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1.0 RESUME A L'INTENTION DE LA DIRECTION

RENSEIGNEMENTS GENERAUX

Les Services de vérification interne et de gestion des risques (SVIGR) a effectué un examen de
lafonction de I'intégrité des Programmes de sécurité du revenu (PSR), dans le cadre du plan de
véificaion e dévduation. Cet examen congdat en une évaduation générde de la gestion de
I'intégrité des programmes au sein des PSR, plutét qu'en un examen détaillé des dossiers ou une
vérificaion financiere. Cet examen a éeé effectué entre janvier et avril 2000.

Plusieurs mécanismes de contrdle pour le traitement des prestations des PSR ont disparu au
cours des années, auite a des réductions de personnel ou autres pressions. Vers le milieu des
années 80, on amis en place plusieurs initiatives pour « Travailler efficacement », dont certaines
ont eu pour effet de smplifier, voire déiminer les procédures axées sur le contrdle. Lors du
lancement du projet de Remaniement des PSR au début des années 90, on croyait que
plusieurs questions de controles internes et externes pourraient étre résolues en amdiorant les
mécanismes de contréle par une sophidtication des systémes. La concluson du Remaniement,
dont les retombées ont é&é plus limitées que prévues, a laissé place au besoin de réablir une
fonction solide diintégrité des programmes pour les PSR.

Lafonction « intégrité des programmes » des PSR a connu une importante croissance au cours
des derniéres années. La Divison de l'intégrité des programmes et de la qudité des services
(IPQS) des PSR, appuyée par le personnel des régions et les unités fonctionndles, et
principaement responsable :

dencourager la prise de conscience des questions e principes rddifs a l'intégrité des
programmes dans I'ensemble des PSR ;

dévauer lesrisgues et de détecter leserreurs;;

d'appuyer les andiorations opérationnelles grace a I'daboration d'outils d'évauation de la
qudité et a des activités de conaultation ; et

d'éaborer et de maintenir lafonction denquétes des PSR.

Récemment, plusieurs initiatives ont éé entreprises dans le but de renforcer l'intégrité des
programmes. Ces initiatives ont é&é rendues possibles gréce aux fonds supplémentaires regus et
comprennent des initiatives de controles, des enquétes et un programme dassurance de la
qudité pour les procédés de prestations dinvalidité du Régime de pensions du Canada (RPC).
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Il éait donc propice de procéder a une évduation globae du nouveau cadre de gestion de
I'intégrité des programmes et aing décider des secteurs a améliorer. Les objectifs de I'examen
étaient de détecter les risques et problémes actuels et de déterminer les occasions daméiorer
les activités de prévention et de détection. Les principaux édéments évaués éaent : misson
fonctionnelle et orientation Sratégique; responsabilités et reddition de comptes; information de
gestion; évauation et gestion des risques; enquétes.

La fonction d'intégrité des programmes des PSR a élaboré et entrepris plusieurs
initiatives qui pourraient renforcer I'intégrité de la prestation des programmes.
Cependant il existe toujours plusieurs autres occasions :
daméliorer l'intégration dtratégique et de clarifier les roles, les
responsabilités et la reddition de comptes;;
de modifier et de coordonner les processus de surveillance, a I'échelle
nationale et régionale, afin daméliorer I'information de gestion et ains
pouvoir évaluer et renforcer la responsabilisation ;
d assurer le suivi des occasions démontrées d'améliorer les affaires ; et
de poursuivre |'é@aboration et le suivi d'une fonction efficace d'enquétes.

PRINCIPAUX RESULTATS:

Mission, mandat et orientation stratégique de la fonction d'intégrité des programmes

Bien que la direction et le personne reconnaissent l'importance de lintégrité des
programmes, certaines personnes ont mentionné quiil 'y a pas d'énonce précis de misson
ou de mandat qui assure I'intégrité des fonds des PSR. L'éaboration d'un énoncé de mission
clar pourrait faciliter I'obtention de la vishilité et de la crédibilité maximaes dont les activités
dintégrité des programmes ont besoin. De plus, cda aurait pour effet d encourager
I'adoption d'une orientation fonctionndlle et de promouvoir la participation de la direction de
tous les secteurs de programmes des PSR.

Au moment de |’ examen, |'absence d'un cadre stratégique complet et intégré se faisait sentir.
L'daboration et la communication d'un vaste plan de gestion dtratégique, qui illugtrerat la
fuson des activités dintégrité des programmes régionauix et nationaux en appui aux priorités
et objectifs généraux, permettrait d'éablir clarement les roles, les responsabilités, les
dratégies de ressourcement, les échéanciers des objectifs a atteindre, les réaultats
escomptés des activités dintégrité des programmes et les moyens d'évauer 'efficacité. Ce
sont tous des déments interdépendants d' un cadre de gestion sain.
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Responsabilités, reddition de comptes et suivi du rendement

Puisque le secteur fonctionnel de I'intégrité des programmes grandit et évolue, a I'échelle
nationade et régionae, il serait utile de mieux comprendre les roles et responsabilités d'une
part del'lPQSal’ AC et d autre part les roles et |es responsabilités des régions.

Il n'y atoujours pas de cadre de responsabilité en place qui définisse clairement les zones
de responsabilité de la direction a I'extérieur du secteur fonctionnd de l'intégrité des
programmes.

Examens aléatoires et évaluation de la qualité

Des examens déatoires annuds de I'exactitude et du respect des lois, tant pour la SV que
pour le RPC, évaluent le rendement généra du processus de paiement des prestations. Ces
examens ont pour but d'offrir une couverture éendue de tous les comptes en paiement, et la
méhode déchantillonnage a pour résultat de sdectionner trés peu de « nouveaux
comptes ». Ces éudes condtituent donc un outil limité dévauation de I'exactitude et des
risques reatifs au traitement des nouvelles demandes de predtations. La production
opportune de ces rapports peut égaement poser probléme. Présentement, il sagit de la
principale source dinformation sur la gestion concernant les taux d'exactitude globaux du
traitement des PSR.

Actudlement, il n'y ani procédure, ni outil nationd normalisé en matiére de contrdle de la
quaité qui permettrait de prévenir les paiements erronés et de fournir de l'information
continue sur le rendement a la direction et aux employés. Cependant, les régions qui ont
participé a I'examen ont récemment lancé ou prévu une forme de controle/suivi de la
qudité— les régions ont éaboré des outils et processus. Les vérificateurs concluent qu'en
éaborant des modules normdisés d'outils de surveillance, on pourrait rédiger des rapports
de gestion nationaux et régionaux tout en permettant aux régions deffectuer des travaux
relatifs a des processus particuliers slon leurs besoins précis.

Compréhension et gestion des risques

Au cours des derniéres années, grace al'introduction dinitiatives de contrdle, on en est venu
a mieux comprendre l'ampleur des risques asociés a l'intégrité des programmes.
Cependant, selon l'avis des véificateurs, les PSR doivent assurer un suivi approprié des
résultats de ces initiatives et d'autres examens. Au moment de cet examen, la direction
n'avait pas encore réagi a un certain nombre de recommandations qui avaient éé éaborées
a la suite dinitiatives en matiére dintégrité des programmes. Une structure de gestion qui
devrait engendrer plus dinterventions systémiques en matiére de gestion se compose de
comités récemment formeés : Le Comité directeur de I'administration des activités (CDAA)
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et son auxiliare, le Comité d'examen de I'adminigration des activités (CEAA), dont le
mandat et de fixer les priorités e dédaborer des plans daction pour réagir aux
recommandations daméioration des affaires.

Nouvelles ressources d' enquéte

Cette fonction a éé introduite récemment suite a I'adoption du Projet de loi G2* et &ait
percue comme une « fonction en voie ddaboration ». Les obstacles liés a l'introduction
d'une fonction denquétes sont considérables et, sdon l'avis des véificateurs, sont sans
doute le résultat de la smultanéité de la mise en cauvre et du dével oppement des ressources
de la fonction. Le personnd qui participe a cette fonction a sgndé quil &ait difficile de
mettre en cauvre une fonction complexe dans un déla reaivement court. Sur le plan
nationd, la mise en cauvre asymétrique dans les régions continue de poser probléme en ce
qui atrait al'orientation et au soutien. Le personne de la fonction d'enquétes considere que,
au cours de la premiére année, ils n'ont pas regu beaucoup de soutien nationd relativement
alaformation et a des outils opportuns.

Méme s certaines régions ont entrepris de contrbler les activités denquéte et ont
commence a surveiller l'impact de la fonction, on ne dispose actuelement d'aucun moyen, a
I'échdle naionde, de surveller continudlement les résultats de cette nouvelle fonction.
Cependant, I'administration centrale a @aboré un systeme dinformation sur les enquétes qui
Ssera mis en cauvre par les régions au cours de la prochaine année. L'analyse des résultats
provenant de ce systéme permettra, sdlon I'équipe de vérification, de procéder a une
évaluation des « pratiques exemplaires » et davoir une mellleure idée des secteurs ou |l
pourrait y avoir de la fraude et des abus. De cette fagon, on pourra continuer a améliorer
I'efficacité de cette fonction.

RECOMMANDATIONSET REPONSESDE LA DIRECTION :

1. Recommandation

Les PSR devraient daborer des énoncés de misson/mandat nationaux et régionaux afin
d'assurer I'intégrité des programmes. Ces énoncés prendraient en considération le fait que la
mission et le mandat respectent et soutiennent d'autres vastes priorités de programmes et
gue tous les secteurs de programmes en sont responsables.

1

A compter de janvier 1998, tant les Programmes de la sécurité du revenu que la Loi sur la Sécurité dela
vieillesse ont été amendés par le Projet de loi C-2 afin de fournir des mécanismes plus efficaces d'enquétes
en cas d'abus soupconnés de bénéfices.
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Réponse de la direction

Les PSR sont d’ accord avec cette recommandation. L’ automne dernier, les PSR ont
élaboré et approuvé des énoncés de mission/mandat pour guider la fonction
d'intégrité des programmes tant & I’AC que dans les régions. Les PSR sont
entierement daccord avec le fait qu'un énoncé de mission dintégrité des
programmes, ains que des mandats régionaux et nationaux clairs, aident a préciser
la responsabilité quant a la protection de I'intégrité des paiements. Ces énoncés
seront utilisés avec une variété d'autres mécanismes afin d appuyer les priorités
générales du programme, pour lesquelles tous les secteurs des PSR sont responsables.

