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Plan d' action 1998-1999

1 PR’ESENTATIC,)N DU LABORATOIRE DE SCIENCES JUDICIAIRES ET DE
MEDECINE LEGALE

1.1 LeLaboratoirede sciencesjudiciaires et de médecine légale

A Montréd, en 1914, le gouvernement du Québec créa le premier laboratoire dexpertises
judiciaires en Amérique du Nord. Aujourdhui, le Laboratoire de sciences judiciaires et de
médecine légde, sous la responsabilité du ministére de la Sécurité publique, est a I'image des
laboratoires judiciares modernes regroupant différents domaines dexpertises scientifiques: la
toxicologie et les dcooals, la biologie, les documents et les écritures, la chimie, les incendies et les
explosons, la bdigique, le génie dectronique et informatique. Le Laboratoire du Québec differe
cependant puisquil abrite égdement un département de médecine |égae et de cetification et
vérification des gppareils de jeux. Ce regroupement permet I'émergence d'une synergie entre les
membres du personnd, qui contribue al'améioration continue des sarvices offerts.

Les activités et les ressources du Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine |égale sont
régies par laLoi sur la fonction publique, laLoi sur I'administration financiére, ans que par
les régles encadrant la gestion gouvernementade des ressources humaines, maéridles e
informationnelles.  Ces lois & regles sont autant de baises qui assurent a la population, a la
clientde & au personne du Laboratoire une saine gestion de ses activités, conformément a la
volonté gouvernementale d'équité et de trangparence.

1.2 Lamission

La misson du Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde et centrée sur la
rédisation d'expertises pouvant soutenir et éclairer I'adminigtration de la jugtice. Le Laboratoire
Sagppuie donc sur la compétence de son personnd et le maintien dun parc dinstruments
scientifiques de haute qudité.

Voici un apercu de I'gpport de diverses disciplines scientifiques a I'amdioration de la preuve
judiciare.

En médecine I&gde, les autopsies pratiquées par des pathologistes a la demande des coroners
permettent de déterminer les causes du déces et aider a en comprendre les circonstances dans
des cas dhomicide, d'accident, de suicide ou de mort naturelle. Des spécialités connexes peuvent
ader a lidentification des cadavres difficilement reconnaissables ou a la d&ermingtion de la
présence de traumatismes anciens comme dans le cas d'enfants battus.
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En toxicologie, on effectue des préévements biologiques (sang, urine et autres tissus et liquides
biologiques) afin de déceler la présence d'alcool, de drogues et autres poisons dans le but d'en
déterminer la présence et la concentration, notamment dans les cas de mort suspecte, dhomicide,
de capacité de conduite affaiblie et d'agresson sexudlle.

En bidlogie, on effectue des prédévements e des anadyses de substances biologiques telles que
sang, sperme, cheveux et poils pour des fins didentification et de comparaison. On utilise des
anadyses dADN, des examens microscopiques et des procédés biochimiques.

En chimie, on examine des matéiaux tels que peinture, vé&tements, fibres et tissus, des résidus
dexplosifs, du verre, des débris dincendies et toute une gamme de produits commerciaux, afin
didentifier une substance inconnue ou de comparer des substances connues et des piéces a
conviction suspectes.

En bdidique, on pratique des expertises sur lesarmes afeu, les composantes de cartouches, les
résidus de tir et la trgectoire de projectiles. D'autres analyses permettent de reconstituer des
numeros de s&rie, de déerminer lalégdité des ames afeu et de vérifier leur fonctionnement. On
effectue auss des expertises sur des marques laissées par des outils sur divers matériaux afin de
procéder a des analyses comparatives.

En documents, I'examen ou l'andyse de documents permet de comparer et didentifier des
écritures, des caracteres dimpression, des méhodes de production mécanique ou chimique et de
déterminer I’ origine et les éapes de production d’ un document.

