équipe.  
 

En augmentation de 53 % par rapport à 2016-2017. Cette augmentation peut s’expliquer 
par une meilleure sensibilisation au fait que même si le conflit ne se joue qu’entre deux personnes, il 
aura des répercussions sur d’autres membres de l’équipe. Elle peut également s’expliquer par les efforts 
du BGC et du Ministère pour créer un environnement de travail respectueux. 
 
 

53 %

15 %2 %

4 %
3 %

11 %

3 %

1 % 8 %

Figure 6 - Parties concernées 

Employé/Gestion 53 %

Employé/Employé 15 %

Employé/Équipe 2 %

Équipe/Superviseur immédiat 4 %

Inter-équipes 3 %

Intra-équipe 11 %

Gestion/Gestion 3 %

Système/Structure/Politique 1 %

Prévention 8 %
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Programme de formation sur 
la prévention des conflits 
Pourquoi la formation en gestion de conflits est-elle si importante? 
 
La formation en gestion de conflits permet d’acquérir de précieuses connaissances et compétences en 
communication, et aide à perfectionner des habiletés de gestion, de résolution et de prévention de conflit. 
Elle procure aux employés les outils nécessaires pour tirer pleinement avantage de leurs forces, les aide à 
définir leur contribution à une situation donnée et leur permet d’élaborer des stratégies en vue d’établir un 
milieu de travail plus sain. 
 
Au total, 1 730 employés ont participé à une formation du BGC. Cela représente une augmentation de 
42 % par rapport au taux de participation total en 2016-2017. 
 
SÉANCE DE SENSIBILISATION OBLIGATOIRE DU BGC  
 
Cette séance de sensibilisation est offerte comme séance de formation obligatoire à tous les employés 
d’ECCC afin de leur permettre de mieux comprendre les services offerts par le BGC et d’avoir un survol de 
concepts de prévention des conflits. Cette formation est obligatoire en vertu du mandat du SGIC, qui prévoit 
une sensibilisation et un accès à la gestion informelle des conflits à la fonction publique fédérale, dans le but 
de favoriser une culture de la communication ouverte et de respect. Le mandat du SGIC découle de 
l’article 207 de la Loi sur les relations de travail dans le secteur public fédéral. 
 

18 séances de sensibilisation ont été organisées en 2017-2018.  
 

463 participants ont suivi cette formation, soit une augmentation de la participation de 15,75 % par 
rapport à 2016-2017, et de 46,5 % par rapport à 2015-2016. Cette augmentation peut s’expliquer par le 
fait que la haute gestion a exigé que les employés d’ECCC suivent toutes les formations obligatoires du 
Secrétariat du Conseil du Trésor et d’ECCC. Un bon nombre d’entre eux ont ajouté la séance de 
sensibilisation obligatoire du BGC à leur plan d’apprentissage. Aussi, les nouveaux employés d’ECCC ont 
été informés de l’existence de la séance grâce à la collaboration de l’équipe d’accueil  
et d’intégration.  
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Dans les régions 
 
Pour rejoindre tous les employés d’ECCC, le BGC continue à offrir des séances de formation obligatoires 
partout au pays par WebEx, par vidéoconférence et en personne lorsqu’une praticienne se rend en région.  
 

 
 

ACTIVITÉS DE FORMATION 
 
Le BGC révise régulièrement son programme de formation pour offrir des occasions d’apprentissage en phase 
avec les expériences et défis auxquels les employés font réellement face dans leur milieu de travail. Ces mises 
à jour nous permettent d’offrir aux employés les bons outils de communication et de soutien dans un 
environnement de travail en constante évolution. En outre, nos formations favorisent des discussions 
constructives et respectueuses dès les premiers signes d’enjeux et de difficultés, ce qui permet de prévenir les 
ruptures de communication et les problèmes de santé mentale. Elles procurent aux employés des concepts et 
des outils pouvant leur servir dans tous les types de conflits. 
 
En 2017-2018, 82 séances de formation ont été offertes à 1 271 employés.  
 

 

 
 

8 %

9 %

12 %

56 %

10 %
5 %

Figure 7 - Séances de sensibilisation 
par région

Région de l'Atlantique 8 %

Région de l'Ontario 9 %

Région du Québec 12 %

Région de la Capitale Nationale 56 %

Région des Prairies et du Nord  10 %

Région du Pacifique et du Yukon  5 %

2 %

21 %

21 %

23 %

33 %

Figure 8 - Pourcentage d'employés formés 
par formation 

Enrichir vos relations interpersonnelles par la communication
respectueuse - Pilote 2 %

Promouvoir la civilité 21 %

Rétroaction : Une responsabilité partagée 21 %

Rumeurs et commérages : L'impact dans le milieu de travail 23 %

Ateliers éclairs/Formations de groupe spécifique 33 %
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Rumeurs et commérages : L’impact sur le milieu de travail est une formation conçue pour sensibiliser les 
employés et offrir des conseils et des outils pour prévenir et gérer les rumeurs et le commérage. Le BGC 
présente souvent cette formation lors des journées de réflexion de directions générales et de groupes. 
 

