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Sommaire

Introduction

Ce rapport présente les conclusions du Sondage sur la satisfaction de la clientéle 2010 de Travail
sécuritaire  NB mené par Corporate Research Associates (CRA) entre le 3septembre et le
12 novembre 2010. L'objectif premier de cette 11° vague d’étude de Travail sécuritaire NB sur la
satisfaction de la clientele est de mesurer les éléments clés de la satisfaction de la clientele parmi plusieurs
groupes cibles. Le sondage sur la satisfaction de la clientele est une mesure intégrale de I'objectif de
service de Travail sécuritaire NB qui consiste a offrir des programmes et des services efficaces, mis en
ceuvre avec soin, compassion, efficacité, rapidité et équité, et ce, dans l'intérét des travailleurs et des
employeurs. Conformément aux méthodologies utilisées précédemment, cette étude annuelle vise a
recueillir les commentaires de cing groupes cibles spécifiques :

e les travailleurs blessés;

e |’ensemble des travailleurs, des travailleurs n’ayant pas souffert de blessure au travail;

e les employeurs inscrits, des employeurs ayant un compte avec Travail sécuritaire NB et qui paient
des cotisations;

e les employeurs non inscrits, de petits employeurs qui ne sont pas requis d’avoir un compte avec
Travail sécuritaire NB;

e les partenaires, des personnes provenant de groupes et d’associations représentant I'industrie.

Plus particulierement, la collecte et I'analyse des données effectuées dans le cadre de cette étude ont pour
but d’atteindre les objectifs suivants :

e Mesurer la satisfaction générale en ce qui a trait aux domaines de services clés.
e Evaluer la satisfaction générale en ce qui a trait a la qualité du service.

e Mesurer le niveau de connaissance des programmes et des services offerts par Travail sécuritaire
NB.

o Evaluer 'accés a I'information sur les services et les programmes.
e Mesurer la satisfaction en ce qui a trait a la gestion des cas.

e Mesurer le niveau de connaissance qu’ont les travailleurs de la Loi sur les accidents du travail et de
la Loi sur I’hygiéne et la sécurité au travail.

e Evaluer les perceptions qu’ont les clients de la capacité de Travail sécuritaire NB & équilibrer les
avantages et a rendre compte auprés des partenaires.

e Evaluer les perceptions quant a la sécurité du milieu de travail, y compris a la responsabilité
interne de santé et de sécurité.

e Examiner les tendances au fil du temps depuis le lancement initial de cette étude en 2000.

Pour atteindre les objectifs ci-dessus, les données du sondage ont été recueillies par téléphone. Cing
sondages distincts ont été effectués pour recueillir des données provenant de tous les groupes. En tout,
plus de 1700 entrevues ont eu lieu aupres de :
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e 802 travailleurs blessés;

e 382 membres de I'ensemble des travailleurs;
e 265 employeurs inscrits;

e 200 employeurs non inscrits;

e 63 partenaires.

Parfois, nous avons demandé aux partenaires de donner leur perception de |'opinion des travailleurs
blessés et des employeurs inscrits. Ces perceptions sont identifiées par « partenaires (travailleurs) » et
« partenaires (employeurs) ».

La fiabilité statistique et la durée du sondage varient d’un groupe de répondants a |'autre. Le tableau
suivant indique la durée du sondage pour chaque groupe de répondants et la marge d’erreur obtenue, en

prenant compte d’un coefficient de confiance (CC) de 95 %.

Groupe de
répondants :

Taille de
I’échantillon :

Marge d’erreur :

Durée moyenne

Travailleurs
blessés

Les travailleurs du
N.-B. qui ont déposé
une demande
d’indemnisation

d’accident du travail.

n=802

+/-3,4 % (CC de
95 %)

14 minutes

Ensemble des
travailleurs

Les travailleurs du
N.-B. qui n’ont
jamais déposé de
demande
d’indemnisation
d’accident du travail.

n=382

+/-5,0 % (CC de
95 %)

8 minutes

Employeurs
inscrits

non

Les employeurs du
N.-B. non inscrits a
Travail sécuritaire NB
(3 employés ou
moins).

n=200

+/-6,9 % (CC de
95 %)

8 minutes

Employeurs
inscrits

Les employeurs du
N.-B. inscrits a
Travail sécuritaire NB
(plus de 3 employés).

n=265

+/-6,0 % (CC de
95 %)

12 minutes

Partenaires

Les groupes de
I'industrie ou les
membres
d’associations qui
représentent les
groupes
d’employeurs ou de
travailleurs.

n=63

S.0.

17 minutes

du sondage :

Les données des travailleurs blessés et des employeurs inscrits ont été pondérées de maniere a refléter la
distribution connue de la population de ces deux groupes. L’échantillon final de travailleurs blessés a été
pondéré par type de travailleurs blessés, alors que celui des employeurs inscrits a été pondéré en fonction
de la masse salariale. Les entretiens ont été effectués en francais ou en anglais, selon la préférence des
participants.

Ce rapport présente I'analyse détaillée des opinions témoignées dans chaque groupe de répondants et
présente des conclusions clés. Une description de la méthodologie employée et des annexes se trouve a la
fin de ce rapport. Les tableaux dont il est question dans le rapport font référence aux tableaux joints en
annexes. Notons que puisque les chiffres sont arrondis, il arrive parfois que les totaux n’arrivent pas
exactement a 100 %. Quand des réponses multiples sont possibles, le total peut méme dépasser 100 %.

Les commentaires fournis aux questions ouvertes sont inclus tout au long du rapport. Il est important de
noter que ces commentaires ne sont pas fiables du point de vue statistique : ils représentent uniquement
le point de vue personnel des répondants. lls sont présentés comme suppléments qualitatifs aux
conclusions.

© Corporate Research Associates Inc. 2010
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Résumé des conclusions clés

Les résultats du Sondage sur la satisfaction de la clientéle de Travail sécuritaire NB indiquent que la
majorité des travailleurs blessés et des employeurs inscrits sont généralement satisfaits, a la fois du service
global et des différents aspects du service. L'Indice de satisfaction chez la clientéle (ISC) des deux groupes
de répondants a diminué légérement, juste sous la cible des 80 %. Il est également important de noter que
le niveau de satisfaction des employeurs inscrits est influencé par leur incapacité a évaluer certains aspects
du service. En d’autres mots, ils ne connaissent pas suffisamment certains aspects du service pour indiquer
s’ils en sont satisfaits ou insatisfaits. L'ISC est calculé en fonction de tous les employeurs inscrits, y compris
ceux qui n"ont pas fourni d’indication précise de leur satisfaction ou insatisfaction.

Objectif de service

Les analyses de régression! révelent que les facteurs qui influencent le plus la satisfaction générale des
travailleurs blessés sont le traitement efficace des réclamations des clients et la compréhension des besoins

des clients. De I'autre coté, les facteurs qui influencent le plus la satisfaction générale des employeurs
inscrits sont la compréhension des besoins des clients et le fait de tenir le client au courant et a jour. En ce
qui concerne ces facteurs influencant la satisfaction, quelques points clés doivent étre mentionnés :

e Tandis que le niveau de satisfaction des employeurs inscrits en ce qui a trait a la compréhension
des besoins demeure élevé année apres année, celui des travailleurs blessés continue de diminuer.

e Le niveau de satisfaction des travailleurs blessés est élevé en ce qui a trait a la gestion efficace des
problémes.

e Le niveau de satisfaction des employeurs inscrits est élevé en ce qui a trait au fait de tenir le client
au courant et a jour.

Le niveau de satisfaction des travailleurs blessés et des employeurs inscrits a I’égard de la qualité générale
du service est élevé. Le niveau de satisfaction des travailleurs blessés est également élevé en ce qui a trait
aux services offerts par un responsable de cas, ainsi que chez les employeurs inscrits qui ont répondu a
cette méme question. Une proportion relativement grande d’employeurs inscrits n’a pas d’opinion
concernant les services offerts par le responsable de cas. Le niveau de satisfaction parmi les travailleurs
blessés a diminué au cours des trois derniéres années en ce qui a trait au montant des prestations versées,
portant cette mesure a son plus bas niveau en 11 ans.

Connaissance

La niveau de connaissance générale des services et des programmes offerts par Travail sécuritaire NB est
modéré. L'examen plus spécifique des aspects individuels du service permet de cerner des occasions clés
d’augmenter le niveau de connaissance de plusieurs aspects des programmes et des services offerts par
Travail sécuritaire NB. Plus particulierement,

e pour tous les groupes de répondants, il y a la possibilité d’augmenter le niveau de connaissance
des avantages des soins médicaux, comme le remboursement des colts des médicaments sur
ordonnance et de physiothérapie;

!'L'analyse de régression est une technique statistique servant a comprendre et prédire la variabilité des réponses
d'un sondage. Pour plus de renseignements, veuillez consulter I'Annexe A.

© Corporate Research Associates Inc. 2010
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e pour les travailleurs blessés, le domaine dont la connaissance pourrait étre la plus améliorée est
les services de prévention des accidents;

e |’'ensemble des travailleurs a un niveau de connaissance inférieur a celui des travailleurs blessés en
ce qui a trait au soutien pour la reprise du travail, aux avantages de soins médicaux et aux services
de rééducation.

e les employeurs non inscrits ont un niveau de connaissance moins élevé que les employeurs inscrits
en ce qui a trait au soutien pour la reprise du travail, aux services de prévention des accidents et
aux inspections sur la santé et la sécurité au travail.

Le niveau de connaissance de la Loi sur I'hygiéne et la sécurité au travail a augmenté depuis I'année
derniere dans les différents groupes de répondants. Plus de sept personnes sur dix parmi les travailleurs
blessés, I'ensemble des travailleurs, les employeurs inscrits et les employeurs non inscrits connaissent la
Loi.

La plupart des travailleurs blessés et des employeurs inscrits ont connaissance du droit de porter en appel
une décision prise par Travail sécuritaire NB. Ils sont bien moins nombreux a connaitre la procédure
d’appel en soi.

Objectif de sécurité

Il est positif de noter que la plupart des groupes de répondants sont d’accord avec I'idée que les accidents
et les blessures du travail constituent un sérieux probléme et qu’on se préoccupe suffisamment de réduire
les blessures et les accidents du travail. Tout comme en 2008, la majorité des répondants sont d’accord
avec l'idée que les accidents et blessures du travail sont inévitables.

Les travailleurs et les employeurs ont des opinions différentes pour ce qui est de la responsabilité.
L'opinion des travailleurs quant a la personne qui doit assumer la responsabilité de la sécurité varie. lls
nomment notamment les employeurs, les comités mixtes de santé et de sécurité et méme eux-mémes. De
I"autre coté, la plupart des employeurs croient que ce sont eux qui en assument la responsabilité.

La vaste majorité des répondants de tous les groupes affirment que les programmes de sensibilisation et
d’éducation les portent a réfléchir sur les risques d’accidents et de blessures en milieu de travail. La
recommandation la plus populaire pour améliorer la sécurité du milieu de travail au Nouveau-Brunswick
est de continuer ou d’augmenter I’éducation et la sensibilisation.

Objectif d’équilibre

'objectif d’équilibre. Plus
particulierement, parmi la plupart des groupes de répondants, environ un client sur deux seulement croit

Il y a place a 'amélioration dans les perceptions des clients en ce qui a trait a

que Travail sécuritaire NB trouve le juste milieu entre les meilleures indemnités possibles pour les
travailleurs blessés et les taux de cotisation les plus bas possible pour les employeurs. Pour ce qui est des
autres mesures d’équilibre, les clients ont une opinion plus positive du rendement de Travail sécuritaire NB
que de I'équilibre entre les indemnités et les cotisations.

© Corporate Research Associates Inc. 2010
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Objectif de reprise du travail

En ce qui concerne la reprise du travail, la plupart des répondants savent que les employeurs ont
I'obligation d’accommoder les travailleurs blessés ayant une incapacité temporaire ou permanente. Le
niveau de connaissance est considérablement plus bas en ce qui a trait a I'obligation de réemploi, c’est-a-
dire au fait que les employeurs ayant dix travailleurs ou plus sont tenus de conserver le poste d’un
travailleur blessé jusqu’a concurrence de deux ans.

© Corporate Research Associates Inc. 2010




[ worksare d
NB 1 Sondage sur la satisfaction de la clientéle 2010 6

Analyse détaillée
Cette section du rapport présente une analyse détaillée des conclusions.

Objectif de service

Mesures de la satisfaction

La satisfaction a I’égard de Travail sécuritaire NB (aussi bien la satisfaction générale que celle pour des
aspects particuliers du service) demeure élevée, malgré une certaine baisse quelque peu préoccupante
des ISC au cours des derniéres années.

Les travailleurs blessés sont généralement plutdt satisfaits des services qu’ils ont regus de Travail
sécuritaire NB; plus du quart d’entre eux s’en disent « totalement satisfait ». Toutefois, le niveau de
satisfaction de la qualité générale du service varie selon le type de réclamation : les travailleurs blessés qui
ont recu des prestations d’invalidité de longue durée sont moins satisfaits des services recus que les
autres.

Les employeurs inscrits sont également satisfaits de la qualité générale du service. Toutefois, un
employeur inscrit sur dix n’a pas donné de réponse a cette question. Notons notamment que ceux qui ne
sont pas au courant des services et des programmes offerts par Travail sécuritaire NB sont plus enclins que
les autres a ne pas donner de réponse quant a leur niveau de satisfaction a I'égard de Travail sécuritaire
NB. De plus, les employeurs inscrits payant des cotisations annuelles sont plus enclins a ne pas donner de
réponse que les employeurs payant des cotisations mensuelles.

