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RÉSUMÉ 

Cette recherche s'articule autour du concept du développement durable (DD) 
et de l'appropriation de ce concept par les entreprises par le biais de la responsabilité 
sociale des entreprises (RSE). Plus particulièrement l'étude propose le développement 
d 'un outil diagnostic spécialement conçu pour les sociétés de transport en commun 
(TEC) afin de guider la démarche des entreprises voulant insérer des pratiques DD et 
RSE dans leurs stratégies et cultures organisationnelles. 

L'objectif de la recherche est de développer un outil diagnostic adapté aux 
enjeux du DD pour le TEC, capable d 'établir un portrait de la situation actuelle des 
entreprises quant à leurs pratiques DD et RSE, de même que d ' initier un programme 
d'actions pour le DD. Pour ce faire, la méthode de recherche retenue est celle de la 
recherche développement. 

L'outil développé devient le point central de ce travail, passant en revue les 
étapes de sa construction, de son application et de son évaluation. À la fln, l'outil 
diagnostic devient un outil stratégique pour les entreprises de TEC en se présentant sous 
format d'un questionnaire divisé en cinq domaines et 23 indicateurs qui constituent la 
base de l'outil. Avec une systématisation de l'analyse des données, l'outil permet une 
simplification facilitant la divulgation des résultats obtenus par cette démarche. En 
outre, cet outil suggère aux entreprises une réflexion sur ses pratiques DD tout en 
contribuant à une consolidation des pratiques DD au sein de la stratégie d'entreprise. 

Les travaux scientifiques, les guides et normes consultés pour ce travail ont 
permis d'élaborer un outil diagnostic de DD et RSE pour les entreprises. Un plan de 
recommandation est aussi offert pour la suite de l'utilisation du diagnostic et pour guider 
la haute direction dans ses choix stratégiques pour implanter le DD et la RSE au sein de 
l'entreprise. 

Les tests réalisés avec l'outil ont permis de le valider qualitativement. 
Cependant, pour des contraintes de temps, un test auprès d'un échanti llon quantitatif n'a 
pas pu être possible. Cela ouvre une possibilité à de nouvelles recherches. 

Mots-clés : développement durable, responsabilité sociale des entreprises, méthodologie 
de recherche développement, transport en commun et outil diagnostic 



INTRODUCTION 

De plus en plus la société devient consciente des enjeux environnementaux et 

sociaux. La déforestation, le changement climatique, les inégalités sociales sont sujets 

fréquents dans les médias. Alors, les mouvements sociaux, renforcés par les actions des 

ONG et d'autres groupes de pression ainsi que par les gouvernements, principalement 

des pays développés, ont entraîné un changement progressif dans leur façon de penser 

les problèmes touchant l'environnement et sa conservation et les disparités sociales. 

Cette préoccupation sociale et environnementale a généré à son tom, la création et la 

propagation du concept du développement durable à partir des années 1970 (Hajer, 

1995; Vivien, 2005; Gendron, 2009). 

L'émergence et la popularisation de ces enjeux liés au développement durable 

a créé une vague de conscientisation mondiale en influençant la façon d'agir de la 

population. Alertes à leur environnement, les entreprises commencent à s'adapter à ce 

nouveau contexte. Des consommateurs conscients exigent des entreprises un 

positionnement et des actions concrètes par rapport à ces enjeux. La création des lois par 

l'État et des normes éthiques par des organismes non gouvernementaux sont autant de 

pressions au changement et à l'adoption du concept de développement durable dans leur 

façon de gérer des entreprises. De plus, la pression des consommateurs conscients de ces 

préoccupations sociales et environnementales met à l'épreuve la légitimité des 

entreprises et leur pérennité. 

Dans ce nouveau contexte, plusieurs solutions sont possibles. Le transport en 

commun (TEC) se présente comme une des solutions pour les problèmes sociaux et 
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environnementaux. Le transport est un enjeu, particulièrement dans le contexte urbain, 

et plusieurs problèmes lui sont associés. Les infrastructures - les routes, les 

stationnements - occupent les sols et donc détruisent les écosystèmes. Dans les grandes 

villes, la voiture, les camions et les autobus font concurrence pour avoir l'espace sur les 

routes, les ponts et stationnements. Embouteillages et ralentissements causent des 

ennuis. De plus, les véhicules sont source de gaz à effet de serre et de diverses pollutions 

de l'air. 

Le transport en commun a l'avantage de contribuer à diminuer le nombre de 

véhicules individuels sur les routes, réduisant d'autant les problèmes ci-dessus 

mentionnés. Cela constitue un argument important de légitimité pour les sociétés de 

transport en commun. Toutes les entreprises pour prospérer doivent se soucier de leur 

légitimité, mais cela est d'autant plus vrai pour celles qui dépendent en grande partie des 

financements publics, comme c'est le cas des organisations de transport en commun. Il 

est donc opportun pour celles-ci de s'affu·mer conune un acteur offrant des solutions aux 

problèmes et comme des leaders du développement durable, et ce, dans ses trois 

sphères : l'environnement, le social, et l'économique. 

Consciente de cela, l'Association du transport urbain du Québec (l' ATUQ) 1 

souhaite continuer à positionner le transport en commun comme une des alternatives 

dans les solutions pour le DD. Le comité DD de l' ATUQ créé en 2009 a officialisé sa 

démarche en s'appuyant sur une Charte de DD. Celle-ci met en évidence le rôle crucial 

que doit jouer le transport en commun en la matière. La Chaire de Responsabilité sociale 

et de développement durable (CRSDD) de l'ESG-UQAM a été mandatée par l' ATUQ 

pour accompagner les entreprises membres de l' ATUQ dans leurs démarches 

1 L' ATUQ regroupe les neuf (9) plus grandes sociétés de TEC au Québec: Montréal (STM), Québec 
(RTC), Lévis (STL), Laval (STL), Longueui l (RTL), Gatineau (STO), Trois-Rivières (STTR), Saguenay 
(STSag.) et Sherbrooke (STSh.) qui desservent plus de 50% de la population québécoise et comptent pom 
90% des déplacements faits en transport public sur le Québec. 
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d'implantation des pratiques et politiques de DD. Sur une période de trois ans, diverses 

démarches seront entreprises. 

Il a été convenu d 'élaborer un diagnostic de développement durable pour les 

entreprises de TEC membres de l' ATUQ. Cela a généré la question de départ de cette 

recherche : «Comment diagnostiquer les pratiques de DD des entreprises de TEC?». 

Cette question a inspiré la recherche des travaux scientifiques, des normes et 

certifications portant sur la RSE et le DD en lien avec le TEC. Cependant, c'est dans 

cette recherche pour les outils diagnostic DD et RSE que le problème se pose. 

Plusieurs organisations offrent des outils diagnostic DD et RSE. Néanmoins, 

un outil adapté aux enjeux du transport en commun pour évaluer la performance DD et 

RSE de ces entreprises n'a pas été trouvé. C'est ce qui a motivé l'idée de départ de ce 

travail de construire un outil diagnostic DD pour le TEC. Ainsi, ce travail compte quatre 

chapitres qui décrivent le processus de construction de cet outil jusqu'à sa version 

améliorée. 

Dans le premier chapitre intitulé « la conceptualisation de l' idée de 

développement », la problématique de la recherche sera détaillée ams1 que la 

méthodologie de recherche utilisée. De plus, un corpus théorique en expliquant la 

recherche développement et son utilité comme méthodologie de recherche pour ce 

travail a été construit. Cette méthodologie a fourni l'apport nécessaire pour respecter 

une démarche scientifique pour la construction de notre outil. Avec des modèles 

théoriques originaires des sciences de l'éducation, la façon dont la recherche 

développement opère, offre de grands apprentissages aussi aux sciences de la gestion. 

Divisée en trois parties principales, (1) construction, (2) application, (3) évaluation 

(Richey, Klein et Nelson, 2004), cette méthodologie pousse le développement de l'outil 

en construction vers un niveau optimal de fonctiom1ement tout en respectant les 

principes d 'une démarche scientifique. Selon le modèle de Nonnon (1993), utilisé 

comme la base de ce processus d'élaboration de connaissances, la recherche 
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développement exige la construction d'une base des connaissances théoriques qm 

guidera le peaufinage de l'idée de départ, l'élaboration d'un prototype de l' outil et la 

mise en application de ce prototype et ses révisions. De plus, les objectifs de la 

recherche seront présentés afin de guider la construction de cet outil 

Le chapitre II traite de l'opérati01malisation de l'idée de construction de 

l'outil. Il s'agit, alors, d'expliquer les cinq étapes principales de la construction du 

prototype de l 'outil qui deviendra la première version de l'outil à être testée. Cela passe 

par le choix des sources d'inspiration qui vont guider l' élaboration de l'outil ainsi que 

par la formulation de la structure de base de l'outil et les concepts théoriques qui la 

défmissent. Aussi, le format des instruments de collecte des données sera présenté. À la 

fin, le prototype construit sera présenté. 