2. Recommandation

Les PSR devraent éaborer et communiquer un plan de gestion Stratégique qui intégre
toutes les activités dintégrité des programmes. Ce plan devrait aborder les priorités et les
objectifs généraux, les roles et les responsabilités, les stratégies de ressourcement, les
échéanciers des objectifs a atteindre et les moyens d’ évduer I efficacité.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’'accord avec cette recommandation. Le document de mission et de
mandat des fonctions d’intégrité des programmes des PSR était |la premiere étape
d'une série de mesures pour mieux définir un plan stratégique pour les priorités et
responsabilités d'intégrité des programmes. Au cours des prochains mois, les PSR
vont élaborer un plan de gestion stratégique qui décrit les activités d'intégrité des
programmes, les partenaires principaux, les réles et les responsabilités, les outils et
les ressources assortis d'échéanciers appropriés. Ce plan aidera a optimiser
I'intégration des activités d'intégrité (régionales et nationales) des programmes et
permettra une meilleure orientation stratégique, un plus grand engagement a |’ échelle
des programmes et une meilleure direction fonctionnelle.

3. Recommandation

Les PSR devraient élaborer des obligations redditionnelles claires pour la direction en ce qui
atrait al'intégrité des programmes.

Réponse de la direction

Les PSR sont d'accord avec cette recommandation et travailleront a définir des
obligations redditionnelles pour la direction dans un contexte de mandats plus clairs,
un plan de gestion stratégique pour I’ intégrité des programmes et un cadre de qualité
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pour la direction générale. La complexité et la taille de DRHC crée un défi quand
vient le temps de définir les responsabilités de facon claire et compléte. DRHC
possede un réseau de systémes et de secteurs de prestation opérationnels qui offre une
direction fonctionnelle pour administrer les prestations du RPC et de la SV. Assurer
I"intégrité des paiements est une responsabilité partagée. DRHC examine
présentement les questions de responsabilité concernant les secteurs opérationnels et
fonctionnels et les PSR travailleront dans le cadre du contexte ministériel a ce sujet.

4. Recommandation

Les PSR devraent modifier leur méhode d échantillonnage pour certains examens de
l'intégrité des programmes dirigés a l'échelle nationde, afin de fournir de l'information
continue portant sur I'exactitude du traitement des comptes récemment mis en Situation de
paiement.

Réponse de la direction

Les PSR tentent d’ établir la meilleure fagon de produire des indices de la qualité pour
les nouveaux procédés opérationnels. Un document présentant les différentes options
proposees pour effectuer les nouveaux examens opérationnels a été préparé. Les
options varient d'une approche qui ne nécessite pas de nouveaux frais a une
approche qui dépendrait de I'obtention de ressources additionnelles. Peu importe
I” option choisie, les PSR reconnaissent les avantages d' avoir de meilleures indications
guant a |’exactitude des paiements et aux secteurs de risques pour les nouvelles
opérations.

5. Recommandation

Les PSR devraient élaborer des processus et des outils nationaux pour aider les régions a
mettre en cauvre des programmes de survelllance de la qudité.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’ accord avec cette recommandation. En juin 2000, le Comité de
gestion des opérations des PSR a accepté la recommandation voulant que la division
de I'Intégrité des programmes et de la qualité des services élabore des outils et des
processus plus poussés pour aider les régions dans leurs activités de contréle de la
gualité. L’ élaboration de ces outils est en bonne voie d'exécution. Pour rester dans les
délais déaboration a court terme, il est nécessaire dobtenir des fonds
supplémentaires. S |’échéancier éait plus long, la mise en cauvre pourrait se faire
avec les ressources actuelles.
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De plus, la division du Soutien opérationnel et administratif, en collaboration avec les
directeurs de processus régionaux, continue d éaborer un programme d’ activités
d’ examen de la qualité, programme déga commencé dans certains centres régionaux
de programme.

6. Recommandation

Les PSR devraient daborer un syseme naiond de suivi du rendement qui fournira
congamment de l'information sur les risques et I'exactitude du traitement des nouvelles
demandes de prestations.

Réponse de la direction

Les PSR passent actuellement en revue les options possibles pour revoir le processus
d’ examen aléatoire afin de renforcer les évaluations des risques et d évaluer la
justesse des paiements pour |e traitement des nouvelles demandes de prestations de la
SV et du RCP. La mise en ocauvre totale d’un programme formel d assurance de la
qualité du programme dinvalidité du RPC, maintenant complétée pour les
applications initiales et les réévaluations, ains que |’ élaboration de nouveaux outils
d évaluation de la qualité nationaux et régionaux, permettront d’avoir un meilleur
apercu du potentiel de suivi de I'information. Les rapports se feront au rythme de la
mise en oavre de ces nouveaux mécanismes afin qu'il y ait une meilleure
sensibilisation a la performance, a I'intégrité, aux secteurs de nouveaux risques et
aux tendances des programmes.

7. Recommandation

Les PSR devraient montrer qu'ils font des progres dans leur fagcon de répondre aux
recommandations découlant des éudes sur I'intégrité des programmes, notamment par le
suivi et lacommunication des interventions, des réponses de la gestion et des plans d'action.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’accord avec cette recommandation, et la mise en ovre est en bonne
voie d'exécution. Les améliorations administratives possibles identifiées par les
examens aléatoires et les études dirigées d'intégrité des programmes, ainsi que celles
identifiées par d’'autres moyens, sont mises sous la forme de recommandations. Ces
recommandations sont transmises & un comité opérationnel de la haute direction par

le biais du Soutien opérationnel et administratif a des fins d évaluation et
d éablissement des priorités. Les PSR vont Sassurer que les suggestions
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d améliorations opérationnelles sont évaluées pour une éaboration future, sont
classées par ordre de priorité et sont mises en cauvre s elles sont réalisables.
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8. Recommandation

Les PSR devraient continuer & mettre au point une fonction d'enquétes efficace en mettant
l'accent sur le partage des pratiques exemplaires et des démarches fructueuses qui
découlent des différentes méthodes de mise en oauvre adoptées par les régions.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’'accord avec cette recommandation. Comme le reconnait le rapport
des SVIGR, ce fut tout un défi de mettre en cauvre en si peu de temps une fonction
d enquétes compléte inhérente au projet de loi C-2 de 1998. La direction générale
S engage a renforcer sa fonction d’ enquétes et reconnait que le partage des pratiques
exemplaires et des démarches fructueuses en vaut la peine. Les PSR ont une équipe
qui travaille a élaborer les outils d’ enquéte pour apporter de I’ aide aux employés au
sujet des techniques d’ entrevue, du respect de la vie privée et de la mise en cauvre de
nouvelles procédures de pénalité. On travaille actuellement a de plus forts
partenariats, comme celui avec le secteur d’ Enquétes et Contrdles de I’ assurance-
emploi. De plus, la direction générale sefforce récemment de trouver de nouvelles
ressources pour la fonction d’ enquétes afin d’augmenter la portée dans les régions.

Pour susciter le partage des pratiques exemplaires, la premiere conférence nationale
des agents d’ enquétes des PSR a eu lieu en février 2000. Un site Web de I'intégrité
des programmes pour les PSR est également en voie de développement pour aider a
atteindre cet objectif. Un guide de référence et des outils de formation variés ont été
diffusés.

9. Recommandation

Les PSR devraient mettre en place un systeéme de suivi nationd afin de surveiller les résultats
des enquétes menées par les PSR. Cda permettra aux niveaux nationa et régiond de
continuer a évaluer I'efficacité de différentes approches et de cerner les secteursou il y a
meatiere aamdioration.

Réponse de la direction

Les PSR sont d accord avec cette recommandation et la mise en cauvre est en bonne
voie d étre accomplie. Un systéme de gestion de I'information, appelé le Systéme
d’information sur les enquétes a été élaboré et mis en cauvre pour assurer le suivi de
la gestion des cas et pour générer des données opérationnelles qui vont servir a
différents objectifs de mesure de la performance. A compter de mars 2001, la mise en
aaivre du Systéme d’information sur les enquétes était terminée dans les régions. Au
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moyen de la banque de données du Systeme d'information sur les enquétes, on
surveillera les résultats des enquétes et on aidera a identifier les pratiques
exemplaires et les secteurs de risques pour les fraudes et les abus.

NOTA

Il et important de noter que ce projet a é&é planifié et effectué avant la parution de la Politique
de vérification interne du Consail du Trésor. Cet examen ne se voulat pas un «engagement
d assurance » tel que défini par la Politique. Ce projet, en tant qu’examen, avait plutét &é
congu pour se concentrer et faire rgpport sur les questions identifiées et offrir des
recommandations quant aux mesures que la direction devait prendre. L’ annexe A de ce rapport
présente |es objectifs, la portée et la méthodologie.
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2.0

INTRODUCTION

Le plan de vérification et dévauation de 1999-2000 comprenait un examen de l'intégrité des
Programmes de la sécurité du revenu (PSR). 1l sagissait davantage d'un vaste examen de la
gestion de l'intégrité des programmes aux PSR que dun examen détaillé des dossiers ou d une
vérification financiere. Les réaultats font ressortir d'importants problémes de gestion que l'on
devrait régler afin d'assurer I'intégrité des programmes aux PSR.

