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Sommaire

Introduction/Objet

Ce document a pour objectif d’identifier des améliorations a I'administration du
domaine de pratique des cliniques qui auront pour effet d’économiser des fonds tout
en améliorant les services dispensés aux clients. Nous voulons réduire les colts
indirects comme les loyers, éliminer le temps qu’il n’est pas nécessaire de consacrer
a I'administration et créer la capacité d’améliorer I'acces a la justice.

AJO, comme la plupart des autres organismes, s’efforce de réduire les sommes
consacrées a I'administration pour concentrer plus de ressources sur les services.
Les gouvernements, les hopitaux, les organismes qu’ils soient caritatifs, de services,
a but lucratif ou non-lucratif s’efforcent tous de réduire leurs colts indirects et
administratifs.

Approfondissant I'expérience d’AJO et celle d’autres organismes, nous collaborerons
avec les cliniques afin d’améliorer les méthodes d’administration des services dans
le domaine du droit de la pauvreté en Ontario, ce qui hous permettra de nous
concentrer sur les services et d’améliorer leur viabilité.

AJO préche par I'exemple

Depuis 2007, AJO a tiré parti de la technologie, créé de nouveaux services, éliminé
les colts non nécessaires et rationalisé I'administration. En transformant nos
modeles de prestation de services, nous débloquons 20 millions de dollars que nous
consacrions chaque année a I'administration. Ceci représente approximativement

5 % du budget total d’AJO.

e AJO économisera 16,5 millions de dollars par année en tirant parti de la
technologie pour améliorer I'admission et offrir des nouveaux services aux
clients ainsi qu’en déménageant ses bureaux dans les palais de justice de
I'Ontario.

e AJO économise 900 000 dollars par année du fait d’avoir déménagé ses
bureaux provinciaux dans des espaces ouverts.

e Le Bureau provincial d’AJO fait des économies administratives d’environ 3
millions de dollars.

Ce ne sont la que quelques-uns des moyens utilisés par AJO pour améliorer son
administration de I'aide juridique. Débloquer des ressources auparavant affectées a
I'administration et réacheminer certaines de ces ressources vers la prestation de
services ayant des effets directs sur le client nous a permis d’améliorer les services
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et d’élargir leur gamme :

e Grace au numéro sans frais d’AJO, les clients peuvent désormais faire une
demande d’aide juridique et recevoir de I'information ainsi que des conseils
juridigues sommaires dans 120 langues par l'intermédiaire de la traduction
simultanée. Un peu plus de 24 000 personnes ont bénéficié de ces services
entre le ler janvier et le 29 avril 2010. En février et mars 2010, presque 100
personnes ont bénéficié de conseils juridiques sommaires par téléphone.

e AJO a rationalisé I'administration et réduit le temps nécessaire pour remplir
une demande d’aide juridique de 62 %. Les clients peuvent désormais
concentrer plus de leur énergie & mener leur cause a bien et moins a
naviguer dans les méandres administratifs.

e 71 % des clients sont maintenant informés de la décision concernant leur
demande le jour méme du dépbt de leur demande (en 2008, seulement 53 %
des clients ont été informés de la décision le jour méme).

e Les clients peuvent faire une demande d’aide juridique dans les bureaux du
tribunal plutét que d’avoir a se rendre ailleurs.

e AJO met a I'essai un test d’admissibilité simplifié qui rationalisera plus encore
le processus de demande.

e Ilyaeu plus 280 000 visites au site Web amélioré d’AJO depuis son
lancement le 29 novembre 2009.

¢ AJO offre des moyens de reglement extrajudiciaires des conflits ainsi que
I'acces a des ordinateurs aux clients dont la cause est du domaine du droit
familial pour leur donner tét I'accés aux outils nécessaires afin d’assurer un
déroulement adéquat de leur cause.

AJO suit un vaste mouvement

La transformation d’AJO met I'accent sur les services et maximise les effets des
fonds publics sur nos clients et nos collectivités. AJO s’est engagé sur un chemin
gu’empruntent déja plusieurs autres organismes a but non-lucratif et publics. Des
organismes de services de partout en Ontario et ailleurs cherchent de nouvelles
facons d’administrer et de dispenser des programmes qui mettent 'accent sur les
services et la viabilité plutét que les codts indirects et I'administration.

Voici certaines idées que nous explorons dans ce document :

e La coordination régionale;
e Le partage d'installations;
e Le partage des services et I'impartition de services non essentiels comme les
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¢ De nouveaux modéles et moyens de partenariat;
e Tirer parti de la technologie;

e Améliorer la gestion du savoir;

e Offrir des services globaux;

Nous pouvons améliorer notre facon d’administrer les services
dans le domaine du droit de la pauvreté

Nos efforts se basent sur la reconnaissance que les besoins juridiques des
Ontariennes et Ontariens a faible revenu different de ceux de la classe moyenne ou
supérieure.

