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mot de la directrice générale

c’est avec beaucoup de fierté que je vous présente  
le rapport annuel du centre communautaire juridique  
de montréal. 

l’année 2018-2019 a résolument été une année porteuse  
de projets et d’innovation pour mieux servir notre clientèle.

au cours de la dernière année, nous avons :

•  adopté notre nouveau plan stratégique avec une vision renouvelée ;

• confié des projets stratégiques à nos équipes dans tous les bureaux ;

• obtenu deux victoires à la cour suprême du canada ;

• Facilité le traitement des demandes d’aide juridique pour  
les nouveaux arrivants en obtenant la modification du règlement 
sur l’aide juridique ;

• accueilli fièrement un grand nombre de nouveaux employés ;

• obtenu la reconnaissance de la communauté juridique  
montréalaise et québécoise ;

• amélioré la vie de nos clients par la défense de leurs droits.

en parcourant notre rapport annuel, vous découvrirez le travail  
colossal accompli par une équipe engagée, compétente et soucieuse 
de toujours offrir des services de qualité qui répondent aux besoins  
de nos clients. Vous l’aurez sans doute compris, une équipe dont  
je suis extrêmement fière.

Bonne lecture   

Me stéphanie archaMbauLt 
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Le ccJM a renouvelé ses 
valeurs suite à une tournée 
d’échanges avec tous  
ses employés. d’un commun 
accord, tous les employés  
du ccJM ont décidé  
d’incarner quotidiennement 
les valeurs suivantes :

RenseigneR
inFormer les personnes  
admissiBles de leurs droits et 
oBligations en déVeloppant  
des programmes d’inFormation

RepRésenteR
Fournir des serVices de 
conseil et de représentation  
deVant les triBunaux

faiRe évoLueR
FaVoriser l’éVolution du droit 
et contriBuer à l’amélioration  
du système de justice pour  
tous par la qualité de  
ses serVices proFessionnels  
et de son expertise quant  
aux conditions sociales,  
économiques et juridiques  
de sa clientèle

assurer l’accès à la justice aux 
personnes financièrement 
admissibles, résidant sur  
les territoires de Montréal  
et de Laval, en rendant  
des services pour faire valoir  
leurs droits, gratuitement  
ou avec contribution,  
dans la mesure prévue  
par la Loi sur l’aide juridique 
et la prestation de certains 
autres services juridiques.

Respect
chaque client est important 
et traité de Façon équitaBle

espRit d’équipe
chacun de nos employés joue 
un rôle clé auprès de nos clients

engageMent
notre équipe est engagée 
dans la déFense de Vos droits

coMpétence
nous mettons notre expertise 
au serVice des gens

quaLité 
des seRvices
l’écoute est la première qualité 
pour Vous oFFrir un serVice qui 
répond à Vos Besoins juridiques

valeursMissionvision
Être à  
l’avant-garde  
pour toujours 
mieux  
vous servir

présentation du ccjmprésentation du ccjm
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conseiL d’adMinistration
 � mme céline pelletier, 

présidente
 � me geneviève Fortin, 

vice-présidente

 � me simone Bonenfant
 � me magali Fournier
 � me lucie joncas

 � m. jacques labelle
 � mme yvonne séguin

 � dr. anne-sophie 
thommeret-carrière

 � m. Benoit Vachon

adMinistration

direction généraLe
 � directrice généréale
 � directrice générale adjointe
 � 2 employés

secrétariat corporatif
 � secrétaire corporatif
 � 3 employés

baj centre-suD
 � directrice
 � 6 avocats
 � 9 employés

baj Droit criMinel et Pénal, Droit De la santé et  
service Provincial De garDe téléPhonique
 � 3 directrices
 � 1 coordonnateur des services administratifs
 � 37 avocats + 2 temporaires
 � 34 employés

direction des services 
inforMatiques
 � directeur des services 

informatiques
 � 2 employés

baj côte-Des-neiges
 � directrice
 � 5 avocats
 � 9 employés

baj Droit  
De la jeunesse
 � directrice
 � 11 avocats + 1 temporaire
 � 9 employés

direction des services 
adMinistratifs et 
financiers
 � directrice des services 

administratifs et financiers
 � coordonnatrice aux services 

financiers
 � 6 employés

baj créMazie
 � directrice
 � 6 avocats
 � 9 employés

baj Droit  
De l’iMMigration
 � directrice
 � 4 avocats permanents  

+ 4 temporaires
 � 8 employés  

+ 6 temporaires

direction des 
ressources huMaines
 � directrice des ressources 

humaines
 � 4 employés

baj Maisonneuve-Mercier
 � directrice
 � 7 avocats
 � 10 employés

baj Montréal-norD
 � directrice
 � 6 avocats
 � 9 employés

baj suD-ouest
 � directrice
 � 7 avocats
 � 10 employés

baj laval
 � directrice
 � 11 avocats + 1 temporaire
 � 12 employés + 1 temporaire

organigramme

organigramme
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LanceMent  
du nouveau  
pLan stRatégique 
2018-2023
les travaux de consultation de tous 
les employés du ccjm ayant pris  
fin en juin, la direction a procédé  
au lancement du nouveau plan 
stratégique le 24 septembre 2018. 
l’objectif était double : présenter les 
grands thèmes du plan et expliquer 
comment nous allions faire pour 
livrer les résultats. le travail a donc 
commencé dès lors puisque les 
employés présents au lancement ont 
identifié des projets qui pourraient 
être réalisés dans leur bureau. 

ce nouveau plan est le fruit  
d’une grande collaboration :  
de la première réunion jusqu’à  
la journée du lancement, nous avons 
été épaulés par de très nombreux 
employés de bureau, avocats,  
professionnels et directeurs. 

faits 
saillants

siMpLification  
du tRaiteMent  
de La deMande d’aide 
JuRidique pouR  
La cLientèLe en dRoit 
de L’iMMigRation
jusqu’en juin 2018, l’article 38  
du règlement sur l’aide juridique 
imposait aux demandeurs d’asile  
de faire revérifier leur admissibilité 
avant toute audience devant  
la commission de l’immigration  
et du statut de réfugié du canada.  
le ccjm a participé aux travaux  
qui ont mené à l’abrogation  
de cet article. cette modification 
réglementaire a des impacts  
importants pour nos clients puisqu’ils 
n’ont plus l’obligation de se présenter 
systématiquement à nos bureaux 
pour s’assurer qu’ils ont toujours 
droit à l’aide juridique.