Programmes de la sécurité du revenu

Les Programmes de la sécurité du revenu de DRHC fournissent un soutien du revenu a tous les
Canadiens qui ont pris leur retraite et qui satisfont a certains criteres. Des pensons sont versées
par I'entremise du Régime de pensons du Canada (RPC) aux personnes qui ont cotiseé au
Régime pendant qu'dles travaillaient et, par I'intermédiaire des programmes de la Sécurité de la
vieillesse (SV), a toutes les personnes agées, qudles aient fait ou non partie de la population
active. Le RPC verse égdement des prestations aux travailleurs qui n'ont pas ateint I'ége de la
retraite, mais qui sont incgpables de travailler a cause dune invdidité. On estime qu'en 1999
2000, DRHC aura versé plus de 40 milliards de dollars en prestations dans le cadre du Régime
de pensions du Canada et des programmes de la Sécurité de lavieillesse.

Les sarvices sont fournis de diverses facons aux clients qui présentent une demande de
prestations des PSR. Dans les CRHC, les employés servent les clients en personne. Un certain
nombre de centres d'appels répartis un peu partout au pays servent les citoyens par téléphone.
De plus, dans la plupart des régions, des centres de traitement du courrier fournissent des
services par laposte. Les bureaux régionaux procedent au traitement initial et alamise ajour de
la mgjorité des comptes de prestations. Le service des Opérations de I'administration centrde
et gécidement responsable du versement des prestations internationales (selon les ententes
internationales conclues avec d'autres pays), des services de réévauation de l'invaidité aux fins
du RPC (sur le point d'étre décentralises) aind que des Services nationaux des renseignements
et des pregtations (maintien et gestion de I'information aux cotisants, administration des comptes
nationaux, etc.).

Contexte du contréle del'intégrité des PSR

De nombreux mécanismes de contrdle du traitement des prestations des PSR ont é&é diminés
au fil des ans en raison de la réduction des effectifs et d’ autres pressons. Par exemple, a
compter du milieu des années 80, la nécessité de venir about d' une charge de travail croissante
magré une diminution des ressources a mené a la création des initidives « Travalller
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efficacement ». Certaines dentre eles ont eu pour effet de smplifier, voire déiminer les
procédures axées sur le contréle.

Lorsque le projet de remaniement des PSR a été lancé, au début des années 90, on croyait que
I'on pourrait régler bien des problemes de contrdle interne et externe en amédiorant les
mécanismes de controle par une sophidication des systemes. La conclusion du projet
Remaniement dont les retombées ont éé plus limitées que prévues a laisse place au besoin de
rétablir une fonction solide d'intégrité des programmes pour les PSR.

A cette fin, depuis quelques années, gréce aux fonds supplémentaires recus, on a entrepris un
certain nombre dinitiatives pour renforcer |'ensemble des mécanismes de contréle de I'intégrité
des programmes :

On a obtenu du financement pour les Initiatives de controle, qui visent des risques
spécifiques et évauent le potentiel d'erreurs monétaires;

Actuellement, on met en cauvre lafonction denquéte aux PSR, qui a été dargie par le projet
deloi C-2 entré en vigueur en 1998 ;

On a élaboré un programme d'assurance de la qualité des processus relatifs aux prestations
dinvdidité du RPC, quel'on amisal’ en réaction aux recommandations formul ées par
le véificateur généra dansle cadre dune vérification en 1996 ;

Le projet exhaudtif de renouvelement de la technologie de I'information(Tl) aux PSR offre
égdement la possibilité de trouver des solutions a des problemes de contréle dé§ja cernés.

Intégrité des programmes et qualité des services (1PQS) aux PSR

LaDivison de l'intégrité des programmes et de la qudité des services (IPQS) des PSR, qui fait
partie de la Direction des services nationaux liés a l'exécution des programmes, est la principae
divison responsable, aux PSR :

de déterminer et dévduer lanature et I'ampleur des erreurs monétaires non détectées ;

d'évaluer et de controler les risques éablis et présumés, liés al'admissibilité et au droit a des
prestations, provenant de chaque prestation des Programmes de la sécurité du revenu ;

de prévenir et de détecter les problemes d'abus et de fraude, et denquéter et d'agir sur
Ceux-ci ;
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de diriger et de coordonner les poursuites relatives aux accusations de fraude crimindle ;

doffrir des recommandations pour des changements sur le plan des politiques, des systémes
et des procédures afin damdiorer l'intégrité de I'adminigtration des programmes et la
protection des paiements |&gidatifs ;

de consalller la haute direction, la Minigire, le Parlement et |es agences centrales au sujet de
I'exécution exacte et uniforme des programmes de la sécurité du revenu.

Dans le cadre de ses fonctions, I''PQS est e point centra d’un certain nombre d'activités (dont
nombre des initiatives récentes de contrdle de I'intégrité des programmes), notamment :

Examens aléatoires — programme continu d'études nationdes officidles qui fournissent
I'instrument principd utilisé pour déterminer la nature et I'ampleur des erreurs de paiements
non détectées et pour cibler les faiblesses dans |a prestation des programmes qui pourraient
nécessiter des mesures correctives.

I nitiatives de contr 6les — programme nationa d'envois postaux, d'examens de dossers et
de comparaison de données qui évalue et controle les risques établis et présumés rdatifs a
des sous-populations et a des profils de prestataires et qui offre des évaluations des risques
et des controles sur le plan des comptes.

Enquétes — conception, éaboraion et mise en cauvre dun programme nationa pour
prévenir et détecter les problémes d'abus et de fraude sur le plan des prestations, et
enquéter e agir sur ceux-ci, dans le but de ressarer I'application des péndités
adminigratives aux contrevenants ou, Sil y a lieu, les poursuites prévues par le Code
criming du Canada.

Appui al'évaluation dela qualité— gopui aux autres initiatives régionaes et nationaes qui
visent a évduer & amdiorer la qudité du service a la clientde e les procédures
adminidratives.

Evaluation du rendement de I'intégrité du programme — conception, éaboration et
mise en cauvre d'un cadre dévauation du rendement de l'intégrité du programme et d'un
systeme d'entrée de données et d’information pour I'appuyer.
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Assurance de la qualité des prestations d'invalidité du RPC — conception, éaboration,
mise en oavre e soutien continu d'un programme officiel d'assurance de la qudité, td que
demandé par le Vérificateur généra dans son rapport de 1996.

Analyse des dossiers de prestations — gpplication doutils informatiques a l'information
aur les requétes et les modeles de risques a l'aide du tééchargement de données sur les
comptes contenues dans les cartes maitresses des prestations du RPC et de la SV, pour
appuyer les enquétes, les études dirigées et l'intégrité générale des paiements des PSR.

Appui aux améliorations continues — présentation des recommandations découlant des
examens déatoires, des éudes dirigées et des autres évauations de la qualité au Comité de
direction de I'amdioration des affaires des PSR, qui établit les priorités et les responsabilités
pour les activités de correction et de dével oppement.

Elaboration des politiques, systémes et procédures — paticipation active a
I'daboration des palitiques, systémes et procédures des PSR, en faisant en sorte que les
questions dintégrité gppropriées sont prises en compte par les équipes multidisciplinaires.

Appui particulier alaDirection générale et au Ministére — appui en termes de séances
dinformation pour la Minidre, les agents ministérids principaux e les comités
parlementaires ; de demandes de renseignements ministériels ; de réponses au VG & aux
vérifications internes ; de fiches parlementaires et d'infocapsules souvent nécessaires au role
générd dapplication de l'intégrité des programmes.

Intégrité des programmes — contexte et définition de |’ examen

En plus de l'orientation fonctionndle fournie par la Divison ndionde de I'Intéyrité des
programmes et de la qualité des services, les régions ont auss confié a du personnel e, dans
bien des cas, a des unités fonctionnelles le soin de mener des activités de contrdle de l'intégrité
des programmes et de guider |les activités régionaes.

Aux PSR, les secteurs fonctionnds nationaux et régionaux responssbles de l'intégrité des
programmes fournissent des lignes directrices et des recommandations dans les domaines de
l'intégrité aux gestionnaires de programmes, qui ont la responsahilité ultime e le pouvoir
discrétionnaire dadministrer leurs activités en respectant les politiques, les procédures, les
systemes et les contrdles opérationnd s nationaux. Pour que I'on puisse régler les problémes liés
a l'intégrité des programmes, les secteurs fonctionnels nationaux et régionaux responsables de
I'intégrité des programmes doivent coordonner leurs opérations et intégrer leurs activités de
prestation des services de fagon efficace.
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Depuis quelques années, la fonction de l'intégrité des programmes aux PSR a connu une
croissance congdérable. Comme on l'a d§a mentionné, on a gouté pluseurs nouvelles
initiatives pour renforcer cet aspect du Programme. Le temps est donc venu dévduer le
nouveau cadre de gestion de I'intégrité des programmes, et ce, pour tous les programmes, et de
cerner les secteurs ol il y amatiére aamdioration. Méme s I'examen reléve principaement des
responsabilités et des initiatives actudles de la Divison de I'intégrité des programmes et de la
qualité des services, on I'a dargi, dans certains cas, afin de tenir compte des préoccupations
opérationndles et des responsabilités visant a assurer 1'intégrité des programmes (par exemple
par la mise en cauvre récente ou prévue de mesures de controle de la qualité des opérations).

On a mis l'accent sur la gestion, dans son ensemble, et on n'a pas procédé a une évauation
détaillée des besoins en ressources ou en capacités relatifs a I’ exécution des initiatives actudles
OuU proposees. Les objectifs de I'examen éalent les suivants :

Cerner les risques et les problémes actuds liés a l'intégrité des Programmes de la Séeurité
du revenu;

Déerminer les possibilités daméiorer les activités de prévention et de détection.

L’annexe A de ce rapport présente les objectifs, la portée et laméthodologie.
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3.0

RESULTATS

Les réaultats de I'examen exposés ci-dessous font ressortir des problemes cruciaux aux PSR,
qui continuent a tenter d’améiorer l'intégrité des programmes ; ils pourraient auss aider les
Programmes de la securité du revenu a affecter les ressources de fagon dratégique afin de
mieux gérer lesrisques actudls et futurs.