Les nouveaux investissements dans les services du domaine du droit de la pauvreté
ont été utilisés pour compenser linflation, absorber les augmentations des salaires
et des codts indirects et pour financer les nouvelles cliniques ainsi que les salaires
des nouveaux employés. Ces investissements n’ont pas mené a des augmentations
substantielles de la quantité de services offerts aux Ontariennes et Ontariens a faible
revenu. Entre 1999 et 2009, AJO a augmenté le financement des cliniques de 57 %.
Ajusté en fonction de l'inflation, cela représente une augmentation de 30 %. Entre
1999 et 2009, le nombre de postes financés s’est accru de 24 %, mais le nombre de
cas traités n’a augmenté que de 12 %.

Les résultats de la mise en ceuvre par AJO d’autres modeles de prestation de
service démontrent qu'il est possible d’offrir plus de services dans les limites
actuelles du budget quand un organisme veut évoluer et s’améliorer.

Possibilités d’amélioration

¢ Siles cliniques réduisaient la superficie locative par membre du personnel
pour se conformer aux normes de la FPO, des économies de 2,2 millions de
dollars pourraient étre réalisées.

e Siles cliniques réduisaient le temps et I'argent consacrés a I'administration
pour atteindre le niveau d’AJO, des économies de 3,5 millions de dollars
pourraient étre réalisées.

Nous croyons que nous pouvons ameliorer les services dans le domaine du droit de
la pauvreté dans cette région. Nous voulons augmenter la proportion des fonds
affectés aux services et diminuer la part de financement de I'administration. Il y a
plusieurs avantages a générer des économies administratives, y compris la
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réduction des codts, 'augmentation de la capacité et 'amélioration des services. Par
exemple, débloquer 1 million de dollars des fonds actuellement consacrés a
I'administration pourrait en fin ce compte créer la capacité de traiter 2 000 nouveaux
cas.

Il sera aussi question dans ce document d’améliorations et d’économies en rapport a
la vérification, la tenue de comptes, les vacances et les heures compensatoires ainsi
gue d’améliorations aux services pouvant étre apportées en maximisant I'efficacité
des sites Web.

Conclusion

Le systeme actuel de cliniques communautaires a plusieurs forces. En tant que
principal bailleur de fonds des services dans le domaine du droit de la pauvreté en
Ontario, AJO est fier des nombreuses réalisations des cliniques.

AJO veut approfondir ses initiatives récentes d’amélioration des services, de
rationalisation de I'administration, d’élimination des codts non nécessaires et
d’accroissement de la capacité en adoptant d’autres modeles de prestation des
services. A cette fin, ce document contient des questions quant a la fagon
d’administrer les services dans le domaine du droit de la pauvreté dans le but de
débloquer des ressources et accroitre la capacité.

AJO ne pose pas ces questions simplement pour réduire les colts. AJO, comme
d’autres organismes du secteur public, fait face a des contraintes considérables
mais sous-investir dans l'infrastructure et réduire les effets des cliniques sur les
clients et leur communauté ne présente pas d’'intérét. Au contraire, nous voulons
maximiser I'effet du financement du domaine de pratique des cliniques en mettant
I'accent sur les services et la viabilité. Nous voulons construire a partir de nos
succes et créer un meilleur systeme d’aide juridique pour I'Ontario.

Document de travail sur la réduction des colts administratifs
Page 5



Introduction/Objet

Aide juridique Ontario cherche des moyens de s’améliorer

Depuis 2007, Aide juridique Ontario (AJO) a amélioré les services, augmenté sa
capacité de servir les Ontariens a faible revenu et augmenté I'acces a la justice.
Nous faisons cela en réduisant de maniere substantielle nos colts administratifs.
Nous débloquons des ressources auparavant consacrées a lI'administration et les
utilisons pour créer un organisme plus viable.

AJO, comme la plupart des autres organismes, s’efforce de réduire les sommes
consacrées a I'administration et de concentrer plus de ressources sur les services.
Les gouvernements, les hépitaux, les organismes caritatifs, de services, a but lucratif
ou non-lucratif s’efforcent tous de réduire leurs codts indirects et administratifs.

AJO collaborera avec les cliniques afin d’améliorer les services de leur domaine de
pratiqgue en Ontario. Nous travaillerons de concert avec les paliers locaux et
régionaux afin de déterminer les améliorations a I'administration de la pratique des
cliniques qui économiseront de I'argent tout en améliorant les services. En
particulier, nous voulons examiner les sommes que nous affectons aux loyers, a
'administration, a la tenue de comptes et la vérification, au temps supplémentaire
ainsi qu’aux sites Web.