Les partenaires croient que l'insatisfaction des travailleurs blessés est supérieure a celle révélée par le
rapport et que ce groupe de répondants est généralement moins satisfait que les employeurs. Les
partenaires ont également lI'impression que les employeurs sont beaucoup plus satisfaits que les
travailleurs blessés.

© Corporate Research Associates Inc. 2010
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Satisfaction a I’égard de la qualité globale des
services fournis par Travail Sécuritaire NB

2010
0, - T
100% 5% 11% ! 14.%
5% [ 19%
10% 2% s ’ 2%~
80% - ’ 2% 2% _. 5%
T Ne sait pas
60% - [ Totalement insatisfait
[ Plut6t insatisfait
M Plut6t satisfait
40% - 5%
M Totalement satisfait
20%
0 % T T __'_m__‘
Travailleurs Employeurs Partenaires Partenaires
blessés inscrits (travailleurs)  (employeurs)
Commentaires des partenaires
(employeurs) :

« Parce qu'ils choisissent qui ils vont
former et adoptent le
programme 5*22. »

« Ils ont certains services d'inspection et
certains services d'évaluation mais pas
d'établissements de soins. Un travailleur
blessé doit faire de 5 a 6 heures de route
pour se rendre aux établissements de
soins. »

Travail sécuritaire NB mesure I'atteinte de son objectif de service au moyen de I'ISC, un résultat total de
divers éléments de la satisfaction mesurés dans ce sondage. Pour la premiere fois en 11 ans, I'ISC de
Travail sécuritaire NB a chuté sous la cible des 80 % pour les travailleurs blessés et les employeurs inscrits.
A vrai dire, le niveau de satisfaction au sein de ces deux groupes de répondants a chuté au cours des deux
dernieres années.

© Corporate Research Associates Inc. 2010
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Eléments de la satisfaction 2010
(si demandés au groupe de répondants)

Travailleurs Employeurs Partenaires Partenaires
blessés inscrits (travailleurs) (employeurs)

/ / /

Eléments de la satisfaction

Compréhension des besoins

Justice de la gestion de la réclamation

Gestion efficace des problemes, gestion
efficace des questions ou préoccupations
concernant I'indemnisation

4 4 4

N
N
N

Exactitude de I'information regue

Montant des prestations recues

Tenir au courant et a jour

Temps nécessaire pour traiter votre
réclamation

Volonté d’étre a I’écoute

Rapidité du service

Niveau de respect témoigné

Compétence

Professionnalisme

SSNENENNIS ARRNN S NS
N
N
N

SN
NS
NS
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Indice de satisfaction chez la clientéle (I1SC)

100 %

90 %

86% 86%
8% Si% Bh__ 7 _ g39 84% 84% 84%
T s 6‘7\ / ‘\ . 79 %
80% We==8ibocwpwe=s --------gz.&m. TeS3 2% >‘<.-\--“
80% 80% 81% 80% -~

8% 77%
70% -

60% -
==Travailleurs blessés
=#=Employeursinscrits
==<Cible

50% -

40 % T T T T T T T T T 1
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Les indices demeurent généralement constants parmi les segments et les groupes de répondants.
Toutefois, I'ISC est plus faible chez les travailleurs blessés recevant des prestations de pension
pour les accidents survenus avant 1982 (ISC=72), pour ceux recevant des prestations d’invalidité
de longue durée (ISC=71) ainsi que pour ceux qui n’ont pas (ou n’ont pas encore) repris le travail
(ISC=74). Cette tendance est manifeste pour tous les éléments individuels compris dans I'indice.
L'écart de niveau de satisfaction en ce qui a trait au montant des prestations versées est
particulierement grand entre les répondants qui recoivent des prestations d’invalidité de longue
durée ou une pension et les autres travailleurs blessés. Les clients blessés recevant des soins
médicaux a long terme ont un niveau d’insatisfaction semblable a celui des répondants recevant
des prestations d’invalidité de longue durée ou une pension en ce qui a trait a la durée du
traitement de leur réclamation.

Tandis que la plupart des éléments constituant I'ISC ont chuté en 2008 et en 2009, la baisse de
I'indice en 2010 parmi les travailleurs blessés peut étre attribuée largement a deux éléments : /e
montant des prestations versées et la compréhension des besoins. Les deux éléments ont connu
une baisse statistique importante au cours de la derniére année (4 points chacune). Lindice avait
déja chuté en 2009 chez les travailleurs blessés, mais cette chute était liée a des éléments
différents de ceux qui ont entrainé la baisse de I'année en cours. Plus précisément, en 2009, tous
les éléments avaient connu au moins une légere baisse. Certains avaient subi une baisse plus
importante, notamment tenir au courant, respect témoigné, volonté d’étre a I’écoute, rapidité et
justice. Les résultats pour ces éléments demeurent stables apres la baisse connue l'année
derniére.

Parmi les employeurs inscrits, la baisse de trois points de cette année peut aussi étre attribuée a
seulement deux éléments clés. Pour ce groupe de répondants, on retrouve notamment de fortes
baisses du niveau de satisfaction en ce qui a trait au respect témoigné (baisse de 4 points) et a la
compétence (baisse de 5 points).

© Corporate Research Associates Inc. 2010
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Sommaire des résultats de satisfaction pour 2010

Les deux graphiques suivants présentent tous les résultats de satisfaction pour 2010 parmi les travailleurs
blessés et les employeurs inscrits. Pour les travailleurs blessés, deux aspects ont recu des notes
légerement plus basses que les autres: le montant des prestations versées et la compréhension des
besoins dont fait preuve Travail sécuritaire NB. Bien que ces différences soient relativement petites, elles
sont responsables de la faible baisse de I'ISC sous le niveau cible.

Satisfaction a I’égard de Travail Sécuritaire NB
Travailleurs blessés

W Totalement satisfait 1 Plutot satisfait

Professionnalisme e 43 % | 88%
Compétence 50% E 86 %
Niveau de respect témoigné ‘ 41 % 86 %
Exactitude de I'information recue 47 % ] 84 %
Rapidité du service 45 % . 83%
Justice de la gestion de la réclamation 43 % 80%
Gestion efficace des problemes [ 45 % 80%
Temps nécessaire pour traiter votre réclamation ) |M "leiw‘% T 79%
Tenir au courant et a jour [ 45 % 78 %
Compréhension des besoins | 43 % 75%
Montant des prestations regues . 43 % 72 %
T T T T T 1
0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
Q.20a-

Les réponses « Ne sait pas » et « Refus » sont exclues.
Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét satisfait » ne donne pas le
méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits.

Certaines tendances générales parmi les travailleurs blessés sont dignes de mention :

e les travailleurs blessés qui connaissaient Travail sécuritaire NB avant I'accident sont
invariablement plus satisfaits dans I’'ensemble des éléments que ceux qui ne la connaissaient pas.

e Le niveau de satisfaction parmi les travailleurs blessés a diminué au cours des trois dernieres
années en ce qui a trait au montant des prestations versées, portant cette mesure a son plus bas
niveau en 11 ans.

Pour ce qui est des employeurs inscrits, I'ISC de ce groupe est grandement influencé par leur manque de
connaissance au sujet de Travail sécuritaire NB et leur manque de contact avec elle. Plus précisément,
guand on examine les résultats parmi ceux qui ont exprimé une opinion arrétée? sur chaque facteur (tel
que présenté plus bas), on constate que les résultats sont plutét positifs et largement au-dela du seuil de
80 pour cent. Pour la plupart des éléments, au moins le quart d’entre eux n’a pas d’opinion arrétée. Le seul
élément qui fait exception est « tenir au courant et a jour », avec prés d’'une personne sur dix qui
n’exprime pas d’opinion arrétée sur cet aspect du service.

2 'expression « exprimé une opinion arrétée » désigne les répondants qui ont exprimé de la satisfaction ou de
I'insatisfaction, et exclut ceux qui ont répondu « ne sait pas » ou « sans objet ».

F
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Satisfaction a I’égard de Travail Sécuritaire NB

Employeurs inscrits

W Totalement satisfait 1 Plut6t satisfait

Professionnalisme

58 % 1 95%
Exactitude de I'information sur I'indemnisation |
[ 60 % 195%
Rapidité du service
62 % 94 %
Respect témoigné
[ 52% 93%
Compétence §
i 62 % 92%
Tenir au courant et a jour 1
63 % 191%
Gestion efficace des problémes ou préoccupations de votre 1
entreprise concernant I'indemnisation 65 % ﬁ 91 %
Volonté d'étre a I'écoute 7 1
i |
g 60 % 1 90%
Compréhension des besoins 1
65 % 1 89%

T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Q.20a-i

Les réponses « Ne sait pas » et « Refus » sont exclues.
Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et
« plutét satisfait » ne donne pas le méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits.

Certaines tendances dignes de mention ressortent des opinions exprimées par les employeurs inscrits :

e Ceux qui sont connaissent Travail sécuritaire NB sont plus satisfaits dans I'ensemble des éléments
gue ceux qui ne la connaissent pas.
e Les employeurs qui payent des cotisations mensuelles sont plus satisfaits que les employeurs

inscrits payant des cotisations annuelles dans plusieurs éléments, y compris I'exactitude de
I'information, la gestion efficace des problemes concernant I'indemnisation, la rapidité du service,

le respect témoigné et le professionnalisme.

Tendances antérieures

Les deux tableaux suivants présentent les niveaux de satisfaction des travailleurs blessés et des
employeurs inscrits au cours des cing derniéres années parmi ceux qui ont donné une réponse claire (c.-a-
d. qui ont exprimé de la satisfaction ou de I'insatisfaction).

Les observations suivantes concernent les travailleurs blessés :

Le niveau de satisfaction totale chez les travailleurs blessés est inférieur dans I'ensemble des

[ ]
éléments comparativement a il y a cing ans. Les baisses vont de 5 points de pourcentage pour le
professionnalisme a 10 points de pourcentage pour la volonté d’étre a I'écoute.

e 2007 est I'année qui a connu le sommet de pourcentage de satisfaction totale dans I'ensemble des
éléments.

e En termes de satisfaction générale, tous les éléments connaissent une légére baisse; cette baisse

est toutefois moins importante que pour la catégorie « totalement satisfait ». La seule exception
est la compréhension des besoins, qui subit une baisse de 9 points de pourcentage depuis 2006.
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Travailleurs blessés — Eléments de la satisfaction

(% de répondants satisfaits, en excluant Ne sait pas et Pas de réponse)

2006 2007 2008 2009 2010
Totalement satisfait 50 % 55 % 52 % 50 % 45 %
Professionnalisme Plutot satisfait 40 % 36% 38% 38% 43 %
% de répondants satisfaits 90 % 92 % 90 % 87 % 88 %
Totalement satisfait 44 % 51% 47 % 46 % 37%
Compétence Plutdt satisfait 44 % 39 % 41% 39 % 50 %
% de répondants satisfaits 88 % 90 % 88 % 85 % 86 %
. Totalement satisfait 51% 54 % 50 % 49 % 45 %
Niveau de respect ————
témoigné Plutot satisfait 38 % 37 % 40 % 36 % 41%
% de répondants satisfaits 88 % 91 % 90 % 85 % 86 %
. Totalement satisfait 44 % 49 % 46 % 42 % 37%
Exactitude de
o8 . Plutot satisfait 42 % 41 % 42 % 42 % 47 %
I'information regue
% de répondants satisfaits 86 % 90 % 88 % 84 % 84 %
Totalement satisfait 45 % 50 % 44 % 41 % 38 %
Rapidité du service Plutot satisfait 42 % 37 % 42 % 40 % 45 %
% de répondants satisfaits 88 % 87 % 86 % 81% 83 %
q . Totalement satisfait 46 % 50 % 45 % 43 % 37 %
Justice de la gestion
z . Plutot satisfait 40 % 38 % 42 % 39 % 43 %
de la réclamation
% de répondants satisfaits 85 % 89 % 87 % 82 % 80 %
Z DA S Totalement satisfait 46 % 51% 49 % 41 % 36 %
Volonté d’étre a ———
Pécoute Plutot satisfait 40 % 37% 39% 40 % 44 %
% de répondants satisfaits 86 % 88 % 88 % 81% 80 %
. . Totalement satisfait 42 % 48 % 42 % 41 % 35%
Gestion efficace des
problémes Plutot satisfait 40 % 40 % 41% 38 % 45 %
% de répondants satisfaits 82 % 87 % 83 % 79 % 80 %
Temps nécessaire Totalement satisfait 43 % 48 % 41 % 41 % 36 %
pour traiter votre Plutot satisfait 41 % 39% 41 % 39% 42 %
réclamation % de répondants satisfaits 84% 87 % 82% 80 % 79%
. o Totalement satisfait 42 % 45 % 42 % 34% 33%
Tenir au courant et a
jour Plutot satisfait 41 % 39% 40 % 42 % 45 %
% de répondants satisfaits 83 % 85 % 82% 76 % 78 %
a . Totalement satisfait 41 % 49 % 42 % 41 % 32%
Compréhension des ———
el Plutot satisfait 43 % 37 % 41 % 37 % 43 %
% de répondants satisfaits 83 % 86 % 83 % 79 % 75 %
Montant des Totalement satisfait 38% 42 % 35% 33% 29%
. Plutot satisfait 40 % 40 % 43 % 43 % 43 %
prestatlons recues
% de répondants satisfaits 78 % 82 % 77 % 76 % 72%

Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét

satisfait » ne donne pas le méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits.
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Les observations suivantes concernent les employeurs inscrits :

e Le niveau de satisfaction totale parmi les employeurs inscrits est inférieur dans I'ensemble des
éléments comparativement a 2006. Les baisses depuis 2006 vont de 7 points de pourcentage pour
le respect témoigné a 14 points de pourcentage pour la rapidité du service.

e Seulement deux des neuf secteurs ont connu des baisses de moins de 10 points de pourcentage
(respect témoigné et compétence) depuis 2006 dans la catégorie « totalement satisfait »; ces deux
secteurs présentent toutefois les plus fortes baisses dans cette catégorie depuis I'année derniére.

e En termes de satisfaction générale, tous les éléments ont connu des baisses depuis 2006; ces
baisses sont toutefois considérablement moins importantes que pour la catégorie « totalement
satisfait ». La plupart des baisses dans la catégorie « totalement satisfait » sont accompagnées de
hausses dans la catégorie « plutot satisfait ».