En génie dectronique et informatique, des tests de résistance (physique, éectrique et éectronique)
et I'examen des programmetions des différents progiciels permettent notamment la certification et
la vérification des appareils de jeux programmés des casinos dEtat et de ceux du systéme public
de loterie vidéo. Les spécidistes en informatique procédent égdement a la récupéraion de
données informatiques.

En Imegerie, de nouveaux logicies permettent de récupérer les images d une bande vidéo
provenant d’ une caméra de surveillance, de lestraiter, delesamdiorer et delesimprimer.

Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde
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1.3 Lescompétencesdistinctives

L'expert doit souvent adapter a ses besoins des techniques d§a au point ou en concevoir de
nouvelles. L'environnement organisationnd est donc concu de fagon a lui garantir le maximum
dautonomie. Le spécidiste doit égaement formuler des hypothéses afin dorienter le plus tot
possible le policier enquéteur: distinguer entre un crime ou un accident, un suicide ou un meurtre,
un incendie de nature crimingle ou pas, etc. Par alleurs, I'évolution congtante des applications
scientifiques oblige le personnel du Laboratoire a maintenir un niveau d'expertises a la fine pointe
des derniers dévdloppements. A ce titre, la formation et la participation & des congrés
scientifiques sont des impératifs daméioration congtante de I'éclairage quiils gpportent ala preuve
présentée devant |es tribunaux.

1.4 Lasructureorganisationnelle

Au Laboraoire, on a di effectuer des regroupements d'expertises pour en faciliter la gestion.
L'organisation des services a donc été réadisée en fonction du type dexpertise, ce qui favorise
l'orientation du travall vers les résultats densemble e met en évidence les sources
dinterdépendance des difféents services. |l n'existe qu'un seul niveau hiérarchique entre les
membres des différents services spécidisés (professonnes) et le directeur. Aingd, ces specidistes
sont pres des centres de décision quant au fonctionnement et au développement du Laboratoire.
Il et important de signaer que les chefs de service, assistés de coordonnateurs scientifiques, sont
responsables de I'évolution et du maintien de I'expertise dans leurs secteurs et de la qudité du
travail qui y acours.

15 Lesserviceset laclientele
15.1 Lesproduitset lesservices
Le Laboratoire offre a ses clients des services de pointe en matiere d'expertises, d'assistance sur

les scenes de crimes mgjeurs, de certification des appareils de jeux et de solutions d'acoal type,
de sarvices consalls, de témoignage et de formation.

L es expertises
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La rédisation dandyses et dexamens specidists et diversfiés nécesste un parc dinstruments
vaiés et alafine pointe de latechnologie. De plus, on doit utiliser des processus et des méhodes
andytiques spécifiquement adaptés aux sciences judiciaires.

Le laboratoire soumet ses processus e ses méthodes dexpertise a des essais defficacité
«proficiency testing» en andysant des échantillons ou certaines pieces provenant dautres
laboratoires. Cette vérification externe a lieu une ou deux fois par anée. La plupart des essais
sont gérés par I'American Society of Crime Laboratory Directors (Collaborative Testing Services
Inc.), soit en documents, biologie (sérologie conventionnelle ¢ ADN), bdigtique (arme a feu,
marque doutil, empreinte de pas), incendig/explosion (liquide inflammable) et chimie (spécimens
de fibres, de méaux, de peintures et du verre). Certains programmes couvrent I'ensemble des
laboratoires judiciaires du Canada, notamment celui de la Gendarmerie royale du Canada en
matiére d'acool (anayse quantitative de I'dcool sanguin) et de la Société canadienne des sciences
judiciaires en mdtiere de toxicologie (dépistage quditatif e quantitatif de drogue dans un
échantillon de sang et d'urine).