Le BGC a offert 23 séances à 293 employés.  
 
La rétroaction : Une responsabilité partagée est un atelier créé dans le contexte de la mise en œuvre de la 
directive de gestion du rendement. Le BGC a offert cet atelier pour permettre aux employés et aux 
gestionnaires d’atteindre les résultats visés grâce à des conversations constructives et respectueuses au 
moment d’offrir et de recevoir de la rétroaction. 
 

Le BGC a offert 17 séances à 267 employés. 
 
Promouvoir la civilité est un atelier conçu pour sensibiliser à ce qui peut être perçu comme un comportement 
non courtois. Cette formation procure aux participants les outils pour identifier et traiter efficacement les 
comportements désobligeants ou irrespectueux et pour contribuer à la civilité en milieu de travail. 
 

Le BGC a offert 20 séances à 266 employés.  
 
Enrichir vos relations interpersonnelles par la communication respectueuse. A été offert comme séance de 
formation pilote dans le but de donner des outils pour améliorer les interactions entre les employés par des 
moyens respectueux afin de prévenir et de résoudre les conflits. Inspiré de l’approche sur la Communication 
non violente (CNV) de Marshall Rosenberg. 

 
Le BGC a offert 2 séances à 21 employés.  

 
Ateliers éclairs/Formations de groupe spécifique. Les ateliers éclairs offraient une vue d’ensemble d’une heure 
sur certains outils ou sujets particuliers proposé par le BGC. La formation de groupe spécifique a été offerte lors 
de journées de réflexion d’équipe ou ont été demandées par des gestionnaires en fonction des besoins 
spécifiques de leurs groupes. 
 

Le BGC a offert 20 séances à 424 employés.  
 
 

Services et formation dans les régions 
Le BGC compte trois praticiennes à temps plein et est situé dans la Région de la capitale nationale (RCN). 
Toutefois, nos services et nos formations sont offerts à l’échelle du pays. Nos praticiennes voyagent dans les 
régions lorsqu’il est nécessaire d’offrir des services en personne. Une fois sur place, elles en profitent pour offrir 
de la formation, faire la promotion de nos services et rencontrer des représentants syndicaux et des conseillers 
en relations de travail. 
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Figure 9 présente le pourcentage des employés en région. Ces données sont en date du 6 février 2018. 

 
 

Figure 10 – Pourcentage des SERVICES du BGC par région 
 
Les deux pour cent (2 %) des services dans « toutes les régions » se composent du Programme de coaching en 
gestion de conflit pour les gestionnaires – par téléphone et des demandes reçues de la part d’équipes 
virtuelles. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Région de la capitale nationale (RCN) 
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Figure 9 - Employés d'ECCC 
en région

Région de l'Atlantique (ATL) 7 %

Région de la capitale nationale (RCN) 43 %

Région de l'Ontario (ON) 18 %

Région du Pacifique et du Yukon (RPY) 8 %

Région des Prairies et du Nord (RPN) 11 %

Région du Québec (QC) 13 %
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Figure 11 – Pourcentage des FORMATIONS du BGC par région  

 

 

 

 

 

 

 

 

Communications et promotion 
des services du BGC 
 
L’un des mandats du BGC consiste à promouvoir nos services à l’ensemble des employés d’ECCC. Le BGC 
continue à faire la promotion de nos services de résolution informelle de conflits par les moyens suivants :  
 

• Séances de formation 
• Présentations lors de journées de réfexion d’équipe 
• Articles dans Nouvelles@ECCC 
• Communiqués, comme le Réseau des gestionnaires et EXpress 
• Bulletin « Du conflit naît une opportunité » 
• Journée internationale pour la résolution des conflits 
• Intranet/ECollab 
• Catalogue de formation  
• Kiosques 

 
Le BGC a organisé différentes activités dans le cadre de la Journée internationale pour la résolution des 
conflits, qui a eu lieu le 19 octobre 2017. En collaboration avec le réseau fédéral du système de gestion 
informelle des conflits (SGIC) et l’École de la fonction publique du Canada, le BGC d’ECCC a organisé une 
table ronde à l’intention de tous les employés de la fonction publique pour entendre ce que le coprésident 
(représentant de l’Alliance de la fonction publique du Canada) du SGIC, le coprésident du réseau du SGIC, 
un représentant des RT et l’Ombudsman de Patrimoine canadien avaient à dire sur le thème « Conflits non 
résolus : l’impact sur le mieux-être au travail ». Pour voir un enregistrement de l’événement, cliquez sur ce lien* 
(veuillez noter que l’enregistrement n’est offert que dans la langue utilisée lors de l’événement). Avec l’aide de 
représentants des Ressources humaines, plusieurs kiosques ont également été mis sur pied à Toronto (avec une 
praticienne), à Dartmouth, à Montréal, à Dorval, à Saskatoon, à Regina, à Edmonton, à Vancouver et dans  
la RCN.  
 