2006 2007 2008 2009 2010

Totalement satisfait 50 % 45 % 48 % 43 % 37 %

Professionnalisme Plutdt satisfait 47 % 54 % 50 % 54 % 58 %

% de répondants satisfaits 97 % 99 % 98 % 97 % 95 %

Exactitude de Totalement satisfait 46 % 43% 49% 37% 36 %

I'information sur Plutét satisfait 52 % 55 % 46 % 59 % 60 %

I'indemnisation % de répondants satisfaits 98 % 97 % 95 % 96 % 95 %

Totalement satisfait 45 % 42 % 41% 36 % 31%

Rapidité du service Plutét satisfait 52 % 55 % 54 % 58 % 62 %

% de répondants satisfaits 97 % 97 % 95 % 95 % 94 %

Totalement satisfait 50 % 48 % 48 % 50 % 41 %

Démontre du respect | plutst satisfait 47 % 49 % 49 % 47 % 52%

% de répondants satisfaits 97 % 97 % 97 % 97 % 93%

Totalement satisfait 37 % 2% 46 % 38 % 30%

Compétence Plutét satisfait 60 % 57 % 50 % 59 % 62 %

% de répondants satisfaits 97 % 98 % 97 % 97 % 92%

T BT R e Totalement satisfait 39 % 38 % 37 % 32% 28 %

jour Plutét satisfait 56 % 58 % 57 % 58 % 63 %

% de répondants satisfaits 95 % 96 % 94 % 91 % 91 %

q . Totalement satisfait 38 % 40 % 39 % 29 % 26 %
Gestion efficace des

problémes Plutét satisfait 59 % 55 % 57 % 65 % 65 %

% de répondants satisfaits 97 % 95 % 96 % 94 % 91%

Volonté d’étre 3 Totalement satisfait 43 % 41 % 45 % 31% 30%

Pécoute Plutét satisfait 52 % 57 % 505 57 % 60 %

% de répondants satisfaits 95 % 97 % 95 % 89 % 90 %

Compréhension des Totalement satisfait 37 % 41 % 36 % 24 % 25 %

i Plutét satisfait 55 % 55 % 55 % 66 % 65 %

% de répondants satisfaits 92 % 96 % 91% 90 % 89 %

Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét
satisfait » ne donne pas le méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits.
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Le graphique ci-dessous présente les impressions des partenaires au sujet des perceptions des travailleurs
et des employeurs pour chaque élément. Les partenaires sont bien moins enclins a croire que les
travailleurs blessés et les employeurs inscrits sont totalement satisfaits des éléments mentionnés que ces
deux groupes le sont véritablement.

En général, les partenaires percoivent les travailleurs blessés et les employeurs inscrits comme étant moins
satisfaits qu’ils ne le sont vraiment dans les secteurs de la rapidité du service, de la gestion efficace des
problémes et du fait de tenir les travailleurs blessés informés.

Satisfaction pergue a I’égard de Travail Sécuritaire NB

Parmi les partenaires — travailleurs / employeurs

M Totalement satisfait 1 Plutot satisfait

Professionnalisme [10% 76 % | 86 %
76 % 96 %
Niveau de respect témoigné [10%,_ 1% ) 82%
69 % T l92%
Exactitude de I'information regue %' 76 % 182%
79% T88%
Compréhension des besoins 65% | 71%
) i . 81% 85%
Gestion efficaces des problemes et des )
. . " L 67 % 69 %
préoccupations concernant I'indemnisation
76 % 80%
Tenir au courant et a jour 57%  |63%
68 % 77%
Rapidité du service 52% | 60%

73% | 83%
T T

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Q.20a,¢,d,f,gj,!

* Attention : petite taille d'échantillon.

Les réponses « Ne sait pas » et « Refus » sont exclues.
Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét
satisfait » ne donne pas le méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits.
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Facteurs influengant la satisfaction

Des analyses de régression ont été menées pour déterminer quels éléments influencent le plus la
satisfaction générale des travailleurs blessés et des employeurs inscrits en ce qui a trait au service recu de
Travail sécuritaire NB. L’analyse de régression est une technique statistique utilisée pour déterminer quels
éléments prédisent un résultat spécifique. Dans le cas présent, elle sert a prédire la satisfaction de la
clientele. Seuls les éléments qui prédisent fortement la satisfaction de la clientele sont considérés comme
des facteurs d’influence et chacun de ceux-ci est pondéré en fonction de sa valeur explicative. La valeur de
ces données réside dans le fait qu’elles permettent a Travail sécuritaire NB de comprendre quels éléments
ont le plus d’influence sur la satisfaction de la clientele. Ainsi, elles peuvent aider a cerner les secteurs sur
lesquels se concentrer, qui a leur tour pourront contribuer a améliorer les résultats en matiere de
satisfaction. L'annexe A contient une explication plus détaillée de ce qu’est I'analyse de régression.

Travailleurs blessés
Le traitement efficace de la réclamation du client et la compréhension des besoins du client sont les deux

facteurs qui influencent le plus le niveau de satisfaction générale des travailleurs blessés a I'égard de
Travail sécuritaire NB.

Aprés avoir exclu les réponses « ne sait pas » et « sans objet », cette analyse de régression était basée sur
un total de 589 réponses de travailleurs blessés.?

Facteurs influengant la satisfaction des clients travailleurs
Comme Vlillustre le graphique,
I'analyse de régression cerne cing Gestion efficace de
facteurs clés. Le graphique illustre — EEEe b
aussi la contribution unique de
Chaque facteur aux résultats des Compréhension des besoins du client (17,1%)
clients en ce qui a trait a la
satisfaction générale. Ensemble,

. . N Montant des prestations o

ces cinq facteurs expliquent a regues (12,1%)
66 pour cent la variabilité des
résultats de la satisfaction générale  pFETETIE I
a I'égard de Travail sécuritaire NB, celbgsiendalanr EdamEinT
ce qui est considéré comme un
modele de régression fiable.

(20,1%)

Satisfaction de
la clientele
(R%2=66 %)

(10,6 %)

Rapidité du service (6,4 %)

3 Notes techniques : Toutes les valeurs R’ données sont des valeurs R’ ajustées. La variation unique expliquée pour
chaque variable explication est calculée comme une proportion basée sur les coefficients béta normalisés et les
valeurs partielles de r.

N3
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Employeurs inscrits

La compréhension des besoins du client et le fait de tenir le client au courant et a jour sont les facteurs
qui influencent le plus la satisfaction générale des employeurs inscrits a I’égard de Travail sécuritaire NB.

Apres avoir exclu les réponses « ne sait pas » et « sans objet », 'analyse de régression était basée sur un
total de 146 réponses d’employeurs inscrits.®

Tel gu’illustré ci-contre, I'analyse de
régression cerne trois facteurs clés et
démontre la contribution unique de
chacun aux résultats des clients en ce
qui a trait a la satisfaction générale.
Ensemble, ces trois facteurs
expliquent a 49 pour cent la variabilité
des résultats de la satisfaction
générale a [I'égard de Travail
sécuritaire NB, ce qui est considéré
comme un modele de régression

moyennement fiable.

Facteurs influengant la satisfaction des clients employeurs

Compréhension des besoins du client (21,1 %)

Tenir au courant et a jour (19,9 %)

Gestion efficace des probléemes
de I'entreprise du client concernant (8,5 %)
l'indemnisation

Satisfaction de

la clientele
(R2= 49 %)
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Niveau de connaissance des clients

Il y a une occasion de renforcer et d’augmenter la sensibilisation face aux programmes et services de
Travail sécuritaire NB.

Cette section passe en revue la sensibilisation aux programmes et aux services de Travail sécuritaire NB
chez tous les groupes de répondants. Bien que tous les employeurs et I'ensemble des travailleurs aient été
guestionnés concernant leur niveau actuel de sensibilisation aux services et aux programmes offerts par
Travail sécuritaire NB, les travailleurs blessés ont été questionnés sur leur niveau de connaissance avant
d’avoir soumis leur plus récente réclamation.

Sensibilisation globale

Dans I'ensemble des groupes, au moins la majorité des répondants ont répondu étre sensibilisés au role et
aux services de Travail sécuritaire NB. Le niveau de connaissance est inférieur dans I'ensemble des
travailleurs et parmi les employeurs non inscrits. Chose intéressante, en 2010, le niveau de connaissance
avant 'accident des travailleurs blessés correspond au niveau de connaissance actuel de I'ensemble des
travailleurs. Actuellement, environ deux travailleurs sur cing, aussi bien parmi les travailleurs blessés que
dans I'’ensemble des travailleurs, ne sont largement pas sensibilisés a Travail sécuritaire NB partout dans la
province. Les employeurs inscrits ont le plus haut niveau de connaissance des programmes et des services
de Travail sécuritaire NB. Parmi tous les groupes de répondants, rares sont ceux qui s’estiment
« totalement » sensibilisés a ces programmes et services (entre 8 et 13 %).

Niveau de connaissance des services et programmes
offerts par Travail sécuritaire NB

% de répondants se disant totalement ou plut6t au courant
12009 W 2010
100 % -

80% - 76 % 73%

67 % 5
60% 539, 60% 64%
60% - 54% 519
40%
20%
0% ; .

Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs Partenaires Partenaires
blessés des travailleurs inscrits non (travailleurs) (employeurs)
inscrits

Q.6/6e
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Indice de la sensibilisation

Le calcul de l'indice de sensibilisation

a Travail sécuritaire NB, un résultat combiné de six énoncés

différents sur la sensibilisation, démontre un trés faible changement de la sensibilisation des clients en
2010. Cela dit, I'augmentation lente mais constante de I'indice de la sensibilisation des travailleurs blessés
depuis 2000 a contribué a réduire de maniére importante I'écart entre le niveau de connaissance des
employeurs inscrits et des travailleurs blessés au fil du temps. L'ensemble des travailleurs traine derriere
les travailleurs blessés sur le plan de la sensibilisation, tandis que les employeurs non inscrits trainent
derriére les employeurs inscrits.

Enoncés composant l'indice de sensibilisation

En ce qui concerne les programmes et services offerts par Travail sécuritaire NB, étes-vous
totalement au courant, plutoét au courant, pas vraiment au courant ou aucunement au courant
des faits suivants?

¢ Travail sécuritaire NB verse des indemnités aux travailleurs blessés pour la perte de salaire.

¢ Travail sécuritaire NB rembourse aux travailleurs blessés les co(its des médicaments sur
ordonnance approuvés et de physiothérapie.

¢ Travail sécuritaire NB offre du soutien pour la reprise du travail aux travailleurs blessés
(comme des techniques de recherche d'emploi et le perfectionnement des aptitudes).

¢ Travail sécuritaire NB offre des services de rééducation aux travailleurs blessés (comme des
services de physiothérapie et d'ergothérapie).

¢ Travail sécuritaire NB offre des services de prévention des accidents.

e Travail sécuritaire NB effectue des inspections sur la santé et la sécurité au travail.

Indice de la sensibilisation

0, - .
100% Indice de la 2010
sensibilisation
87% Travailleurs blessés 77 %
A 34% o 83% 83% )
80% SIV L A% 81% Ensemble des travailleurs 71%
80 %7‘14‘ 72‘3{’/&———7‘% 77% a7ty Employeurs inscrits 81%
4 . 74 A . ye 1A% 73% cer
72% / 72% /’/‘_ / % Employeurs non inscrits 73 %
68 % s 0 73% e Partenaires (travailleurs) 70 %
.\-- az o 2% so% o 69% o 3
6% 6 6 687 * 68% Partenaires (employeurs) 76 %
=65 65%
60% -
61% 61%
=B-Travailleursblessés Ensemble des travailleurs
=-Employeursnon inscrits =#=Employeursinscrits
40 % T T T T T T T T T T
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Le graphique suivant présente le sommaire des résultats pour les éléments individuels constituant I'indice

de la sensibilisation.

Mesures de la sensibilisation pour 2010
(% de répondants se disant totalement ou plutét au courant)

Eléments de la sensibilisation

Travailleurs
blessés

Ensemble
des
travailleurs

Employeurs
inscrits

Employeurs
non inscrits

Partenaires
(travailleurs)

Partenaires
(employeurs)

Travail sécuritaire NB verse des
indemnités aux travailleurs
blessés pour la perte de salaire.

82% 68 % 92 % 71% 84 % 90 %

Travail sécuritaire NB rembourse
aux travailleurs blessés les colts
des médicaments sur
ordonnance approuvés et de
physiothérapie.

71% 55 % 74 % 61 % 63 % 68 %

Travail sécuritaire NB offre du
soutien pour la reprise du travail
aux travailleurs blessés (comme
des techniques de recherche
d’emploi et le perfectionnement
des aptitudes).

72 % 70 % 90 % 67 % 49 % 70 %

Travail sécuritaire NB offre des
services de rééducation aux
travailleurs blessés (comme des
services de physiothérapie et
d’ergothérapie).

87 % 77 % 94 % 82 % 75% 79%

Travail sécuritaire NB offre des
services de prévention des
accidents.

66 % 66 % 82% 72% 57 % 70 %

Travail sécuritaire NB effectue
des inspections sur la santé et la
sécurité au travail.