3.1 MISSION/MANDAT DE LA FONCTION D'INTEGRITE DES
PROGRAMMES

Généralement, pour réussir a atteindre un but comme I'assurance de I'intégrité des programmes,
il faut absolument daborer une misson et un mandat globaux et convaincants pour ensuite les
communiquer. On doit décrire la fagon dont cette fonction respecte et soutient les vastes
priorités des programmes et intégre toutes |es responsabilités relatives aux programmes.

Méme s ladirection et les employés ont reconnu l'importance de I'intégrité des programmes, le
fait quil n'existe aucun énoncé de mission explicite pour garantir I'intégrité des fonds des PSR
et cause de préoccupation. Un tel énoncé permettrait de rehausser I'image et la crédibilité des
activités rdatives al'intégrité des programmes aing que de fournir une orientation fonctionnelle a
la direction de tous les secteurs de programmes et de l'inciter a participer de fagon plus active.
De nombreux employés responssbles de l'intégrité des programmes et de I'exécution des
activités ont reconnu un contexte dans leque les réactions au mangue de ressources (comme
« Travailler efficacement ») et la dépendance envers le projet de remaniement des PSR ont eu
pour effet de diminuer I'importance de procéder a des contréles et dassurer I'intégrité des
progranmes. Les représentants régionaux ont égdement signdé que le fait dédaborer une
mellleure orientation générde pour e programme a long terme et des objectifs mageurs pour les
activités liées a l'intégrité des programmes permettrait aux régions d'digner leurs activités sur un
tel énonce de mission.

On a convenu damdiorer la misson/le mandat de l'intégrité des programmes tout en mettant
I'accent sur les déments suivants :

Une perspective along terme de I'intégrité des programmes ;
L'intégrité des programmes en tant qudément qui soutient dautres vastes priorités en

matiére de gestion, comme la mise en cauvre du cadre de I'Indtitut nationa de la qudité dans
la prestation de services;;
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Les rOles et les responsabilités de tous les secteurs de programmes en ce qui a trait a la
protection de I'intégrité des fonds des PSR ;

L'intégration stratégique des initiatives dintégrité des programmes dans tous les secteurs de
programmes ;

Des activités de prévention et de détection.
Au moment de procéder a cet examen, on avait demandé a un consultant daider les PSR a
préciser la misson et le mandat de la fonction de l'intégrité des programmes en collaboration

avec ladirection et les employés responsables de I'intégrité des programmes dans les régions.

Recommandation

Les PSR devraient élaborer des énoncés de mission / mandat nationaux régionaux afin d'assurer
I'intégrité des programmes. Ces énoncés prendraient en considération le fait que lamisson et le
mandat respectent et soutiennent d'autres vastes priorités de programmes e que tous les
secteurs de programmes en sont responsables.

Réponse de la direction

Les PSR sont d accord avec cette recommandation. L’automne dernier, les PSR ont
élaboré et approuvé des énoncés de mission/mandat pour guider la fonction d'intégrité
des programmes tant a I’ AC que dans les régions. Les PSR sont entierement d’ accord
avec le fait qu’'un énoncé de mission d’intégrité des programmes, ainsi que des mandats
régionaux et nationaux clairs, aident a préciser la responsabilité quant a la protection de
I"intégrité des paiements. Ces énoncés seront utilisés avec une variété d autres
mécanismes afin d’ appuyer les priorités générales du programme, pour lesgquelles tous les
secteurs des PSR sont responsables.

3.2 ORIENTATION STRATEGIQUE

Les activités nationdes et régiondes rdatives a l'intégrité des programmes comprennent
maintenant diverses initiatives qui ont répondu de fagon indépendante a des exigences telles que
les modifications légidatives, les recommandations formulées dans des rapports de vérification
et la nécessité de mieux comprendre certains risques. Outre les projets de recherches dirigés a
I'échelle nationale, de nombreux secteurs de traitement régionaux sont sur le point d'adopter des
mesures de contrdle de la quaité. Au moment de I’ examen, on n'avait pas encore éaboré de
cadre dratégique complet qui intégrait les activités, les roles et les responsabilités aind que les
résultats liés al'intégrité des programmes.
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La direction et les employés ont fait remarquer que les activités liées a l'intégrité des
programmes et a la qudité des services ont jusquici éé gérées en vase clos. En conséquence,
sdlon |'équipe de vérification, le centre d attention et les objectifs stratégiques globaux de la
fonction dintégrité des programmes n'ont pas éé éablis de fagon explicite ni a I'échelle
nationde, ni al'échdle régionde. Ceda a eu un impact sur la mesure dans laguelle la direction
des programmes a consdéré |'intégrité comme une fonction stratégique et pertinente.

Aujourdhui, les PSR ont mis sur pied diverses inititives qui, seon certaines personnes,
contribuent a garantir I'intégrité des programmes, et qui comprennent :

des examens d'évduation dirigés a I'échelle nationale, comme des examens déatoires et des
initiatives de contréle (auss appelées examens dirigés) ;

desenquétes; et

la récente mise en cauvre, al'échdle régionae, dévauations de la qudité du traitement des
prestations, en générd, et du traitement des prestations dinvdidité, en particulier.

Sdon les vérificateurs, le temps est venu pour le Programme de remettre ces activités dans le
contexte d'un cadre de programme stratégique et intégré, qui pourrait soutenir un « cadre de la
quaité » dargi et qui serait fondé sur des principes et des pratiques de gestion des risques. En
éaborant et en communiquant un vaste plan de gestion stratégique, qui proposerait de fusionner
les activités régionaes et nationdes dintégrité des programmes pour appuyer les priorités et les
objectifs principaux, on pourrait, selon les verificateurs, andiorer |'orientation stratégique, inciter
davantage les responsables des programmes a participer au processus et bonifier I'orientation
fonctionnelle des directions régionaes.

Lors de discussions portant sur la nécessité damdiorer 1a coordination stratégique des initiatives
aur l'intégrité des programmes dans tous les secteurs des PSR, les directions régionaes ont fait
remarquer quil fdlait auss régler les préoccupations liées a la capacité. Compte tenu du
manque de ressources actud et de la nécessité d'atteindre les objectifs reatifs a la prestation de
services, de nombreux gestionnaires opéraionnels ont sgndé qu'il leur serait difficile de
respecter leurs engagements, cest-a-dire délargir le controle de la qudité. En édlaborant un plan
dévauation de la qudité qui intégrerait les responsabilités et les roles continus et prévus, on
pourrait déterminer les niveaux de ressources requis aind que tout probleme de capacités qui
empécherait lamise en cauvre dun tel cadre.
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Recommandation

Les PSR devraient daborer e communiquer un plan de gestion stratégique qui integre toutes les
activités dintégrité des programmes. Ce plan devrait aborder les priorités et les objectifs
généraux, les rlles et les responsabilités, les stratégies de ressourcement, les échéanciers des
objectifs a ateindre et les moyens d’ évauer I’ efficacité.

Réponse de la direction

Les PSR sont d'accord avec cette recommandation. Le document de mission et de
mandat des fonctions d’intégrité des programmes des PSR était la premiére étape d'une
serie de mesures pour mieux définir un plan stratégique pour les priorités et
responsabilités d'intégrité des programmes. Au cours des prochains mois, les PSR vont
élaborer un plan de gestion stratégique qui décrit les activités dintégrité des
programmes, les partenaires principaux, les roles et les responsabilités, les outils et les
ressources assortis d'échéanciers appropriés. Ce plan aidera a optimiser I'intégration des
activités d’intégrité (régionales et nationales) des programmes et permettra une meilleure
orientation stratégique, un plus grand engagement a |’ échelle des programmes et une
meilleure direction fonctionnelle.

3.3 ROLESET RESPONSABILITES

Responsabilités et roles fonctionnels nationaux et régionaux

A mesure que le secteur fonctionnd de l'intégrité des programmes prendra de I'expansion et
évoluera a I'échdle naionde et régionde, les vérificateurs concluent qu'il serait profitable de
préciser les mandats et les roles respectifs de l'intégrité des programmes de la Divison de
I'PQS et des régions. Le personnd des régions a jugé quiil était nécessaire de préciser ces
responsabilités et réles fonctionnels pour renforcer les reations de traval.

De fagon générde, le personnd des régions a indiqué qu'une relation de travail optimae avec la
divison nationde de I'PQS supposerait un leadership e un soutien nationd des activités
régiondes, d importantes activités de consultation, la facilitation des communications entre les
régions et |e partage des pratiques exemplaires.

Voici les secteurs pour lesquels on a suggéeré damdiorer tant le réle régiond que le réle
nationd :

Responsabilité de la planification stratégique et de l'intégration des activités liées a l'intégrité
des programmes
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Senshilisation al'importance des activités liées al'intégrité des programmes

Renforcement des liens et daboration de mécanismes avec les secteurs des programmes
nationaux et les activités régiondes pour assurer le suivi des questions et des
recommandetions.

Responsabilités opérationnelles, fonctionnelles et régionales

La Direction de I'PQS et la principde responsable de cerner, dévauer et de signder les
problemes dintégrité. Elle est soutenue en ce sens par les unités régionaes responsables de
l'intégrité des programmes. Elle doit égdement diriger certaines fonctions a I'échelle nationde,
comme les enquétes, I'assurance de la qualité des prestations dinvalidité, les examens aéatoires
et lesinitiatives de controles. Cependant, les directions régiondes ont I'ultime responsabilité et le
pouvoir discrétionnaire dadministrer leurs activités conformément aux politiques, procédures et
systemes opérationnels nationaux. Les gestionnaires régionaux et opérationnels ont ingsté sur le
fait que le mangque de ressources les anene a mettre sur le méme pied le renouvellement des
activités liées al'intégrité et le respect des normes du Minigtéere relatives alarapidité du service.

Aucun cadre qui définisse clairement les obligations de la direction au sujet de I'assurance de
I'intégrité a l'extérieur du secteur fonctionnel de l'intégrité des programmes n'a encore &é
élaboré. C'est une pratique de gestion généralement reconnue que I'édaboration dun tel cadre
redditionnd, plus vaste, devrait étre liée aun systéme de suivi des résultats approprié.