e-MaJ :  
ÊtRe à L’avant-gaRde  
pouR touJouRs  
Mieux vous seRviR
sous la gouverne de me stéphanie 
archambault, directrice générale  
du ccjm, la table des directeurs 
généraux du réseau de l’aide  
juridique a constitué, avec la 
commission des services juridiques, 
un comité porteur pour amorcer  
le virage vers la justice sans papier. 
une vaste consultation est  
entamée afin de bien comprendre 
les processus que nous suivons 
présentement dans tous les aspects 
de notre travail. les premières 
recommandations de changements 
seront livrées en septembre 2019. 

le but d’e-maj est de moderniser 
nos pratiques et nos outils pour  
bien représenter, conseiller  
et informer nos clients. grâce  
à ce projet, le ccjm et le réseau  
de l’aide juridique seront prêts 
lorsque tous les autres partenaires 
du système de justice passeront  
au traitement numérique.

L’innovation  
au seRvice des cLients
afin d’accélérer le traitement de la demande d’aide juridique et  
de participer à la réduction des délais en matière criminelle,  
le personnel du ccjm rencontre maintenant les clients qui  
le souhaitent par visioconférence. les personnes prévenues  
qui se trouvent au centre de détention rivière-des-prairies lors  
des visiocomparutions peuvent utiliser la visioconférence  
pour rencontrer un employé de l’aide juridique et présenter  
une demande. ce service, entièrement confidentiel, permet  
à nos employés de travailler à partir de leur bureau et de traiter 
presque immédiatement les demandes. le nombre de personnes  
se prévalant de cette demande par nouvelle façon de faire  
leur demande augmente chaque mois depuis le lancement  
du projet. cette réalisation est le fruit d’une collaboration  
avec le ministère de la sécurité publique et le ministère  
de la justice.

un deuxième projet de visioconférence a été mis en œuvre  
cette année. ce projet favorise le maintien du contact  
avocat-client pour les personnes détenues en permettant  
aux avocats permanents du ccjm de communiquer  
fréquemment avec leurs clients pour discuter de leur dossier.

Faits saillantsFaits saillants
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principaux 
résultats

deux JugeMents  
obtenus en couR 
supRÊMe du canada
2018 a été marquée par le fait  
que deux de nos avocats ont  
obtenu gain de cause devant  
la cour suprême du canada !

d’abord, le dossier de Me nataly 
gauvin : montréal (Ville) c. lonardi, 
2018 csc 29 dans lequel la cour 
suprême du canada confirme la 
décision de la cour du québec et 
celle de la cour d’appel du québec. 
lorsque les dommages causés  
par chacun des défendeurs  
sont distincts, identifiables et 
quantifiables, les défendeurs  
doivent être condamnés  
conjointement et non solidairement 
au paiement des dommages. 

ensuite, le jugement r. c. 
Boudreault, 2018 csc 58 a été  
plaidé par Me Yves gratton.  la plus 
haute instance infirme la décision  
de la cour d’appel du québec et 
déclare que l’imposition d’une 
suramende compensatoire  
constitue une peine cruelle  
et inusitée et porte atteinte  
à la protection de l’article 12  
de la charte canadienne des droits  
et libertés. l’article 737 du code 
criminel est déclaré invalide. 

des équipes en MouveMent pouR touJouRs 
Mieux seRviR La cLientèLe
cette année, chaque équipe a élaboré un projet pour mieux répondre  
aux besoins de la clientèle. ces projets ont eu un impact positif  
sur nos clients puisque :

 � des plages horaires d’accueil ont été réservées pour les victimes  
de violence conjugale ; 

 � plus d’enfants ont bénéficié des services d’un avocat permanent  
pour les représenter dans les litiges opposant leurs parents  
devant la cour supérieure ;

 � plus de clients ont bénéficié du service d’aide à l’homologation  
d’une entente (sah) ;

 � plus de clients ont été représentés en matière de logement ;
 � plus de clients ont été représentés en droit carcéral ; 
 � plus de clients ont été représentés par les avocats permanents  

en droit de la jeunesse ;
 � toutes les demandes de nomination d’un procureur aux fins  

de contre-interrogatoire selon l’article 483 c.cr. reçues  
de la commission des services juridiques ont été assumées  
par nos équipes ;

 � 200 revendicateurs du statut de réfugié de plus ont été représentés.

La quaLité de vie 
au tRavaiL
ccj M   ta santé

le comité entreprise en santé  
du ccjm a lancé sa programma-
tion annuelle de sensibilisation  
et de moyens d’action visant 
l’amélioration de la santé  
des employés. pour marquer  
le coup, une journée dédiée  
à la santé a été organisée. plus  
de 100 employés se sont réunis 
pour prendre part à des activités 
physiques et assister à des  
conférences sur des thèmes 
touchant la santé et le bien-être. 
cette journée a été qualifiée  
par les employés comme  
la meilleure activité organisée  
à ce jour par le ccjm. 

la PaciFication De la clientèle 

afin de répondre aux préoccupa-
tions formulées par nos employés, 
le ccjm a organisé 18 journées  
de formation sur la pacification  
de la clientèle. ces formations  
ont été dispensées par l’équipe  
de formateurs de l’institut  
national de psychiatrie légale 
philippe-pinel.  

RecRuteMent, accueiL et  
intégRation des nouveaux eMpLoYés
59 nouveaux employés ont intégré le ccjm cette année et 157 employés  
ont changé de poste. nous sommes ravis de constater l’intérêt 
qu’une carrière à l’aide juridique suscite et nous souhaitons la bienvenue  
à tous les nouveaux membres de notre équipe. nous soulignons aussi  
les efforts que nos employés d’expérience ont dû déployer pour accueillir  
et former la relève.

des causes 
Médiatisées
Me Michelle Robidoux a représenté 
un adolescent accusé de meurtre  
au 2e degré. lors d’une fête,  
un conflit survient entre jeunes. 
l’accusé est pourchassé par un 
groupe. un couteau est utilisé  
pour repousser le groupe.  
un adolescent parmi le groupe  
est atteint au cœur et décède. 
l’adolescent est remis en liberté  
en attente de son procès en vertu  
de l’article 29(2) lsjpa. au procès,  
la légitime défense a été invoquée  
et l’adolescent a été acquitté.