Dans le chapitre III, la première version de l'outil sera testée. Tel que Nonnon 

(1993) le suggère dans son modèle, la mise à l' essai fonctionnelle est le premier test de 

l'outil, passant par des révisions par l'équipe de conception du prototype ou par l'aide 

d'un panel d'experts qui va donner son avis sur l ' outil, son contenu et son utilité 

pratique. Dans un deuxième test, celui de la mise à l'essai empirique, l'outil est 

entièrement testé au complet par le biais de l'étude de cas dans deux sociétés de TEC 

membres de l' ATUQ. À la fm, les constats de ces mises à l'essai seront présentés en 

soulignant les points forts et points faibles de l'outil. Ce sera le moment de cibler les 

nouvelles attentes de sociétés de TEC par rapport à l'utilisation de l'outil. 

Dans le dernier chapitre, la nouvelle version de l'outil diagnostic DD pour le 

TEC sera présentée. Cette version comprend les attentes des sociétés de TEC et les 

modifications nécessaires pour la rendre plus utile et pratique pour ses usagers. Dans un 

premier moment, les limites trouvées lors des tests de la première version de l'outil 

seront discutées avec l ' ensemble des solutions créées pour les transcender. À la fin, le 

nouveau modèle d'action de l'outil sera présenté avec son nouveau format et mode 

d'emploi. 
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Enfin, pour la conclusion de ce travail, les contributions et retombées de la 

recherche seront discutées. Cette partie s'articule sur l'ensemble des apprentissages de 

ce processus de construction. De plus les limites de la recherche et les nouvelles pistes 

de recherche seront exposées. Ainsi, dans sa présentation, cette partie amène une 

synthèse de ce travail de recherche pour après présenter ses principales conclusions. 



CHAPITRE! 

LA CONCEPTUALISATION DE L'IDÉE DE DÉVELOPPEMENT 

Le projet de consultation sur le DD entre l' ATUQ et la CRSDD a été 
l'élément déclencheur de ce travail. Ce mandat a amené à identifier un besoin de 
création d'outils de diagnostic en termes de DD et RSE. Alors, dans ce chapitre, nous 
allons discuter la problématique de la recherche ainsi que décrire la méthodologie de 
recherche. Un cadre théorique servira pour baliser le développement de cette idée 
initiale et pour délimiter les objectifs de cette recherche. 

1.1 La problématique 

Comme Contandriopoulos et al. (2005) le mentionnent, la problématique de la 

recherche «survient lorsqu'il existe un écart entre la conception ou l'explication d'un 

phénomène et l'observation ou perception de la réalité » (p.18). Plus particulièrement 

dans cette étude, l'écart présenté consiste entre les outils existants de diagnostic de DD 

et RSE qui ne sont pas adaptés aux enjeux spécifiques du TEC. 

Le diagnostic est une étape importante dans la démarche de développement 

durable d'une entreprise. Laflamme (1977) définit le diagnostic comme une étude basée 

sur des analyses et constatations de l'état actuel d'une entreprise quant à son 
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développement organisationnel. Aldefer (1980) dit que l'objectif du diagnostic 

organisati01mel est de comprendre une situation donnée et de savoir si des actions sont 

applicables ou pas pour changer ou modifier cette situation. Alors, pour cette étude, le 

diagnostic devient une analyse de l'état actuel de l'entreprise quant à ses pratiques de 

développement durable. 

Ainsi, dans le but d'aider les entreprises dans leur démarche de DD et RSE, 

plusieurs organisations internationales ont développé des normes et guides de pratiques 

de DD et RSE, notamment ceux de l'International Organization for Standardization 

(ISO), du Bureau de normalisation du Québec (BNQ) et de l'Association Française de 

Normalisation (AFNOR). Chaque guide ou norme a sa particularité. Toutefois, leur 

objectif reste commun et vise à orienter la gestion des entreprises afin de les amener à 

une amélioration de leur performance sociale ou aussi l'obtention d 'une certification. 

Certains guides ont un grand niveau de profondeur sur des enjeux spécifiques du DD et 

de la RSE : la norme ISO 14001 donne des lignes directrices pour élaborer un système 

de gestion environnementale; la certification OH SAS 18001 donne des consignes 

principalement sur la gestion de la santé et de la sécurité au travail et l 'amélioration du 

cadre de vie des employés; d'autres normes prescrivent des techniques de transparence 

et communication en DD et RSE. 

Lancée en novembre 2010, l'ISO 26000 comprend 7 questions centrales 

touchant la responsabilité sociale des entreprises (Turcotte et al., 2011 ). Ces questions 

centrales sont : gouvernance de l'organisation, relations et conditions de travail, 

l'environnement, loyauté des pratiques, questions relatives aux consommateurs et 

communautés et développement local. Chaque question centrale a des domaines 

d'actions qui facilitent la compréhension de cette norme. De plus, l'association fi·ançaise 

de normalisation et certification, l'AFNOR, a traduit les concepts de la norme IS026000 

dans une certification. D'ailleurs, inspiré par le référentiel français « SD 21000 », publié 

en 2003 par l'AFNOR, le BNQ a lancé en 2011 le guide BNQ 9700-02112011 , aussi 
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appelé BNQ 21000. Ce guide traite d'une façon claire et objective l'application des 

concepts de développement durable en créant 21 indicateurs divisés en 4 thématiques 

principales : transversales, économiques, environnementales et sociales. Ce référentiel 

québécois offre aussi une grille d'analyse pouvant amener les décideurs organisationnels 

à faire une analyse diagnostic DD de leur organisation en accordant de l' importance à la 

relation entre l'entreprise et ses parties prenantes. Ainsi, d'une façon générale, ces 

guides et normes servent d'orientation théorique aux entreprises voulant entreprendre 

une démarche de DD et RSE. Cependant ces guides et normes étudiés ont un caractère 

générique et plutôt théorique quant aux pratiques de DD et RSE, sans faire référence aux 

enjeux spécifiques du TEC. 

Alors, en ce qui concerne les guides spécifiques pour le TEC, ce sont surtout 

les associations du transport en commun qui en ont produit, comme l'Association 

internationale du transport urbain (l'UITP), l'Association canadienne du transport urbain 

(l' ACTU), et l'Association américaine de transport public (l'APIA). Toutes ces 

associations présentent des comités ou commtsstons portant sur le développement 

durable qui élaborent des guides de DD et RSE. 

L'UITP a créé sa charte DD en 2003 que plusieurs sociétés et associations de 

TEC l'ont signé. De plus, sa commission sur le DD travaille activement sur des projets 

touchant l'efficience énergétique, les émissions des gaz à effet de serre, le changement 

climatique et l'inclusion sociale2
. Le principal projet de DD de l'UITP est le 

« 2025=PTx2 » dont l'objectif principal est de doubler la part de marché des transports 

publics dans le monde entier d'ici 2025 3
. Les objectifs spécifiques de ce programme 

sont le combat contre les émissions de GES, la création des richesses et d'emplois, 

l'inclusion sociale et la diminution de la congestion routière. Plus spécifiquement 

concernant les outils de gestion du DD, l'UITP a produit un guide de DD et RSE qui 

2 Voir UITP sur http://www.uitp.org/Public-Transport/sustainabledevelopment/index.cfm#a 
3 Voir UITP- Projet PTx2 sur http://w\vw.ptx2uitp.org/ 
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exemplifie plusieurs actions de DD par le biais d'études de cas, en proposant des 

indicateurs pour mesurer la performance DD des entreprises de TEC. 

Quant à l' ACTU, cette association a produit un guide avec les meilleures 

pratiques de DD faites par ses membres. De plus, elle a élaboré un rapport qui présente 

ses lignes directrices quant aux pratiques de DD pour les réseaux de TEC. Ce rapport 

intitulé « Vers la durabilité : nouvelles lignes directrices pour les réseaux de transport en 

commun au Canada » aide à sensibiliser les sociétés membres de 1' ACTU à adopter un 

comportement plus socialement responsable en suggérant une série d'indicateurs de 

mesure de DD pour ses membres . 

L' APTA, par son comité DD, fournit sur son site internet plusieurs documents 

portant sur le DD. Ces guides présentent des solutions et des actions recommandées 

pour calculer les émissions de GES, pour mettre en place des projets de DD et RSE ainsi 

que des outils et de bonnes pratiques de DD et TEC pouvant inspirer des actions dans 

des entreprises de TEC. 