Le BGC a aussi participé à des initiatives ministérielles comme la Journée du respect, le Réseau des personnes 
handicapées et le Mois de la santé mentale. 
 
* http://csps-efpc.canwebcast.net/2017-10-19-Br 
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QC 
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10 % ON 

17 % 

RPY 
2 % 

ATL 
6 % 

http://csps-efpc.canwebcast.net/2017-10-19-Br
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TENDANCES DE LA CONSULTATION DE LA PAGE INTRANET DU BGC 
 
Les employés d’ECCC ont accès aux informations du BGC, telles que les descriptions des formations et 
services, ainsi qu’à des outils et ressources, tels que les bulletins, le Programme d’aide aux employés (PAE), les 
rapports annuels précédents et de nombreux autres documents de référence.  
 
La figure 12 indique le nombre de consultations par mois et par langue, pour illustrer les périodes de pointe où 
les employés d’ECCC ont consulté la page intranet du BGC.  
 

 
 

Commentaires de clients 
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Consultations de la page intranet du BGC

Anglais Français

 

J’ai vraiment apprécié le coaching fourni par 
le BGC; ses services ne sont pas uniquement 
destinés aux personnes en situation difficile. Ils 
enseignent des techniques et réflexions 
bénéfiques pour la vie en général.  
(Traduction libre) 

 

Je crois que j’ai les outils 
pour mieux communiquer 
et désamorcer les conflits 
à l’avenir. Je suis rassuré 
de savoir que je peux 
contacter le BGC si j’ai 
besoin de plus de 
coaching.  
(Traduction libre) 

 

Le coaching dont j’ai fait l’objet m’a beaucoup outillé 
dans la prévention d’un autre conflit, notamment en me 
sensibilisant à l’importance de l’affirmation de soi, 
l’importance de communiquer clairement ses 
préoccupations à l’autre personne, l’importance de 
l’identification des boutons déclencheurs (triggers), les 
facteurs de motivation, l’impact des valeurs, croyances 
et intérêts personnels dans nos relations de travail. 

 

Depuis la session que nous avons 
eue avec toi, nous n’avons pas eu 
à traiter de cas de « manque de 
civilité ». Le problème semble avoir 
disparu. Donc, bravo, c’est réussi! 
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Les services reçus étaient 
excellents et personnalisés. 
J’ai été traité avec respect 
durant cette période de 
grande épreuve. Je 
souhaite que les services 
fassent davantage de 
promotion auprès des 
gestionnaires et employés. 

 

Ma rencontre avec (praticienne) m’a permis d’exprimer 
mes préoccupations et de poser mes questions à une 
personne neutre et professionnelle. Ce qui m’a permis de 
structurer ma réflexion et de prendre ma décisions face à 
un choix difficile que je devais faire concernant mon 
travail. (Praticienne) m’a donné des outils et des pistes de 
réflexion pour m’aider à organiser ma pensée et à 
diminuer mon stress face à ma prise de décision. Ma 
rencontre m’a aussi permis de trouver les mots justes pour 
exprimer ma décision.  

 

 

Excellente écoute. (Praticienne) 
m’a fourni la théorie nécessaire 
pour mes réflexions. Elle m’a 
donné plusieurs références à des 
outils/exemples. C’était fait de 
manière très concrète et je 
voyais comment je pouvais 
appliquer la théorie et « faire 
progresser » la situation. Elle a 
pris le temps nécessaire pour 
m’aider à « gérer » le problème. 
Je ne me sentais pas jugé(e) et 
c’est très important pour moi. 