AJO a tiré parti de la technologie, créé de nouveaux services, éliminé des colts
inutiles et rationalisé ses processus administratifs. Nous réduisons les montants
consacreés a lI'administration de 55 millions de dollars a environ 35 millions de
dollars, une réduction de 20 millions de dollars. AJO consacrait 15,5 % de son
budget total a I'administration. AJO a pour objectif de réduire les dépenses
administratives a seulement 10,4 % de son budget total d’ici 2012.

Economiser 20 millions de dollars augmente la capacité d’AJO de fournir des
services et de donner acces a la justice aux Ontariens a faible revenu. Présenter de
nouveaux services signifie que les clients ont plus de choix et nous permet d’offrir
des services qui peuvent étre adaptés aux besoins des clients. Rationaliser
I'administration n’a pas seulement pour effet d’économiser de I'argent, cela permet
aussi d'améliorer les services. Les clients peuvent désormais concentrer leur
énergie a mener leur cause a bien et non a naviguer dans les méandres
administratifs.
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Parce que nous avons pris des mesures pour améliorer les services et réduire les
colts réels d’administration de I'aide juridique, 'AJO de 2010 est en meilleure
position de répondre aux besoins des Ontariens a faible revenu. Ce document
s’appuie sur I'expérience récente d’AJO et fait ressortir que des améliorations
peuvent aussi étre faites aux services du domaine de pratique des cliniques. Notre
objectif est de collaborer avec les cliniques afin d’accroitre notre capacité d’offrir des
services plus nombreux et meilleurs aux Ontariens a faible revenu en éliminant les
dépenses inutiles.

L’engagement d’AJO

Reconnaissant I'état particulier de vulnérabilité des clients qui ont besoin des
services du domaine de pratique des cliniques, AJO collaborera avec ces dernieres
afin :

e De faire en sorte que les clients continuent de recevoir des services de haute
qualité;

e D’innover dans le but d’'améliorer les services dans le domaine du droit de la
pauvrete;

e De faire en sorte que les ressources se concentrent sur les services et que
soient éliminés les colts administratifs inutiles.

Contexte

Il faut nous améliorer et évoluer; nos clients et nos collectivités
en ont besoin

On rend freqquemment hommage aux services dans le domaine du droit de la
pauvreté en Ontario. Les succés du systeme des cliniques sont nombreux et les
suggestions d’amélioration ne nient en rien ces succés. Cependant, nous ne
pouvons nous contenter de continuer a faire ce qui a fonctionné par le passé. Nous
devons évoluer pour construire un programme d’aide juridique viable.

Les services dans le domaine du droit de la pauvreté sont rendus nécessaires en
partie en raison d’inégalités systémiques de longue date. Les nouvelles politiques en
matiére d’'aide sociale, les nouvelles tendances de I'immigration et les nouvelles
regles en rapport avec les travailleurs temporaires ont aussi des effets sur les
services dans le domaine du droit de la pauvreté. Les besoins évoluent et les
services que nous offrons évoluent avec eux. Il est important d’accroitre notre
capacité de servir. Nous devons faire preuve de vigilance pour faire en sorte que nos
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fonds soient consacrés aux services aux clients et non a défrayer des colts
administratifs inutiles. Améliorer nos facons de faire afin de rationaliser
'administration et de débloquer des ressources pouvant étre affectées aux services
aux clients est bon pour nos clients et bon pour nos collectivités.

Nous devons améliorer notre imputabilité; nos bailleurs de
fonds et nos collectivités en ont besoin

AJO et les cliniques ont toujours fait preuve de vigilance afin d’utiliser le mieux
possible les fonds publics. Cependant, le paysage change et étre vigilant ne suffit
plus. Nous devons faire en sorte d’étre imputables devant nos bailleurs de fonds et
nos collectivités.

On s’attend de plus en plus a ce que les organismes bénéficiaires de fonds
gouvernementaux montrent les avantages et résultats de ces investissements. Le
principal bailleur de fonds d’AJO, le gouvernement de I'Ontario, a pris des mesures
afin de moderniser les services publics et d’'améliorer I'efficacité. Le gouvernement
s’est concentré sur I'amélioration de la transparence, I'imputabilité fiscale et
I'efficacité de la gestion financiére des fonds publics® .

En réponse, AJO, avec les cliniques, élabore des mesures de rendement et des
cadres d’évaluation qui montrent la valeur des différents programmes et services. En
montrant que nous optimisons les ressources, nous garderons la confiance de nos
collectivités, de nos bailleurs de fonds et des contribuables de I'Ontario. Des
améliorations comme celles-ci sont nécessaires afin d’améliorer I'imputabilité et
démontrer que le travail que nous faisons optimise I'utilisation des ressources.