Le Laboratoire est auss responsable des dépouilles, des échantillons et des objets qui lui sont
confiés. Dans chacun des cas, e personnel doit procéder avec rigueur et il doit toujours étre en
mesure de prouver que I'objet expertise est le méme que cdui qui leur a é&é remis ou qui a é&é
recuellli par son personnel sur une scéne de crime.  Le Laboratoire doit auss garantir que toutes
les mesures ont été prises pour empécher que I'objet expertisé soit atéré, de quelque fagon que
ce soit, ou subtilis.  Un trget qudifié de «chaine de possession» permet de retracer le
cheminement de I'objet expertisé, de sa prise de possession au retour chez le client.

Larecherched'indicessur les scénesde crimes majeurs

Les spécidistes du Laboratoire se rendent sur des scenes de crimes magjeurs afin de contribuer a
éeblir de fagon objective les circonstances dun meurtre, dun incendie, dune explosion ou
dautres événements. A cette fin, ils digposent d'un laboratoire mobile prét a intervenir en tout
temps.

La certification

Le Laboratoire certifie des solutions d'dcool type et les gppareils de détection d’ dcool utilisés par
les policiers conformément au programme de I'andyse de I'dcool dans I'hdeine et de « Tolérance
zé&o ». |l participe également au processus de certification des appareils de jeux programnmés des
casinos dEtat et de ceux du systéme public de loterie vidéo.

Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde
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L es services conseils et les témoignages

Les spécidistes du Laboratoire assstent et consalllent principadement les policiers et les subgtituts
du procureur général dans leurs processus denquéte. Le tribund leur confére une reconnaissance
dexpert dans leur domaine respectif lorsguils doivent témoigner sur les résultats de leurs travaux.
Enfin, le personnd scientifique participe a de nombreux comités nationaux e internationaux atitre
d'expert- consail.

Lesactivités de formation

Les pathologistes du Laboratoire enseignent la pathologie médico-légale aux médecins résidents
de quatre universités responsables de la formation médicae au Québec (Lava, Montréd,
Sherbrooke e McGill). Les spécidiges offrent auss des cours de formation continue aux
policiers a I'Inditut de police du Québec a Nicolet. La formation a trait aux interventions en
scenes de crimes, d'incendies et d'explosions, e a I'utilisation des cinémometres radar et des
alcootests, etc.

1.5.2 Laclientéle

Le Laboratoire dessert plusieurs clients d'une fagon directe ou indirecte. Nous vous présentons
donc ici les principaux demandeurs et utilisateurs de services.

Lesdemandeurs

Les principaux demandeurs sont les policiers provinciaux et municipaux, les subdtituts du
procureur genéra et les coroners.  Par alleurs, on offre certains services a l'intention d'une
dientde spécifique. Aing, le demandeur de sarvices de cetification et de véification des
gppareils de jeux est la Régie des acools, des courses et des jeux. Pour sa part, le ministére de
I'Environnement et de la Faune requiert surtout des services dexpertises en bdidique.  Enfin,
I'Ingtitut de police du Québec et les départements de médecine de certaines universités profitent
de l'enseignement donné par le personnel du Laboratoire.

Lesutilisateurs

D'autres organismes tirent auss avantage du travail effectué par le Laboratoire :

Le tribuna, principdement la Cour du Québec en matiére criminelle, e les avocats
représentant les accusés bénéficient des résultats des expertises, lesqudls leur sont transmis
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par la poursuite avant la tenue d'un proces.

Loto-Québec est le principa utilisateur des services de vérification et de certification des
gppareils de jeux, qui sont demandés par |a Régie des acools, des courses et des jeux.

Le Commissaire aux incendies bénéficie égdement des expertises effectuées dans ce
domaine et, de fagon indirecte, les compagnies d'assurance. Le secteur priveé profite auss
de la certification de solutions ddcool type utilistes conformément au programme de
I'analyse de I'dcool dans I'hdeine, de méme que la Société de I'assurance automobile du
Québec.