Suivi du rendement

Actudlement, le rendement des programmes en ce qui a trait a l'intégrité des programmes fait
l'objet d'initiatives individudlles, et ce, principdement a I'échelle nationde. Par exemple, a la
suite des examens déatoires, on rend compte des taux d'exactitude globaux du processus de
paement de prestations. De plus, on survellle les taux derreur potentiels par le truchement
d'initiatives de controle spécifiques, lesquelles entrainent la présentation de rapports reldifs a
un critére de rendement du capitd investi (RCI) reliés aux engagements de financement. Ces
résultats sont utilisés pour faire rgpport au Comité permanent des comptes publics, a I'éat
financier du Régime de pensons du Canada, au V érificateur générd, aux organismes centraux et
aux directeurs de ladirection générde.

Le cycle dexamens déatoires mesure le degré et la valeur des erreurs non détectées dans tous
les programmes, dors que le programme d'assurance de la qudité des prestations dinvdidité
fournira continuellement de I'informeation sur le traitement des nouvelles demandes de ce genre
de pregtations. Ces informations sur la gestion sont lacunaires en ce qui atrait ala mesure, dans
tous les programmes, du risque et de I'exactitude du traitement des nouvelles demandes de
prestations du RPC et de la SV autres que des prestations dinvalidité. On trouvera une anadyse
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plus détaillée du cycle dexamens déatoires et des processus d'évauation de la quaité aux PSR
dans |es prochaines sections du présent rapport.

Tout cadre redditionnd améioré rdatif a l'intégrité des programmes, td que décrit dans les
ééments d’ examen, devrait comprendre un systéme nationa de mesures du rendement pour ce
qui touche I'exactitude et les risgues des nouveaux procédés d' gpplication de gestion.

Recommandations

Les PSR devraient élaborer des obligations redditionnelles claires pour la direction en ce qui
atrait al'intégrité des programmes.

Les PSR devraient daborer un syseme naiond de suivi du rendement qui fournira
congamment de l'information sur les risques et I'exactitude du traitement des nouvelles
demandes de prestations.

Réponses de la direction

Les PSR sont d'accord avec cette recommandation et travailleront a définir des
obligations redditionnelles pour la direction dans un contexte de mandats plus clairs, un
plan de gestion stratégique pour I’intégrité des programmes et un cadre de qualité pour
la direction générale. La complexité et la taille de DRHC crée un défi quand vient le
temps de définir les responsabilités de fagon claire et compléte. DRHC possede un réseau
de systémes et de secteurs de prestation opérationnels qui offre une direction
fonctionnelle pour administrer les prestations du RPC et de la SV. Assurer I'intégrité des
paiements est une responsabilité partagée. DRHC examine présentement les questions de
responsabilité concernant les secteurs opérationnels et fonctionnels et les PSR
travailleront dans le cadre du contexte ministériel a ce sujet.

Les PSR passent actuellement en revue les options possibles pour revoir le processus
d examen aléatoire afin de renforcer les évaluations des risques et d’ évaluer la justesse
des paiements pour le traitement des nouvelles demandes de prestations de la SV et du
RCP. La mise en cauvre totale d'un programme formel d assurance de la qualité du
programme d’invalidité du RPC, maintenant compléte pour les applications initiales et
les réévaluations, ains que I’ élaboration de nouveaux outils d’ évaluation de la qualité
nationaux et régionaux, permettront d’avoir un meilleur apercu du potentiel de suivi de
I"information. Les rapports se feront au rythme de la mise en cavre de ces nouveaux
mécanismes afin qu'il y ait une meilleure sensibilisation a la performance, a I’ intégrité,
aux secteurs de nouveaux risgques et aux tendances des programmes.
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3.4 RAPPORTSNATIONAUX ET REGIONAUX ET SUIVI DESRESULTATS

Examens aléatoires

Chaque année, I'IPQS dirige des examens aéatoires de I'exactitude des programmes de la SV
et du RPC et de leur conformité avec leslois afin d'évauer le rendement globa du processus de
paiement de prestations et de révéer la nature et I'éendue des erreurs. Td que mentionné
précédemment, en procédant a ces examens annuels, I''PQS remplit son obligation de reddition
de comptes a l'externe concernant le rendement globa du programme. L'examen aéatoire
couvre tous les comptes en paement et la méhode d échantillonnage a pour résultat de
sdlectionner tres peu de «nowealx » comptes. Actuellement, il sagit de la principae source
dinformations sur la gestion concernant les taux d'exactitude globaux du traitement des PSR.

Les directions régiondes et les employés responsables de 'intégrité des programmes ont indiqué
gue la tenue des examens aéatoires a I'échdle régionade a donné une certaine idée du
rendement globa du traitement des prestations dans chague région et a quelquefois permis de
fare ressortir des problémes, qui ont &é portés a I'atention des employés chargés du
traitement. |ls ont toutefois confirmé le peu de vaeur qu’ ont ces éudes a grande échelle de tous
les comptes en paiement pour I’évauation des problemes et des risques rdatifs au traitement
des nouveles demandes. Enfin, ils se sont plaints du fait qu'on tarde a produire ces rapports (au
moment de I’ examen, le rapport le plus récent portait sur I'examen de 1997).

Une récente éude menée par des experts-conseils (Hoffman et coll.) et commandée par le
Secteur de I’ évauation et de I’ exploitation des données a égaement soulevé cette question en
ce qui a trait a la méhode d'échantillonnage utilisée dans le cadre des examens adéatoires.
L’ éude a révélé que I'on pourrait modifier le cadre d'échantillonnage de certains examens &fin
dobtenir plus de renseignements sur le rendement et les tendances relatives aux «nouvesux
comptes ».

Sdon les vérificaeurs, il faut amdiorer I'information de gestion a I'échelle régionde et nationde
de sorte quele puisse rendre compte de facon opportune de la nature et de I'éendue des
erreurs décelées dans le traitement des nouveaux comptes. Cela est nécessaire pour assurer la
haute direction que les comptes récemment mis en paiement sont integres et pour fournir aux
responsables de la gestion opérationnelle de l'information pertinente et opportune sur I’ évolution
du traitement des comptes. |l s agit d’une composante de cadres de gestion sains. Comme le
processus actud d'examens aéatoires permet de remplir I'obligation de rendre des comptes a
I'externe sur le rendement globd et donc quil faut le conserver, du moins dans une forme
quelconque, il faut tenir compte des ressources accessibles avant de procéder a des examens
supplémentaires. On pourrait corriger le cdendrier des examens ain ddterner les examens
aéatoires exhaudtifs et les examens des « nouveaux comptes ».
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Recommandation

Les PSR devraient modifier leur méthode d'échantillonnage pour certains examens de l'intégrité
des programmes dirigés a I'échelle nationae afin de fournir de I'information continue portant sur
I'exactitude du traitement des comptes récemment mis en Stuation de paiement.

Réponse de la direction

Les PSR tentent d’ éablir 1a meilleure fagon de produire des indices de la qualité pour les
nouveaux procédés opérationnels. Un document présentant les différentes options
proposées pour effectuer les nouveaux examens opérationnels a été préparé. Les options
varient d'une approche qui ne nécessite pas de nouveaux frais a une approche qui
dépendrait de I'obtention de ressources additionnelles. Peu importe I’ option choisie, les
PSR reconnaissent les avantages d avoir de meilleures indications quant a I’ exactitude
des paiements et aux secteurs de risques pour les nouvelles opérations.

Evaluation dela qualité

Les initiatives « Travalller efficacement », I'augmentation des charges de travail opérationnelles
et le manque de ressources : voila autant de raisons qui expliquent le manque de suivi des
opérations des PSR au cours des derniéres années. Actudlement, il n'y a aucune procédure ni
aucun outil national normdisé en matiére de contrdle de la quaité qui permettrait de prévenir les
paiements erronés et de fournir de I'information continue sur le rendement a la direction et aux
employés.

Cependant, toutes les régions qui ont participé a I'examen ont récemment lancé ou prévu une
forme de controle/suivi de la qudité. La direction a jugé que cela éait nécessaire pour garantir
I'exactitude du traitement des prestations et pour fournir un suivi et de l'informeation constante sur
la gestion au sujet des nouveaux comptes. On considérait que ce processus fasat patie
intégrante dun « cadre de la qualité » intégré et quil venait compléter le procédé des examens
déatoires nationaux, qui pourrait permettre de déceler les erreurs dans les comptes une fois
quils sont d§a en paiement.

Méme s les régions qui voulaient éablir un processus de surveillance de la qudité ont échangé
de l'information, chague région a élaboré ses outils et son processus. Et ce n'est pas parce que
lesrégions ont dit vouloir que les procédures de contrdle de la qualité demeurent souples (pour
leur permettre de mieux régler les problémes locaux) qudles ne croient pas qu'il faudrait
obtenir, al'échelle nationale, une orientation stratégique et des outils normaisés au chapitre de la
surveillance dela qudlité.
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Sdon les vérificateurs, avec des outils normaisés, les résultats seraient uniformes, et on pourrait
les intégrer a I'échelle nationde. De plus, il et essentid de poursuivre la mise en cauvre des
procédés de surveillance de la quaité dans les régions. De cette fagon, on pourra procéder,
dans les points de sarvice, & un examen structuré du rendement des activités de traitement. A
I'échelle régionde, cela permettra de cerner et de corriger les erreurs, de déterminer les besoins
en formation, d'évaluer les secteurs a risque et de rendre compte des résultats.

Des pratiques de gestion saines menent a penser qu'il serait souhaitable d'éaborer un processus
et des outils nationaux pour soutenir les activités régionaes de contrdle de la qudité et aing
garantir, al'échdle nationae, que :

le versement des prestations satisfait aux exigences prévues par leslois et le programme ;
les politiques et procédures administratives sont toujours respectées ;
les risques sont cernés al'échelle nationae, ce qui permet aux directions nationaes de réagir
a des problémes nationaux (c.-ad. I'interprétation des politiques, les outils de formation,
etc.).
Les véificateurs concluent qu’en éaborant des modules normaisés doutils de surveillance, on
pourrait rédiger des rapports de gestion nationalix et régionaux tout en permettant aux régions
dévauer les taches précises et de produire, au besoin, des rapports de gestion connexes sur les

taches clés.