AJO préche par I'exemple

AJO améliore les services, accroit sa capacité et promeut I'acces a la justice en
éliminant les codts inutiles. AJO a démontré que nous pouvons améliorer les
services et débloquer des ressources drainées par I'administration. Nous avons
connu du succes en nous concentrant sur I'innovation, I'établissement des priorités,
les moyens de mesure, I'imputabilité et la coordination.

e Transformation de la prestation des services

AJO transforme son fonctionnement au niveau régional. Elle réduit les effectifs
administratifs et augmente le nombre de fournisseurs de services de premiere ligne.
Il en résulte qu’AJO offrira plus de points d’acces aux clients, des processus
administratifs rationalisés et plus de ressources centrées sur la prestation de
services.
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AJO est passé d’'un systéme comprenant 51 bureaux régionaux a un autre composé
de 9 bureaux de district. Le systeme de bureaux régionaux a été transformé en
rationalisant I'administration et en concentrant les ressources sur le personnel de
premiére ligne de méme que les services directs. Moins de personnel administratif
est nécessaire parce qu’AJO tire parti de la technologie et rationalise
'administration :

e En 2008, AJO a mis en place un nouveau processus de demande en ligne
pour des clients répondant a certains criteres. Ce nouveau service
s’appuyant sur Internet augmente les points d’acces des clients et réduit de
62 % le temps nécessaire pour remplir une demande.

¢ Dans soixante et onze pour cent des cas, une décision concernant la
demande d’aide juridique des clients est rendue et divulguée le méme jour,
ce qui leur permet de commencer a faire progresser leur cause (en 2008, une
décision a été prise et divulguée le méme jour dans seulement 53 % des
cas).

e AJO met aussi a I'essai un test simplifié d’admissibilité rationalisant plus
encore le processus de demande.

La modernisation du processus de demande d’AJO a facilité le déménagement des
bureaux d’AJO dans des endroits plus pratiques, dans les palais de justice partout
en Ontario.

e Les clients qui se présentent au tribunal peuvent maintenant se rendre dans
un bureau d’AJO en méme temps plutdt que d’avoir a se rendre dans un lieu
différent pour présenter une demande d’aide juridique.

e Plus de personnel se concentre sur la prestation de services plutét que
I'administration.

Rationaliser 'administration pour réduire le temps consacré a la demande d’aide
juridique et a la décision concernant 'admissibilité aide les clients a résoudre leurs
difficultés juridiques plus vite. AJO a amélioré les services, éliminé 170 postes
administratifs I'an passé et augmente le nombre de fournisseurs de service de
premiere ligne. Lorsque la transformation d’AJO sera pleinement réalisée, 16,5
millions de dollars seront débloqués par année.

e Installation de bureaux a espace ouvert
e AJO a déménagé ses bureaux provinciaux dans des installations a espace
ouvert.
e AJO a économisé 350 000 dollars la premiere année et économisera environ
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e Honoraires forfaitaires pour certains services du domaine du droit criminel

AJO met en ceuvre des honoraires forfaitaires pour certains certificats en droit
criminel.

Les honoraires forfaitaires sont une facon différente de payer les avocats qui
a pour effet de réduire les colts administratifs d’AJO tout en améliorant ou en
préservant la qualité des services aux clients et le rendement financier des
avocats.

e Réforme du droit de 1a famille

AJO améliore la focalisation de ses services en matiere de droit de la famille
pour donner la priorité a I'information a I'avance, au reglement extrajudiciaire
des différends et aux ententes négociées plutbt qu'aux procédures judiciaires
et cela, conformément aux quatre piliers de la réforme du droit de la famille
définis par le gouvernement.

AJO investit de nouvelles sommes dans de nouveaux services dont
bénéficieront les clients, par exemple, ordinateurs dans les palais de justice a
'usage des clients qui recherchent de I'information.

Ces améliorations seront bénéfiques aux clients d’AJO dans le domaine du
droit de la famille, qui sont surtout des femmes a charge d’enfants, en leur
donnant les outils nécessaires pour solutionner adéquatement leur affaire en
droit de la famille.

e Nouveaux services

AJO recoit maintenant des demandes d’aide juridique par I'intermédiaire de
son numéro sans frais. Les clients admissibles peuvent avoir accés aux
nouveaux services par téléphone, y compris des conseils juridiques
sommaires en matiére de droit de la famille et de droit criminel. Tous ces
services sont offerts en 120 langues par I'intermédiaire de services
d’interprétation. Un peu plus de 24 000 personnes ont communiqué avec
nous par le biais de la ligne sans frais entre le ler janvier et le 29 avril 2010.
En février et mars 2010, presque 100 personnes ont obtenu des conseils
juridiques sommaires par téléphone.