Bien que ces guides aient un apport pratique, ils ne constituent pas un outil 

diagnostic; ils ont cependant pu enrichir l'outil que nous avons développé. Ainsi, aucun 

référentiel consulté, soit des normes ou guides des associations de TEC, n'offre un outil 

diagnostic DD pour les entreprises du TEC permettant aux entreprises d'identifier leurs 

forces et faiblesses quant à leurs pratiques DD. De plus, l'écart existant entre les guides 

et normes génériques de DD et RSE (fondements théoriques), et ceux spécifiques pour 

le TEC (vers la pratique), a suscité l' intérêt de développer un outil diagnostic adapté aux 

enjeux spécifiques du DD pour le TEC qui combine la théorie et la pratique en termes de 

DD etRSE. 

En résumé, pour répondre à cette question, l' idée initiale est d 'élaborer un 

outil diagnostic DD adapté aux entreprises de TEC, qui permet de créer un portrait des 

entreprises sous forme d'analyse « forces » et « faiblesses », ciblant les impacts et 
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nsques environnementaux et sociaux de l'entreprise. Ainsi, l'outil diagnostic à être 

construit dans cette étude, aura pour objectif d'identifier les forces et faiblesses par 

domaines stratégiques des sociétés membres de l' ATUQ en matière de DD en identifiant 

des problèmes et ses éventuelles causes. 

Une fois l'idée de recherche identifiée, il faut défmir la meilleure méthode 

pour concrétiser cette recherche. Dans la partie qui suit, la méthodologie de recherche 

sera exposée. C'est à partir d'elle que le chercheur sera en mesure de mettre en pratique 

sa recherche tout en regardant la scientificité de ses méthodes. 

1.2 La méthodologie de recherche 

Partant de l'objectif principal de cette recherche de construire un outil de 

diagnostic DD pour le TEC, le postulat épistémologique choisi est celui d'une approche 

constructiviste (Thiétart, 2007). En fait, l'approche constructiviste, en sciences de la 

gestion, soutient que l'objectif de la recherche est de construire un outil de gestion utile 

et pertinent pour l'action comme réponse à une problématique présentée au sein d'une 

organisation (Thiétart, 2007). 

Dans ce travail, l'élaboration de l'outil diagnostic vient donc répondre à un 

besoin exprimé par les sociétés de TEC membres de l' ATUQ pour connaître l'état actuel 

de leur" démarche de DD. Ainsi, une stratégie de recherche propice pour ce processus 

d'élaboration de l'outil diagnostic est la recherche de développement (Contandriopoulos 

et al., 2005). 
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1.2.1 La recherche développement 

La recherche de développement, ou encore, la recherche développement 

(developmental research) (Seels et Richey, 1994) est l'étude systématique visant à 

concevoir, développer et évaluer de nouveaux outils, des processus et des produits tout 

en répondant aux critères de qualité, d 'efficacité et d'utilité exigés pour une intervention 

(Seels et Richey, 1994). De plus, la recherche développement sert aussi à, en utilisant de 

façon systématique les connaissances existantes, mettre au point une intervention 

nouvelle, à améliorer considérablement une intervention qui existe déjà ou encore à 

élaborer ou à perfectionner un instrument, un dispositif ou une méthode de mesure 

(O .C.D.E. 1980; cité par Contandriopoulos et al., 2005). Ainsi, elle«[ ... ] vise surtout la 

production de connaissance suite à l'expérience de développement produit » (Loiselle, 

2001, p.80). 

Loiselle (2001) suggère que la recherche développement s'insère entre la 

recherche d'analyse des besoins et la recherche évaluative. Selon cet auteur, la recherche 

développement consiste à analyser le processus de développement d'un produit, sa 

création et ses améliorations. Dans cette optique, l'analyse de la qualité et efficacité du 

produit et son implantation pourrait faire partie d'une nouvelle recherche. 
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Figure 1.1 Étapes de la recherche développement (Tirée de Loiselle, 2001, p.88) 
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Selon Richey, Klein et Nelson (2004), la recherche développement est un 

processus d'analyse complet qui doit comporter la construction, l'application et 

l'évaluation de l'outil produit. Selon eux, la recherche développement peut être divisée 

en deux types. Dans la recherche développement du type I, le chercheur décrit les 

expériences et étudie les impacts d'un processus complet de conception d'un produit ou 

d'un projet spécifique. Le chercheur conçoit un nouveau produit ou projet en faisant 

l'analyse des étapes de ce processus : sa construction, son application et son évaluation, 

en même temps. Comme résultat du type I de recherche développement, le chercheur a 

un produit développé, ainsi que l'apprentissage de son développement et l'analyse des 

conditions qui facilitent son usage dans un contexte spécifique. Ces auteurs affirment 

que généralement, cette recherche du type I est élaborée principalement dans le format 

d'étude de cas dans lequel le cas étudié est celui de la démarche de développement du 

produit (Richey et Nelson, 1996). 

Pour ce qui est de la recherche développement du type II, l'objectif est 

d'étudier et d'améliorer le processus de création, développement et évaluation d'un 

produit ou projet déjà existant, ou encore, d'une des étapes impliquant sa construction. 

Le résultat attendu de ce type de recherche est l'amélioration du produit déjà existant ou 
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de ses étapes de conception afin de créer des modèles et des conditions qui facilitent 

l'usage de ce produit avec la possibilité de généraliser les résultats obtenus. 

En fait, la principale différence entre ces deux types de recherche 

développement est que dans le premier type, il s'agit d'exécuter un nouveau processus et 

l'analyser, et dans le deuxième type, il s'agit de l'étude du processus déjà existant 

(Richey, Klein et Nelson, 2004). Alors, la recherche développement du type 1 est celle 

qui répond mieux aux objectifs de cette recherche. Pour bien comprendre son 

fonctionnement, la démarche de recherche développement sera présentée. 

1.2.2 La démarche de recherche développement 

Le type 1 de recherche en développement comporte trois étapes principales : 

(1) construction, (2) application et (3) évaluation (Richey, Klein et Nelson, 2004). Dans 

l'étape de la construction, il s'agit de développer l'idée du produit à être construit et de 

planifier son processus de construction. Par la suite, dans l'étape de l'application, le 

chercheur testera un prototype ou une version du produit développé dans l'étape 

précédente. Alors que dans l'étape de l'évaluation, le chercheur est invité à présenter 

une analyse du processus de construction du produit ou de son application, tout en 

offrant des pistes d'amélioration, ce qui peut conduire à la version finale du produit. 

Cette explication facilite la compréhension de la démarche de recherche développement, 

toutefois, elle ne sert qu'à donner des lignes générales à suivre. 

Ainsi, d'autres auteurs suggèrent des modèles plus complexes pour la 

recherche développement avec plusieurs autres étapes à suivre. Borg et Gall (1989) 

proposent une démarche en 9 étapes alors que Van der Maren (1999) présente une 

démarche composée de 6 étapes principales. Le tableau 1.1 compare les pas à suivre 
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dans les démarches de recherche développement proposées par ces deux groupes 

d'auteurs: 

Tableau 1.1 Comparaison des méthodes de recherche développement 

Borg et Gall (1989) Van der Maren (1999) 
1. Analyse des données et des besoins 1. Analyse de la demande 

2. Planification de l'objet 2. Cahier des charges 
3. Développement du prototype 3. Conception 
4. Mise à l'essai préliminaire 4. Préparation technique et construction 

du prototype 

5. Révision du produit suite la m1se à 5. Mise au point du produit 
1' essai préliminaire 

6. Mise à l'essai principale 6. Implantation 
7. Révision opérationnelle 

8. Mise à l'essai opérationnelle 
9. Diffusion et implantation. 

Adapté de L01selle (200 1) 

Ces deux modèles présentent des similitudes, conune l'observe Loiselle 

(2001). Les étapes d'analyse préliminaire, de conception et réalisation d'un prototype, 

de mise à l'essai et révision du prototype et de diffusion du produit, sont présentes dans 

ces deux modèles . Alors, on comprend que ces étapes sont essentielles pour le 

fonctionnement de la démarche de recherche développement. 

Proposant lui aussi une démarche de recherche développement, Nonnon 

(1993) a élaboré un modèle dans lequel la première étape est celle de l'élaboration de 

l' idée. Contrairement aux deux autres modèles dans lesquels l'analyse de l'idée et la 

confrontation théorique sont faites conjointement, Nom1on (1993) suggère que la 

recherche développement du produit commence par une idée ou par uri. problème à 

résoudre, pour après, dans une autre étape, confronter cette idée avec des concepts 

théoriques de manière à préciser cette idée pour l'améliorer, la modifier ou la rejeter. 

1 

"1 
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Modèle de recherche développement techno logique de Nonnon (1993, 

Nmmon (1993) propose aussi la construction d'un modèle d 'action qui servira 

de guide pour le chercheur tout au long du processus de développement du produit. Ce 

modèle d'action précise l ' idée du produit à développer ainsi que les étapes nécessaires 

pour sa réalisation, devenant alors les étapes de planification et conception du cahier des 

charges suggérées par Borg et Gall (1989) et Van der Maren (1999). L'auteur affirme 

que c'est l'étape de conception et construction du produit la plus importante, car c'est 

dans celle-ci que le chercheur décrira les caractéristiques et les fonctionnalités du 

modèle d'action. 