Les sarvices offerts par le Laboratoire sadressent donc principalement a la clientdle suivante:

les corps policiers

les subgtituts du procureur général

le Bureau du coroner

les tribunaLix

la Régie des alcools, des courses et des jeux
L oto-Québec

le minigtere de I'Environnement et de la Faune
I'Intitut de police du Québec

les facultés de médecine

Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde
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2. LESENJEUX ET LESORIENTATIONS STRATEGIQUES

Le réle du ministére de la Sécurité publique est dassurer la protection de la population contre le
crime et les menaces a sa sécurité. En ce qui atrait aux services de soutien aux intervenants des
milieux policiers e du systéme de judtice, en accord avec les orientations Stratégiques du
Ministére, ceux-ci doivent sguster aux besoins de sécurité publique. Le Ministére, par
I'entremise du Laboratoire, mettra notamment 'accent sur son expertise en sarvices spéciaists,
particulierement dans la production de la preuve en matiere dandyse de I'’ADN humain.

La trandformation du Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine Iégde en une unité
autonome de service vise, entre autres, a accroitre I'autonomie d'action et la performance du
Laboratoire, de méme que la qudité de son intervention.

Par I'entremise dun nouveau cadre de gestion plus flexible, le Laboratoire vise les objectifs
uivants

promouvoir aupres des policiers et des procureurs |’ utilisation des sciences judiciaires pour
une administration éclairée de lajudtice;

mettre a la digpostion des tribunaux des experts qui sont d excdlents scientifiques et
vulgarisateurs, a la fine pointe de leur domaine d expertise, impartiaux, critiques face aux
résultats de leurs andyses et répondant au mieux de leurs connaissances aux questions qui
leur sont posées par les parties.

assurer la pérennité et le développement de tous les champs d'expertises au Laboratoire
dans un contexte de restrictions budgétaires en générant, de fagon autonome, des revenus
additionnds et en stabilisant son financement;

amdliorer les services dexpertises scientifiques afin que leur qudité et leur diversté soient
conformes aux critéres les plus modernes de la preuve scientifique;

favoriser la participation, la mobilisation et le développement des compétences de son
personnd;

augmenter les efforts de recherche et de développement pour de nouvelles applications aux

sciencesjudiciaires et alamédecine [égae;

optimiser I'utilisation du savoir-faire de son personnel e des équipements mis a sa
disposition;

Laboratoire de sciences judiciaires et de medecine légde 7
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maintenir les colts de gestion le plus bas possible et favoriser |a transparence des décisons
et des réaultats;

augmenter |'autonomie du directeur en matiére de gestion des ressources.

Les orientations stratégiques découlant de ces axes dintervention sont présentées ci-aprés sdon
trois problématiques :  les besoins de la clientée, le niveau d'expertise et de savoir-faire dont doit
disposer le Laboratoire et, enfin, la performance financiére.

2.1 Lesbhesoinsdelaclientéle

Lamise sur pied du Laboratoire a permis ala clientéle davoir accés a une expertise impartide et
de qudité en médecine légae et en sciences judiciares pour une saine administration de la justice.

Quant a l'importance accordée aux experts devant les tribunaux de méme gua une preuve
impartide, dle n'acessé de croitre au fil des ans.

L es besoins de la dientéle sont également tributaires du cadre légal en constante évolution. A cet
effet, mentionnons quelques lois ayant influencé le travail du Laboratoire de sciences judiciaires et
de médecine légde au cours des dernieres années. I'article 258 du Code criminel traitant des
poursuites en matiére de facultés affaiblies, 1a Loi sur le contréle des armes a feu (C-40) et la
Loi permettant I'analyse génétique a des fins médico-légales (C-104), et les modifications
apportées au Code de la sécurité routiére en regard de I’acool au volant (Tolérance zéro).
Findement, le projet deloi C-3 sur I’identification par empreinte génétique dont I’ adoption est
prévue cette année.