Me elfriede duclervil et  
Me nicolas Welt ont représenté 
monsieur michel cadotte, accusé  
de meurtre au second degré de son 
épouse jocelyne lizotte qui souffrait  
de la maladie d’alzheimer. l’accusé 
admet avoir étouffé son épouse  
avec un oreiller, dans sa chambre 
d’un chsld. elle en était au stade  
le plus avancé de la maladie.  
le client a été reconnu coupable 
d’un homicide involontaire.

principaux résultatsprincipaux résultats
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DrtF- 181104, 2018 qccs 2158,  
500-04-068998-161, 14 Mai 2018  
baj suD-ouest, Me annie rainville. 
Filiation. naissance d’un enfant en 2016 
d’une relation extra-conjugale d’une 
durée d’un mois et demi entre la mère et 
notre client. demande acceptée, la 
filiation est établie. dès que le client 
réalise qu’il est probablement le père, il 
introduit des procédures en contestation 
et reconnaissance de paternité. l’enfant 
a six mois au début des procédures. 
après une première journée d’audition, 
le tribunal vient à la conclusion qu’il doit 
forcer la mère à passer un test d’adn. le 
test est positif et la filiation est établie.

arcanD-boukarFi c. couture 2018 
qccq 8913 baj créMazie,  
Me Michel ghali. 
responsabilité civile, la cliente est 
poursuivie en diffamation par son 
supérieur immédiat suite à une plainte 
d’harcèlement contre ce dernier. 
l’enquête interne menée par les  
ressources humaines blanchit le 
supérieur immédiat. la demande est 
rejetée, la cliente n’a pas été fautive  
en utilisant le processus mis en place  
par l’employeur pour discuter  
d’une situation liée au travail et donc 
son comportement ne constitue pas  
une faute engageant sa responsabilité.

causes 
d’intérêts

causes d’intérÊtsrayonnement des employés du ccjm

Rayonnement 
des employés 
du ccJM
de noMbreux eMpLoyés du ccJM ont été reconnus  
pour Leur exceLLence en 2018-2019

monsieur robert hamel est nommé juge à la cour  
du québec, chambre de la jeunesse du district de montréal  
le 5 décembre 2018 

le prix Visez droit - volet juridique est remis à me josé da 
costa le 9 avril 2018

le prix robert-sacchitelle est attribué à me charles 
Benmouyal le 14 juin 2018

le prix mérite de la commission des services juridiques  
est remis à l’équipe des préposées spécialisées et  
des techniciennes juridiques du Baj droit criminel et pénal  
le 15 novembre 2018

le prix mérite de la commission des services juridiques  
est remis à l’équipe des préposées spécialisées et des 
techniciennes juridiques du Baj droit de l’immigration  
le 15 novembre 2018

la distinction avocat émérite (ad. e.) est attribuée  
à me diane petit le 20 novembre 2018 

la distinction avocat émérite (ad. e.) est attribuée  
à deux membres du conseil d’administration du ccjm,  
me magali Fournier et me danièle roy le 20 novembre 2018

le prix avocat jBm de l’année – droit du travail et administra-
tif est décerné à me Bruno Boucher le 22 novembre 2018 

le prix excellence  de l’association québécoise des avocats  
et avocates de la défense est remis me yves gratton  
le 6 février 2019

iMpLications

sont recensées dans cette section les nombreuses implications des avocats du ccjm auprès  
du Barreau du québec, de montréal ou de laval ainsi qu’au sein d’institutions universitaires ou  
d’organismes communautaires.

Vous pouvez consulter la liste des implications des avocats auprès  
des organismes communautaires et autres associations en suivant ce lien :  
https://www.aidejuridiquedemontreal.ca/declaration-de-services-aux-citoyens/
implication-communautaire/

Vous trouvez également la revue de presse 2018-2018 en suivant ce lien :  
https://www.aidejuridiquedemontreal.ca/declaration-de-services-aux-citoyens/
rayonnement/
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causes d’intérÊtscauses d’intérÊts

DrtF-19107, c.s., Montréal 
az-51565489, baj Montréal-norD,  
Me achraF al-al-sultan al-ghouri.
demande pour garde exclusive de 
l’enfant des parties et autorisation de 
déménager. demande de déménager en 
France formulée par la mère. le client 
demande quant à lui la garde partagée 
de l’enfant âgée de 4 ans. demande 
rejetée, la garde partagée est ordonnée. 
la mère a donné naissance en France et 
y est demeurée trois années sans le 
consentement du père. le client obtient 
de la justice française que l’enfant soit 
retournée au québec en vertu de la 
convention sur les aspects civils de 
l’enlèvement international d’enfants.  
le tribunal ordonne la garde partagée  
en tenant compte du besoin de stabilité 
de l’enfant. il retient que l’attitude de la 
mère, qui a choisi de retenir l’enfant en 
France, équivaut à un désintéressement 
pour l’intérêt supérieur de l’enfant et 
porte atteinte aux capacités parentales 
de la mère. la cour rejette les préten-
tions de la mère qu’elle a le statut de 
figure parentale dominante.

a. e. c. Ministre Du travail,  
De l’eMPloi et De la soliDarité 
sociale, sas-M-271540-1802 2019 
qctaq 03635 baj créMazie,  
Me Marc-anDré groleau.
emploi et solidarité sociale. 
contestation de la décision de diminuer 
les prestations d’aide financière en 
raison de la valeur d’un bien. 
contestation accueillie. le client 
possède une maison en égypte. le client 
s’est réfugié au canada suite à une 
condamnation et un emprisonnement 
dans son pays du fait de ses opinions 
politiques. la question en litige est  
de savoir si le ministère pouvait réduire 
les prestations en comptabilisant  
la valeur marchande de la propriété.  
la preuve présentée à l’audience inclut 
des rapports d’amnistie internationale 
afin d’établir la situation politique en 
égypte. Vu la preuve retenue, le tribunal  
considère que la valeur marchande de 
l’immeuble est certainement affectée.  
il retient que le client ne peut ni la louer  
ni la vendre puisque les nouveaux 
occupants auraient à craindre les forces 
de l’ordre. par conséquent, le tribunal 
conclut que dans ce contexte, la valeur 
de l’appartement est nulle. le client se 
qualifie donc pour une aide financière 
de dernier recours sans diminution.