De plus, son modèle précise la construction d'un prototype et trois étapes de 

mises à l'essai, soit la mise à l'essai fonctionnelle, la mise à l'essai empirique et la mise 

à l'essai systématique. Comme dans les modèles de Borg et Gall (1989) et Van der 

Maren (1999), ces mises à l'essai servent à réviser et à mettre au point le produit pour 

après le diffuser. Cependant, Nonnon (1993) précise que la mise à l'essai systématique 

sert à valider et à améliorer le modèle d 'action, tandis que les mises à l'essai 

fonctionnelle et empirique servent à améliorer le prototype. 
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En comparant le modèle de Nonnon (1993) avec les étapes proposées par 

Richey, Klein et Nelson (2004), le processus de construction constitue alors les étapes 

de conceptualisation et opérationnalisation de ce modèle. L'application de l'outil est 

caractérisée par l'étape de mises à l'essai de l'outil, divisée en trois parties . Alors que, 

l'évaluation de l'outil recommandée par Richey, Klein et Nelson (2004) apparaît lors de 

la mise à 1' essai de ce modèle. 

Pour faciliter la compréhension du modèle proposé par Nonnon (1993), 

Cervera (1997), dans ses travaux, fait une adaptation de ce modèle. Il ordonne les 

composantes des étapes d'une recherche en développement suggérées par N01mon en 5 

étapes principales. La figure 1.3 illustre le modèle de Nonnon (1993) adapté de Cervera 

(1997). 

Figure 1.3 Modèle de recherche développement technologique de N01mon (1993) 
adapté de Cervera (1997, p.22) 

Selon Harvey (2007), ce modèle de Cervera (1997) s'adapte bien à la 

recherche universitaire. Il garde la condition de création et innovation liée aux concepts 

théoriques tel que suggéré par Nom1on (1993) . Les étapes de problématique et d 'origine 

de la recherche servent justement comme guide de travail pour le chercheur en 

conservant le but et les objectifs initiaux de la recherche en question. Ainsi, le modèle 

de démarche de recherche développement adopté pour la suite de cette étude est celui de 

Nonnon (1993) adapté de Cervera (1997). 
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1.2.3 Le caractère scientifique de démarche de recherche développement 

Pour qu'une recherche soit crédible, elle doit respecter certains critères 

scientifiques. Loiselle (200 1) suggère six conditions pour renforcer le caractère 

scientifique de la démarche de recherche en développement : 

(1) le caractère novateur du produit ou de l'expérience 
(2) la présence de descriptions détaillées du contexte et du 
déroulement de 1' expérience 
(3) la collecte de données détaillées sur le processus de développement 
et l'analyse rigoureuse de ces données 
(4) l'établissement de liens entre l'expérience de développement 
réalisée et un corpus de connaissances scientifiques 
(5) la mise à jour des caractéristiques essentielles du produit 
(6) l'ouverture vers des pistes de recherche dépassant le cas particulier 
de l'expérience de réalisation du produit. 

Source : Loiselle (2001 , pp.89-91) 

Selon Loiselle (2001), le caractère novateur peut générer des nouvelles 

connaissances pratiques, lors de l' élaboration d 'un produit, comme des connaissances 

théoriques pour des futurs développements. Les descriptions détaillées du 

développement du produit servent à guider les réflexions du chercheur lors de l'analyse 

du processus de développement. La collecte de données détaillées sur le processus de 

développement vient aider le chercheur lors de l'analyse du processus. Le lien entre la 

pratique de développement et les concepts théoriques doit être présent dans la démarche 

de recherche développement pour fournir des connaissances théoriques et pratiques pour 

l'élaboration d 'un processus de développement. La description détaillée des principes de 

base et des caractéristiques du produit se fait nécessaire pour mettre en évidence les 

choix du concepteur devenant un exemple pour les nouveaux concepteurs. Enfm, 

produire des pistes de recherche sert à élargir les coru1aissances produites par cette 

recherche en stimulant de nouve lles recherches. 
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Ces principes seront SUIVIS afm d'assurer le caractère scientifique de cette 

démarche de développement. Ainsi, la section qui suit présentera les méthodes de 

collecte des données et d'analyse pour cette recherche. 

1.2.4 La collecte de données pour le processus de construction de l'outil 

Dans un projet de recherche développement, la collecte des données peut 

prendre plusieurs formes. Le chercheur a plusieurs types d'instruments pour la collecte 

des données (Richey, Klein et Nelson, 2004), certains sont des instruments qualitatifs 

d'autres quantitatifs. La collecte d'information peut passer par des interviews qualitatifs, 

des questionnaires quantitatifs, des observations, des analyses de documents pour n'en 

citer que quelques-uns (Thiétart, 2007; Contandriopoulos et al., 2005; Richey, Klein et 

Nelson, 2004; Huberman et Miles, 2002; Moscovici et Buschini, 2003). Ainsi, le 

chercheur doit adapter les méthodes de collecte de données pour mieux répondre aux 

objectifs de la recherche. Dans cette étude, l'approche adoptée est celle d'une étude 

qualitative. Ainsi, les instruments de collecte de données sont : le journal de bord, les 

observations directes durant l'application de l'outil et les commentaires des utilisateurs 

par des entrevues. 

Loiselle (2001) suggère l'utilisation du journal de bord pour décrire tout le 

processus de construction de l'outil. Son contenu doit détailler la formulation de l' idée 

initiale du projet et l'évolution pendant la construction de l'outil. Le journal de bord sert 

aussi à conserver et rassembler les comptes-rendus des réunions faites avec des experts 

et les prises de décisions faites par le chercheur pendant le processus de construction de 

l'outil. Ainsi, dès le début du projet de construction de l'outil diagnostic DD pour le 

TEC, un journal de bord a été utilisé pour enregistrer le déroulement de ce processus de 

construction. 
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Les observations directes sont aussi très précieuses. Dans le cas de cette 

étude, elles ont été faites pendant la phase d'application de l'outil. Celles-ci ont été 

élaborées par deux chercheurs. Chacun a donné son avis quant à l'application de l'outil 

et des points d'amélioration. Une autre stratégie adoptée était le panel d'experts. Les 

commentaires des experts ont été obtenus à la fm de l'application de l'outil. 

Lors de l'analyse des données, pour augmenter la crédibilité, de la 

triangulation entre les méthodes de collectes de données (Thiétart, 2007) a été réalisée. 

Les méthodes de collecte et d'analyse des dom1ées seront mieux discutées lors de 

l'évaluation de l'outil. Quant à la généralisation des résultats, comme il s'agit d'une 

étude qualitative, cela délimite la généralisation d'un comportement observé (Yin, 2002; 

Thiétart, 2007; Contandriopoulos et al. , 2005). 

Alors, dans les parties qui suivent de ce chapitre, nous allons décrire les 

étapes suivies pour construire ce nouvel instrument tout en commençant par les 

défmitions du terme diagnostic et, après, des concepts-clés de l'ou til. 

1.2.5 L'évaluation de la démarche de recherche développement 

En plus de l'analyse et du choix des méthodes de collecte des données, 

l'explication des méthodes d'appréciation est utilisée afin de garantir la qualité de cet 

outil quant à sa validité et sa fiabilité (Contandriopoulos et al, 2005). À l'étape de 

l' application, la validité et la fiabilité des méthodes des collectes et d'analyse des 

données seront testées en ce qui concerne le protocole d'entretien à suivre. L'étape 

d'évaluation examine les deux étapes précédentes. Cette dernière étape est importante, 

car c'est au niveau de celle-ci que seront soulevées les discussions pour la construction 

et l'utilisation de l'outil, ses modes de collecte et d'analyse des dmmées, ainsi que les 

conditions d' appréciation de l' outil (Contandriopoulos et al. , 2005). 
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1.2.6 L'implication du chercheur dans la démarche de recherche développement 

Dans la recherche en développement, l'implication du chercheur est requise 

pendant tout le processus de construction de l'outil. Le chercheur devient le 

développeur, le testeur et l'évaluateur de l'outil (Loiselle, 2001). Comme développeur, 

le chercheur doit justifier ses choix de théories et de méthodes de collecte et d'analyse 

des données. Après comme testeur, le chercheur met en application l'outil conçu à 

l'étape précédente. Comme évaluateur, l' esprit critique et évaluatif du chercheur sera 

demandé. Il doit réviser et évaluer le processus de construction et d'application de l'outil 

afin d'identifier les améliorations à apporter. Ce processus analytique peut amener à une 

nouvelle organisation des processus de construction et application de l'outil, ou encore, 

à une nouvelle version améliorée de l'outil. 