71% 73 % 84 % 75% 68 % 78 %

Les éléments suivants sont les points clés pour les mesures individuelles de la sensibilisation :

e La sensibilisation des travailleurs blessés a augmenté de maniére constante au cours de la derniére
décennie en ce qui a trait au soutien a la reprise du travail, aux indemnités de soins médicaux, aux
services de rééducation, aux services de prévention des accidents et aux inspections.
Actuellement, le niveau de connaissance le plus bas est celui sur les services de prévention des
accidents, tandis que le niveau le plus élevé est celui des services de rééducation et de
I'indemnisation.

e |’ensemble des travailleurs est moins sensibilisé aux indemnités de soins médicaux qu’aux autres
secteurs.

e Le niveau de connaissance des employeurs inscrits demeure relativement élevé et la sensibilisation
en ce qui a trait a la reprise du travail et aux services de prévention des accidents a augmenté
modestement. Actuellement, le niveau de connaissance le plus bas parmi les employeurs inscrits
concerne les indemnités de soins médicaux.
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e Généralement, les employeurs inscrits sont davantage sensibilisés que les autres groupes de

répondants, bien que I'écart entre les employeurs inscrits et les travailleurs blessés tende a
s’amoindrir.

e Le niveau de connaissance des employeurs non inscrits augmente de maniere importante dans
I'ensemble des secteurs au cours de la derniére décennie.

e Des six éléments, les niveaux de connaissance a la reprise du travail et aux services de prévention
des accidents sont ceux qui ont le plus augmenté dans I'ensemble des groupes de répondants,
bien qu’il y ait encore place a I'amélioration.
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Acces a I'information

Les travailleurs blessés et les employeurs inscrits sont plus enclins a déclarer avoir accédé a I'information
sur les programmes et services de Travail sécuritaire NB que I'ensemble des travailleurs et les employeurs
non inscrits. Notons notamment que :

e parmi les travailleurs blessés, ceux faisant |'objet de la gestion des réclamations, ceux demandant
I'invalidité a long terme et ceux ayant au moins fait des études postsecondaires partielles sont les
plus enclins a déclarer avoir accédé a I'information;

e parmi I'ensemble des travailleurs, les hommes et les travailleurs dont le revenu du ménage
dépasse 60000 S sont plus susceptibles que les autres d’avoir consulté I'information sur les
programmes et les services;

e parmi les employeurs inscrits, les clients payant des cotisations mensuelles et ceux situés dans le
sud-est de la province sont les plus enclins a avoir recherché des renseignements;

e parmi les employeurs non inscrits, ceux situés dans le sud-est sont les plus enclins et ceux dans le
sud-ouest les moins enclins a avoir consulté I'information.

A cherché de lI'information sur I'un des programmes
ou services de Travail Sécuritaire NB

100% - % de répondants qui ont répondu « oui »
80% -

60% -

51%

40 %

0, 4
40 % 33%

27 %

20% -

0% -

Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs
blessés des travailleurs inscrits non inscrits

Q5a

Pour I'ensemble des groupes de répondants, I'Internet représente la source d’information sur les
programmes et les services de Travail sécuritaire NB la plus importante. Toutefois, les travailleurs blessés
sont moins enclins a se fier a Internet que les autres groupes de répondants. Les employeurs jouent
également un réle important en ce qui a trait a fournir de I'information aux travailleurs du Nouveau-
Brunswick concernant Travail sécuritaire NB, particulierement auprés des travailleurs blessés ne faisant
pas l'objet de la gestion des réclamations et aupres de ceux qui reprennent rapidement le travail. Le
personnel de Travail sécuritaire NB est aussi mentionné comme importante source d’information, surtout
pour les employeurs inscrits et les travailleurs blessés.
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Sources principales consultées au sujet des
programmes ou services de Travail Sécuritaire NB

Parmi ceux qui ont accédé a de I'information

o
44 % 58%
Internet 62 %
66 %

Par Travail sécuritaire NB 15%

Par I'employeur

Information par la poste
11%
0%
6% f 5 -
Documents ou renseignements imprimés 23%% MTravailleurs blessés (n=334)
e 8% 1Ensemble des travailleurs (n=105)
2% ™ Employeurs inscrits (n=133)
Gouvernement ou autres organismes 2006% T Employeurs non inscrits (n=65)
6%
T T T T |
0% 20% 40% 60 % 80% 100%

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser
100 %.

Sept travailleurs blessés sur dix sont d’avis qu’ils sont entierement informés de toutes les indemnités et de
tous les services nécessaires pour traiter leurs blessures. Toutefois, cela signifie aussi que prés du quart
des travailleurs blessés sont en désaccord avec cette idée: il y a donc place a I'amélioration dans ce
secteur. Ceux qui ont repris le travail sont plus enclins a étre totalement d’accord avec I'idée qu’ils sont
entiérement informés de toutes les indemnités que ceux qui n’ont pas repris le travail (29 % c. 20 %), bien
que ces derniers soient plus enclins a répondre « ne sait pas » (14 % c. 3 %). Parmi I’ensemble des types de
réclamations, les travailleurs blessés recevant des prestations pour perte de gains (31 %) sont les plus
enclins a étre totalement d’accord, tandis que les travailleurs recevant I'invalidité a long terme (21 %) et
ceux recevant des soins médicaux a long terme (21 %) sont moins enclins a étre totalement d’accord avec
I'idée qu’ils sont entierement informés de toutes les indemnités.
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Entierementinformé de toutes les prestations et de tous les
services requis pour le traitement de la blessure

Parmi les travailleurs blessés

100% -
M Travailleurs blessés

80% -

60% -

43 %

40 %

20%

0%
Totalement Plutot Plutot Totalementen Ne sait
d'accord d'accord en désaccord désaccord pas

Q.22
Nous avons demandé aux travailleurs blessés et aux employeurs inscrits d’indiquer s’ils avaient ou non
recu certains services particuliers de Travail sécuritaire NB. Le graphique ci-dessous présente les résultats
de ces secteurs parmi les deux groupes de répondants.

Service recu du personnel de Travail sécuritaire NB

Travailleurs blessés Employeursinscrits
M Oui TINon Ne sait pas W Oui mNon Ne sait pas

Comptaientsur une personne désignée | Comptaientsur une personne désignée

etdisponible pourdonnerde 15%| 3% etdisponible pourdonnerde 34% 27%
I'information et répondre aux questions* | I'information et répondre aux...
Ont regu du souti ise d I 5

nt recu du soutien pour une reprise du |
¢ P b ‘ %%  42%

travail rapide et sécuritaire** " R .
qu'ilsreprennent le travail rapidement...

Ontregu du soutien a titre d'employeurs
17% pour soutenir les travailleursblessés afin

Ont été rappelésdans un délaide I o o Ont été rappelésdans un délaide L o
24 heures 25% Lape 24 heures % 40%
L Le personnel a expliqué de maniere
Ontregu des versements réguliers f PR
de uisl'accce tationdela réclagmation* 6%B8 % claire les changements apportés 28% 23%
P! p I'évaluation | ]
% 0% A% e w00 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Q.23a-d Q.23a-d

*(TB) Parmi les travailleurs blessés recevant des prestations pour perte de gains
et recevant l'invalidité & long terme.

**(TB) Parmi les travailleurs blessés recevant des prestations pour perte de gains
et faisant I'objet de gestion des cas.

e la plupart des travailleurs blessés confirment avoir recu ces services de Travail sécuritaire NB.
Toutefois, a peine plus de la moitié d’entre eux rapportent qu’ils ont été rappelés dans un délai de
24 heures. Dans I'ensemble des types de réclamations, des proportions semblables (environ le
quart) rapportent que leurs appels n‘ont pas été retournés dans un délai de 24 heures. Les
groupes de répondants recevant des soins médicaux a long terme et ceux sans interruption de
travail sont plus enclins de répondre « ne sait pas » a cette question.
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e Parmi les employeurs inscrits, les réponses « ne sait pas » et « pas de réponse » sont fréquentes
pour ces questions. Un peu plus de la moitié des employeurs inscrits répondent qu’on les a
rappelés dans un délai de 24 heures. Les employeurs payant des cotisations mensuelles sont plus
enclins d’affirmer avoir regu un service que les employeurs payant des cotisations annuelles.

e Pour toutes les mesures du service, on constate un lien avec I'ISC. Plus précisément, ceux qui
affirment que les normes du service ont été atteintes ont tendance a avoir un ISC plus élevé que
ceux qui affirment qu’elles n’ont pas été atteintes.

Nous avons demandé aux travailleurs blessés et aux employeurs inscrits de donner des recommandations
sur I'aspect le plus important que Travail sécuritaire NB devrait améliorer dans la prestation de son service.
Chaque suggestion a été mentionnée par un faible pourcentage des répondants. Chez les travailleurs
blessés, plusieurs points ont été suggérés, notamment offrir davantage de renseignements et d’éducation,
améliorer la communication (étre a I'écoute des travailleurs blessés et accroitre la communication et le
suivi), témoigner davantage de respect et offrir un service plus rapide. Parmi les employeurs inscrits, la
suggestion la plus fréquente consistait a offrir davantage de renseignements. D’autres recommandations
ont été mises de I'avant par de petits pourcentages d’employeurs inscrits, y compris exiger des cotisations
moins élevées ou plus raisonnables et accroitre la communication et le suivi.

La chose la plus importante que Travail Sécuritaire NB

pourrait faire pour vous offrir des services avec excellence
Réponses spontanées

Offrir davantage de renseignements et d'éducation

Etrea I'écoute des travailleurs blessés et démontrer plus d'attention
Processus plus rapide ou service rapide

Communication accrue ou davantage de suivis

Plus de respect témoigné par le personnel ou une meilleure attitude

W Travailleurs blessés
Cotisations moins élevées ou plus raisonnables

Rappeler ou répondre aux appels WE mploye urs inscrits

Personnel plus compétent ou plus de personnel

Des prestations plus généreuses ou ne pas réduire les prestations ]
Améliorer le processus de traitement ou écouter les médecins

Avoir un seul gestionnaire de cas ou réduire les difficultés rencontrées

Plus de communication avec|'employeur

Utiliser les communications en ligne ou la messagerie électronique
1 %
Ne sait pas 3%
P 45%

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %. Q.26

Les partenaires ont donné des recommandations semblables. Ils laissent entendre que les employeurs ont
besoins de meilleures communications, de plus amples renseignements et d’'un meilleur niveau de
connaissance, tandis que les travailleurs profiteraient davantage de I'amélioration d’éléments particuliers
du service. Plus précisément, les partenaires laissent entendre que la rapidité du service et 'augmentation
des communications, ainsi que I'offre de plus amples renseignements sont les critéres les plus importants
pour les travailleurs.
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Offrir davantage de renseignements et d'éducation
Communication accrue ou davantage de suivis
Processus plus rapide ou service rapide

Personnel plus compétent ou plus de personnel
Plus de respect témoigné par le personnel ou une meilleure
attitude

Etrea I'écoute des travailleurs blessés et démontrer plus
d'attention

Améliorer le processus de traitement ou écouter les médecins

Cotisations moins élevées ou plus raisonnables

Plus de communication avecles employeurs

Utiliser les communications en ligne ou la messagerie électronique

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %.

Ne sait pas

0%

Commentaires des partenaires

(employeurs) :

« Nous tenir au courant des choses qui
arrivent et obtenir des réponses rapides.
Nous tenir au courant quand les
réclamations entrent dans le systéme. »

« Continuer les séances et les visites du
site, s'assurer que tout le monde respecte

les exigences de sécurité minimales. »

« Davantage de consultations avec les
employeurs sur tous les aspects, les
réclamations, les inspections du milieu de
travail, les mises a jour annuelles sur tous
les renseignements; elles devraient étre

lancées par Travail sécuritaire NB. »

« Communiquer davantage avec les
employeurs et leur étre davantage
disponible; avoir un milieu plus agréable;
vous donnez l'impression de les forcer a

faire des détours. »

3%
6%

20%

32%

La chose la plus importante que Travail Sécuritaire NB pourrait faire
pour offrir ses services aux travailleurs blessés ou aux employeurs

avec excellence
Réponses spontanées

1 Partenaires (travailleurs)

W Partenaires (employeurs)

40%

60 %

Q.26/26E
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Publications de Travail sécuritaire NB

Les partenaires devaient dire s’ils ont lu quatre publications particulieres de Travail sécuritaire NB au cours
des dernieres années. Lesdites publications sont moyennement utilisées.

Publications de Travail Sécuritaire NB lues au cours des

derniéres années
% de répondants qui ont répondu « oui »

Rapport annuel 2009 54 %

Rapport 2009 pour les partenaires 40 %

Plan stratégique et évaluation du

risque pour la période de 2009 a 37%
2014
Résultats d d |
ésultats du sondage surla 30%

satisfaction de la clientéle 2009

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Q.50a-d
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Procédures d’appel

Le droit d’appel des travailleurs blessés et des employeurs inscrits est bien connu. Toutefois, la procédure
méme n’est connue que partiellement.

La plupart des travailleurs blessés et des employeurs inscrits savent qu’il est possible de porter en appel
une décision de Travail sécuritaire NB. Une petite majorité des travailleurs blessés ont également indiqué
connaitre la procédure d’appel. Parmi les personnes qui ont porté en appel une décision, les travailleurs
blessés atteints d’une invalidité a long terme et les employeurs payant des cotisations mensuelles sont
plus enclins que les autres a comprendre la procédure d’appel.