bellevue c. canaDa (sécurité 
Publique et Protection civile),  
2018 cF 926 baj iMMigration,  
Me vincent Desbiens. 
contrôle judiciaire à la cour fédérale à 
l’encontre d’une décision de la section de 
l’immigration concluant que le deman-
deur est interdit de territoire au canada 
en raison d’une condamnation aux 
états-unis pour utilisation frauduleuse de 
passeport. contrôle judiciaire accueilli.  
la cour fédérale réitère le principe qu’en 
procédant à l’examen d’une équivalence 
entre une infraction canadienne et une 
infraction étrangère, il y ait lieu d’analyser 
les éléments essentiels de ces infractions 
en « comparant leurs définitions respec-
tives, y compris les moyens de défense 
propres à ces infractions ou aux catégo-
ries dont elles relèvent ». contrairement 
aux arrêts précédents, la cour fédérale 
conclut qu’il faut tenir compte, dans 
l’examen de l’équivalence, de l’immunité 
prévue pour les demandeurs d’asile à 
l’article 133 lipr même si l’utilisation 
frauduleuse de passeport à eu lieu à 
l’étranger et n’ont pas obtenus à l’égard 
de l’arrivée au canada.

DrtF-182811, 2018 qccs 5809 baj 
créMazie, Me Marilyn gariePy. 
pension alimentaire pour enfant. la 
cliente obtient une pension alimentaire 
pour son enfant ainsi qu’une conclusion 
lui permettant de demander des 
dommages-intérêts en réparation  
du préjudice subi si le défendeur  
(le payeur) omettait de lui divulguer ses 
informations sur sa situation financière. 
le défendeur est considéré par le juge 
comme étant particulièrement de 
mauvaise foi dans ce dossier. 

i.e. M. k. c. Ministre  
De la citoyenneté et  
De l’iMMigration cour FéDérale 
iMM-3908-18 16 aout 2018 entente  
à l’aMiable. baj iMMigration,  
Me jean-Marc PhaM. 
demande d’autorisation et de contrôle 
judiciaire à la cour fédérale. contrôle 
judiciaire accueilli. deux mineurs 
haïtiens se présentent au poste 
frontalier de lacolle pour demander 
l’asile en provenance des états-unis. 
l’agent décide que les demandes sont 
irrecevables en vertu de l’entente des 
tiers pays sûrs entre le canada et les 
états-unis. le lendemain, les deux 
mineurs traversent la frontière de 
manière irrégulière par le chemin 
roxham. compte tenu de la décision 
d’irrecevabilité rendue à lacolle, il est 
impossible pour les deux demandeurs 
que leur 2e demande d’asile soit 
déférée au tribunal. les agents leur 
offrent de recourir à l’examen des 
risques avant renvoi, une procédure 
ayant un taux d’acceptation de 2 %  
et qui est rendue sans audience.  
la demande de contrôle judiciaire  
est présentée au motif que l’agent 
d’immigration a fait une erreur  
de droit dans l’application de la loi.  
le ministère de la justice du canada 
accorde la demande de contrôle 
judiciaire et les deux mineurs 
obtiennent une audience devant  
la section de protection des réfugiés 
de la cisr.

beauregarD c. arsenault, régie  
Du logeMent (Montréal)  
no Dossier : 21 265 31 20150415 g  
baj centre-suD, Me Marc-anDré 
éMarD. 
demande de résiliation de bail par les 
locateurs pour non-respect d’une clause 
du bail. demande rejetée. les locateurs 
demandent la résiliation au motif que  
la cliente contrevient au bail et cause  
un préjudice sérieux aux demandeurs. 
Bien que les animaux soient interdits,  
la cliente possède deux chiens.  
le tribunal conclu que, non seulement 
la locataire ne fait pas l’objet d’une 
interdiction de garder un animal  
dans son logement malgré la clause 
prohibitive, mais que la présence de ses 
chiens n’a causé aucun préjudice sérieux 
ne découlant d’aucune plainte. cette 
décision est l’une des rares décisions où 
le régisseur applique le test du préjudice 
sérieux. résiliation de bail refusée.

DrtF- 181937, c.s., Montréal  
500-04-070337-176, 5 sePteMbre 2018 
baj suD-ouest, Me annie rainvill. 
Filiation. un homme prétend être  
le père de l’enfant et jouer un rôle actif 
dans sa vie. demande rejetée. la cliente 
mise en cause conteste la filiation et  
les tests d’adn réalisés à son insu.  
le tribunal maintient l’objection  
à la production des tests selon l’article 
535.1 c.p.c. le tribunal retient de la 
preuve présentée que la possession 
d’état du père actuel était constante, 
successive et continue entre  
la naissance de l’enfant et l’introduction 
des procédures en contestation et  
en réclamation d’état du demandeur.  
la possession est donc interrompue 
depuis plus de 40 mois et elle est 
conforme à l’acte de naissance et  
de ce fait inattaquable.

trentway-wagar inc. c.  
corMier, c.s. (Montréal)  
500-17-101712-183 4 Février  
2019 baj centre-suD,  
Me bruno boucher.
révision judiciaire et demande 
d’annulation d’une décision du 
tribunal administratif du travail  
par l’employeur. le tat a conclu qu’un 
travailleur, qui s’est absenté du travail 
à la suite d’une entorse lombaire, est 
décédé en raison d’un accident de 
travail même si c’est une surdose de 
consommation illégale de Fentanyl  
qui a causé sa mort. le tat décide 
dans un premier temps qu’il s’agissait 
de deux (2) causes distinctes. la cour 
supérieure est d’avis que le juge 
administratif siégeant en révision avait 
été justifié d’intervenir pour cause de 
manque de motivation de la première 
décision, la bénéficiaire de l’indemnité 
de décès ayant démontré que  
la question de l’étroitesse du lien -  
non discutée par le premier juge 
administratif - était centrale.  
de plus, la décision du deuxième  
juge administratif sur le fond quant  
à la suffisance de l’étroitesse du lien 
n’est pas déraisonnable eu égard plus 
particulièrement aux critères établis 
par la cour suprême du canada  
dans godbout c. pagé applicables  
en matière d’indemnisation  
de victimes sans égard à la faute.  
la demande introductive d’instance 
en révision judiciaire de la demande-
resse est rejetée.
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résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023causes d’intérÊts

grouPe yves légaré inc. c. auger, 
régie Du logeMent (Montréal) 
392647 31 0180416 F 26 Mars 2019 baj 
centre-suD, Me Marc-anDré éMarD.  
demande de modification d’une clause 
du bail par le locateur. demande rejetée. 
demande de modifier une clause du 
règlement de l’immeuble pour qu’elle  
se lise désormais comme suit : « toute 
activité commerciale impliquant la visite 
de clientèle ou de collaborateurs est 
interdite, notamment la location ou la 
sous-location sur des plateformes telles 
airbnb ou homeaway ». comme la 
sous-location du bail est un droit 
consenti au locataire par la loi et que  
ce droit est une composante du droit au 
maintien dans les lieux qui est d’ordre 
public, le locataire est le seul à pouvoir 
l’exercer. il a donc le droit de choisir le 
sous-locataire. de plus, puisqu’il s’agit 
d’un droit d’ordre public, un locataire  
ne peut renoncer d’avance au bénéfice 
de ce droit.  Finalement, il est décidé 
que le locateur ne doit refuser un 
sous-locataire que pour un motif sérieux 
qui doit  être attaché à la personne  
du sous-locataire. 