1.2.7 Considérations éthiques 

Concernant les pratiques éthiques de la recherche, un séminaire sur ce sujet a 

été organisé au sein de la CRSDD pour l'équipe de consultation ATUQ. De plus, 

comme il s'agit d 'une recherche portant sur des sujets humains, une attention spéciale a 

été accordée aux considérations éthiques. La lecture de la EPTC 2 - 2e édition de 

l'Énoncé de politique des trois Conseils : Éthique de la recherche avec des êtres 

humains4 a permis une meilleure compréhension des enjeux éthiques lors de 

l'élaboration d'une recherche scientifique. 

Ce rapport clarifie les enjeux de l'éthique en recherche tout en présenta~t trois 

principes directeurs : le respect des personnes, la préoccupation pour le bien-être et la 

4 Conseil de recherches en sciences hwnaines du Canada. , Conseil de recherches en sciences naturelles et 
en génie du Canada. et Instituts de recherche en santé du Canada. 2010. EPTC2: Énoncé de politique des 
trois Conseils : Éthique de la recherche avec des êtres humains. En ligne : 
http: //>vww.ger.ethique.gc.ca/pdt/fra/eptc2/EPTC 2 FINALE Web.pdf 



21 

justice. (Conseil de recherches en sciences humaines du Canada., Conseil de recherches 

en sciences naturelles et en génie du Canada. et Instituts de recherche en santé du 

Canada., 2010). De plus, ce guide suggère un processus de consentement du participant 

de la recherche. Ce processus doit être de caractère volontaire, éclairé et doit précéder la 

collecte de données de recherche ou l'accès à ces données (idem, 2010). Aussi, ce guide 

apporte une discussion sur le respect de l'anonymat et sur la confidentialité et le contrôle 

de la divulgation des informations qui, directement ou indirectement, peuvent devenir 

des risques à la réussite de la recherche en influençant le bien-être des participants. 

Ainsi, cela sert comme un guide d'éthique aux chercheurs voulant réaliser une recherche 

sur des thèmes humains. 

Du côté pratique, les consentements des entreprises et des personnes 

participantes à cette recherche ont été obtenus et leur anonymat a été respecté, ce qui a 

permis un plus fort engagement des participants. De plus, la confidentialité des d01mées 

de la recherche a été assurée aux entreprises afin d'éviter des problèmes liés à la 

divulgation indésirable des résultats pouvant occasionner des contraintes aux 

entreprises. 

1.3 L'étape de conceptualisation de l'idée 

Nonnon (1987) entend que le cadre théorique est la base pour peaufiner l'idée 

de développement. Karsenti et Savoie-Zajc (2000) et Harvey (2007) confirment que le 

cadre théorique organise et définit les concepts et les théories qui soutiennent une 

démarche scientifique. Alors, ce sont les références théoriques qui iront fonder le 

développement de l'idée jusqu'à sa formulation plus exacte. 
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Ainsi, après avoir présenté les considérations théoriques qui vont soutenir le 

développement de l'outil diagnostic DD pour le TEC, l'évolution de l'idée de départ de 

cet outil sera exposée ainsi que les questions de recherche de cette étude. 

1.3 .1 Considérations théoriques 

1.3 .1.1 La définition de développement durable 

De plus en plus les enjeux touchant le développement durable gagnent l'arène 

publique. Dans un mouvement croissant depuis les années 1970 (Hajer, 1997; Vivien, 

2005; Gendron, 2009), les politiciens et la population débattent au sujet des défis 

environnementaux, sociaux et économiques à l'échelle nationale et internationale. C'est 

donc dans ce contexte qu'en 1987, le rapport Brundtland a été publié par l'Organisation 

des Nations Unies portant une des premières définitions du développement durable. 

Celle-ci défmit le développement durable comme : « un développement qui permet de 

répondre aux besoins du présent sans compromettre la capacité des générations futures 

de répondre aux leurs » (1988, p. 51). Ainsi, cette définition fait apparaître les notions 

de besoins et des futures générations, donc une perspective de long terme. Cependant, 

les discussions autour de la défmition de développement durable ne convergent pas dans 

un sens commun, laissant cette définition floue et propice à plusieurs interprétations 

(Gendron, 2007). 

Gendron (2007) critique la conception selon laquelle le développement 

durable cherche une harmonie entre le développement économique, l'amélioration des 

conditions sociales et la préservation de l'envirom1ement; cette auteure propose plutôt 

une hiérarchisation entre ces dimensions : le social devient l'objectif à atteindre, que le 

développement économique devienne le moyen pour y arriver et que l'environnement 

soit une condition pour ce moyen. Cette définition met en évidence que l'économie n'est 
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pas le but, mais le moyen pour atteindre une évolution sociale plus égalitaire, ce, . en 

respectant l'environnement de façon à ne pas consommer plus que ce que 

l'environnement peut nous donner en le conservant pour les futures générations, se 

rapprochant aussi au concept du triple bilan ou encore « Triple bottom fine » (France, 

2003). 

Le concept de « Triple bottom fine » est défini par la transposition du concept 

du développement durable aux entreprises (France, 2003), ayant une interaction entre le 

social, l'environnemental et l'économique tout en gardant le principe des besoins pour 

les futures générations. Dans cette perspective, le côté social fait référence aux 

«conséquences sociales de l'activité de l'entreprise pour l'ensemble de ses parties 

prenantes» (France, 2003), p.lO), alors que le côté envir01memental touche lui à la 

«compatibilité entre l'activité de l'entreprise et le maintien des écosystèmes » (France, 

2003), p.1 0). Enfm, le côté économique concerne la «performance financière classique, 

qui impacte la valeur boursière de l'entreprise, mais aussi capacit[e] à contribuer au 

développement économique de la zone d ' implantation de l' entreprise et à celui de ces 

parties prenantes [ ... ] » (France, 2003), p. 10). Cette défmition du triple bilan est 

souvent mentionnée dans les rapports de DD des entreprises et est en lien avec la 

définition de DD suggère par l'Union mondiale pour la conservation de la nature 

(UICN, 1980).5 

Le développement durable a connu un essor quant à sa diffusion (Gendron, 

2007). Plusieurs gouvernements, groupes de pression et organisations non 

gouvernementales se sont appropriées le concept du développement durable pour 

défendre leur cause ou pour assurer leur légitimité face à la population. 

5 Dans son rapport « Stratégie mondiale de la conservation », l'ŒCN définit Je développement durable 
comme « un développement qui tient compte de l' environnement, de l'économie et du social[ .. . ] » (cité 
par Gendron, 2009, p. 166). 
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Vu le contexte en changement, les entreprises deviennent aussi intéressées par 

le développement durable. Cependant, les entreprises font face à des problèmes pour 

traduire ce concept dans leurs pratiques quotidie1mes. Donc, l'interrogation suivante se 

pose : «quelles pratiques les entreprises doivent-elles adopter pour contribuer au 

développement durable? 

1.3.1.2 La responsabilité sociale comme concrétisation des pratiques DD 

La réponse se trouve dans la responsabilité sociale des entreprises (RSE). En 

fait, le concept de RSE est étroitement lié à celui du DD (ISO/FDIS 26000 :2010). La 

RSE est «un concept qui désigne l'intégration volontaire, par les entreprises, de 

préoccupations sociales et environnementales à leurs activités commerciales et leurs 

relations avec leurs parties prenantes» tel que défmie par la Commission européenne 

(2001; cité dans COMM, 2011). Ou alors, comme la norme ISO/FDIS 26000 (2010) la 

comprend, la responsabilité sociale des entreprises est : 

la responsabilité d'une organisation vis-à-vis des impacts de ses 
décisions et activités sur la société et sur 1'envirülmement, se 
traduisant par un comportement éthique et transparent qui 

contribue au développement durable, y compris à la santé et au 
bien-être de la société; 

prend en compte les attentes des parties prenantes; 
respecte les lois en vigueur tout en étant en cohérence avec les 

normes internationales de comportement; 
est intégré dans l'ensemble de l'organisation et mise en oeuvre 

dans ses relations. (Source: ISO/FDIS 26000 :2010, art. 2.18, p. 4) 

À partir de la définition de RSE, il est possible d'instaurer des principes de 

base qui guident le comportement sociale des entreprises. Selon la l'ISO/FDIS 26000 

(20 1 0), la RSE est composée de 7 principes : 
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Tableau 1.2 Principes de la responsabilité sociétale pour la norme ISO 26000 

Redevabilité 
« Il convient qu'une organisation soit en mesure de 

(art. 4.2) 
répondre de ses impacts sur la société, l'économie et 
l'environnement. » 

« Il convient qu'une organisation assure la 
Transparence transparence des décisions qu'elle prend et des 
(art. 4.3) activités qu'elle mène lorsque celles-ci ont une 

incidence sur la société et l'environnement. » 
Comportement 

«Il convient qu'une organisation se comporte de 
éthique 

manière éthique. » 
(art. 4.4) 
Reconnaissance des 

« Il convient qu'une organisation rec01maisse et 
intérêts des parties 

prenne en considération les intérêts de ses parties 
prenantes 

prenantes et qu'elle y réponde. » 
(art. 4.5) 
Respect du principe 

« Il convient qu'une organisation accepte que le 
de légalité 

respect du principe de légalité soit obligatoire. » 
(art. 4.6) 
Prise en compte des 
normes «Il convient qu'une organisation prenne en compte 
internationales de les normes internationales de comportement tout en 
comportement respectant le principe de légalité. » 
(art. 4.7) 

Respect des droits de « Il convient qu'une organisation respecte les droits 
l'Homme de l'Homme et reconnaisse à la fois leur importance 
(art. 4.8) et leur universalité. » 

Source: ISO/FDIS 26000: 2010; tiré de Turcotte et al. (2011 , p.26) 

Ainsi, cela se traduit comme un engagement volontaire des entreprises qui va 

au-delà des obligations juridiques concernant les aspects sociaux et environnementaux 

des activités des entreprises, afin d'éviter des effets pervers des activités économiques 

(Pasquero, 2002). 