AJO a modifié et relancé son site Web (www.legalaid.on.ca) pour le rendre
plus convivial. Le site amélioré donne acces a de I'information au sujet des
services d’aide juridigue de méme qu’a d’autres ressources et
renseignements en ligne. Le site Web amélioré d’AJO a recu plus de 280 000
visites depuis son lancement fin novembre 2009 et plus de 1,2 millions de
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pages ont été consultées. En moyenne, le site Web recoit plus de 1 700

visites par jour.
Nous ne ménageons aucun effort pour construire un systéme d’aide juridique plus
viable. Améliorer nos méthodes de travail permet d’accroitre I'accés a la justice et
d’améliorer les services. Nous reconnaissons que nos clients sont vulnérables et, en
cours d’évolution, avons pris soin de protéger leurs intéréts. Nous avons dd relever
des défis en cours de route et ce que nous avons appris en relevant ces défis nous
aidera a progresser.

En fin de compte, AJO a appris une lecon qui prime sur toutes les autres : nous
pouvons accroitre notre capacité et ameéliorer les services en rationalisant
'administration et en éliminant les codts inutiles. Nous pouvons concentrer nos
ressources limitées la ou elles doivent se concentrer, c’'est-a-dire dans des services
qui répondent aux besoins des Ontariennes et Ontariens a faible revenu et dans
I'amélioration de I'accés a la justice.

AJO suit un vaste mouvement

AJO, comme la plupart des autres organismes, cherche a réduire les sommes
affectées a I'administration et a concentrer plus de ressources sur les services. Le
gouvernement de I'Ontario se concentre sur 'amélioration de la transparence et de
'imputabilité fiscale tout en promouvant I'efficience et la gestion efficace des fonds
publics. D’autres organismes a but non lucratif évoluent en direction de I'amélioration
des services, de I'accroissement de la capacité et de la réduction des dépenses. Les
gouvernements, hdpitaux, organismes caritatifs et organismes de services a but
lucratif ou non travaillent tous en vue de réduire les codts indirects et administratifs.

Dans cette partie, nous mettons brievement en lumiere quelques exemples de la
facon dont d’autres organismes évoluent afin d’améliorer les services, accroitre leur
capacité et réduire les dépenses. Il y a quelque chose a apprendre de chacun de
ces exemples. Nous pouvons apprendre des succes des autres ainsi que des défis
gu’ils ont da relever. Comme I'explique un auteur, en ces temps difficiles :

« Plusieurs organismes se donnent des budgets plus conservateurs, se serrent encore
plus la ceinture et, dans certains cas, réduisent ou éliminent des programmes et services.
Presque tous les organismes se disent ‘poussés a la limite’ et ‘font plus avec moins’.
C’est a cela que tant d’organismes sont devenus doués par le passé lorsqu'’il s'agissait
de faire face a une période difficile. Cependant, et cela est beaucoup plus positif, la
plupart réexaminent leur fonctionnement et trouvent des facons différentes de faire. »*
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Dans d’autres secteurs du programme, AJO a réexaminé son fonctionnement et
déterminé des facons différentes de faire afin de réaliser des économies. Nous
voulons collaborer avec les cliniques pour trouver de nouveaux moyens d’améliorer
les services tout en économisant.

Coordonner a I'’échelle régionale

Fondation du droit de I'Ontario (FDO) : Sur la lancée de son récent rapport au
sujet de I'accés a la justice des collectivités rurales et linguistiques, la FDO
soutient la création de Régions de communication au sein desquelles «un
groupement d'organisations juridiques et autres collaborent, aux fins
d'élaborer un systéme coordonné de transmission de renseignements
juridiques ainsi que de prestation de services d'aiguillage et d'autres services
a des membres de minorités linguistiques et a des personnes qui résident en
milieu rural ou dans des lieux éloignés » .

Aide juridique Ontario : La transformation régionale d’AJO a entrainé le
déménagement de 51 bureaux régionaux dans 9 bureaux de district. AJO
divise maintenant la province en quatre régions, chacune d’elle comptant son
propre vice-président qui a la responsabilité de tous les services offerts dans
cette région. Le modele régional est congu pour accroitre la coordination et
I'intégration des services pour ainsi offrir de meilleurs services aux clients. Le
modele régional est complété par des initiatives centralisées, comme le
Centre de service a la clientele qui favorise I'acces de clients par
I'intermédiaire de portails multiples, y compris un nouveau centre
téléphonique et un site Web amélioré.