Procédures d’appe| Commentaire des partenaires (sur la

% de répondants qui ont répondu « oui » gestion des réclamations) :

« Souvent, quand je lis les décisions du
tribunal, je remarque qu'une bonne
partie des décisions sont annulées en
faveur du travailleur blessé. »

M Travailleurs blessés W Employeurs inscrits

. . 83%
Connaissent leur droit de porter en appel une

décision prise par Travail sécuritaire NB
79%

54 %

Comprennentla procédure d'appel

19%

Ont déja porté en appel une décision prise

par Travail sécuritaire NB
10%

T T T T T 1
0% 20% 40 % 60 % 80%  100%

*Parmi ceux ayant porté la décision en appel. Q.8,8b, 9,10

Les travailleurs blessés (82 %) et les employeurs inscrits (87 %) qui ont contesté une décision comprennent
généralement la procédure d’appel. La satisfaction a I'égard du temps nécessaire pour obtenir une
décision apres I'appel est moyenne aussi bien chez les travailleurs blessés (44 %) que chez les employeurs
inscrits (53 %).
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Objectif de sécurité

On constate une augmentation digne de mention de la connaissance des clients percue au sujet de la Loi
sur I’hygiéne et la sécurité au travail au cours de la derniére année.

La connaissance de la Loi sur I’hygiéne et la sécurité au travail a considérablement augmenté au cours de la
derniere année. Parmi tous les travailleurs, les femmes et les personnes de 18 a 34 ans ont beaucoup
moins de chance de connaitre la Loi.

Connaissance de la Loi sur I’hygiéne et la sécurité au
travail et de ses reglements

% de répondants qui ont répondu « oui »

12009 W2010
100% - 94.%

80% -
60 % -
40% -

20% -

0%

Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs
blessés des travailleurs inscrits non inscrits

Responsabilité en matiére de santé et de sécurité au milieu de travail

Pour ce qui est de la responsabilité en matiere de santé et de sécurité au milieu de travail, les travailleurs
et les employeurs ont un point de vue différent. L'opinion des travailleurs (aussi bien les blessés que
I’ensemble des travailleurs) varie au sujet de la responsabilité en matiere de santé et de sécurité au milieu
de travail. Plusieurs suggerent qu’elle doit étre assumée par les travailleurs, d’autres par les comités
mixtes de santé et de sécurité, et d’autres encore par une combinaison de groupes. Par comparaison, la
plupart des employeurs (inscrits et non inscrits) pensent que le fardeau d’offrir un milieu de travail
sécuritaire repose uniquement sur leurs propres épaules. Les travailleurs blessés sont plus susceptibles
qgue I'ensemble des travailleurs d’indiquer que les employeurs sont responsables d’assurer la santé et la
sécurité au travail.
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Responsable de la santé et de la sécurité au travail
Réponses spontanées
Travailleurs Employeurs
Employeurs E 28% Empl 19%
] mployeurs
|32% ploy 7%
P . S 15% 2%
Comité mixte de santé et sécurité S Comité mixte de santé et sécurité
% 0%
L 13% L 63 %
Moi-méme |- Moi-méme
| 18% 80%
. 9% " 5%
Travailleurs et employeurs [~ Travailleurs et employeurs
6% 5%
. 6% ’ 5%
Tous les travailleurs Tous les travailleurs ==y
9% : 6%
A 3% . 7%
Personne désignée Personne désignée
2% 1%
songicat | 2% M Travailleurs blessés . 0% W Employeurs inscrits
yndica 1% 1 Ensemble des travailleurs syndicat | oo, [1Employeurs non inscrits
T T T T 1 T T T T 1
0% 20% 40% 60 % 80 % 100 % 0% 20% 40% 60 % 80% 100 %
*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %. a4 Q4

Une grande proportion des partenaires pensent que c’est I'employeur qui a la responsabilité d’assurer la
santé et la sécurité au travail. La responsabilité partagée (entre les travailleurs et les employeurs ou par un

comité mixte de santé et sécurité) est également une perception plutét commune.
Responsable de la santé et de la sécurité au travail
Réponses spontanées
Employeurs 44 %
Travailleurset employeurs

21%

Comité mixte de santé et sécurité 16 %

8%

Travail sécuritaire NB

‘ -

Tous les travailleurs 16%
|
1

i 6%

Personne désignée

Syndicat 2%

T T T T 1
0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %. Q.4

Accidents en milieu de travail

La plupart des travailleurs et des employeurs jugent encore que les accidents et les blessures en milieu de
travail constituent un sérieux probléme au Nouveau-Brunswick de nos jours. Depuis 2008, la proportion de
I'ensemble des travailleurs qui considere que les accidents et les blessures au travail représentent un
sérieux probléme a augmenté d’année en année. La proportion d’employeurs inscrits ou non qui pensent
la méme chose a également augmenté au cours de la derniére année. Les travailleurs blessés dont le cas
est géré et qui recoivent des prestations pour invalidité de longue durée sont légerement plus susceptibles
que les autres travailleurs blessés d’étre d’accord avec I'idée que les accidents au travail constituent un
sérieux probléme. Les employeurs inscrits payant des cotisations mensuelles sont également davantage
préoccupés par cette question que les employeurs payant des cotisations annuelles.
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Pour chacun des quatre énoncés sur |'objectif de sécurité, quand un intervenant n’était pas d’accord avec
un énoncé, il devait dire pourquoi. Vous trouverez ci-dessous quelques exemples de commentaires.

Les accidents et les blessures au travail constituent un Commentaires des partenaires :
sérieux probléme au Nouveau-Brunswick de nos jours « Parce que nous avons une amélioration
continue et un bon rendement en
100% matiére de sécurité. »
« Regle générale, je pense que les
79%79% oy
80% 76 %y sociétés mettent en place des processus
I 66% g% s afin de protéger les travailleurs et que les
60 % ol i travailleurs comprennent mieux leurs
60% - % 57 A)!—‘ | A p
B7 944 %45 % 257 50 %) : i L :lP!utot droits et le milieu dans lequel ils doivent
L d’accord )
49 46 I8° travailler. »
o | !
40% . L ool 0% |
! M Totalement
20% - —‘ d’accord
0%

K O
o o
o o
N N

2010
2008
2009
2010
2008
2009
2010
2010
2008
2009
2010

Travailleurs Ensemble des Employeurs Employeurs non .
2 . . . . ) Partenaires
blessés travailleurs inscrits inscrits

Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét satisfait » ne donne pas le
méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits. Q.2a

Sensibilisation et éducation du public

Tres peu de changements ont été observés au cours des trois derniéres années sur lI'impact des
programmes de sensibilisation du public. Les répondants de tous les groupes ont a peu prés la méme
opinion sur ce point. Toutefois, puisque la plupart des répondants ne sont que « plutét d’accord » a ce
sujet, il est encore possible d’améliorer la situation.

Les programmes de sensibilisation et d’information me font Commentaires des partenaires :
réfléchir aux risques de blessures et d’accidents du travail «Parce que la majeure partie de la
formation et de I'enseignement se fait a
l'interne, 'y compris la certification.
Presque tout est organisé a l'interne.
L'éducation du public est plus discrete

100% - g
§09BBI% 2 rs o O1% S0%L% @193 % 32

0 4
80% qu'avant, mais varie selon I'employeur. »

3

i

43 %43%
1 I TIPlutét
d’accord

60% -

40%

W Totalement

20 % d’accord
(]

0%

0 O
o o
o o
N N

2008
2009
2010
2008
2009
2010
2008
2009
2010

Travailleurs Ensemble des Employeurs Employeurs non .
7 9 5 . n . Partenaires
blessés travailleurs inscrits inscrits

Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét satisfait » ne donne pas le
méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits. Q.2b
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Attention accordée a la réduction des accidents au travail

Les employeurs (inscrits comme non inscrits) sont un peu plus enclins que les autres groupes de
répondants a étre d’accord avec I'idée que le Nouveau-Brunswick accorde suffisamment d’attention a la
réduction des accidents et des blessures en milieu de travail. La proportion d’employeurs non inscrits
d’accord avec cet énoncé a augmenté depuis I'année derniére, tandis que, pour cette méme question, la
proportion d’employeurs inscrits a légerement baissé. Parmi les employeurs inscrits, ceux qui payent des
cotisations mensuelles sont plus susceptibles que ceux payant des cotisations annuelles de penser que le

Nouveau-Brunswick accorde suffisamment d’attention a la question.

Aujourd’hui, au Nouveau-Brunswick, on se préoccupe
suffisamment de réduire les blessures et les accidents du

100% - travail
89% 85 %
—183% 6
82% 2
80% |, 76%77% 8%69076% [ L 76%T7%
0| | . IR |
1 | | 63%
60% 1 | ; 619 5 L | mplutet
147% 51 % | 579 b9 % o9 9,80 % ,
A4 % £7 0 P 9 | | d’accord
1| 57%57% :
| | I
- - | L M Totalement
20% - [ : A e d’accord
0%

0 9 O x o O 0 9 O 0 o O K o O
o O o o O o O o O o o
o o o o o o o o o o o o O o
N N N N N N N N N N N N N N N

o
Travailleurs Ensemble des Employeurs Employeurs non .
2 . . . . ) Partenaires
blessés travailleurs inscrits inscrits

Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét satisfait » ne donne pas le
méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits. Q.2c

Accidents et blessures au travail

Commentaires des partenaires :

« Parce que je ne pense pas qu'on
accorde assez d'attention aux accidents,
surtout pour l'inspection, la surveillance
et les enquétes. »

«Je pense qu'on peut toujours faire
davantage :  I'éducation  doit  étre
continue et on doit y accorder davantage
d'attention.  Pas  juste pour les
employeurs, mais aussi pour les
employés. »

« Parce que nous avons un nombre
horrifiant de blessures dans le personnel
des soins infirmiers. Tous les travailleurs
de la santé ont un taux élevé
d'accidents. »

La majorité des travailleurs et des employeurs pensent que les accidents et les blessures au travail font
partie de la vie. Comme avant, les travailleurs blessés sont encore plus enclins que les répondants des
autres groupes de penser que les accidents et les blessures en milieu de travail font partie de la vie. Les
travailleurs blessés, I'ensemble des travailleurs et les employeurs inscrits sont a peu prés aussi d’accord
avec cette idée qu’en 2008, aprées une certaine variation I'année derniére. Les employeurs qui ne sont pas
inscrits ont conservé I'augmentation percue I'année derniére en termes d’accord avec cet énoncé. Parmi
les employeurs inscrits, ceux qui payent des cotisations mensuelles sont plus susceptibles que ceux qui
payent des cotisations annuelles de penser que les accidents au travail sont inévitables. Parmi I'ensemble
des travailleurs et les travailleurs blessés, ceux qui n’ont pas eu d’éducation postsecondaire et ceux dont le
revenu du ménage est inférieur a 60 000 S sont plus enclins que les autres a juger que les accidents en

milieu de travail sont inévitables.
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Les accidents et les blessures au travail font partie
de la vie

100% -
80% -
71%
65 %166 %
60% | |
40% |
20% -

0%
o
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o~
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2009
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Ensemble des

Travailleurs
travailleurs

blessés

J

Employeurs
inscrits

2009
2010

2008

[ Plutdt
48 %
. d‘accord
fa7 m Totalement

d’accord

2009
2010

Employeurs non

][ Partenaires ]

inscrits

Puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét satisfait » ne donne pas le

méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits.

Améliorations a la sécurité au tra

vail

Q.2d

Commentaires des partenaires : (sur la
raison pour laquelle les accidents au
travail sont inévitables)

« Parce que les gens ne suivent pas les
procédures. »

« Eh bien, méme si on fait vraiment
attention, les accidents finissent toujours
par arriver, des fois il faut s'inquiéter
pour les autres... »

« Parce que les gens vont toujours faire
des erreurs. »

« Malgré tout ce qu'on fait, il y a encore
des choses qui arrivent. Maintenant, non,
¢a fait partie de la vie, au travail comme
C'est question de

chez soi.

prévention. »

une

Les travailleurs, les employeurs et les partenaires pensent que les initiatives d’éducation et de
sensibilisation jouent un réle primordial dans I'amélioration de la sécurité au travail. Les autres suggestions
portent sur I'inspection et I'exécution des reglements et des politiques. Les employeurs inscrits du sud-est
sont plus enclins que les employeurs des autres régions a affirmer qu’il faut davantage d’inspections et de
surveillance. Les employeurs qui ne sont pas inscrits sont ceux qui ont le moins de chance d’avoir une

opinion a ce sujet.

La chose la plus importante que Travail Sécuritaire NB pourrait faire

pour améliorer la sécurité au travail au Nouveau-Brunswick
Réponses spontanées les plus fréquentes

Education / sensibilisation / formation

Commentaires des partenaires :

« Continuez d'envoyer des renseignements sur
les accidents dans la province aux
employeurs. »

« L'éducation, pour avoir des ressources dans
les bureaux de la région. »

Ils doivent

e e, 62 %
7 17% « Je pense qu'il faut entre autres augmenter la
. . 14%" fréquence des inspections des milieux de
Inspections / surveillance 9% . . ..

......... 5..%11 % travail et de la formation, et puis il faut de la

i ) ’ . . ‘ormation supplémentaire. »

o M Travailleurs blessés f =
Appliquer les régles et les politiques de sécurité 3_’3’/‘73 1Ensemble des travailleurs «lls sont sur la bonne voie.
Assurer des milieux de travail sécuritaires ?,f’s % B Employeurs inscrits rencon'trer /'errZ.ployeur .réguli/érer?entt. .Offrir
i I Employeurs non inscrits des. se.ances d/-nformat/on.n IIs s'améliorent,
4% - . mais ils ne doivent pas ldcher. Toutes les
L X . 29 | Partenaires N P
Satisfait des mesures actuelles ou ne rien faire 30/& publicités a la télévision permettent de
SELA sensibiliser les gens. »
22321 04} « Plus de prévention. On peut mettre I'accent
Ne sait pas 26% 12% la-dessus dans le mandat des comités de santé
6% ° et de sécurité au travail. »
T T T T 1
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
a3
*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %.
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Objectif d’équilibre

De tous les éléments composant I'objectif d’équilibre, la question pour laquelle 'opinion des répondants
est la moins positive est celle du travail de Travail sécuritaire NB visant a trouver le juste milieu entre les
meilleures indemnités possibles pour les travailleurs blessés et les taux de cotisation les plus bas
possibles pour les employeurs.