s.c. c. succession De Feu F.c.  cour 
suPérieure Du québec 700-04-029185-
185 terrebonne. entente à l’aMiable 
baj centre-suD, Me anDréanne 
beauDry. 
demande introductive d’instance en 
survie de l’obligation alimentaire. 
demande présentée par la fille du 
défunt, la cliente est mise en cause. 
entente à l’amiable. la cliente est  
la veuve du défunt.  elle est mise en 
cause dans le cadre d’une « demande 
introductive d’instance en survie  
de l’obligation alimentaire » déposée  
par la fille du défunt. la demanderesse 
réclame une somme de 350 000 $  
à titre alimentaire. ce dossier met  
en cause plusieurs aspects, soit  
la liquidation de la succession,  
la rente du conjoint survivant, la survie 
de la pension alimentaire pour  
la demanderesse et pour notre cliente, 
les assurances-vie du défunt, les fonds 
de pension, etc. les parties règlent hors 
cour en signant une transaction dans 
laquelle la demanderesse obtient la 
somme de 125 000 $ à titre alimentaire, 
ainsi qu’environ 3,000 $ d’un reee créés 
pour son bénéfice.  étant bénéficiaire 
des assurances-vie et des régimes de 
pension du défunt, F.c. est sa légataire 
universelle résiduelle pour : 50 %,  
la cliente a obtenu, grâce au règlement 
du dossier, environ 800,000 $ en plus  
de sa rente de conjoint survivant.

Fares c. r., 2019 qccs 898 (canlii)  
baj Droit criMinel et Pénal,  
Me gabriel Myre. 
la cour supérieure ordonne  
l’émission d’un bref de prohibition  
et de certiorari contre un juge  
de la cour municipale de la Ville  
de montréal au stade de la détermination 
de la peine. la cour supérieur reprend  
les motifs donnant ouverture aux recours 
extraordinaires dans le cadre d’une 
allégation de crainte raisonnable de 
partialité et de remise de la détermina-
tion de la peine par le tribunal alors 
qu’une suggestion commune a été 
présentée. la cour retient que  
l’obligation de formuler en temps 
opportun les allégations de partialité  
au juge de première instance peut être 
modulée, en défense, par l’intérêt  
du client. la cour retient que l’article  
du code criminel prévoit que le tribunal 
doit procéder à la détermination  
de la peine à infliger au délinquant dans 
les meilleurs délais est une disposition 
impérative. le non-respect des étapes 
prévues dans l’arrêt Anthony-Cook en 
matière de suggestion commune peut 
donner ouverture à un bref de certiorari. 
dans ce dossier, l’accusé a mis son 
dossier au rôle 11 jours après l’émission 
d’un mandat d’arrestation au stade  
de la détermination de la peine. au lieu 
de rendre sentence comme les parties 
le lui demandaient suite à la présentation 
d’une suggestion commune d’absolution 
conditionnelle 2 mois plus tôt, le juge a 
incarcéré l’accusé toute la journée pour 
finalement ordonner sa remise en liberté 
avec des conditions plus contraignantes. 
le juge a unilatéralement remis  
la détermination de la peine 2 mois  
plus tard, sans indiquer aux parties quel 
était le problème avec la suggestion 
commune. 

enJeu
1 Le client

oRientation 1.1
accueiLLiR, accoMpagneR et iMpLiqueR Le cLient à chaque étape du seRvice

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

1.1.1 assurer la cohérence du serVice  à la clientèle dans tous les points de serVice

développer un sondage expérience client Leader : baj Montréal-nord.
cette équipe formule des  
recommandations sur la façon  
de recueillir l’appréciation de la 
clientèle sur notre approche-client.
délai d’implantation du sondage : 
mars 2020.

oRientation 1.2
adapteR notRe offRe de seRvice aux besoins éMeRgents des cLients

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

1.2.1 mettre à proFit nos multiples expertises, notre polyValence et notre multi-disciplinarité aFin de répondre  
à l’ensemBle des Besoins juridiques du client

déterminer 2 moyens d’augmenter le référencement interne Leader : baj droit de l’immigration. 
cette équipe détermine 2 moyens 
d’augmenter le référencement 
interne afin de répondre à tous  
les besoins de nos clients.
délai d’implantation mars 2021.

1.2.2 demeurer à l’aFFût des enjeux touchant notre clientèle pour Être en mesure d’agir rapidement

définir le meilleur moyen de demeurer à l’affût  
des enjeux touchant notre clientèle pour être en mesure  
d’agir rapidement

Leader : comité des communica-
tions. le comité a choisi de 
débuter ses travaux par les 
communications internes (voir 
objectif 3.4.1). les travaux 
débuteront à l’automne 2019.

Faire ViVre l’approche client et 
oFFrir des serVices adaptés aux 
Besoins juridiques de la clientèle

Les résultats présentés dans cette section portent sur la première année de mise 
en œuvre du nouveau plan stratégique du ccJM. Les résultats subséquents seront 
ajoutés d’année en année et il sera alors possible d’en suivre l’évolution.

en tenant compte de l’environnement dans lequel il évolue, le ccJM a établi  
trois enjeux principaux et douze orientations stratégiques.