 

Je pense que ce cours m’a ouvert les yeux et les voies de communication avec 
mon équipe. Le matériel était bien conçu. (Praticienne) était une excellente 
facilitatrice. Ce cours serait bénéfique non seulement pour les personnes en 
conflit, mais aussi pour tous les employés et employeurs. Je vous remercie. 
(Traduction libre) 

 

J'avais peur de contacter le BGC. Si 
j’avais su quel impact positif cela aurait eu 
sur mon lieu de travail et mes relations 
privées, je n’aurais jamais hésité à 
téléphoner. Je me sentais en confiance 
pour exprimer mes préoccupations et j'ai 
compris comment les autres me 
percevaient et comment mon style de 
communication pouvait être perçu par les 
autres. (Traduction libre) 

 

Ce fut une expérience d’apprentissage 
vraiment exceptionnelle et bénéfique qui, 
j’en suis sûr(e), aura un effet durable et positif 
sur moi, en tant que personne, et aussi sur 
notre équipe. Merci beaucoup. (Traduction libre) 

 
J’aimerais vous remercier d’avoir pris le temps de 
passer deux jours et aider l’équipe à développer 
des outils pour mieux communiquer. Votre aide 
est grandement appréciée. 

J'ai constaté que si j'utilisais les services de 
coaching du BGC chaque fois que j'avais 
une conversation difficile, les choses 
allaient toujours mieux que lorsque je 
n'utilisais pas ses services. Souvent, nous 
devenons des scientifiques parce que 
nous maîtrisons mieux les informations et 
les choses que les personnes. Mais lorsque 
nous entamons notre carrière, nous 
découvrons que nous devons apprendre 
à traiter avec les gens. Le BGC est si bon 
qu’il peut même apprendre aux 
scientifiques à interagir avec des gens. 
(Traduction libre) 
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Conclusion 
 
En 2017-2018, le BGC a réussi à offrir des services et de la formation à un nombre croissant d’employés. Nous 
nous sommes engagés à rejoindre le plus grand nombre d’employés possible en insistant sur l’importance 
d’être proactif dans la résolution de conflits. Nos services ont été conçus pour gérer, résoudre, prévenir et 
réduire les conflits afin de créer un environnement de travail plus sain, plus respectueux et plus productif pour 
tous les employés d’ECCC. 
 
Depuis la création du BGC en 2005, les demandes de service ont augmenté de façon constante année après 
année. Nous nous efforçons d’améliorer nos services en fonction de l’évolution de l’effectif, afin de mieux servir 
nos clients et leur offrir les meilleurs outils et le meilleur soutien possible. Nous invitons nos clients à nous faire 
parvenir leurs commentaires et leurs idées pour améliorer nos services. 
 
N’hésitez pas à communiquer avec nous si vous avez des questions ou des commentaires. 
 

À venir en 2018-2019 
 
Un nouveau format d’apprentissage « en blocs » est en cours d’élaboration pour permettre aux gestionnaires 
et à leurs équipes respectives de choisir différents modules de formation et les assembler pour se bâtir des 
séances de formation sur mesure. Ceci permettra aux gestionnaires de choisir à la carte les outils qui 
répondront le mieux à la dynamique de chaque équipe. 
 
Nous continuerons de diffuser notre bulletin « Du conflit naît une opportunité » afin que les employés d’ECCC 
en apprennent davantage sur différents sujets et obtiennent des outils et de l’information en lien avec  
les conflits.  
 
Le BGC continuera à offrir un éventail de services et d’activités de formation pour aider les employés d’ECCC 
à prévenir et à résoudre les conflits afin de bâtir un milieu de travail sain et respectueux.  
 

Comment communiquer avec le BGC 
 
Les employés d’ECCC peuvent avoir recours aux services du BGC en envoyant un courriel à l’adresse 
ec.gestiondesconflitsbgc-conflictmanagementocm.ec@canada.ca ou en composant notre numéro sans  
frais 1-844-489-0572.  
 
À quoi pouvez-vous vous attendre lorsque vous faites appel à nos services? 
 
Les services sont offerts sur une base volontaire, informelle, impartiale et confidentielle.  
 
La norme de service du BGC pour la réponse aux clients est de deux jours ouvrables suivant le contact initial. 
Une praticienne formée et qualifiée du BGC prendra rendez-vous avec vous conformément à la norme de 
service. Au cours de votre conversation, la praticienne vous écoutera et évaluera votre situation afin de vous 
proposer une stratégie de prévention ou de résolution de conflit conçue pour répondre à vos besoins et à vos 
intérêts.  
 
Pour obtenir d’autres renseignements sur nos services et nos séances de formation, consultez notre  
page intranet (http://intranet.ec.gc.ca/hr-rh/default.asp?lang=Fr&n=0EFB1741-1.) 
 

Ensemble, nous continuons à améliorer le milieu de travail  
une conversation à la fois. 

mailto:ec.gestiondesconflitsbgc-conflictmanagementocm.ec@canada.ca
http://intranet.ec.gc.ca/hr-rh/default.asp?lang=Fr&n=0EFB1741-1.
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