Plusieurs pratiques peuvent être considérées par les entreprises pour établir 

une gestion responsable qui essaie de minimiser les risques sociaux et leurs effets 

pervers (Pasquero, 2002). Mentionnons la qualité des produits et services offerts, le 

respect des normes de travail, des modèles de gestion et gouvernance dans des 
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entreprises qm essaient d'intégrer le développement durable dans leurs stratégies et 

pratiques quotidiennes. D'autres exemples peuvent être la création d 'un système de 

gestion environnementale et de gestion de la chaîne d'approvisionnement verte, ou 

encore, l'adoption des pratiques de santé et sécurité au travail et des codes 

déontologiques qui visent la loyauté des pratiques. De plus, l'entreprise socialement 

responsable est invitée à communiquer sa performance DD et ses réalisations en 

publiant des rapports de DD. Cela sert aussi pour renforcer l'image de l'entreprise ainsi 

qu'à promouvoir les pratiques de DD aux parties prenantes. Par conséquent, pour que 

l'entreprise puisse obtenir une bonne performance en termes de DD et RSE, elle doit 

mettre en place des pratiques telles que celles déjà mentionnées. En fait, pour garantir 

une telle performance, les entreprises doivent avoir l'appui des parties prenantes. 

1.3.1.3 Le rôle des parties prenantes pour la RSE 

La RSE considère que le respect et l'engagement des parties prenantes sont un 

des éléments indissociables de sa défmition (Capron et Quaire!, 2007). Freeman (1984) 

définit les parties prenantes d'une organisation comme tous ceux qui peuvent influencer 

et être influencés par l'activité de l'entreprise, soit à l'interne ou à l'externe de 

l'entreprise, y compris les compétiteurs directs . Des exemples de parties prenantes sont 

les associations, les citoyens, les ONG, les fournisseurs, les sous-traitants, les employés 

et les concurrents. Aussi, le respect et l'engagement des parties prenantes font partie de 

pratiques contribuant au DD. Ainsi, les pratiques de RSE sont notamment concrétisent 

par l'interaction et le dialogue avec les parties prenantes. 

Les relations des entreprises avec leurs parties prenantes et l'engagement de 

parties prenantes sont devenues des concepts incontournables pour la concrétisation de 

plusieurs projets, y compris ceux touchant le DD qui vont au-delà de la vision de 

Friedman sur les parties prenantes. Ce nouveau changement de paradigme mis en 
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l'avant par Freeman (1984) consiste à reconnaître l'importance des parties prenantes 

pour l'entreprise. Cela s'oppose à la vision néolibérale défendue par Friedman (1970; 

2007) qui voyait comme objectif central de la responsabilité sociale des entreprises la 

maximisation des richesses des actiom1aires. 

De plus, Freeman (1984) et Andriof et Waddock (2002) viennent renforcer la 

théorie des parties prenantes quant à l'engagement de parties prenantes. Ils considèrent 

que les enjeux à l'interne et à l'externe de l'entreprise qui sont produits par les parties 

prenantes, ont une capacité d'influencer les actions et la prise de décision des 

entreprises. 

Ce comportement d'influence sur des parties prenantes par l'adoption des 

principes de DD et RSE peut entraîner plusieurs avantages pour les entreprises quant à 

leur performance sociale (Pasquero, 2003). Garriga et Melé (2004) mentionnent des 

avantages aux entreprises ayant un comportement socialement responsable 

principalement lié au profit, à la performance politique, à la réponse à la demande 

sociale et aux valeurs éthiques. 

Dans ce sens, un comportement responsable peut assurer la légitimité de 

l'entreprise face à ses parties prenantes internes et externes. Ce qui peut amener à une 

meilleure réponse aux attentes de ces parties prenantes tout en renforçant l'engagement 

des parties prenantes (Peloza et Falkenberg, 2009). En outre, une entreprise soucieuse de 

son environnement et qui adopte un comportement responsable socialement tend à 

mieux comprendre ses parties prenantes et à y répondre de façon à minimiser les 

situations conflictuelles (Turcotte et al, 2011). Peloza et Falkenberg (2009) disent aussi 

que cette relation facilite un environnement plus propice au développement de 

l'entreprise et à l'innovation par le biais des partenariats. De plus, ils suggèrent d'autres 

bénéfices de l'adoption d'une approche stratégique de la RSE par les entreprises comme 

la différenciation de marque et l'accès à de nouveaux marchés, devenant un facteur 

important de compétitivité pour les entreprises. 
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D'autres avantages possibles d'une telle démarche concernent l'amélioration 

continue des pratiques de gestion. Le profit de l'entreprise peut être amélioré par 

l'adoption d'un système de gestion environnementale qui comprend la gestion de la 

chaîne d'approvisionnement, la gestion des risques et la réduction des coûts par des 

mécanismes de contrôle des impacts environnementaux de l'entreprise et des actions 

vers les achats durables (Darnall et al., 2008). De plus, ce comportement responsable 

peut encourager une gestion des ressources humaines plus saine et équitable. Ainsi, être 

soucieuse du bien-être des employés permettra à l'entreprise une meilleure relation avec 

les employés et, par conséquent, la mobilisation des employés s'enchaîne à une 

amélioration de la performance de l'entreprise (Beaupré et al., 2008). Par ailleurs, 

l'accès au capital devient aussi un élément fort intéressant aux entreprises. L'adoption 

des principes de DD et RSE forme le pont entre les entreprises et les investisseurs. En 

fait, ces pratiques des entreprises sont des exemples concrets des principes qui régissent 

la RSE. 

Ainsi, afin d'aider les entreprises à potentialiser ces avantages et à élaborer 

leur démarche de DD et RSE, plusieurs organisations internationales se sont occupées à 

produire des guides et normes portant sur les principes de DD et RSE. 

1.3 .1.4 Le DD et la RSE vus par les normes internationales 

Plusieurs organismes normatifs comme l'International Standard Organisation, 

l'ISO, ont créé des normes comme ISO 26000 et ISO 14001 portant sur le DD et la 

RSE. De plus, l'apparition des normes non contraignantes (soft laws) aide à propager 

ces concepts de DD et RSE. De plus, les entreprises bénéficient de l'existence de ces 

normes, car elles traitent de façon claire et objective des concepts généraux, comme le 

DD et la RSE, souvent ambigües et difficiles à vérifier, ce qui permet de concrétiser et 

d'opérationnaliser les pratiques inspirées de ces concepts au sein des entreprises (Boirai, 

~-------
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2003). Le tableau ci-dessous traite d'exemples d'initiatives, de guides et de normes 

existantes sur le DD et la RSE : 

Tableau 1.3 Liste non exhaustive des guides et normes de DD et de RSE 

Norme/Guide Brève description 

IS014001 Elaborée par l'Organisation for Standardization, est une norme 
internationale concernant les systèmes de gestion environnementale 
(ISO, 1996) 

EMAS L'Eco-Management and Audit Scheme (EMAS), créé en 1995, est 
un outil de gestion qui permet aux entreprises. Il est le guide 
référentiel européen sur la gestion environnementale 

OHSAS18001 Occupation! Health and Safety Assessment Series, certification qui 
garantit un compromis entre la réduction des nsques et 
l'amélioration continue de la performance par rapport à la santé et la 
sécurité des employés (BS8800 OHSAS, 2008) 

SA8000 Social Accountability 8000 (SA 8000). Elle est basée sur les 
Conventions de l'Organisation Internationale du Travail (OIT), sur 
la Déclaration · Universelle des Droits de l'Homme et sur la 
Déclaration des Nations Unies sur les Droits des Enfants. 