Recommandation

Les PSR devraient daborer des processus et des outils nationaux pour aider les régions a
mettre en cauvre des programmes de survelllance de la qudité.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’accord avec cette recommandation. En juin 2000, le Comité de gestion
des opérations des PSR a accepté la recommandation voulant que la division de
I’ Intégrité des programmes et de la qualité des services éabore des outils et des processus
plus poussés pour aider les régions dans leurs activités de contrdle de la qualité.
L’ élaboration de ces outils est en bonne voie d'exécution. Pour rester dans les délais
d éaboration a court terme, il est nécessaire d'obtenir des fonds supplémentaires. S
I’échéancier était plus long, la mise en cavre pourrait se faire avec les ressources
actuelles.
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De plus, la division du Soutien opérationnel et administratif, en collaboration avec les
directeurs de processus régionaux, continue déaborer un programme d activités
d examen de la qualité, programme dé§ja commencé dans certains centres régionaux de
programme.

3.5 COMPREHENSION ET GESTION DESRISQUES

Au cours des dernieres années, gréce a l'introduction dinitiatives de contréle, on en et venu a
mieux comprendre les risques associés a l'intégrité des programmes. Cependant, selon |’ équipe
de véification, les PSR doivent assurer un suivi approprié des résultats de ces initiaives et
d'autres examens.

Les initiatives de contréle sont des examens visant des secteurs a risque précis, révélés
auparavant par les résultats des examens déatoires. Plus récemment, I'IPQS a consulté les
employés régionaux de tout le pays pour cerner les domaines d'éude potentiels, intervention
accuéllie par les employés régionaux comme un excelent exemple de collaboration entre les
paiers nationa et régiond. Il a permis de déerminer un grand nombre de projets potentiels
pour le plan de travail 2000-2001, qui consiste en 13 examens de contrOle. Les employés
responsables de I'intégrité des programmes ont fait remarquer que le manque de ressources
limite le nombre d'éudes qui peuvent ére entreprises aing que le nombre de projets de suivi et
de recherches approfondies possibles.

Les projets antérieurs ont donné lieu a des évauations de divers secteurs a risque, certaines
études ayant permis de déerminer les domaines ou I'on pourrait renforcer le contrdle. Le
personnd a souligné quiil faut andiorer larédisation et le contrle du suivi. La direction n'a pas
encore réegi a un certain nombre de recommandations qui ont &é daborées a la suite
dinitiatives en matiére dintégrité des programmes.

A l'échdle nationde, on a éabli une dructure de gestion qui devrait engendrer plus
dinterventions systématiques en matiére de gestion. Cette structure se compose de comités
récemment formés : le Comité directeur de I'administration des activités (CDAA) et son
auxiliaire, le Comité d'examen de I'adminigtration des activités (CEAA), dont le mandat est de
fixer les priorités e déaborer des plans daction pour réagir aux recommandations
daméioration des affaires. Sdon les vérificateurs, comme ces recommandations peuvent faire
appel a divers secteurs de programmes (p. ex. palitiques, formation ou activités régiondes), ce
comité permet de réagir de fagon intégrée a des risques cernés. L'andlyse et le suivi des
guestions en suspens, qui ont d§a éé entrepris en vue de soutenir le processus, se veulent le
point de départ dun systeme de contrble nécessaire des problémes en suspens. Lorsgue le
comité sera completement fonctionnd, il devra daborer des plans daction a I'intention de la
gestion qui préciseront les domaines de responsahilité et fixeront des échéances pour le
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reglement des problémes en suspens. |l est essentid de régler les problémes en suspens pour
garantir I'efficacité des mécanismes de contréle et pour relever et communiquer I'impact des
activités associées a l'intégrité des programmes.

En plus des examens déatoires et des initiatives de contrdle, un certain nombre dactivités de
aurveillance et de contréle, comme les enquétes, la surveillance de la qudité régionde et
I'assurance de la qudité des predtations dinvdidité ont récemment éé entreprises. Ces
nouvelles activités fourniront égaement dautres sources dinformation sur les risques e
pourraient permettre daméiorer dautres activités.

A l'échdle régionde, on considére que les liens avec le secteur opérationnd et le suivi des
problemes cernés dans le cadre des activités régionales associées a l'intégrité des programmes
samédiorent continuellement. Un didogue et des liens solides a cette échelle font également
partie intégrante du renforcement de I'intégrité des programmes.

Recommandation

Les PSR devraient montrer quiils font des progres en réagissant aux recommandations
découlant des éudes sur lintégrité des programmes, notamment par le suivi & la
communication desinterventions, des réponses de la gestion et des plans d'action.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’ accord avec cette recommandation, et la mise en cauvre est en bonne voie
d'exécution. Les amdliorations administratives possibles identifiées par les examens
aléatoires d'intégrité des programmes, ains que celles identifiées par d autres moyens,
sont mises sous la forme de recommandations. Ces recommandations sont transmises a
un comité opérationnel de la haute direction par le biais du Soutien opérationnel et
administratif & des fins d’'évaluation et d établissement des priorités. Les PSR vont
Sassurer que les suggestions d’améliorations opérationnelles sont évaluées pour une
élaboration future, sont classées par ordre de priorité et sont mises en cavre s elles sont
réalisables.

3.6 UTILISATION DESNOUVELLESRESSOURCESD'ENQUETE

L'un des gjouts importants aux activités associées al'intégrité des programmes et |e résultat de
I'entrée en vigueur du projet de loi G-2 en 1998. En effet, ce projet de loi a accordé plus de
pouvoirs au chapitre de I'enquéte sur les fraudes et les abus dans les programmes de la Séeurité
du revenu. On a obtenu du financement pour créer des postes d'agents d'enquéte, et les postes

Services de vérification interne et de gestion des risques, DRHC Page 26



Examen del'intégrité des PSR

ont &é comblés, dont un bon nombre seulement ala fin de 1999. Cette fonction est récente et
est considérée comme éant encore « en développement ».

La création de la fonction denquéte sest révélée un défi de taille — sans doute, sdon les
vérificateurs, le réalltat de la smultanéité de la mise en oavre e du développement des
ressources de la fonction. Pour soutenir la mise en cauvre, I'IlPQS a daboré un certain nombre
doutils, de politiques et de procédures visant a soutenir les régions pendant quelque temps,
notamment une description de travail utilisée dans le cadre de I'embauche, du matérid concu
pour soutenir |'daboration de plans de formation et un guide couvrant les principaux aspects de
lafonction denquéte.

Les régions ont pris diverses décisions concernant I'affectation des nouvelles ressources en
fonction des besoins régionaux. De ce fat, on a di éablir différentes Sructures
organisationndlles pour les agents denquéte et, dans certains cas, on a di combiner les
ressources d'enquéte avec d'autres fonctions, de sorte que les agents remplissent plus d'un réle.
On a embauché des agents ayant divers antécédents et une expérience variée.

Le personne qui participe a cette fonction a sgnaé quil éait difficile de mettre en cauvre une
fonction complexe dans un dda relativement court. Les agents d'enquéte considerent que, au
cours de la premiére année, ils n'ont pas recu beaucoup de soutien nationa pour fournir une
formation et des outils opportuns. Sur le plan nationd, la diversté des sructures
organisationnelles et de lamise en cauvre du réle denquéteur dans les régions a pose et continue
de poser des problémes en ce qui atrait a l'orientation et au soutien. On a également souligné
gue le fait de ne pas disposer initidement d'une politique sur les péndités a posé probléme ;
I'gpprobation d'une telle politique en mars 2000 par le précédent sous-ministre adjoint et sa
mise en cavre prochaine devrait régler la question.

Un an gores la création de la fonction, les agents d'enquéte et la direction des régions ont
manifesté le besoin d'apprendre des expériences des autres régions. Le récent aeier nationa
des agents d'enquéte a su répondre a ce besoin.

Dans bien des régions, on a envisagé ou il a éé nécessare de définir les roles et les
regponsabilités aind que les limites de la nouvele fonction, particulierement en ce qui atrait aux
liens avec les opérations. Une fonction importante des titulaires du nouveau poste consiste a
didoguer avec les autres employés des PSR &fin de cerner les fraudes et les abus possibles et
de fournir de la rétroaction au sujet des legons gpprises concernant les risques de fraude et
dabus. Les véificateurs concluent qu’en renforcant cette fonction, les PSR ont I'occasion de
faire un gain important en ce qui atrait aleur compréhension des risques de fraude et d'abus.

Ladé&ermination d'une « mesure du succés » ou d'un objectif de rendement pour cette fonction
n'est pas une mince tache. On ne dispose daucune donnée de référence a cet égard. On
pourrait éablir un objectif de rendement en fonction de l'indicateur du « rendement du capitdl
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investi » (RCI), mais le personnd ajugé que, de cette facon, on ne tiendrait pas compte de la
dimension «préventive » du travail. Méme S certaines régions ont entrepris de controler les
activités denquéte et ont commencé a surveiller I'impact de la fonction, on ne dispose d'aucun
moyen, al'échele nationae, de survelller continuellement les résultats de cette nouvele fonction.
Cependant, I'adminigtration centrae a édaboré un systéme dinformation sur les enquétes qui sera
mise en oavre par les régions au cours de la prochaine année. L'analyse des résultats provenant
de ce systeme permettra, selon les véificateurs, de procéder a une évauation des «pratiques
exemplaires » et davoir une meilleure idée des secteurs oul il pourrait y avoir de lafraude et des
abus. De cette fagon, on pourraaméiorer |'efficacité de cette fonction.

Recommandations

Les PSR devraient continuer & mettre au point une fonction d'enquéte efficace en mettant
l'accent sur le partage des pratiques exemplaires et des démarches fructueuses qui
découlent des différentes méthodes de mise en oauvre adoptées par les régions.