Montant des prestations de remplacement du revenu

La perception selon laquelle le montant des prestations de remplacement du revenu offertes aux
travailleurs blessés est raisonnable est demeurée stable au cours de I'année derniere chez les travailleurs
blessés et les employeurs inscrits, aprés une baisse marquée au cours de I'année précédente. La tendance
a la baisse se poursuit toutefois dans I’ensemble des travailleurs et chez les employeurs non inscrits.

Le montant des prestations de remplacement du
revenu offert aux travailleurs blessés est raisonnable

% de répondants se disant totalement ou plutét d’accord

<l=Travailleurs blessés

100 % Ensemble des travailleurs
=#=Employeurs inscrits
90% =o-Employeurs non inscrits
80 % 74% 75 %
7 %—/_--l_—__—!\
[ A

70%
g 1% 73% 63% 64.%
609%60.% 57% 5% 5%
| | |
569 569 2
50 %°9 70 ° 53% *\43%
&

41%

30% - T T T
2006 2007 2008 2009 2010

40 %
38%

Q11/11b

Les travailleurs (ceux blessés comme ceux faisant partie de I'ensemble des travailleurs) sont moins
d’accord que les autres répondants avec I'idée que le montant des prestations de remplacement du
revenu est raisonnable : trois répondants sur dix dans chacun des groupes de travailleurs sont en
désaccord avec I'énoncé. Parmi les travailleurs blessés, I'idée que les prestations de remplacement du
revenu ne sont pas raisonnables se retrouve surtout chez ceux qui recoivent des prestations pour invalidité
de longue durée ou qui touchent une pension. Chez les employeurs (inscrits et non inscrits) et I'ensemble
des travailleurs, on retrouve beaucoup de réponses « Je ne sais pas », ce qui entraine une baisse du niveau
d’accord a ce sujet.

Les partenaires sont plutét d’accord avec l'idée que les prestations de remplacement du revenu sont
raisonnables. On peut lire ici quelques commentaires de la part de partenaires en désaccord avec cette
notion.
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Le montant des prestations de remplacement du
revenu offert aux travailleurs blessés est raisonnable

i
122%
5%

16%

46%

2009

2010

100% s —
| 159% 10%

13% 32% 32% o 34%;
80% 13% i | e
19% Ll !
0% | 18% 6% 7% 4% 6%
bl 13 %. o I
20% |50 L

40% - I ‘

0,
33% 9% W6%
20% - 32%
0% -
2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010
Travailleurs Ensemble des Employeurs Employeurs non
blessés travailleurs inscrits inscrits

][ Partenaires ]

Taux de cotisation

INesait pas

TIEntiérementen

désaccord

TIPlutdten désaccord

mPlutétd’accord

W Entiérement d’accord

Q.11/11b

Commentaires des partenaires :

« Trois jours d'attente et le maximum est
de 50 000. »

« Parce qu'ils perdent toujours leur
revenu, et c'est un facteur qui entre en
jeu quand la personne est jugée capable
de retourner au travail. La différence
n'est pas une indemnisation totale du
salaire. »

Les employeurs devaient donner leur opinion au sujet du taux de cotisation qu’ils doivent payer a Travail
sécuritaire NB. Les deux tiers d’entre eux s’entendent pour dire que les taux de cotisation payés a Travail
sécuritaire NB sont raisonnables. Toutefois, le pourcentage de répondants d’accord avec cet énoncé a
diminué au cours des trois dernieres années. Les proportions relatives de répondants totalement d’accord
(11 %, baisse de 4 points de pourcentage depuis 2009) et plutot d’accord (50 %, hausse de 2 points de
pourcentage) n’ont pas beaucoup changé depuis I'année derniere. Les employeurs payant des cotisations
mensuelles ou annuelles offrent des réponses semblables.

Enoncé « Les cotisations payées a Travail sécuritaire NB
sont raisonnables »

% de rép se disant ou plutét d'accord
100% - 100% - 72009 W2010
90% -
80% -
80% -
71% 60% -
o 69 % ©
70% 4~8% oo 64% 67% 4 _66% o5 50% 52%
~——a \62 %/ N /* A — ‘\62%
9
0% & ys‘/ & 240% -
o - 20%
50% 20% 1 15% e 17% 129
T 11% | 9% ° 7% 9%
|
0% + T — T T
30% T T T T T T T T T 1 Totalement Plutot Plutot Totalement Ne sait
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 d'accord d'accord endésaccord  en désaccord pas

puisque les chiffres sont arrondis, il se peut que le total des pourcentages « totalement satisfait » et « plutét satisfait » ne donne pas e

méme résultat que le pourcentage total des répondants satisfaits,

Qila

Les partenaires, de leur coté, ont di répondre a une question semblable (par oui ou non plutot qu’avec
une échelle) sur ce gqu’ils pensaient des taux de cotisation. Le niveau d’accord a ce sujet a baissé depuis
2009 (53 % en 2009), mais il ne représente toujours pas I'opinion de la majorité. Il est considérablement

plus bas que I'opinion des

employeurs inscrits.
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Il est important de noter qu’environ le quart des partenaires n’étaient pas en mesure de donner une
opinion définitive a ce sujet. Prés du tiers d’entre eux affirment qu’ils ne pensent pas que les taux de
cotisation sont raisonnables.

Les employeurs jugent que les taux de cotisation qu’ils Commentaires des partenaires : « Non »
versent a Travail Sécuritaire NB sont raisonnables « Parce qu'ils sont plus bas dans les
Partenaires autres provinces; ils pensent qu'il s'agit

d'une taxe et ce n'est pas une
assurance. »

« Je les entends penser qu'ils payent trop.
Je travaille avec des sociétés et I'une de
leurs préoccupations principales est les
frais. »

Ne sait pas
27 %

Q.12c

Equilibre des prestations et des taux de cotisation

Au moins la moitié des travailleurs blessés, des employeurs inscrits et des partenaires pensent que Travail
sécuritaire NB trouve le juste milieu entre les meilleures indemnités possibles pour les travailleurs blessés
et les taux de cotisation les plus bas possibles pour les employeurs. Le niveau d’accord a ce sujet est un peu
moins élevé chez I'ensemble des travailleurs et les employeurs non inscrits, mais notons que ces deux
groupes de répondants ont moins d’expérience avec Travail sécuritaire NB. De plus, un pourcentage élevé
de répondants ont répondu ne pas savoir pour cette question. Dans tous les groupes, au moins le quart
des répondants ont répondu ne pas savoir pour cette question. Parmi les travailleurs blessés et les
employeurs inscrits qui pouvaient donner une réponse, sept sur dix croient que Travail sécuritaire NB
trouve le juste milieu entre les indemnités et les taux de cotisation.
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Travail Sécuritaire NB trouve le juste milieu entre les meilleures
indemnités possibles pour les travailleurs blessés avec les taux de
cotisation les plus bas possibles pour les employeurs

100%
24% e 25%
80% - 38%
24% 1 Ne sait pas
60 % - 1 Non
W Oui
40% -
20% -
0% -
Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs Partenaires
blessés des travailleurs inscrits non inscrits

Q.12a

Responsabilité envers les partenaires

Pres de deux tiers des travailleurs, des employeurs inscrits et des partenaires sont d’accord pour dire que
Travail sécuritaire NB fait preuve de responsabilité envers les partenaires, tandis que seule la moitié des
employeurs non inscrits sont d’accord avec cet énoncé. Notons toutefois qu’'un grand pourcentage de
répondants (de 17 % a 38 %) n’a pas pu répondre a cette question. Si I'on fait abstraction des répondants qui
ne savaient pas, au moins trois répondants de chaque groupe sur quatre sont d’accord avec I'énoncé.

Travail Sécuritaire NB rend compte aupreés des
partenaires du Nouveau-Brunswick

100% A
17 % 20% 21% 17%
80% - 38% ‘
20% 15% 16 %
0 20% T Ne sait pas
60% - | | 1 Non
W Oui
40%
20% -
0% -

Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs Partenaires
blessés des travailleurs inscrits non inscrits

Q.12b
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La question la plus importante

Les partenaires devaient dire la question qui, selon eux, était la plus importante pour Travail sécuritaire NB
au cours des cing prochaines années. La hausse du colt des services et ses répercussions sur le taux de
cotisation des employeurs font partie des questions qui viennent rapidement a I’esprit des répondants de
ce groupe. Nombre d’entre eux pensent également que Travail sécuritaire NB devrait mettre I'accent sur la
sécurité et la prévention des accidents, ainsi qu’offrir davantage d’aide avec les services de reprise du
travail.

L’enjeu le plus important auquel Travail Sécuritaire NB Commentaires  des  partenaires
devra faire face au cours des cingq prochaines années (employeurs) :
Réponses spontanées « La prévention des accidents. La

sensibilisation des employés et des

Personnel vieillissant employeurs. Garder des taux de
Prévention et réduction des blessures au cotisation aussi bas que possible. Ce
travail i faisant, les  employeurs  pourront
Cotisations 11% embaucher davantage. »
N . . . 7 | « an z . z .
Colts et augmentation des codts des services |8 % Améliorer la prévention et réduire le
I nombre d'accidents au travail, et puis
Sensibilisation et éducation 8% éliminer  les  blessures  musculo-
) | squelettiques de la province. Certaines
Financement 6% ¢ i
= personnes en blessent d'autres; faites
Reprise du travail par les travailleurs blessés ' 59% plus attention a ces cas-la. »
) ) . [ « Arrétez de vous casser la téte avec les
Employés surchargés et stressés 5%
I rapports et les taux d'indemnisation.
. | B

Ne sait pas |22% Orientez tous vos efforts sur la
! ! ! ! ! prévention et le bien-étre des

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 % 2

employés. »
*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %. Q.51
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Objectif de reprise du travail

Pour ce qui est de l'objectif de reprise du travail, la plupart des travailleurs blessés sont satisfaits des
services fournis par le responsable de cas et des services de reprise du travail.

L’objectif de reprise du travail de Travail sécuritaire NB englobe plusieurs facettes du processus de reprise
du travail, aussi bien pour les travailleurs blessés que pour les employeurs inscrits. Il comprend
notamment différents services, comme les services de rééducation, la recherche d’emploi, la gestion des
réclamations et les obligations ou exigences réglementaires.

La plupart des travailleurs blessés qui ont répondu au sondage ont repris le travail depuis leur plus récente
blessure. La possibilité de reprendre le travail ou de trouver un autre emploi varie grandement d’un
groupe démographique a l'autre. Les travailleurs blessés les plus agés (55 ans et plus) sont moins
susceptibles de trouver un emploi aprés leur blessure.

Reprise du travail apres la plus récente blessure

Pas de reponse

6%

Q.15a

Satisfaction a I’égard de la gestion des réclamations

La plupart des travailleurs blessés ayant fait I'objet de gestion des cas sont généralement satisfaits des
services fournis par leur responsable de cas. L'insatisfaction a I'’égard des services de gestion des cas est
plus forte chez les travailleurs blessés de moins de 55 ans, chez ceux dont le revenu du ménage est
inférieur a 30 000 $ et chez ceux qui n’ont pas d’emploi pour I'instant.

Les partenaires pensent qu’il y a moins de travailleurs blessés satisfaits de la gestion des cas: seule la
moitié d’entre eux affirme que les travailleurs blessés en sont satisfaits.

Peu d’employeurs inscrits ont des problémes avec la gestion des cas de Travail sécuritaire NB. Notons par
ailleurs que la perception des partenaires au sujet des services fournis aux employeurs inscrits n’a pas été
évaluée. La satisfaction est plutot élevée chez les employeurs a exposition importante expérimentés en
traitement des réclamations d’indemnisation (82 %). Enfin, notons que quatre employeurs inscrits sur dix
n’avaient pas d’opinion définie sur ce point.

.]? b
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Satisfaction a I’égard de la gestion des réclamations de Travail

Sécuritaire NB
B PlutOtsatisfait [ Plut6tinsatisfait

{ 89 7%

M Totalement satisfait i Totalementinsatisfait

Travailleurs blessés 2008

(Gestion de cas seulement) 2009
Qualité du service fourniau

travailleur blessé par le gestionnaire 2010 -
de cas de Travail sécuritaire NB

Employeurs inscrits 2008
Qualité du service de traitement de  [RAS[OE]

réclamation fourni a I'employeur
2010

par Travail sécuritaire NB

Partenaires 2008
Qualité du service fourni au 2009 75% 10% 2%
travailleur blessé par le gestionnaire -
de cas de Travail sécuritaire NB 2010 51% 17%
T T T 1

Commentaires des partenaires :

« Encore une fois, a cause du manque
de respect par le responsable de cas
(qui ne rappelait pas), et puis les
responsables de cas ont dit a un client
qu'il avait de la chance de pouvoir
abuser de Travail sécuritaire NB. »

«Les responsables de cas ont
probablement  beaucoup  d'affaires
entre leurs mains, leurs efforts doivent
donc étre partagés et il faut attendre
beaucoup de temps avant d'avoir des
réponses. Pas évident, donc, d'adopter
une approche pratique. »

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Q.13a/13

Satisfaction a I'égard des services de reprise du travail

La satisfaction a I’égard des services de reprise du travail est élevée chez les travailleurs blessés. Nombre
d’employeurs inscrits n‘ont pas donné leur opinion a ce sujet. Toutefois, ceux qui l'ont fait sont
généralement satisfaits.