AAlOOO Le modèle Accountability 1000 a été présenté en novembre de 1999 
sur la gestion de communication de la RSE. Il est centré sur la 
transparence des informations, de gestion et de gouvernance. 

Global Une organisation multistakeholder àyant pour mission d'aider les 
Reporting entreprises à défmir et mesurer leur contribution à la RSE. L'objectif 
Initiative principal est de créer des modèles 1 des indicateurs communs 

permettant la comparaison de la performance de RSE selon les 
entreprises et selon les contextes. 

AFAQ Publiée en mai 2003, cette certification a pour but d'apporter une 
SD21000 aide à la réflexion initiale des entreprises pour la prise en compte du 

principe de développement durable lors de l'élaboration de leur 
politique et de leurs stratégies (SD21 000, 2003). 

IS026000 Publiée en novembre 2010, a pour objectif l'unification des concepts 
de RSE existants afin de proposer un consensus. Cette norme 
constitue un guide avec des lignes directrices sur les principes sous-
jacents de la responsabilité sociétale, sur l'identification de celle-ci 
et sur le dialogue avec les parties prenantes, sur les questions 
centrales et les domaines d'action relatifs à la responsabilité 
sociétale ainsi que sur les moyens d'intégrer un comportement 
responsable dans l'organisation (ISO, 2010) 
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Norme/Guide Brève description 

AFAQ 26000 Publiée en 2011 et basée sur le guide ISO 26000, cette certification 
vise à évaluer l'entreprise quant à sa gestion de DD et RSE (AF AQ 
2006, 2011) 

BNQ 21000 Initiative québécoise, publié en 2011 ce guide a pour but 
d'encourager et de faciliter la prise en compte et l'application des 
principes de la Loi sur le développement durable dans tous les types 
d 'organisations et, principalement, dans les organisations 
québécoises (BNQ 9700-021 /2011) 

Source: ISO/FDIS 26000 :2010; Sabbado da Rosa et Sabbado Flores (2010) 

Même, en ayant le support théorique des normes et guides de DD et RSE, les 

entreprises font face au défi de mettre ces concepts dans leur quotidien. Mais alors, 

comment les entreprises pourront-elles concrétiser dans leurs pratiques quotidiennes le 

concept du DD et de la RSE? 

1.3 .1.5 De la théorie à la pratique dans les organisations 

L'application des concepts de RSE peut entraîner des changements dans 

l'organisation. La culture organisati01melle, alors, joue un rôle important en facilitant ou 

entravant la concrétisation des changements organisati01mels (Allaire et Firsirotu, 2004). 

Ainsi, «le leader devient et doit être l' incarnation de cette culture d'entreprise [ ... ] » 

(Allaire et Firsirotu, 2004, p.27). Le leader de l'organisation, ou alors, la haute direction 

de l'entreprise doit, lui-même, commencer ce changement vers le DD et la RSE. Cela 

peut être fait à partir de la stratégie organisationnelle. 

En fait, la stratégie est la base d 'une organisation. Elle guide les choix et les 

mesures en s'adaptant à l'environnement de l'entreprise pour atteindre sa vision afin de 

créer un avantage concurrentiel (Allaire et Firsirotu, 2004) et c'est la haute direction qui 

possède les mécanismes capables de changer ces choix et mesures. Ainsi, une fois que la 

haute direction est engagée vers une démarche de DD et RSE, elle doit reviser la 
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mission, la vision et les valeurs de l'entreprise afin d'inclure des principes de gestion 

socialement responsable et d'entamer une démarche d'amélioration continue et 

d'innovation (AFNOR, 2011). Par la suite, c'est aussi le rôle de la haute direction de 

créer un mouvement tant à l'interne, auprès de ses employés, quant à l'externe, auprès 

des autres parties prenantes pour les mobiliser et les engager dans cette démarche de 

DD. 

Pour arnver à la démarche voulue, l'entreprise doit être en mesure de 

connaître son état actuel des pratiques de DD. Elle doit s'évaluer et choisir ses priorités 

d'action pour ancrer le DD et la RSE dans ses pratiques quotidiennes. Cela permettra 

d 'orienter la gestion de l'entreprise en renforçant sa démarche de DD et RSE. 

C'est dans cette perspective que le transport en commun met en pratique 

plusieurs principes de DD et RSE. 

1.3.1.6 Le TEC et ses contributions au DD et à la RSE 

La principale contribution du TEC au développement durable est celle de son 

existence (ATUQ, 2009). En fait, c'est à partir de la mobilité durable6 que le TEC 

traduit ses contributions pour le DD (ATUQ, 2010). Le TEC permet de déplacer les 

personnes en exerçant un service à la collectivité. Il est responsable aussi pour la 

génération d'un apport économique pour la société par la création d'emplois. 

L'inclusion sociale vient comme un autre bénéfice du TEC à la population, car il facilite 

l'accès des personnes vulnérables à des services publics, par exemple. En plus de son 

6 Le gouvernement du Québec (2012) définit la mobilité durable comme l' application du concept du 
développement durable au transpmt en s'assurant d'un transport sécuritaire, efficace et écologique 
(Gouvernement du Québec, Ministère des transports, 2012). 
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rôle social, la diminution des émissions de GES par la réduction des voitures sur les 

routes renforce son rôle environnemental. 

Le côté envir01memental du TEC peut se faire à l'interne des sociétés de TEC. 

Cela exige des pratiques de gestion environnementale comme l'approvisionnement 

responsable, le choix des produits biodégradables, l'entretien des véhicules de façon à 

diminuer les émissions de GES, l'achat des véhicules moins polluants, la construction 

des bâtiments écoénergétiques (APTA, 2011). Ces pratiques deviennent alors similaires 

aux pratiques d'une entreprise qui veut s'insérer dans une démarche DD. 

Du côté social du TEC, à l'externe, cela nous renvoie à l' inclusion sociale et à 

l'accessibilité universelle. Le TEC atteint son but par rapport à 1' inclusion sociale quand 

il offre un service à un prix abordable qui permet l'accès au plus grand nombre des 

usagers dans sa communauté (ATUQ, 2010). Alors que pour l'access ibilité universelle, 

celle-ci peut se faire par l'offre des services aux usagers ayant des limitations 

fonctionnelles ou motrices (ATUQ, 2010) . Dans ce cas, le TEC peut fournir le service 

de transport adapté à ces usagers. En plus de cette vision externe du rôle social du TEC, 

les sociétés de transport peuvent adopter un comportement socialement responsable 

envers leurs employés par les pratiques de gestion de ressources humaines socialement 

responsable (Beaupré et al., 2008). Cela consolide la participation des employés dans la 

démarche DD de l'entreprise. 

Cependant, comme le financement du TEC dépend majoritairement de fonds 

publics (ATUQ, 2010), la collaboration des institutions gouvernementales est 

primordiale pour la concrétisation des principes de mobilité durable. En ce sens, les 

entreprises du TEC doivent créer des partenariats stratégiques avec le gouvernement et 

avec d'autres organismes qui peuvent influencer les décisions publiques dans leur région 

visant le long terme (Taylor, Wanack et Baetz, 1999). 
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Pour conclure, le TEC contribue sous plusieurs façons au DD, soit par l'offre 

des services à la population, soit par l' adoption des principes de mobilité durable. Afin 

d'assurer cette contribution du TEC, les sociétés du TEC doivent avoir un 

comportement socialement responsable en incluant les principes de DD et RSE dans leur 

gestion. De plus, la mobilisation des parties prenantes pour le TEC permettra 

l'expansion des services de TEC et la promotion du développement durable. Ainsi , il 

existe des liens f01ts entre le développement durable et la mobilité durable. 

1.3.2 L'idée peaufmée 

Les considérations théoriques pour ce travail ont pour but de guider 

l'élaboration de l'idée de développement de l'outil diagnostic du DD pour le TEC ainsi 

que de contribuer à la construction de l'outil en tant que tel. 

Un outil diagnostic DD pour le TEC doit être en mesure d'évaluer l'entreprise 

sur des enjeux spécifiques à ce domaine d'activités sur plusieurs points liés à 

l'engagement de la haute direction. Plus spécifiquement, l'outil diagnostic devra 

permettre de : 

1. Connaître l'état actuel de l'entreprise étudiée en matière de 

développement durable; 

2. Fournir à l'entreprise un point de départ pour mettre en place un 

programme d'actions pour le développement durable (projets, études,' 

organisation interne, sensibilisation des employés); 

Ainsi, cet outil pourra aborder des enjeux particuliers au secteur d'activité de 

l'entreprise ainsi que des enjeux généraux touchant le DD. Pour considérer tous les 

enjeux voulus dans l'analyse, il sera approprié de construire un outil qui corresponde 
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aux attentes des sociétés de transport membres de l' ATUQ. En fait, comme objectif 

principal, il vise à répondre à la question posée précédemment : « comment construire 

un outil diagnostic de DD pour les entreprises de transport en commun?». Pour 

atteindre ce but, la rigueur scientifique doit être assurée par le choix de la méthodologie 

de recherche appropriée permettant d'établir le portrait des organisations étudiées quant 

à leur démarche de DD. Dans le chapitre qui suit, l'opérationnalisation de l'outil sera 

présentée. 