Réseaux locaux d’intégration des services de santé (RLISS) : les RLISS ont
été créés en 2006 alors que la province était divisée en 14 régions « parce
gue, pensait-on, les populations locales étaient mieux en mesure de planifier,
financer et intégrer les services de santé dans leur propre collectivité que des
personnes a Toronto. » * Les RLISS établissent des objectifs pour mesurer
les progres des priorités tant locales que provinciales. lls équilibrent

« dévolution de l'autorité » et « augmentation de I'imputabilité » °. Les RLISS
ont connu certains succes et certains défis desquels ils ont tiré des
enseignements.

State Justice Communities (SJC): en réponse a des réductions budgétaires,
US Legal Services Corporation (LSC), un bailleur de fonds de services d’aide
juridique aux Etats-Unis, a exigé des récipiendaires de fonds qu'ils
coordonnent les services a I'échelle des états °. La LSC a exigé des
bénéficiaires de subvention gu’ils élargissent leurs horizons et ne se
contentent plus de penser a ce qui est « le mieux pour les clients dans ma
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Espaces partagés

Plusieurs organismes bénéficient du partage d’espaces avec d’autres organismes et
réalisent des économies d’échelle (p. ex. photocopieurs, salles de réunion partagés,
etc.). Les espaces partagés favorisent également la collaboration. Des organismes
comme Centre for Social Innovation, dans le centre-ville de Toronto, Heartwood
House : au coeur de la vie, a Ottawa, East Scarborough Storefront et Rexdale Multi-
Service Community Hub tirent parti du partage d’espaces.

Les espaces partagés et les services communs peuvent aussi étre avantageux pour
les clients puisqu’ils créent des guichets uniques. Par exemple, ServiceOntario
rassemble des renseignements et services liés de différents ministéres pour
permettre aux Ontariens de trouver plus facilement les renseignements et services
gu’ils cherchent.

Le partage d’espaces comporte aussi des défis. Il peut poser des difficultés de
I'ordre de la confidentialité et il peut étre inadéquat d’installer ensemble des services
du domaine du droit de la pauvreté avec d’autres dont les intéréts sont divergents.
Des défis de ce genre ne sont pas insurmontables, mais ces exemples indiquent
gu’il faut examiner les choix avec minutie.

Services partagés

Plusieurs organismes explorent le réle des services partagés dans la réduction des
codts inutiles, 'augmentation des capacités et I'amélioration des services. AJO
administre certains services partagés au nom des cliniques mais il pourrait étre
avantageux d’examiner de nouvelles fagons de partager les services, par exemple
en impartissant les services qui ne sont pas essentiels comme les ressources
humaines ou la gestion financiére.

Dans I'environnement actuel, des compétences plus grandes sont nécessaires dans
une gamme de secteurs spécialisés comme les ressources humaines, la gestion des
connaissances et la comptabilité. Le partage des services est une des facons
d’obtenir des services de qualité dans ces domaines a un colt raisonnable. Cela
rend également possible d’'assurer la continuité. Les petits organismes ne peuvent
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probablement pas assurer une suppléance dans les réles clés, ce qui signifie que
des roles clés ne sont joués que par une seule personne.

Il existe plusieurs exemples d’organismes partageant des services. La Black
Coalition for AIDS Prevention (Black CAP) s’est jointe a six autres organismes de
services du domaine du SIDA afin de partager des services dans le domaine des
ressources humaines. La Etobicoke Brighter Futures Coalition est un groupe
d’organismes qui partagent les responsabilités de programmation®®.

Les gouvernements fédéral et provincial améliorent également la facon dont les
services comme les ressources humaines et les finances sont gérés en partageant
des services.

Nouveaux modeéles et nouvelles facons de travailler en partenariat

La fusion est un des moyens d’augmenter la capacité des cliniques. En avril 2010,
trois cliniques a Hamilton ont fusionné pour former la Hamilton Community Legal
Clinic. Dans le district Nord-Ouest, la clinique juridigue communautaire de Kenora et
la clinique juridique de district de Rainy River ont fusionné pour devenir la Clinique
juridigue communautaire du Nord-Ouest. Le personnel des trois bureaux partage les
clients et gére ensemble la charge de travail.

Les cliniques examinent aussi les fusions avec des partenaires moins traditionnels.
Par exemple, le conseil des York Community Services recommande a ses membres
une fusion avec les New Heights Community Health Centres. Parmi les avantages
prévus de la fusion, on compte I'amélioration et 'augmentation des services offerts a
la collectivité, 'amélioration de I'efficience ainsi que le renforcement des capacités
organisationnelles et de la capacité de représentation de la population marginale de
I'Ouest de Toronto en ce qui concerne les services de santé et sociaux qui lui sont
rendus .