Par alleurs, le dda de traitement pour I'obtention de résultats d'expertises influence la capacité
des enquéteurs d'arréter un suspect et dinvoquer des motifs sérieux afin de le garder en déention
préventive. En ce qui atrait aux rgpports dautopsie, les déais peuvent entrainer des préudices
importants pour les proches des victimes qui he peuvent recevoir les indemnités des assureurs
parce que les coroners ne peuvent émettre leur rgpport en |'absence de celui des pathologistes.
En ce qui concerne I'examen de certaines scenes de crime, le délai de réponse doit étre rapide
pour protéger les indices présents, limiter leur disparition et retracer les liquides inflammables
ayant pu étre utilisés pour provoquer un incendie.

En matiere de cetification et de vérification des gppareils de jeux, le Laboratoire participe a
I'accomplissement de la mission de la Régie des dcools, des courses et des jeux (RACJ) qui doit
garantir aux citoyens la séeurité et I'intégrité des gppareils de jeux qui seront exploités par Loto-
Québec.

Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde
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Compte tenu des ressources limitées et de la misson du Laboratoire, celui-ci ne peut répondre a
tous les besoins exprimés. || doit donc continuer a recentrer ses services sur I'accomplissement de
samisson treditionnelle,
Les enjeux sont donc les suivants :

garantir I'impartidité et la qudité des expertises produites;

consarver sacrédibilité et sarenommée;

maintenir le volume et la qudité pour I'ensemble des champs d'expertises offerts par le
Laboratoire et développer les plus prometteurs au chapitre des retombées pour ses clients;

sguster aux besoins de sa clientdle afin de demeurer un partenaire privilégié contribuant a
une saine adminigration delajudtice;

offrir, moyennant rémunération, ses services a une nouvelle dientde tout en ne nuisant pas
aceux offertsa saclientde traditionnelle.

Les orientations stratégiques

Par conséquent, e Laboratoire se donne |es orientations stratégiques suivantes :

maintenir e promouvoir chez son personnd les vaeurs et idéaux qui font la renommée du
Laboratoire (compétence, impartidité, éhique irréprochable, esprit ouvert, sens critique,
se questionnant sur I’ opportunité de faire ou ne pas faire les expertises demandées par les
clientstout en lesinformant des limites et des conclusons qu'ils pourront entirer ;

assurer la pérennité et le développement de I'ensemble des services d'expertises offerts a
saclientde en investissant de fagon particuliére dans laformation de sareleve.

mettre I'accent et prioriser les expertises directement orientées sur les besoins de sa
clientdetraditionnelle;

adapter ses sarvices aux houveaux besoins de sa clientée actudle e en faire la promation.

Laboratoire de sciences judiciaires et de medecine légde 9
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2.2 Leniveau d'expertise et de savoir-fairedu Laboratoire

La précison scientifique requise pour la recevabilité des résultats sur lesquels se basent les
opinions des experts lors de leurs témoignages, peut ére remise en cause en tout temps. En
conséquence, le Laboratoire doit demeurer alafine pointe des dével oppements dans son domaine
en giustant constamment ses standards de qudité en fonction de I'évolution technologique.

L'avancement des connai ssances scientifiques se réaise, entre autres, par I'entremise d'un partage
des connaissances entre les divers laboratoires atravers le monde. Afin damdiorer le savoir-faire
du personnd du Laboratoire, ceui-ci doit auss contribuer a ces échanges en effectuant
notamment des recherches et du développement pour de nouvelles gpplications en sciences
judiciaires. Pour ce faire, il doit digposer dun personnd suffisant et possédant une formation
scientifique gpécifique au domainejudiciaire.

Le Laboratoire doit demeurer un centre d'excellence, crédible pour toutes les parties et capable
d'exercer au Québec et, dans certains champs d'expertises a l'extérieur, un leadership en sciences

judiciaires et médecine légde. 1l doit donc maintenir un seuil de développement minima dans
chacun des secteurs, tant au niveau de son personnel qu'au plan de ses équi pements scientifiques.