Satisfaction a I’égard de la qualité des programmes et

services de reprise du travail de Travail Sécuritaire NB
2010

M Totalement satisfait M Plutot satisfait [ Plut6t insatisfait [~ Totalementinsatisfait [ Ne sait pas

Travailleurs blessés q 9% |7%| 9%

2%

—

Employeursinscrits 40 % 3% 44 %

T T T T T 1
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Q.13b
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Connaissance des éléments de la Loi sur les droits de la personne

La majorité des répondants de tous les groupes sont au courant que I'employeur a la responsabilité
d’accommoder les travailleurs blessés ayant une invalidité. Le niveau de connaissance a considérablement
augmenté depuis I'année derniére chez I'ensemble des travailleurs, ainsi que chez les employeurs inscrits
et non inscrits. De plus, chez les travailleurs blessés et I'ensemble des travailleurs, le niveau de
connaissance augmente avec le revenu. Les partenaires devaient également donner leur impression du
niveau de connaissance des employeurs a cet égard. Selon eux, leur niveau de connaissance est inférieur a
celui qu’ils ont vraiment.

Connaissance du fait que, en vertu de la Loi sur les droits de la
personne, les employeurs ont I’obligation d'accommoder les

travailleurs blessés ayant une incapacité temporaire ou permanente
% de répondants qui ont répondu « oui »

100% [12009 ®2010
80 %
0 78 %
80% | 7% g4y 71% o . 73%
°o 70% 66 % 68 %
0, .
60 % 52 %
40% -
20% -
0% T
Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs Partenaires
blessés des travailleurs inscrits non inscrits (employeurs)

Q.15b/15a

Notons aussi que le niveau de sensibilisation globale n’est pas aussi élevé pour ce qui est des obligations
de réemploi en vertu de la Loi sur les accidents du travail. Selon ces obligations, les employeurs de
10 travailleurs ou plus sont tenus de conserver le poste d’un travailleur blessé jusqu’a concurrence de deux
ans. Le niveau de connaissance de l'obligation de réemploi a considérablement augmenté chez les
employeurs non inscrits, sans pour autant atteindre la moitié de ce groupe. Les partenaires sous-estiment
un tout petit peu le niveau de connaissance des employeurs.
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Connaissance du fait que, en vertu de la Loi sur les accidents du travail, les
employeurs ayant 10 travailleurs ou plus sont tenus de conserver le poste d’un
travailleur blessé jusqu’a concurrence de deux ans
% de répondants qui ont répondu « oui »

1 0, -
00% 12009 m2010
80% -
60% -
48% 0 49 %
44% 43 % 1% m— 45 % —/
....... N 6
40% - 37 % 35%
28%
20% -
O % T T T
Travailleurs Ensemble Employeurs Employeurs Partenaires
blessés des travailleurs inscrits non inscrits (employeurs)

Q.15¢/15b

Suggestions

Quand on leur a demandé comment Travail sécuritaire NB pouvait aider les travailleurs blessés dans le
processus de reprise de travail, les travailleurs ont surtout recommandé d’apporter de I'aide dans 'accés
aux traitements de rééducation. Parmi les autres suggestions, mentionnons le fait de s’assurer que les
travailleurs sont préts a reprendre le travail, I'offre de renseignements a toutes les parties concernées,
I’écoute et I'orientation, ainsi que I'aide et I'assistance aux travailleurs blessés pour trouver un nouvel
emploi.

La chose la plus importante que Travail Sécuritaire NB pourrait faire

pour aider les travailleurs blessés a reprendre le travail
Réponses spontanées - Travailleurs

[
Faciliter I'accés aux traitements (physiothérapie ou rééducation) -ELIA].G %
o

S'assurer qu'ils sont préts a reprendre le travail ou ne pas précipiterla | 9%
reprise du travail E 5%
Offrir de I'éducation, de la formation et de I'information aux travailleurs et 8%
auxemployeurs 10%
Etre 3 I'écoute des travailleurs et des employeursou offrir des servicesde | 8%
consultation i3%

Offrir du soutien en ce qui concerne un nouvel emploi, la recherche
d'emploi, I'adaptation du milieu de travail et I'accommodation du travailleur

Reprise lente et progressive du travail

Plus de suivi

S'assurer que le travailleur est en mesure d'effectuer le travail

Davantage de programmes, de mesures incitatives et de financement pour
lestravailleurs blessés

Un service et une reprise du travail plus rapides

Travailler plus étroitement avec les employeurs, les employés et les
médecins

S'assurer que leur poste a été conservé

Ne sait pas

|

5 %

T Te%

4%
5%

4%

3%

;mi 7%

3%

01%
2%

“i2%
2%

N1%

B Travailleurs blessés

TIEnsembledes travailleurs

319

0
[35%

0% 20% 40%

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %.
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Du c6té des employeurs, la premiere suggestion est encore une fois |'aide a I'acces aux traitements. Les
autres suggestions comprennent I’éducation et la formation, I'aide avec de nouveaux emplois et I'offre de
nouveaux programmes ou d’une quantité accrue de financement.

La chose la plus importante que Travail Sécuritaire NB pourrait faire pour
aider les employeurs pour la reprise du travail des travailleurs blessés

Réponses spontanées - Employeurs

[
Faciliter I'accés aux traitements (physiothérapie ou rééducation) Eliﬁ/ﬁ
L o

Offrir de I'éducation, de la formation et de I'information auxtravailleurs etaux | 12%
employeurs ! 7%
Offrir du soutien en ce qui concerne un nouvel emploi, la recherche d'emploi, | 7%
|'adaptation du milieu de travail et I'accommodation du travailleur .._._.__:I 6%
Davantage de programmes, de mesures incitatives et de financement pour les 6%
travailleursbless¢s | 1 5%
o . .
Travailler plus étroitement avec les employeurs, les employés et les médecins n/a 5% ' Employeurs inscrits
% 1 Employeurs non inscrits

N . . 4
Reprise lente et progressive du travail
2%

S'assurer qu'ils sont préts a reprendre le travail ou ne pas précipiter la reprise 4%
du travail j 2%
2%

S'assurer que le travailleur est en mesure d'effectuer le travail = o
4%

EtreaI'écoute des travailleurs et des employeurs ou offrir des services de 2%

consultation j 2%

1%

1%

. 1%
Plus de suivi

3%

Ne sait pas

S'assurer que leur poste a été conservé

39%

| 56%

0% 20% 40 % 60 %

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %. Q.16

Les suggestions des partenaires sont semblables et portent essentiellement sur I'acceés aux traitements,
I’éducation et la formation.
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La chose la plus importante que Travail Sécuritaire NB pourrait faire

pour aider les travailleurs blessés a reprendre le travail
Réponses spontanées - Partenaires

Faciliter I'accés aux traitements (physiothérapie ou rééducation) i 21%
Offrir de I'éducation, de la formation et de I'information aux travailleurs et aux 16%
employeurs °

Travailler plus étroitement avec les employeurs, les employés et les médecins | 10 %

S'assurer que le travailleur est en mesure d'effectuer le travail I 8%

Etrea I'écoute des travailleurs et des employeurs ou offrir des services de 6%
consultation °

Plus de suivi 6%

Traitement rapide et efficace des réclamations I 5%

Reprise lente et progressive du travail I 5%

Un service et une reprise du travail plus rapides [ 3%

Offrir du soutien en ce qui concerne un nouvel emploi, la recherche d'emploi, 29
|'adaptation du milieu de travail et I'accommodation du travailleur °

Davantage de programmes, de mesures incitatives et de financement pour les 29
travailleurs blessés °

S'assurer qu'ils sont préts a reprendre le travail ou ne pas précipiter la reprise :l 2%
0

du travail
Ne sait pas 22%

0% 20% 40 % 60 %

*Question a choix multiple; le total des résultats peut dépasser 100 %. Q.16

Commentaires des partenaires
(employeurs) :

« Fournir des services de rééducation de
qualité, collaborer avec I'employeur pour
assurer une communication continue
avec le travailleur blessé. »

« Travailler avec I'employeur. Travail
sécuritaire NB ne donne pas de détails
aux employeurs. Il doit y avoir
coopération entre I'employeur et Travail
sécuritaire NB. »

« L'éducation, l'orientation

professionnelle, I'orientation médicale et
un suivi significatif. »
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Centre de rééducation professionnelle

Plus de huit travailleurs blessés sur dix qui ont utilisé les programmes ou les services du Centre de
rééducation professionnelle au cours de la derniére année s’en disent satisfaits. Si I'on compare les
résultats a ceux de 2009, on peut constater une augmentation dans la proportion de travailleurs se disant
totalement satisfaits des programmes ou services du Centre.

Satisfaction a I’égard de la qualité des services fournis par le
Centre de rééducation professionnelle

Parmi les travailleurs blessés qui ont eux recours aux programmes ou services du Centre de rééducation
professionnelle au cours de la derniére année
100 % -

12009 (h=105) 2010 (n=106)

80% -

60% -

2% 2% 11%
40% 1 34%

20% -
12%
e 6%
B UL
0 % T T 1 T T - __|
Totalement Plutot Plutétinsatisfait ~ Totalement Ne sait
satisfait satisfait insatisfait pas

Q.18

N3
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Répondants réclamant l'invalidité a long terme, répondants touchant une pension
et conjoints survivants

Pour les fins de I'analyse, les répondants touchant une pension et les conjoints survivants ont été
regroupés avec les demandeurs atteints d’une invalidité de longue durée afin de représenter les demandes
a long terme. L'analyse suivante donne en détail les différences statistiquement significatives entre le
groupe des répondants réclamant l'invalidité a long terme, des répondants touchant une pension et des
conjoints survivants (n=229), et le groupe des travailleurs blessés (qui comprend ceux sans interruption de
travail, ceux recevant des soins médicaux a long terme, ceux dont les réclamations étaient fermées et ceux
qui ont recu des prestations pour perte de gains) (n=573). Un test de signification statistique a été mené
sur toutes les questions fermées du sondage afin de comparer ces deux groupes de répondants en vue de
déterminer s’il existait un écart statistiquement significatif d’opinion. Les tests de ce genre arrivent
souvent a la conclusion qu’il existe beaucoup d’écarts importants du point de vue statistique puisqu’ils
sont menés pour chaque catégorie de réponse des questions. Ainsi, il peut y avoir un écart
statistiquement significatif pour la réponse « Totalement satisfait » ou « Ne sait pas / Pas de réponse ».
Pour les fins de I'analyse, la discussion repose uniquement sur les écarts statistiqguement significatifs des
réponses des niveaux les plus élevés (c.-a-d. totalement ou plutét d’accord, totalement ou plut6t au
courant, totalement ou plutét satisfait) et des réponses « oui ».

Indice de satisfaction

Le groupe des répondants réclamant I'invalidité a long terme, des répondants touchant une pension et des
conjoints survivants est moins susceptible que les autres travailleurs blessés d’étre satisfait de plusieurs
aspects des services. Effectivement, les répondants de ce groupe ont un ISC global inférieur a celui des
autres travailleurs blessés. Plus particulierement, I'indice de satisfaction chez la clientéle pour les
répondants du groupe susmentionné est de 72,8, par comparaison a 79,3 pour les autres travailleurs
blessés. Il s’agit la d’un écart statistiquement significatif.

Les répondants réclamant l'invalidité a long terme, les répondants touchant une pension et les conjoints
survivants sont également moins enclins a étre satisfaits que les autres travailleurs blessés pour ce qui est
de plusieurs éléments de I'ISC, y compris la compréhension des besoins, la justice de la gestion de la
réclamation, la gestion efficace des problemes, 'exactitude de I'information, le montant des prestations
recues, le fait de tenir au courant et a jour, la volonté d’étre a I'écoute, le niveau de respect témoigné, la
compétence et le professionnalisme.
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Il n'y a pas d’écart statistiquement significatif entre les deux groupes pour la question du temps nécessaire

pour le traitement des réclamations et la rapidité du service.

ISC

20a. Compréhension des besoins (% de répondants se disant
totalement ou plutot satisfaits)

20b. Justice de la gestion de la réclamation (% de répondants se
disant totalement ou plut6t satisfaits)

20c. Gestion efficace des problemes (% de répondants se disant
totalement ou plutot satisfaits)

20d. Exactitude de I'information regue (% de répondants se
disant totalement ou plut6t satisfaits)

20e. Montant des prestations regues (% de répondants se disant
totalement ou plutot satisfaits)

20f. Tenir au courant et a jour (% de répondants se disant
totalement ou plutot satisfaits)

20h. Volonté d’étre a I’écoute (% de répondants se disant
totalement ou plutot satisfaits)

20j. Niveau de respect témoigné (% de répondants se disant
totalement ou plutot satisfaits)

20k. Compétence (% de répondants se disant totalement ou
plutot satisfaits)

20i. Professionnalisme (% de répondants se disant totalement ou
plutot satisfaits)

Indice de la sensibilisation

Répondants
réclamant
I'invalidité a long
terme, répondants
touchant une
pension et conjoints
survivants

72,8

65 %

72 %

72 %

78 %

61 %

72 %

75 %

80 %

79 %

83 %

Autres travailleurs
blessés

79,3

79 %

84 %

82 %

86 %

78 %

80 %

83 %

88 %

89 %

90 %

On retrouve des écarts statistiqguement significatifs pour les questions liées a I'indice de la sensibilisation.
Notons toutefois qu’il n’y a pas d’écart statistiquement significatif entre les indices de la sensibilisation
globale des deux groupes de travailleurs blessés. Les répondants réclamant l'invalidité a long terme, les
répondants touchant une pension et les conjoints survivants sont plus susceptibles que les autres de savoir
que Travail sécuritaire NB indemnise les travailleurs blessés pour la perte de salaire et les aide a reprendre

le travail.