Les auteurs d’'une étude démontrent que « (...) les organismes a but non lucratif
dont les dépenses annuelles sont inférieures a 1 million de dollars font face a des
défis infrastructurels. La direction de ces organismes pourrait penser a des solutions
de rechange comme la croissance ou la fusion pour atteindre une échelle ou elles
peuvent se permettre des infrastructures adéquates, impatrtir les services
d’infrastructures ou, peut-étre, se restructurer en organisme plus petit, plus centré
sur le bénévolat ou les questions d’infrastructures ont tendance a étre d’'importance
moins critique »'?. Les auteurs de cette étude cherchaient d’abord et avant tout &
comprendre comment les organismes a but non lucratif dépensent les fonds, les
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mesurent et font rapport a leur sujet, tant au niveau de la collecte de fonds que de
'administration. Bien que I'observation ne soit pas directement liée au sujet, elle est
tout de méme intéressante.

Le Partenariat canadien pour la santé des enfants et I'environnement est un groupe
d’organismes que rassemble un intérét commun pour une question multidisciplinaire.
Le groupe a élaboré un modeéle sous forme de « constellation » et a utilisé ce
modele pour sensibiliser, réduire le nombre d’enfants exposés a des toxines comme
le bisphénol A et entrainer des changements de politiques .

Tirer parti de la technologie

Le modéle actuel, en vertu duquel AJO fournit un soutien en matiéere de Tl aux
cliniques, fait bénéficier d’économies d’échelle mais des améliorations peuvent étre
faites et des solutions de rechange peuvent étre examinées. Parmi les exemples de
moyens de tirer parti de la technologie afin de promouvoir la qualité, on compte ce
qui suit :

e Les outils basés sur Internet peuvent étre utilisés pour fournir des
renseignements, conseils et autres services aux clients. Ces outils permettent
aux organismes d’offrir des services a beaucoup plus de personnes pour une
fraction du codt par personne aidée™”.

e La Legal Services Corporation (LSC), aux Etats-Unis, a établi un programme
de subvention aux initiatives dans le domaine technologique (Technology
Initiative Grants) pour permettre aux programmes d’aide juridique d’innover et
de mettre & I'essai de nouveaux services™.

e On recourt a la technologie pour collaborer au dela des limites régionales de
juridiction aux E-U. Par exemple, des organismes d’aide juridique de I'lowa,
du Montana, de I'Arkansas et de la Louisiane ont établi des liens de
partenariat afin de dispenser de I'information juridique par I'intermédiaire de
messages textes en direct, en ligne *°.

e Plus de 30 états des E.-U. ont un site couvrant tout I'état et contenant de
I'information qui peut étre utilisée a la fois par les clients et les travailleurs
juridiques *" .

Gestion des connaissances

KnowledgeNOW, une initiative conjointe des cliniques et d’AJO, a identifié plusieurs
« pratiques prometteuses » permettant d’améliorer la gestion des connaissances et
d’offrir plus de services aux clients. Par exemple, une clinique a partagé un protocole
d’aiguillage qu’AJO a utilisé pour améliorer ses propres pratiques d'aiguillage *®.
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La gestion des connaissances peut améliorer I'efficience et I'efficacité d’autres
facons. Par exemple, les vidéoconférences et d’autres outils peuvent étre utilisés
pour amoindrir les distances entre les installations et tirer parti des compétences du
personnel d'ailleurs ..

Autres exemples d'initiatives en vue de promouvoir le partage et la gestion des
connaissances :

AJO a récemment lancé « DC Thinktank » un portail a 'usage des avocats de
service. Le portail est un point d’entrée unique donnant acces a de
I'information et des ressources en rapport au programme des avocats de
service. Ces derniers peuvent trouver sur le portail une vaste gamme de
documents sur les précédents de méme que des formulaires, manuels et
instruments de travail susceptibles de les aider. Le portail est interactif. Parmi
les projets d’avenir, on compte un forum des chefs de file de la pratique dans
lequel les ASP et avocats de service peuvent afficher des questions sur
lesquelles tout le monde peut émettre des commentaires. Les experts en la
matiére peuvent également y inclure des renseignements plus détaillés ou
plus spécifiques.

Le ministére fédéral de la Justice fait I'essai d'un portail unique des
connaissances et d'un dépét unique de documents afin d’encourager la
dissémination de l'information et le transfert de connaissances.

Services holistiques

Un certain nombre de cliniques innovent pour offrir des services meilleurs et plus
intégrés aux clients. Le rapport Trebilcock a mis en lumiére les réalisations de trois
cliniques juridiques %°:

Le Centre francophone de Toronto utilise une évaluation globale des besoins
et rassemble en un seul endroit une gamme de fournisseurs de services, y
compris des avocats, des travailleurs sociaux et des médecins.