Les orientations stratégiques

Pour y parvenir, le Laboratoire compte :

assurer la continuité et le développement des sciences en renforcant la formation de son
personnel et plus particulierement de lareléve;

maintenir et renforcer les acquis,
augmenter les efforts de recherche et de développement pour de nouvelles gpplications en
sciencesjudiciaires.

2.3 Laperformancefinanciere du Laboratoire

En matiére dexpertises judiciaires, le travail doit ére rigoureux, de qudité et rédise a l'intérieur
dun dda rasonnable e sdon les besoins des clients Dans un contexte budgétare
gouvernementd difficile, le Laboratoire doit continuer a chercher a ére le plus eficient possible
tout en maintenant une qualité supérieure des services offerts. En accord avec le plan stratégique

10
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du minigtére de la Sécurité publique, I'enjeu consiste donc en I'améioration de sa performance
financiere tout en appuyant le gouvernement dans sa recherche de nouveaux revenus.

L es orientations stratégiques

Pour y parvenir, le Laboratoire compte :
maintenir les colts de production de ses produits et services au plus bas niveau possible;

optimiser le niveau des revenus autonomes, tout en garantissant la gratuité des services
offerts asa dientde traditionnelle.

Laboratoire de sciences judiciaires et de medecine légde 11
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LESOBJECTIFSOPERATIONNELS

Le plan d'action 1998-1999 du Laboratoire a titre d'unité autonome de service portera sur une
pé&iode de 12 mois durant laquelle les efforts seront consacrés a l'atteinte des objectifs
opéraionnels.

31

3.2

L esactions a poursuivre

Mettre en place un systéme d'assurance qualité;

En 1998-99, le Laboratoire poursuivra sa démarche vers une demande d’ accréditation
ISO.

Evaluer la performance du Laboratoire en fonction des attentes et de la
satisfaction de sa clientele;

Au 31 décembre 1998, le Laboratoire aura expé&rimenté le sondage éaboré en 97-98
pour connaitre le taux de satisfaction de ses clients.

L es projets spécifiques

Au 31 décembre 1998, avoir obtenu pour le Laboratoire de certification et vérification un
certificat d’ accréditation 1SO 9002.

Au 31 mars 1999, avoir créé et mis en réseau un fichier central d’'images produites durant
larédisation des différentes expertises faites au Laboratoire.

Au 31 mars 1999, avoir mis au point I utilisstion du Profiler Plus (un systeme d anayse
multiplex de I’ ADN destiné ala création de la banque canadienne de données génétiques).

Au 31 mars 1999, le service de toxicologie aura mis en place un processus de révision des
résultats et des dossiers en accord avec les critéres de la norme d accréditation des
laboratoires judiciaires CANP.1578.

Au 31 mars 1999, ala demande et avec le soutien de la Société d’ assurance automobile
du Québec, le sarvice de toxicologie aura régisé un projet d analyse des drogues dans la
sdive et I urine des conducteurs.

12
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Au 31 mars 1999, la section des incendies aura éendu les méhodes d analyses par
dosimetres passifs aux liquides tres volatils et aux liquides tres lourds.

3.3 Lesressourcesnécessaires

Pour parvenir a réaliser ces objectifs opérationnels, le Laboratoire de sciences judiciaires et de
médecine |égd e éva ue ses besoins financiers a 8 360,8 K$ pour I'exercice financier 1998-1999.

RESSOURCES DISPONIBLES POUR REALISER K$ ETC
LE PLAN D'ACTION

Crédits votés 6 835,4 1041
Revenus dun compte a fin déterminée provenant de la certification 1000,0
et de lavérification des appareils de jeux
Objectif de tarification de services accessoires fixé par le Ministere 250,0
Expertise et véificaion des gppareils de jeux illégaux 150,0
TOTAL 82354°

Equivaent temps complet (postes réguliers).