Légende RésuLtats

Résultats 
à l’égard 
du plan 
stratégique 
2018-2023  en couRs   RepoRté    RéaLisé 
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oRientation 1.3
cibLeR Les paRtenaRiats peRtinents aupRès de La coMMunauté afin de faiRe connaîtRe 
nos seRvices et atteindRe Les popuLations Les pLus vuLnéRabLes

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

1.3.1 créer des alliances aVec les partenaires aFin d’accroître notre notoriété auprès des clients

élaborer un programme d’alliances stratégiques Leader : comité d’administrateurs.
les travaux débuteront à l’été 2019.

développer un outil de mesure Leader : équipe du secrétaire 
corporatif. cette équipe se prépare 
à administrer un 2e sondage  
de satisfaction auprès de nos 
partenaires. recommandations  
à livrer  pour le 31 décembre 2019.

oRientation 1.4
assuReR notRe capacité d’adaptation pouR Mieux RépondRe aux cLientèLes  
à besoins spécifiques

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

1.4.1 répondre plus eFFicacement aux Besoins des clientèles VulnéraBles

identifier 3 clientèles vulnérables Leader : comité de formation  
des avocats. le comité a ciblé  
une première communauté,  
les premières nations et les inuits. 
les travaux pour cibler les deux 
autres clientèles ont débuté.

développer une initiative pour adapter nos services  
aux réalités des premières nations et des inuits

trois initiatives ont été ciblées soit : 
avoir des avocats pivot, ajuster  
les agendas pour permettre  
des rencontres d’urgence et aller  
la rencontre de la clientèle dans 
les centres qu’elle fréquente. 
initiatives à mettre en place d’ici 
mars 2020.

1.4.2 mieux comprendre les réalités des diVerses communautés culturelles

offrir une formation en octobre 2019 sur les réalités  
ethno-socio-économiques des premières nations et  
des inuits

Leader : comité de formation  
des avocats. Formation offerte à 
tous les employés en octobre 2019.

offrir une formation juridique sur les enjeux touchant  
les clientèles identifiées

Leader : comité de formation  
des avocats. le comité de 
formation des avocats prépare  
la formation pour mars 2020.

résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023

accroître l’agilité et l’eFFicience 
organisationnelle

oRientation 2.1
faciLiteR Le tRavaiL

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

2.1.1 simpliFier les processus

traiter la demande d’aide juridique par visioconférence  
à l’établissement rdp et à Bordeaux

Leader : baj droit criminel et 
pénal, équipe des préposées 
spécialisées. la demande  
d’aide juridique est traitée par 
visioconférence à l’établissement 
rivière-des-prairies. 

la demande d’aide juridique 
pourra être traitée par visioconfé-
rence à Bordeaux dès que notre 
partenaire sera prêt. processus à 
mettre en place d’ici mars 2020.

moderniser les processus du service provincial  
de garde téléphonique

Leader : baj droit criminel et 
pénal, équipe. service provincial 
de garde téléphonique. nouveau 
processus à mettre en place  
d’ici mars 2020.

Faciliter l’accès des avocats aux clients détenus Leader : baj droit criminel et 
pénal, équipe du palais de justice 
de Montréal. 5 postes de 
visioconférence permettent aux 
avocats de communiquer avec 
leurs clients détenus, 5 nouveaux 
postes à installer d’ici mars 2020.

2.1.2 améliorer l’organisation du traVail et clariFier les rôles et responsaBilités

Faciliter le flux de travail à la réception Leader : baj centre-sud avec  
le soutien d’étudiants de hec 
Montréal. plusieurs recommanda-
tions sont à l’étape de l’implanta-
tion, recommandations à 
implanter d’ici mars 2020.

mettre sur pied un service de garde en droit du logement Leader : baj sud-ouest. l’équipe  
a identifié des avocats intéressés 
dans tous les bureaux civils.
recommandations à implanter  
d’ici mars 2020.

2.1.3 déVelopper des outils conViViaux d’aide à la tâche

créer un guide d’utilisation de l’agenda outlook Leader : secrétaire principale 
dédiée à la formation.

créer un guide de rédaction de la lettre professionnelle

Bonifier le guide de la secrétaire juridique pour y ajouter  
une section propre au droit criminel

Leader : baj droit criminel et 
pénal, équipe des secrétaires. 
l’équipe prépare un guide de la 
secrétaire adapté au droit criminel.

enJeu
2 La gouvernance
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oRientation 2.3
ModeRniseR nos outiLs technoLogiques

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

2.3.2 déployer des solutions technologiques dont des outils portaBles

octroyer à 25 % des avocats un ordinateur portable Leader : services informatiques.
l’acquisition des appareils est 
complétée, il ne reste qu’à les 
déployer. tous les avocats 
obtiendront un ordinateur portable 
avant mars 2020, soit un an avant 
l’échéance.

augmenter de 50 % le nombre d’avocats ayant accès à la 
clientèle détenue par visioconférence

Leader : services informatiques 
et baJ droit criminel et pénal.
5 licences de visioconférences 
seront ajoutées avant mars 2020.

2.3.3 accompagner nos équipes dans l’utilisation des nouVelles technologies

Former 100 % des avocats ayant accès à la clientèle détenue 
par visioconférence à l’utilisation de cet outil

Leader : services informatiques.
100 % des employés visés seront 
formés d’ici mars 2020.

oRientation 2.4
agiR afin de MainteniR et pRoMouvoiR une gestion huMaine et tRanspaRente qui favoRise 
La conceRtation

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

2.4.1 assurer une meilleure cohérence dans l’approche de gestion des directeurs de Bureau et de serVice

recommander comment mener la réflexion Leaders : dominique garant et 
hugo Lapointe. une réflexion a eu 
lieu dans des bureaux et services. 
les résultats sont compilés.

identifier des moyens concrets pour une meilleure cohérence 
dans l’approche de gestion

des moyens concrets pour une 
meilleure cohérence seront 
identifiés d’ici mars 2020.

2.4.2 mettre en place des outils de mesure permettant de comprendre les écarts et d’harmoniser les pratiques

implanter le tableau de bord de l’équipe rh Leader : service des ressources 
humaines. les besoins et les 
indicateurs ont été identifiés.
tableau de bord à implanter pour 
mars 2019 – reporté à l’été 2019.

implanter des tableaux de bord dans chaque équipe et 
mesurer les écarts

reporté à décembre 2020.

résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023

oRientation 2.2
aMéLioReR L’efficience paR Le tRavaiL coLLaboRatif et Le paRtage des connaissances

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

2.2.1 FaVoriser les initiatiVes permettant de dégager du temps pour réaliser les tâches à Valeur ajoutée

mettre en place une initiative concertée par bureau ou service 
ayant un impact positif sur l’utilisation du temps de travail

Leader : tous les baJ. tous les 
bureaux explorent les différentes 
actions possibles. initiatives à 
mettre en place d’ici mars 2020.