La Barbra Schlifer Commemorative Clinic ?* offre des services de
consultation, des services juridiques, d’interprétation, d’information et
d’aiguillage aux femmes survivantes de violence.

Aboriginal Legal Services of Toronto (ALST) offre une vaste gamme de services.
lIs peuvent notamment représenter des personnes ou représenter des familles
dans des enquétes, participer a des causes types, faire fonctionner un
programme touchant aux travailleurs autochtones dans les tribunaux et utiliser
leur personnel spécialisé pour préparer des rapports Gladue.
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S’améliorer et évoluer demeureront des nécessités impérieuses

AJO, comme d’autres organismes du secteur public, vit une période de contraintes
importantes. Il est d'une nécessité impérieuse de collaborer avec les partenaires, y
compris les cliniques, afin de trouver de meilleurs moyens de faire les choses.
Certains pensent que cette nécessité impérieuse disparaitra quand I'économie se
redressera mais ce n’est pas le cas.

Le fait qu’AJO se concentre sur la rationalisation de I'administration et
'augmentation des capacités aidera a courte échéance mais cela fait aussi partie
d’'une stratégie a longue échéance congue pour faire d’AJO un organisme plus
viable. D’autres stratégies a courte échéance sont nécessaires et AJO apprécie
I'esprit de corps dont plusieurs partenaires ont fait preuve en ces temps difficiles.

Le gouvernement de I'Ontario est le principal bailleur de fonds d’AJO mais AJO
recoit des parts substantielles de son financement d’autres sources, y compris la
Fondation du droit de I'Ontario (FDO). Les revenus provenant de la FDO fluctuent
mais comptent habituellement pour 8 % des revenus d’AJO.

En 2006/2007 et 2007/2008, AJO a recu de la FDO des sommes considérablement
plus élevées que la moyenne (51,5 et 56,5 millions de dollars respectivement).
Pendant ces années, les revenus en provenance de la FDO correspondaient a 16 %
des revenus totaux d’AJO. Ces fonds ont été utilisés pour regarnir la réserve pour
éventualités d’AJO et lui ont permis de retenir un surplus accumulé de 14,7 millions
de dollars qui a aidé éponger une partie des déficits encourus en 2008/2009 et
2009/2010.

Les revenus de la FDO dépendent des taux de la Banque du Canada et ont chuté
dans les trois dernieres années. Compte tenu des tendances actuelles, les revenus
de la FDO seront probablement bas pendant plusieurs années a venir.
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AJO élabore actuellement une stratégie pour faire face aux fluctuations
caractéristiques des revenus de la FDO.

Le climat économique actuel est une des raisons d’évoluer pour AJO maisily en a
plusieurs autres. Le mandat d’AJO est de promouvoir I'accés a la justice pour les
Ontariens a faible revenu. Afin de s’acquitter de son mandat, AJO doit veiller a
maximiser sa capacité de dispenser des services. Il ne s’agit pas seulement d’'une
crise a courte échéance. Il s’agit de construire un systeme d’aide juridique viable et
de concentrer le plus possible de ressources sur les services aux clients.

Nous pouvons améliorer notre facon d’administrer les services
en droit de la pauvreté dans notre région

L’objectif de ce document est d’aider a trouver des moyens de réaliser des
économies administratives. En trouvant ces moyens d’économiser, nous créons un
meilleur systéme qui concentre plus de ressources sur les services aux clients. Un
meilleur systéeme permet d’atteindre ce qui suit :

e Plus grande capacité de fournir des services de haute qualité aux clients;

¢ Moins de fonds affectés a I'administration et aux dépenses indirectes;

¢ Plus grande imputabilité face a nos clients, nos communautés, nos bailleurs
de fonds et aux contribuables;

e Meilleur accés a la justice et un systeme d’aide juridique plus viable.

Le modele des cliniques a été élaboré dans les années 1970 et 1980 en réponse a un
besoin reconnu de services dans le domaine du droit de la pauvreté. Les cliniques ont
vu le jour parce que « un modele différent était nécessaire pour répondre aux besoins
juridiques particuliers des pauvres »* ou, pour emprunter les mots célébres de
Stephen Wexler, « Les pauvres ne sont pas des riches sans argent (...) »%.

Celles et ceux qui ont étudié I'aide juridique en Ontario mettent I'accent sur le fait
gue « les vies des personnes a faible revenu sont soumises a des regles
impérieuses, complexes, contradictoires et indiscrétes » 24. Les besoins juridiques
des Ontariens a faible revenu different de ceux des classes moyenne et supérieure.
Alors qu’un grand nombre d’Ontariens a revenu moyen ou élevé peut se payer le
luxe de contacts discrets avec la loi dans le cas, par exemple, d’'un divorce ou de la
vente d’une maison, les Ontariens a faible revenu « sont soumis 