Notons aussi qu’il n’existe pas d’écart statistiquement significatif entre les deux groupes pour ce qui est de
la connaissance des prestations de maladie, des services de rééducation, des services de prévention des
accidents et de I’exécution d’inspections de santé et sécurité au travail.
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Indice de la sensibilisation

7a. Travail sécuritaire NB indemnise les travailleurs pour la
perte de salaire (% de répondants se disant totalement ou
plutot au courant)

7c. Travail sécuritaire NB aide les travailleurs blessés pour la
reprise du travail (% de répondants se disant totalement ou
plutdt au courant)

Appels

Répondants
réclamant l'invalidité
a long terme,
répondants touchant
une pension et
conjoints survivants

78,8

87 %

80 %

Autres travailleurs
blessés

76,5

80 %

69 %

Pour ce qui est des appels, les répondants réclamant I'invalidité a long terme, les répondants touchant une
pension et les conjoints survivants sont plus susceptibles que les autres travailleurs blessés de connaitre
leur droit de porter en appel une décision prise par Travail sécuritaire NB, d’avoir déja fait appel et

d’affirmer connaitre la procédure d’appel.

Répondants
réclamant
I'invalidité a
long terme,
répondants
touchant une
pension et
conjoints
survivants
8. Vous connaissez votre droit de porter en appel une décision prise par
Travail sécuritaire NB a I’égard de votre réclamation ou de votre dossier 91 %
(% de répondants qui ont répondu « oui »)
8b. Vous avez déja porté en appel une décision prise par Travail
sécuritaire NB a I’égard de votre réclamation ou de votre dossier (% de 40 %
répondants qui ont répondu « oui »)
9. Comprenez-vous la procédure d’appel pour une décision? (% de 66 %

répondants qui ont répondu « oui »)

Autres
travailleurs
blessés

80 %

11%

49 %
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Autres mesures

Pour conclure, il existe plusieurs autres écarts significatifs. Les répondants réclamant l'invalidité a long
terme, les répondants touchant une pension et les conjoints survivants sont moins susceptibles que les
autres travailleurs blessés d’étre satisfaits par la qualité générale des services fournis par Travail sécuritaire
NB. lls sont également moins susceptibles de connaitre les services et programmes offerts par Travail
sécuritaire NB. Ce méme groupe de répondants est moins enclin que les autres travailleurs blessés d’avoir
repris le travail aprés leur plus récente blessure et moins enclin de croire que le montant des prestations
de remplacement de revenu est raisonnable.

Les travailleurs réclamant l'invalidité a long terme sont plus susceptibles que ceux qui ont recu des
prestations pour perte de gains d’affirmer avoir recu des versements réguliers depuis I'acceptation de leur
réclamation et d’avoir été rappelés dans les 24 heures.

Répondants réclamant Autres
'invalidité a long terme, travailleurs
répondants touchant une blessés
pension et conjoints
survivants
19. Qualité générale des services fournis par Travail
sécuritaire NB (% de répondants se disant totalement ou plutot 74 % 82%

satisfaits)

6. Connaissance des services et programmes fournis par
Travail sécuritaire NB 49 % 64 %
(% de répondants se disant totalement ou plutét au courant)

15a. Avez-vous repris le travail depuis votre plus récente

53 % 82 %
blessure? (% de répondants qui ont répondu « oui ») ? ?

11. Le montant des prestations de remplacement de revenu
est raisonnable (% de répondants se disant totalement ou 50 % 61 %
plutét d’accord)

23a. A été rappelé dans les 24 heures (% de répondants qui

) ) 64 % 54 %
ont répondu « oui »)
23b. A regu des versements réguliers depuis I’acceptation de
la réclamation (demandeurs réclamant l'invalidité a long
95 % 87 %

terme ou qui ont recgu des prestations pour perte de gains
seulement) (% de répondants qui ont répondu « oui »)

Il n"existe pas d’écart statistiquement significatif pour ce qui est de la perception des accidents au travail,
du fait de se sentir totalement au courant de toutes les prestations, du juste milieu entre les prestations et
les cotisations, et de la responsabilité envers les partenaires. Il n’y a pas non plus d’écart statistiquement
significatif pour le fait d’avoir une personne désignée ou de chercher des renseignements sur les
programmes et services. La perception sur la qualité générale du service fourni pour les programmes et
services de reprise du travail ne comporte pas non plus d’écart important, tout comme la connaissance de
la Loi sur I’hygiéne et la sécurité au travail, la responsabilité d’accommoder les travailleurs ou I'obligation
de conserver un poste jusqu’a concurrence de deux ans.
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Méthode

Les objectifs de I'étude ont pu étre atteints par des entrevues téléphoniques employant un logiciel d'ITAO
(interview téléphonique assistée par ordinateur). On trouve ci-dessous un résumé des méthodes

particuliéres employées dans chacun des cing sondages.

Type d’étude :

Groupe de
répondants :

Echantillonnage

Taille de
I’échantillon :

Marge d’erreur :

Langue :

Durée moyenne
du sondage :

Pondération :

Travailleurs
blessés

ITAO

Les travailleurs du
N.-B. qui ont déposé
une demande
d’indemnisation
d’accident du travail.

- Travail
sécuritaire NB

- Echantillonnage
aléatoire stratifié

n=802

+/-3,4 % (CC de
95 %)

Choix : anglais ou
frangais

14 minutes

Pondération selon
la distribution des
types de
travailleurs blessés

Ensemble des
travailleurs
ITAO
Les travailleurs du
N.-B. qui n’ont
jamais déposé de
demande

d’indemnisation
d’accident du travail.

- Fourni par CRA

- Composition
aléatoire

n=382

+/-5,0 % (CC de
95 %)

Choix : anglais ou
frangais

8 minutes

Aucune
pondération

Employeurs
inscrits

ITAO

Les employeurs du
N.-B. inscrits a
Travail sécuritaire NB
(plus de 3 employés).

- Travail
sécuritaire NB

- Echantillonnage
aléatoire stratifié

n=265

+/-6,0 % (CC de
95 %)

Choix : anglais ou
frangais

12 minutes

Pondération selon
la distribution des
tailles des sociétés
(selon la masse
salariale)

Employeurs non
inscrits

ITAO

Les employeurs du
N.-B. non inscrits a
Travail sécuritaire NB
(3 employés ou
moins).

- Fourni par CRA

- Composition
aléatoire

n=200

+/-6,9 % (CC de
95 %)

Choix : anglais ou
francais

8 minutes

Aucune
pondération

Partenaires

ITAO

Les groupes de
I'industrie ou les
membres
d’associations qui
représentent les
groupes
d’employeurs ou de
travailleurs.

- Travail
sécuritaire NB

- Echantillonnage
aléatoire

n=63

S.0.

Choix : anglais ou
frangais

17 minutes

Aucune
pondération
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Les dates en bleu dans le tableau suivant représentent la période de collecte de données de chaque
sondage.*

Du
1° novembre
au
12 novembre

Du 2 septembre au 30 septembre  [Du 1° octobre au 31 octobre

Travailleurs
blessés
Ensemble
des
travailleurs
Employeurs
inscrits
Employeurs
non inscrits
Partenaires

Administration du questionnaire

Les données de I'étude ont été recueillies par Blue Ocean Contact Centre, un membre du Sceau d’or de
I’Association de recherche et d’intelligence marketing (ARIM). Toutes les lignes directrices de I'industrie
sur la collecte des données ont été respectées, y compris les rappels au moment opportun et la
surveillance des entrevues. Le taux de réponse global de cette étude, calculé avec la norme de I’ARIM,
allait de 15 a 25% pour les employeurs et les travailleurs, et était de 50 % pour les partenaires. La
disposition des appels de I'étude est comme suit :

4 . sz . .. , . . N .

La collecte de données a été interrompue pendant la période des élections au Nouveau-Brunswick, c'est-a-dire entre
le 15 et le 29 septembre, sauf pour les entrevues avec les partenaires, qui n'a elle commencé que le 6 octobre. Les
données comparées pour les deux périodes ne sont pas différentes.
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Sommaire du projet

Partenaires de Travail sécuritaire NB 2010

Travailleurs
blessés

Ensemble
des travailleurs

Employeurs
inscrits

Employeurs
non-inscrits

Partenaires

A. Total des numéros essayés 4518 4477 2013 2442 140
Ligne coupée/aucun senvice 437 622 81 155 3
Télécopieur/modem 20 48 9 9
Cellulaire/téléavertisseur 31 5 6 2 1
Numéro non commercial 18 7 1
Numéro non résidentiel 35 32

Mauvais numéro 196 9 31 17 5
Numéro bloqué 10 14 5 5

Double 4 4 6 6 1
Entreprise s'est fermée/Plus d'entreprise 9 25

Décision au siége social 13 47

Trappé dans IVR 4

B. Numéros admissibles 3785 3743 1831 2169 129
Ligne occupée 79 56 26 33

Répondeur 1045 701 449 423 26
Pas de réponse 520 553 202 149 2
Connexion par rappel 403 121 307 450 1
Connexion par mi-rappel 1 6

Rappel frangais 8 25 122 86

Maladie, incapacité 39 17 2 1

Probleme de langue 3 16 4 9

Personne non disponible 60 41 79 111 14
Décédé 20

C. Total des sujets interrogés 1607 2213 634 907 86
Refus du portier doux 67 203 50 34

Refus du portier dur 1 1 14 9

Mi-terminé 57 11 12 9

Refus du répondant doux 503 797 188 229 19
Refus du répondant dur 13 4 22 39 2
Liste ne pas appeler - Entreprise 2 8 1

Liste ne pas appeler - Etude 10 7 5 5

A raccroché 119 472 76 48 1
D. Contacts coopératifs 835 710 266 534 64
Sondage terminé 802 382 265 200 63
NPA - Pas un client 1 1
NPA - Numéro de travailleurs 309

NPA - Enregistré 25

NPA - Travail sensible 26 17

NPA - Moins de 18 ans 2 2

NPA - Refus de fournir age 1 4

NPA - Pas un client 4

NPA - Aucune personne admissible a

compléter 290

NPA - Sans emploi 15

Taux de réponse 22% 19% 15% 25% 50%
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Annexe A : Analyse de régression

La régression est une technique statistique servant a comprendre et a prédire la variabilité des réponses
d’un sondage. Par exemple, pour une question évaluant la satisfaction globale a I'aide d’une échelle de 1
(basse satisfaction) a 5 (grande satisfaction), il est intéressant de savoir pourquoi certains répondants
donnent une note basse (comme un 1) tandis que d’autres accordent une note élevée (comme un 5). Pour
y parvenir, plusieurs variables potentiellement liées a la satisfaction globale (la variable dépendante) sont
déterminées, puis entrées dans le modele de régression. Ces variables dites « explicatives » sont souvent
plus précises et permettent d’apprendre comment influencer ou améliorer la variable dépendante. Si I'on
reprend I'exemple de la satisfaction globale a I'’égard de la qualité des services fournis par Travail
sécuritaire  NB comme variable dépendante, les variables explicatives potentielles comprennent
I’exactitude de l'information, le temps nécessaire pour le traitement de la réclamation et le niveau de
respect témoigné. Si I'on retrouve une forte relation entre les variables explicatives et la variable
dépendante, les tendances et I'importance de la relation seront détectées par le modéle de régression.
Ainsi, si les répondants qui accordent une mauvaise note au temps nécessaire pour le traitement de la
réclamation donnent également une mauvaise note pour leur satisfaction de Travail sécuritaire NB, et si
les répondants qui accordent une bonne note au temps nécessaire pour le traitement de la réclamation
offrent également une bonne note a la question sur la satisfaction globale, on peut déduire qu’il existe un
lien entre le temps de traitement et la satisfaction générale.

Dans les modeles de régression, les relations sont représentées par deux statistiques particulieres, la
valeur R® (R au carré) et le coefficient béta. La valeur R* représente la capacité globale du modéle de
régression d’expliquer la variation des notes accordées a la variable dépendante entre les groupes de
répondants. Elle montre donc sa capacité a prévoir pourquoi certains répondants donnent de mauvaises
notes et d’autres de bonnes notes. La valeur R? peut aller de 0 a 100 %. Si elle est de 0 %, la variation de
note de la variable dépendante n’est aucunement liée aux variables explicatives. Si elle est de 100 %, la
note donnée par tous les répondants peut étre correctement estimée a I'aide des variables explicatives.
Uinterprétation de la valeur R* dépend de plusieurs facteurs, notamment la taille de I'échantillon et le
nombre de variables explicatives. De maniére générale, un modéle de régression dont la valeur R? est de
20 % ou moins n’est pas considéré fiable. Les modeles qui ont entre 20 % et 50 % le sont moyennement,
tandis que ceux qui ont entre 50 % et 80 % sont trés fiables. Il est bien rare qu’un modeéle puisse expliquer
plus de 80 % des variations dans |’opinion, car on retrouve plusieurs autres facteurs capables d’influencer
I'opinion exprimée dans un sondage (comme la maniére dont le sondage a été créé, les conventions
sociales, la participation des répondants, la fatigue du répondant, etc.).

Les coefficients béta (souvent exprimés sous forme de pourcentages) refletent la contribution unique
apportée par une seule variable explicative au modéle de régression global. Ainsi, si un modéle de
régression comprend trois variables explicatives, les coefficients béta indiquent I'importance relative de la
relation entre chaque variable explicative et la variable dépendante. Il est effectivement possible qu’une
variable explicative ait deux fois plus d’'importance qu’une autre. Les coefficients béta sont utiles car ils
aident a attribuer les ressources nécessaires pour produire un changement dans la variable dépendante
selon les priorités. Ainsi, si I'objectif final consiste a améliorer la satisfaction globale, la variable
dépendante, et si la variable explicative la plus importante est le temps nécessaire pour le traitement de la
réclamation, la meilleure facon suggérée pour améliorer la satisfaction globale serait de lancer des
initiatives en vue de réduire le temps de traitement des réclamations.
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