2.2.2 assurer une meilleure répartition de la charge de traVail

recommander comment mener la réflexion Leader : baj crémazie.
recommandations à déposer  
pour mars 2020.

2.2.3 mettre en place des pratiques de partage des connaissances et du saVoir-Faire

offrir aux employés du ccjm ayant un même titre d’emploi  
1 rencontre annuelle

Leader : comité de formation  
des employés.

une formation particulière pour les 
secrétaires juridiques et une 
formation particulière pour les 
préposés spécialisés et les 
techniciennes en droit ont été 
offertes en octobre 2018.

une séance de partage de 
connaissances ou de savoir-faire 
pour chaque titre d’emploi est à 
organiser d’ici mars 2020.

offrir aux avocats une rencontre professionnelle mensuelle

offrir aux employés d’un même bureau une rencontre 
trimestrielle

Leader : tous les baJ. tous les 
bureaux et services ont élaboré  
leur calendrier de rencontres.
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augmenter l’engagement  
des employés et la moBilisation  
des équipes

oRientation 3.1
offRiR des foRMations qui Répondent aux besoins et favoRiseR Le déveLoppeMent  
des coMpétences

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

3.1.1 déVelopper une oFFre de Formation  qui répond aux Besoins spéciFiques de chaque titre d’emploi

remettre le diagnostic et les recommandations Leaders : service Rh, secrétaire 
corporatif et les deux comités de 
formation. les travaux ont débuté.
diagnostic et recommandations  
à déposer en décembre 2019.

3.1.2 oFFrir des opportunités aux employés de déVeloppement de leurs compétences

offrir deux occasions de développement des compétences Leaders : baj droit de la Jeunesse 
et baj Laval. identifier 2 occasions 
ou projets pilote de développe-
ment des compétences.
recommandations à déposer  
d’ici mars 2020.

oRientation 3.2
faciLiteR L’intégRation des eMpLoYés

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

3.2.1 déVelopper des stratégies pour FaVoriser l’intégration des employés

adopter un plan d’accueil et d’intégration pour le poste  
de secrétaire juridique, d’avocat et de directeur

implanter une grille d’évaluation de la courbe  
d’apprentissage pour le poste de secrétaire juridique,  
avocat et de directeur

Leader : service des ressources 
humaines. un plan d’accueil et 
d’intégration des secrétaires est 
rédigé et un plan pour les avocats 
et les directeurs est à venir. des 
grilles d’évaluation de la courbe 
d’apprentissage sont aussi 
développées. le premier plan  
sera déposé en juin 2019.

déployer deux moyens pour limiter l’impact de l’accueil et  
du mouvement des employés sur les équipes

Leader : baj Maisonneuve- 
Mercier et services financiers.
deux  moyens concrets pour limiter 
l’impact de l’accueil et du mouve-
ment des employés sur les équipes 
ont été recommandés. déployer 
ces moyens d’ici mars 2020.

enJeu
3 Les employés

oRientation 3.3
aMéLioReR La quaLité de vie au tRavaiL

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

3.3.1 mettre en œuVre un plan d’action relatiF à la charge de traVail, la rectitude morale, la justice procédurale  
et la reconnaissance

adopter un plan d’action Leader : comité pilotage qvt.  
le plan est terminé en partie. plan 
à adopter en mars 2019 – reporté  
à décembre 2019.

mise en œuvre du plan d’action 2 actions identifiées par le comité 
ont été réalisées soit l’implantation 
de rencontres annuelle avec les 
employés et la formation sur la 
pacification de la clientèle.

3.3.2 assurer un climat de traVail sain, exempt de tout type de harcèlement

mettre en œuvre le programme de préventions  
du harcèlement en milieu de travail

Leader : comité de prévention du 
harcèlement en milieu de travail. 
le plan de prévention a été livré  
en décembre 2018 et une nouvelle 
politique a été adoptée.

organiser trois activités sociales par année dans chaque 
bureau ou service.

Leaders : tous les baJ.
trois activités sociales ont été 
organisées dans chaque bureau.

oRientation 3.4
aMéLioReR La coMMunication à La gRandeuR de L’oRganisation

obJectifs stRatégiques coMMentaiRes RésuLtats
2018-19 2019-20 2020-21 2021-22 2022-23

3.4.1 déVelopper une stratégie permettant une meilleure connaissance de la Vie organisationnelle

adopter un plan de communication découlant  
du plan stratégique

Leader : comité des communica-
tions. les services d’un consultant 
externe ont été retenus et les 
travaux ont débuté. stratégie de 
communication et d’échange 
internes à adopter d’ici mars 2020.

améliorer l’intranet Leader : baj côte-des-neiges. 
les travaux de consultation ont 
débuté. l’intranet sera modifié d’ici 
mars 2020.

3.4.2. FaVoriser le dialogue à tous les niVeaux

administrer un sondage sur la qualité des communications 
internes

Leader : comité des communica-
tions. les services d’un consultant 
externe ont été retenus et les 
travaux ont débuté. stratégie de 
communication et d’échange 
internes à adopter d’ici mars 2020.

résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023résultats à l’égard du plan stratégique 2018-2023
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Les 
statistiques

les statistiquesles statistiques

Les 
statistiques

les statistiquesles statistiques

deMandes  
d’aide JuRidique
total Des DeManDes contributives et gratuites traitées

2013 . 2014 2014 . 2015 2015 . 2016 2016 . 2017 2017 . 2018 2018 . 2019

civiL civiL et adMinistRatif 15 063 14 929 14 676 14 905 14 751 14 779

faMiLiaL 14 868 14 079 13 364 12 837 12 107 12 018

pRotection de La Jeunesse 6 645 6 543 6 690 7 177 7 344 7 275

iMMigRation 4 290 4 106 4 782 5 829 13 207 11 000

hoMoLogation 43 496 571 590 593 660

totaL 41 048 40 160 40 087 41 344 48 006 45 738

cRiMineL caRcéRaL 1 300 1 493 1 545 1 748 2 130 2 329

cRiMineL 10 826 10 077 10 386 9 718 9 190 8 959

cRiMineL/Jeunesse 3 757 3 337 3 179 3 460 3 167 2 693

cRiMineL/soMMaiRe 22 362 20 535 20 754 21 190 20 684 18 465

totaL 38 250 35 458 35 884 36 131 35 181 32 447

gRand totaL 79 298 75 618 75 971 77 475 83 355 78 357

Présentation visuelle Des totaux
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totaL carcéral criminel criminel 
sommaire