La différence entre les ressources disponibles nécessaires (1254 K $) pour rédiser le plan
daction amenera une augmentetion de I'objectif de tarification, une ade accrue du Ministére ou
une révison en cours dannée du plan daction. A noter: le déménagement du Laboratoire
ameénera des dépenses ponctudles pouvant augmenter le déficit anticipé.

3.4 Lesindicateursderésultats

3.4.1 Lesindicateursde performance

Par secteur d'expertises, avoir réalisé le nombre d'expertises décrit au prochain tableau :
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SECTEURSD'EXPERTISES
NOMBRE

Médecine [égde

. Autopsies 900

. Autres 250
Toxicologie 1500
Biologie 900
Documents 400
Bdigique 1500
Chimie 225
Incendie/Explosion 600
Certification ur demande
Vérification sur demande
Expertise dgppareils de jeux saisis sur demande
Récupération de données informatiques 60
Imegerie 100

@ gyjet arévision alasuite de I'engagement d'un pathol ogiste additionnel.

Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde



Plan d' action 1998-1999

En plus des expertises produites, le LSIML prévoit consacrer :

350 jours-personne ala couverture de scénes de crimes ou d'événement suspect;

530 jours-personne a la présentation de témoignages ala cour;

250 jours-personne ala prestation de cours de formation aux enquéteurs et autres clients.
3.4.2 Lesindicateursdequalité
Le principd indicateur mesurant la qualité de services sera le taux de satisfaction de laclientdle du
Laboratoire.
On obtiendra ce taux de satisfaction par un sondage qui questionnera ' appréciation de la clientde
en cequi atrait al'accueil, al'accessbilité, ala pertinence du service, ala prestation du service, au

respect des ddais, au suivi et alaréponse aux atentes des clients. Le sondage devrait ére réaisé
au terme de |'exercice financier de 1998-1999.

Voici une bréve description de chacun de cesindicateurs :

1. L 'accesshilité

Pour avoir facilement accés aux services offerts par le Laboratoire, le client doit connditre la
personne ressource qui répondra & ses besoins et les mécanismes pour regjoindre e personne du
Laboratoire. 1l faut égaement que les ressources soient digponibles et bien localisées.

2. L"accuell

L'accueil ne se limite pas a l'entrée du Laboratoire ou ala réceptionniste-tééphoniste; il et de la
responsabilité de chaque membre du personnd de projeter une image d'ensemble de I'organisation
aupresde saclientde. Afin dévauer les attentes et la stisfaction de la clientéle, nous mesurerons
des démentstelsla courtoise, lacongdération, le tact et I'intérét exprimeé au client.

3. Le sarvice

Le Laboratoire offre pluseurs services a une clientele diversifiée. On abordera I'gppréciation du
sarvice sous I'angle de la pertinence du service rendu, sur I'utilité des réaultats et sur d'autres
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critéres spécifiques a chacun des services.

4. Laprestation du service

La fagon dont le service et rendu, et ce jusqua la toute fin, comprend la rapidité d'action,
notamment en assstance de scénes de crime, les délais de rédisation e le respect des
échéanciers. Celacomprend également la confidentidité et larigueur de la chaine de possession.
5. Lesuivi

La mesure de cette dimension réfere aux communications entre le Laboratoire et sa clientde. |l
peut sagir de transmission dinformation sur I'évolution de la demande de services, de la priorité

accordée alarequéte, des problémes rencontrés, etc. Cela peut auss comprendre la rétroaction
sur les services rendus de la part des clients et du traitement des plaintes.