Les PSR devraient égdement mettre en place un systéme de suivi naiond &fin de surveiller
les réaultats des enquétes menées par les PSR. Cela permettra aux niveaux nationa et
régiona de continuer a évaluer I'efficacité de différentes approches et de cerner les secteurs
ou il y amatiere aamdioration.

Réponse de la direction

Les PSR sont d’accord avec cette recommandation. Comme le reconnait le rapport des
SVIGR, ce fut tout un défi de mettre en cauvre en si peu de temps une fonction d’ enquéte
compléte inhérente au projet de loi C-2 de 1998. La direction générale s engage a
renforcer sa fonction d’ enquéte et reconnait que le partage des pratiques exemplaires et
des démarches fructueuses en vaut la peine. Les PSR ont une équipe qui travaille a
élaborer les outils d enquéte pour apporter de I'aide aux employés au sujet des
techniques d entrevue, du respect de la vie privée et de la mise en cauvre de nouvelles
procédures de pénalité. On travaille actuellement a de plus forts partenariats, comme
celui avec le secteur d’ Enquétes et Controles de I’ assurance-emploi. De plus, la direction
générale sefforce récemment de trouver de nouvelles ressources pour la fonction
d’ enquéte afin d’ augmenter la portée dans les régions.

Pour susciter le partage des pratiques exemplaires, la premiere conférence nationale des
agents d’ enquétes des PSR a eu lieu en février 2000. Un site Web de I'intégrité des
programmes pour les PSR est également en voie de dével oppement pour aider a atteindre
cet objectif. Un guide de référence et des outils de formation variés ont été diffusés.
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Les PSR sont d accord avec cette recommandation et la mise en caivre est en bonne voie
d’ ére accomplie. Un systéme de gestion de I'information, appelé le Systeme
d'information sur les enquétes a été élaboré et mis en caivre pour assurer le suivi de la
gestion des cas et pour générer des données opérationnelles qui vont servir a différents
objectifs de mesure de la performance. A compter de mars 2001, la mise en cavre du
Systeme d'information sur les enquétes était terminée dans les régions. Au moyen de la
banque de données du Systéme d’information sur les enquétes, on surveillera les résultats
des enquétes et on aidera a identifier les pratiques exemplaires et les secteurs de risques
pour les fraudes et les abus.
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3.7 PERTINENCE ET EFFICACITE DESCONTROLES

Dans le cadre de la détermination et de I'évaluation des vastes processus de contrdle actuels,
I"équipe de vérification a jugé que les activités suivantes éaent nécessaires pour I'améioration
du contrdle et de la surveillance aux PSR :

Mise en oawvre compléte dun mécanisme dévauation de la qudité du traitement des
prestations du RPC et de la SV, et assurance de la qudité des demandes de prestations
dinvdidité du RPC au niveau des opérations régionales;

Expanson de l'information de gestion de fagcon a améliorer le suivi et la production de
rapports au sujet de I'exactitude du traitement des nouvelles demandes a I'échelle nationae
et régionde;

Asaurer le suivi lorsque les initiatives associées a l'intégrité des programmes indiquent quil
faut andiorer les politiques, les procédures de contrdle ou les systemes.

Pour obtenir de l'information sur le caractére adéquat et I'efficacité des controles, les PSR se
fondent principdement sur le processus d'examens adéatoires. Certains contréles sont par la
suite évaués par les initiatives de contréle. Le processus d' assurance de la qualité des pensions
dinvaidité offrira bient6t de I'information courante sur ces prestations. Sdon les vérificateurs,
pour concevoir un cadre redditionne intégré, certaines questions doivent ére réglées. Le
tableau suivant présente les principaes questions a régler pour éaborer un meilleur cadre
redditionnd intégré aing que pour fournir de I'information de gestion fidble afin d' assurer une
prise de décison efficace.
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Résumeé des risques, des problemes et des améliorations recommandées

Intégrité des programmes/activités
de surveillance de controle

Evaluation des risques/problémes

Ameélior ations recommandées

Examens aléatoires

Les éudes ne fournissent pas d'information
opportune sur |'exactitude et les risques associés
au traitement des nouvelles demandes.

Modifier la méthode d'échantillonnage utilisée pour certains
examens de |'intégrité des programmes dirigés a l'échelle
nationale afin de fournir de meilleurs renseignements sur
I'exactitude du traitement des comptes en paiement depuis
peu tout en conservant I’information nécessaire aux fins de
reddition de comptes al’ externe.

Initiatives de contrbles

On n'a pas encore réagi a de nombreuses
recommandations d'améliorations des activités
formulées dans |es éudes antérieures.

Montrer qu'on a fait des progrés en donnant suite aux
recommandations formulées dans des études sur l'intégrité
des programmes, notamment par le suivi e la
communication des interventions, des réponses de la
gestion et des plans d'action.

Surveillance/contréle de la qudité
— Echelle nationale

Aucun processus ni outil national ne soutiennent
la mise en cauvre régionale des initiatives de
controle de la qualité. Le processus redditionnel
national est lacunaire au chapitre des résultats
des mesures de contrdle de la qualité.

Elaborer des processus et des outils nationaux pour
soutenir les régions qui adoptent des mesures de
surveillance de la qualité.

— Echelle régionde

Les régions soccupent seules de leur mise en
cauvre dinitiatives de controle de la qualité — la
production de rapports a lieu al'échelle régionale

L'é@aboration de modules normalisés d'outils de surveillance
pourrait permettre la production de rapports de gestion
nationaux et régionaux tout en permettant encore aux
régions d'évaluer des taches précises et de produire des
rapports de gestion connexes sur des taches clés, au
besoin.

Enquétes

On procéde actuellement ala mise au point de
cette fonction ; al’ heure actuelle, on arrive mal
aen évaluer I'impact et a analyser les secteurs
ou les risques de fraude et d'abus sont élevés.

Créer un systéme de suivi national pour surveiller les
résultats des enquétes menées par les PSR. L'analyse des
résultats provenant de ce systeéme permettra d'évaluer les
« pratiques exemplaires » et d'avoir une meilleure idée des
secteurs ou il y a des risgues de fraude et d'abus. De cette
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facon, on pourrait améliorer |'efficacité de cette fonction.
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ANNEXE A

OBJECTIF DE L'EXAMEN

Cet examen se concentrait sur la gestion en générd, et ne comprenait pas d évaluation déaillée des
EXigences en ressources ou en capacité pour la prestation des initiatives actuelles ou proposées. Plus
précisément, les objectifs de I’ examen étaient :

d'identifier les risques et les problématiques actuels pour assurer I'intégrité des Programmes de la
Sécurité du revenu, et

d identifier les possibilités d amélioration des activités de prévention et de détection.

PORTEE DE L'EXAMEN

Enquée prdiminaire

Au cours de la phase de I'enquéte préliminaire, on a exploré, par I'entremise d'entrevues avec
des représentants de I'IPQS, les secteurs a risque/problématiques, et ce, dans une vaste
perspective de gestion des programmes. L'enquéte portait sur les déments suivants:
mandat/mission, stratégie de programme ; responsabilités ; processus de reddition de comptes
et d'évaluation des risques.

. Examen

En plus dévauer les mémes ééments que ceux éudiés au cours de la phase de I'enquéte
prdiminaire, I'examen a porté sur les ééments suivants :

Objectifs et stratégies du programme

Missorn/mandat et orientation stratégique du programme
Clarté des objectifs

Responsabilité et reddition de comptes

Rdles fonctionnels et régionaux

Responsabilités rdatives a l'intégrité du programme
Rapports/examens régionauix

Coordination nationale et surveillance des résultats
Utilisation de nouve les ressources denquéte
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Compréhension et gestion des risques

Evauation des risques et caractére approprié des processus de controle et de surveillance
actuds

METHODOL OGIE DE L'EXAMEN

L'examen abordait les problemes dun point de vue nationd et régionad et comprenait des
discussions avec les employés régionaux des PSR oeuvrant dans des secteurs fonctionnels
extérieurs au domaine de l'intégrité des programmes. Effectué a lI'adminigtration centrde et en
Ontario, au Québec, a I'lle-du-Prince-Edouard, en Colombie-Britannique et en Saskatchewan
(y compris les activités de traitement a Winnipeg), I'examen sest divisé en trois volets.

Entrevues avec des cadres de direction de I'AC et des cadres et du personnel des régions
Examen des documents pertinents
Andyse de l'information

L'examen ne visait pas a anadyser en profondeur les besoins en ressources ni les problemes
relatifs a la capacité. Cependant, lorsque I'équipe d'examen a relevé des problémes relatifs ala
capacité dans le contexte d'autres € éments éudiés, elelesasignaés.
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Ebauche de rapport

PROGRAMMES DE SECURITE DU REVENU
PROJET DESSVIGR NO 430/ 99 : EXAMEN DE L’ INTEGRITE DESPROGRAMMES

RAPPORT DE SSITUATION DU SUIVI

ANNEXE B

Recommandation des SVIGR

M esure corrective prévue ou prise

Stuation

Personne
I essour ce

1. LesPSR devraient élaborer desénoncésde
mission/mandat nationaux et régionaux afin
d’assurer I'intégrité des programmes. Ces
énoncés prendraient en considération lefait
gquelamission et lemandat respectent et
soutiennent d’autresvastes prioritésde
programmes et que tousles secteursde
programmes en sont responsables.

Les PSR sont d" accord avec cette recommandation.
L"automne dernier, les PSR ont élaboré et approuve des
énoncés de mission/mandat pour guider lafonction
d’intégrité des programmestant al’ AC que dansles
régions. Les PSR sont entiérement d’ accord avec lefait
gu’ un énoncé de mission d’intégrité des programmes,
ainsi que des mandats régionaux et nationaux clairs,
aident a préciser laresponsabilité quant ala protection
del’intégrité des paiements. Ces énonceés seront utilisés
avec une variété d' autres mécanismes afin d' appuyer
les priorités générales du programme, pour lesquelles
tous | es secteurs des PSR sont responsabl es.