criminel 
sommaire

totaL

total aPPels téléPhoniques
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

JanvieR 2 037 2 196 1 908 1 901 2 033 1 776 1 796 1 669

févRieR 2 148 2 065 1 949 1 866 1 913 1 776 1 751 1 621

MaRs 2 326 2 341 2 129 2 054 1 743 1 964 2 129 2 005

avRiL 2 351 2 264 2 264 2 065 1 797 2 122 2 027 0

Mai 2 561 2 498 2 389 2 275 2 094 2 130 2 218 0

Juin 2 507 2 741 2 395 2 204 1 983 2 269 2 270 0

JuiLLet 2 657 2 523 2 343 2 243 2 102 2 311 2 231 0

août 2 583 2 453 2 412 2 229 1 954 2 299 2 287 0

septeMbRe 2 590 2 237 2 287 2 084 1 919 2 196 2 214 0

octobRe 2 543 2 477 2 237 2 241 2 041 2 160 2 071 0

noveMbRe 2 300 2 167 2 225 1 973 1 849 1 833 2 017 0

déceMbRe 1 790 2 084 2 001 2 042 1 907 1 988 1 998 0

totaL 28 393 28 046 26 539 25 177 23 335 24 824 25 009 5 295

seRvice pRovinciaL  
de gaRde téLéphonique
Des services De consultation juriDique aux Personnes Détenues  
ou en état D’arrestation

pour avoir un portrait complet des activités du ccjm, il faut ajouter les résultats du service provincial  
de garde téléphonique opéré par les avocats du ccjm au bénéfice du réseau d’aide juridique.

le service provincial de garde téléphonique a répondu à 25 009 appels téléphoniques de nuit, de fin de semaine  
et lors des jours fériés du 1er avril 2018 au 31 mars 2019. ces services gratuits sont donnés pour toute la population  
du québec sans égard à leurs revenus.

variation

2014 
2015

2015 
2016

2016 
2017

2017 
2018

2018 
2019

-5,1 % -7,3 % 6,4 % 0,7 % -78,8 %

*  la variation est conséquente à  3 mois  
de service en 2019 sur les 12 mois  
de l’année civile.

2013 . 2014

2014 . 2015

2015 . 2016

2016 . 2017

2017 . 2018

2018 . 2019
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le ccjm met en place des mesures qui s’inscrivent  
dans le développement durable.

ces Mesures sont :
réDuire et gérer les risques Pour 
aMéliorer la santé, la sécurité  
et l’environneMent
 � participation au programme opus et cie 
 � journée dédiée à la santé 
 � tournée d’un ergonome 
 � programme ccj m   ta santé
 � adoption d’une nouvelle politique  

de prévention du harcèlement en milieu 
de travail 

 � prise en compte de la santé sous toutes 
ses formes pour l’élaboration des offres  
de formation des employés

ProDuire et consoMMer De FaÇon 
resPonsable 
 � l’édifice du Baj administration met  

en place une démarche éco responsable 
 � papier recyclé pour tous les outils  

de communication corporatifs 
 � traitement de la demande d’aide juridique 

par visioconférence 
 � utilisation de papier recyclé 

aMénager et DéveloPPer  
le territoire De FaÇon Durable  
et intégrée
 � tous nos bureaux sont à distance  

de marche d’une station de métro 
 � tous nos bureaux sont accessibles  

aux personnes à mobilité réduite  
ou ayant un handicap physique 

Favoriser l’accès a l’aiDe juriDique 
aux Personnes vulnerables
 � promotion des services offerts tant  

sur le site Web, sur les écrans dans  
les salles d’attente que par la participation 
à des conférences et à des salons 

 � tenue de 38 activités de promotion et  
de formation incluant la présentation  
du volet contributif auprès de différents 
organismes 

 � partenariat dans la mise en œuvre  
de tribunaux spécialisés :

cour MuniciPale De la ville De Montréal
 � programme d’accompagnement justice  

en santé mentale paj-sm
 � programme d’accompagnement justice 

itinérance à la cour pajic
 � programme d’accompagnement justice 

– maltraitance aux aînés pajma
 � programme entraide vol à l’étalage eVe

 cour Du québec à laval 
 � protocole d’intervention lavallois  

en santé mentale pil-sm

 cour Du québec à Montréal 
 � programme de traitement  

de la toxicomanie de la cour du québec 
pttcq – montréal

 � trajectoire justice-santé mentale  
de la cour du québec

le ccjm a maintenu durant l’année les engagements énoncés  
dans la déclaration de services aux citoyens  adoptée en 2001.

cette déclaration contient les principaux engagements  
sur la qualité des services offerts et des engagements en matière 
d’accès aux services tels que maintenir des bureaux accessibles,  
à des heures déterminées et, dans certaines circonstances,  
avoir accès à des services d’urgence téléphoniques. elle contient  
également des engagements particuliers en matière de délai  
de traitement de certaines demandes et de processus  
de traitement des plaintes.

Le traiteMent des pLaintes
les plaintes constituent pour le ccjm une source d’informations qui 
lui permettent d’améliorer constamment la prestation de ses services.

quant aux quatre plaintes fondées ou partiellement fondées, elles portent  
sur des délais pour prendre une position, sur les changements d’avocats  
dans les dossiers ainsi que les délais ou les absences de retour d’appel. 

toutes ces plaintes ont fait l’objet d’un suivi auprès des personnes concernées  
ainsi qu’à leur directeur afin de s’assurer du respect des obligations qui nous 
incombent selon la déclaration de services aux citoyens. de plus, deux plaintes  
ont fait l’objet de recommandations et d’un suivi avec les personnes mises  
en cause afin d’améliorer le service à la clientèle. 

obligations 
découlant de 
la déclaration 
de services  
aux citoyens

noMbre de pLaintes 
irrecevables 

recevables, Mais non FonDées

retirées avant traiteMent

FonDées ou PartielleMent FonDées

en traiteMent

Plaintes écrites ont été reÇues  
au cours De la Dernière année. 
eLLes se répartissent ainsi :

5
13

3
4
0
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Les mesures de 
développement 
durable

oBligations découlant de la déclaration de serVices aux citoyensles mesures de déVeloppement duraBle
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