3.5 Lesfacteursde contingence
La rédisation des objectifs du Laboratoire de sciences judiciaires et de médecine légde et
tributaire d'un certain nombre de facteurs pouvant influencer I'atteinte des résultats :

les modifications |égidatives, particulierement cdlles affectant le Code crimind;

la fluctuation de la demande attribuable notamment au nombre d'événements crimings et a
I'intengité de certaines opérations policieres;

la concentration de la demande dans certains services dont |es ressources sont limitées;
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la grande difficulté, voire l'impossihilité, de remplacer un membre du personnel en absence
prolongée, a cause de la naure ultraspécidiste des travaux ou de contingences
budgétaires;

la difficulté d'évauer toujours avec précison la durée de réalisation des expertises,

la disponibilité des équipements spécidisss;

la fluctuation des budgets a la digposition des clients;

les orientations et les choix budgétaires du Ministére;

les bris d' équipement;

les dépenses imprévues pour les nouveaux aménagements.
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A) SOMMAIRE DESINDICATEURS DE PERFORMANCE

Afin dassurer le suivi et la reddition de comptes sur la base des réaultats, des indicateurs ont éé
identifiés en fonction des objectifs proposés. Ces indicateurs permettront de mesurer la performance du
Laboratoire tant en matiere de productivité qu'en rgpport avec la qudité du sarvice offert. La
comparaison se fera dans le temps, (soit I'année derniére par rapport a I'année présente) par rapport a
des cibles ou, dans la mesure du possible, par rgpport a d'autres organisations smilaires.

Lesindicateursde productivité

colt derevient horaire del'unité autonome de service:

Cet indicateur permet de mesurer les colts directs et indirects associés a l'ensemble des produits
et services du Laboratoire. Le colt de revient est calculé comme suit @ letotal des coltsliésa
la rédisation du produit/service, incluant les frais de soutien, divisé par le nombre d'heures
consacrées aux activités de réalisaion.

colt derevient horaire par produit et service;

Cet indicateur permet de mesurer les colts directs et indirects associés a chacun des produits et
services du Laboratoire. Le colit de revient est calculé comme suit : e total des colts liés au
soutien et a la rédisation pour chacun des produits et services divise par le nombre d'heures
consacrées alaréalisation de ce produit et service,

proportion des ressour ces consacr ées a chacun des produits et services,

Cet indicateur vise & mesurer la proportion des ressources consacrées aux différents produits et
sarvices (expertises, scenes de crime, formation, témoignages, certification) et a les comparer
entre eux. L'indicateur sera calculé en divisant le nombre d'heures (d'expertises, de scenes de
crime, de formation, de témoignages et de certification) par le nombre tota d'heures consacrées
aux activités de rédisation.
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effort consacré alaformation du personne;

On caculera cet indicateur en compilant le nombre d'heures consacrées a la formation du
personnd et en évauant le taux de rédisation du plan de formation.

effort consacré a larecherche et au développement;

Cet indicateur vise a mesurer les efforts consacrés aux différents projets.  L'effort et calculé
comme suit :  le nombre d'heures rédisées par projet divisé par le nombre d'heures totales de
traval.

taux d'autofinancement;

Cet indicateur permet de mesurer le niveau de revenu autonome. Le taux sobtient par le cacul
suivant : total des revenus, incluant le compte a fin déterminée de Loto-Québec, divise par le
total des dépenses directes du Laboratoire.

taux derecouvrement des comptesal'intérieur de90jours;

L'indicateur de performance, qui permet de juger de I'efficacité a percevoir les comptes, est celui
du taux de perception des comptes a l'intérieur d'un délai de 90 jours. Au cours de la présente
année, des procédures seront établies pour mettre en place les mécanismes nécessaires a cette
fin désle prochain exercice financier, soit 1997-1998.
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B) LESINDICATEURSDE QUALITE DE SERVICE

indice de satisfaction dela clientée;

Cet indicateur vise amesurer le taux de satisfaction et les atentes de la clientéle par rapport aux
activités suivantes :  accuell, accessihilité, pertinence du service rendu en fonction du besoin
exprimé, prestation de service, ddais d'expertise et suivi.

Yves SteMarie Florent Gagne
Directeur Sous-ministre
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