Terminé en novembre 2000

Rod Kline
PSR
957-3466
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Examen del'intégrité des PSR

. : . : Situation Personne
Recommandation des SVIGR Mesur e cor rective prévue ou prise
ressour ce
2. LesPSR devraient daborer et communiquer Les PSR sont d’ accord avec cette recommandation. Le Sera prét pour Rod Kline
un plan de gestion stratégique qui intégre document de mission et de mandat des fonctions novembre 2001 PSR
touteslesactivitésd’intégrité des d’intégrité des programmes des PSR était |a premiére 957-3466

programmes. Ce plan devrait aborder les
prioritéset lesobjectifs généraux, lesroles
et lesresponsabilités, lesstratégiesde
ressour cement, les calendriers des objectifs
aatteindre et lesmoyensd’ évaluer

I’ efficacité.

étape d’ une série de mesures pour mieux définir un
plan stratégique pour les priorités et responsabilités
d’intégrité des programmes. Au cours des prochains
mois, les PSR vont élaborer un plan de gestion
stratégique qui décrit les activités d’intégrité des
programmes, les partenaires principaux, lesrbles et les
responsabilités, les outils et |es ressources assortis

d’ échéanciers appropriés. Ce plan aidera a optimiser
I’intégration des activités d’intégrité (régional es et
national es) des programmes et permettra une meilleure
orientation stratégique, un plus grand engagement a
I” échelle des programmes et une meilleure direction
fonctionnelle.
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Recommandation des SVIGR

Mesur e cor rective prévue ou prise

Situation

Personne
I essour ce

3. LesPSR devraient dlaborer desobligations
redditionnelles claires pour la direction en
cequi atrait al'intégrité des programmes.

Les PSR sont d'accord avec cette recommandation et
travailleront a définir des obligationsredditionnelles
pour ladirection dans un contexte de mandats plus
clairs, un plan de gestion stratégique pour I’ intégrité
des programmes et un cadre de qualité pour ladirection
générale. Lacomplexité et lataille de DRHC crée un défi
quand vient le temps de définir les responsabilités de
facon claire et compléte. DRHC posséde un réseau de
systémes et de secteurs de prestation opérationnels qui
offre une direction fonctionnelle pour administrer les
prestations du RPC et delaSV. Assurer |’intégrité des
paiements est une responsabilité partagée. DRHC
examine présentement les questions de responsabilité
concernant les secteurs opérationnel s et fonctionnels et
les PSR travailleront dans |e cadre du contexte
ministériel ace sujet.

Dépend de plusgrandes
obligations redditionnelles des
PSR et de DRHC

Rod Kline
PSR
957-3466
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Recommandation des SVIGR Mesur e cor rective prévue ou prise =SIELET PEEITE
ressour ce
4. LesPSR devraient modifier leur méthode Les PSR tentent d’ établir lameilleure fagon de produire Décision au sujet des options Michael Kidd
d’ échantillonnage pour certainsexamensde | desindicesdelaqualité pour les houveaux procédés d'ici ma 2001 PSR
I"intégrité desprogrammesdirigésa opérationnels. Un document présentant les différentes 954-9933
|’ échelle nationale, afin defournir de options proposées pour effectuer les nouveaux
I"information continue portant sur examens opérationnels a été préparé. L es options Rod Kline
I’exactitude du traitement des comptes varient d’ une approche qui ne nécessite pas de PSR
récemment misen situation de paiement. nouveaux frais a une approche qui dépendrait de 957-3466
|'obtention de ressources additionnelles. Peu importe
|’ option choisie, les PSR reconnaissent les avantages
d’avoir de meilleuresindications quant al’ exactitude
des paiements et aux secteurs de risques pour les
nouvelles opérations.
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programme d’ activités d’ examen de laqualité,
programme déja commencé dans certains centres
régionaux de programme.

Recommandation des SVIGR Mesur e cor rective prévue ou prise Sy PEEITE
ressour ce
5. LesPSR devraient élaborer desprocessuset [ LesPSR sont d’ accord avec cette recommandation. En Travail encours Rod Kline
desoutils nationaux pour aider lesrégionsa | juin 2000, le Comité de gestion des opérations des PSR (mise en cauvre par étapes) PSR
mettre en cauvre des programmesde aaccepté larecommandation voulant que ladivision 954-3466
surveillancedela qualité. del’ Intégrité des programmes et de la qualité des
services élabore des outils et des processus plus
poussés pour aider lesrégions dans leurs activités de
contréle delaqualité. L' élaboration de ces outils est en
bonne voie d'exécution. Pour rester dans les délais
d’ élaboration a court terme, il est nécessaire d’ obtenir
desfonds supplémentaires. Si |’ échéancier était plus
long, lamise en cauvre pourrait se faire avec les
ressources actuelles.
Deplus, ladivision du Soutien opérationnel et Travail encours Sharon Shanks
administratif, en collaboration avec les directeurs de PSR
processus régionaux, continue d’ élaborer un 954-4154
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Recommandation des SVIGR

Mesur e cor rective prévue ou prise

Situation

Personne
I essour ce

LesPSR devraient éaborer un systéme
national de suivi du rendement qui fournira
constamment del’information sur les
risques et |’ exactitude du traitement des
nouvelles demandes de prestations.

Les PSR passent actuellement en revue les options
possibles pour revoir le processus d’ examen al éatoire
afin derenforcer les évaluations des risques et

d’ évaluer |ajustesse des paiements pour | e traitement
des nouvelles demandes de prestations dela SV et du
RCP. Lamise en cauvre totale d’ un programme formel

d’ assurance de laqualité du programme d’invalidité du
RPC, maintenant compl étée pour les applications
initiales et lesréévaluations, ainsi que I’ élaboration de
nouveaux outils d’ évaluation de la qualité nationaux et
régionaux, permettront d’ avoir un meilleur apercu du
potentiel de suivi del’information. Les rapports se
feront au rythme de la mise en cauvre de ces nouveaux
mécanismes afin qu'il y ait une meilleure sensibilisation
alaperformance, al’intégrité, aux secteurs de
nouveaux risques et aux tendances des programmes.

Décision au sujet des options
d'ici ma 2001

Michael Kidd
PSR
954-9933

Rod Kline
PSR
957-3466

Les PSR devraient montrer qu’ilsfont des
progrésdansleur facon derépondre aux
recommandations découlant des éudes sur
I"intégrité des programmes, notamment par
lesuivi et lacommunication des
interventions, desréponsesde la gestion et
desplansd’action.

Les PSR sont d’ accord avec cette recommandation, et la
mise en cauvre est en bonne voie d'exécution. Les
améliorations administratives possibles identifiées par
|les examens al éatoires d' intégrité des programmes, ainsi
que cellesidentifiées par d’ autres moyens, sont mises
sous laforme de recommandations. Ces
recommandations sont transmises a un comité
opérationnel de lahaute direction par le biaisdu
Soutien opérationnel et administratif adesfins

d’ évaluation et d’ établissement des priorités. Les PSR
vont s assurer que les suggestions d’ améliorations
opérationnelles sont évaluées pour une élaboration
future, sont classées par ordre de priorité et sont mises
en cauvresi elles sont réalisables.

Travail mis en oaivre
(processus continu)

Sharon Shanks
PSR
954-4154
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. : . : Situation Personne
Recommandation des SVIGR Mesur e cor rective prévue ou prise
essour ce
8. LesPSR devraient continuer a mettreau Les PSR sont d' accord avec cette recommandation. Travail mis en cauvre Rod Kline
point unefonction d’ enquéte efficace en Comme lereconnait le rapport des SVIGR, ce fut tout (processus continu) PSR
mettant I'accent sur le partagedespratiques | un défi de mettre en ceuvre en si peu de temps une 957-3466

exemplaires et des démar chesfructueuses
qui découlent des différentes méthodes de
mise en cauvre adoptées par lesrégions.

fonction d’ enquéte compl éte inhérente au projet de loi
C-2 de 1998. Ladirection générale s engage a renforcer
safonction d’ enquéte et reconnait que le partage des
pratiques exemplaires et des démarches fructueuses en
vaut lapeine. Les PSR ont une équipe qui travaillea
élaborer les outils d’ enquéte pour apporter del’ aide
aux employés au sujet des techniques d’ entrevue, du
respect de lavie privée et delamise en cauvre de
nouvelles procédures de pénalité. On travaille
actuellement ade plusforts partenariats, comme cel ui
avec le secteur d’ Enquétes et Contréles de

I" assurance-emploi. De plus, ladirection générale
sefforce récemment de trouver de nouvelles
ressources pour lafonction d’ enquéte afin
d’augmenter la portée dansles régions.

Pour susciter e partage des pratiques exemplaires, la
premiére conférence national e des agents d’ enquétes
des PSR aeu lieu en février 2000. Un site Web de
I’intégrité des programmes pour les PSR est également
en voie de développement pour aider a atteindre cet
objectif. Un guide de référence et des outils de
formation variésont été diffusés.
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Recommandation des SVIGR Mesur e cor rective prévue ou prise =IUEER PEEITE
ressour ce
9. LesPSR devraient mettreen placeun Les PSR sont d' accord avec cette recommandation et la Mis en cawvre Rod Kline
systéme de suivi national afin de surveiller mise en oauvre est en bonne voie d' étre accomplie. Un Mars 2001 PSR
lesrésultats des enquétes menées par les systéme de gestion de I’ information, appelé le Systéme 957-3466
PSR. Cela permettra aux niveaux national et | d’information sur les enquétes a été élaboré et misen
régional de continuer a évaluer I’ efficacité oauvre pour assurer le suivi delagestion des cas et
dedifférentesapprocheset decerner les pour générer des données opérationnelles qui vont
secteursou il y amatiéreaamélioration. servir adifférents objectifs de mesure de la
performance. A compter de mars 2001, lamise en cauvre
du Systéme d’information sur les enquétes était
terminée dans les régions. Au moyen de la banque de
données du Systéme d’ information sur |es enquétes, on
surveillerales résultats des enquétes et on aidera a
identifier les pratiques exemplaires et les secteurs de
risques pour les fraudes et les abus.
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