CHAPITRE II 

L'OPÉRATIONNALISATION DE L' IDÉE 

2.1 La démarche pour construire 1' outil diagnostic du développement durable 

Ce chapitre a pour but de présenter l'opératio1malisation de l'idée, c'est-à-dire, 

l'élaboration du modèle d'action contenant les étapes de la construction du prototype de 

l'outil diagnostic de développement durable spécifiquement pour les entreprises de 

transport en commun. Ainsi, le modèle d'action sera détaillé. Ensuite, les concepts 

théoriques, les normes et les guides d'inspiration pour cet outil ainsi que sa structure de 

base seront déterminés. Enfin, comme résultat attendu, l'on verra les étapes de 

développement d'un outil adapté aux enjeux de DD auxquels les organisations de 

transport en commun font face et la première version de l'outil. 

2.2 Le modèle d'action pour la construction de l'outil 

Pour l'opérationnalisation de l'idée, il est essentiel d'élaborer le modèle 

d'action devenant un guide lors de la construction du produit. Le modèle d'action 

expose l'idée du produit à construire en détaillant les spécifications teclu1iques du 

produit, ainsi que les différentes étapes et tâches de ce processus de construction 

(Nonnon, 1993). 
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Dans le cadre de ce travail, ce modèle d'action consiste à présenter le but 

poursuivi, la population visée ou autrement dit le public cible. De plus, il comprend une 

modélisation du concept de l'outil diagnostic avec les caractéristiques générales de 

l'outil, sa description et son mécanisme de fonctionnement. 

2.2.1 Le but poursuivi 

Le but poursuivi est d'élaborer un outil diagnostic de développement durable 

spécifiquement pour les entreprises du transport en commun. Cet outil devra aborder des 

enjeux particuliers au secteur d'activité de ces entreprises ainsi que des enjeux généraux 

touchant le DD. De plus, cet outil permettra aux entreprises de c01maître leur état actuel 

quant aux pratiques de DO et d'influencer la gestion DD des entreprises. 

2.2.2 Le public cible 

L'outil en développement s'adresse aux entreprises de TEC qui ont un intérêt 

pour les pratiques du DD ou qui sont en train de mettre en place un système de gestion 

basé sur le développement durable. Dans ce cas plus particulièrement, il s'agit des 

sociétés de TEC membres de l' ATUQ. 

2.2.3 Les attentes du public cible 

Avant de commencer la construction de l'outil DD du TEC, il faut bien 

comprendre les attentes et les besoins du public cible par rapport à cet outil. À cet effet, 

pendant le mois d'avril 2011, les chercheurs faisant partie de ce projet de consultation 
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ont conduit neuf entrevues avec les dirigeants des sociétés membres de l'ATUQ. Ces 

entrevues avaient un double objectif Premièrement, elles avaient l'objectif de bien saisir 

les attentes et les besoins de ces entreprises quant au mandat de consultation DD amené, 

y compris, quant à la perception de l'utilité d'une démarche de diagnostic des pratiques 

de DD. Deuxièmement, ces entrevues ont fourni des informations manquantes pour 

l'élaboration du portrait initial de chaque société à l'égard de leurs pratiques de DD. À 

partir d'une analyse détaillée de ces entrevues préliminaires, les attentes des entreprises 

touchant le diagnostic DD ont été identifiées comme étant les suivantes : 

1. Connaître l'état actuel de l'entreprise par rapport aux pratiques DD 

2. Avoir un portrait en identifiant les forces et faiblesses par rapport à la 

gestion DD de l'entreprise 

3. Élaborer un plan d'action pour améliorer la situation actuelle de 

1' entreprise 

4. Avoir un outil de gestion pour guider les pratiques DD 

Une fois ces attentes ciblées, la modélisation de l'outil gagne une importance 

accrue lors de l'élaboration de l'outil. Cette modélisation permettra d'adapter l'outil 

pour mieux répondre aux attentes des entreprises. 

2.2.4 La modélisation de l'outil 

La modélisation de l'outil sert à illustrer le mode de fonctionnement de l'outil 

tout en expliquant les étapes principales de son élaboration. Cette partie est primordiale 

pour la défmition des intrants et des extrants voulus lors de la construction de l'outil en 

assurant son utilité pratique vis-à-vis des objectifs poursuivis. 
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Pour cet outil, l'interaction entre le chercheur, les entreprises et l'expert 

devient nécessaire. Le chercheur devra préparer la structure de base de l'outil en 

défmissant les instruments de collecte de données pour après, recueillir des informations 

auprès des entreprises à partir des instruments de collecte des données. De leur côté, les 

entreprises devront fournir des informations précises quant à leur fonctiormement et 

leurs pratiques de DD. Après cette première interaction, les données recueillies seront 

codées manuellement par le chercheur, devenant la base des données de l'outil. Ainsi, 

ses intrants alimenteront la prochaine étape, le système d'analyse de l'outil. Dans celle­

ci, le chercheur élaborera une analyse approfondie des données recueillies pour après 

élaborer le diagnostic de l'entreprise étudiée. 

La deuxième interaction est entre le chercheur et l'expert. L'expert est une 

personne expérimentée dans le domaine du développement durable, pouvant approuvée 

ou pas le diagnostic produit par le chercheur. Dans le cas d 'une réprobation, ce 

diagnostic devra être refait et resoumis à l'approbation de l'expert. Une fois cette partie 

conclue, le rapport diagnostic sera présenté à l'entreprise étudiée. Suite à une 

acceptation positive, ce rapport devient le rapport diagnostic DD fmal. Dans le cas 

contraire, le rapport préliminaire sera soumis à une nouvelle révision par le chercheur et 

par l'expert pour après être approuvé par l'entreprise comme rapport diagnostic DD 

fmal. La figure 2.1 illustre ce modèle de fonctionnement. 
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SYSTÈME D'ANALYSE 

Chmheur <--> Expert Chercheur <--> Entreprise 

Figure 2.1 Modélisation de l'outil diagnostic DD par l'auteur 

2.3 Le processus de construction du prototype de l'outil 

Le prototype de l'outil « [ ___ ] est la version concrète, vorre matérielle, du 

modèle [d'action] » (Nonnon, 1993, p.151). Ainsi, la modélisation de l'outil diagnostic 

DD devient le référentiel de base pour la construction du prototype de l'outiL Alors, 

pour faciliter la tâche de construction du prototype, la méthodologie Work Breakdown 

Structure (WBS) (PMI, 2008) a été choisie. En fait , cette méthodologie encourage à 

découper la structure du projet, dans ce cas, du prototype à construire, en créant 

plusieurs sous-divisions d'éléments et des tâches devant être accomplies pour son 

élaboration. Cela organise les étapes à suivre lors de l'élaboration du prototype en 

ordom1ant les tâches à réaliser de façon logique. 

Dans le cas de cette étude, le processus de construction du prototype compte 5 

étapes principales : 

1) Étape 1 -Formulation de la structure de base de l'outil 
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l.a) l'élaboration des concepts théoriques à partir de la charte de 

l'ATUQ 

l.b) le choix de normes et guides de DD et de RSE 

l.c) Défmition de la structure de base de l'outil et de ses concepts 

théoriques 

2) Étape 2- Définition des méthodes de collectes de données pour tester les 

concepts théoriques 

2.a) Élaboration du guide d ' entretien 

2.b) Élaboration de la grille d 'autoévaluation environnementale des 

installations 

2.c) Élaboration du questionnaire à l'intention des chauffeurs 

3) Étape 3 - Défmition du processus de codage et stockage des données 

4) Étape 4 -Élaboration de la grille d'analyse des données 

5) Étape 5 - Création du système de vulgarisation des résultats 

2.3.1 Étape 1 -Formulation de la structure de base de l'outil 

La démarche de construction de la structure de base de l'outil diagnostic DD 

pour le TEC part de la traduction des concepts théoriques de la charte DD de l' ATUQ, 

laquelle comprend empiriquement les concepts de DD, et des concepts extraits des 

normes et guides de DD et RSE retenus. Dans un premier temps, il s'agit de concevoir 

des éléments théoriques en se basant sur des éléments trouvés dans cette charte afin 

d'obtenir une défmition conceptuelle des éléments d'évaluation (Thiétart, 2007). Dans 

un deuxième temps, ces éléments d'évaluation deviendront donc des indicateurs de 

mesure. À la fm, les normes et guides BNQ 21000, l'AFAQ 26000 et l'ISO 26000 

aideront dans la constitution de la structure théorique de l'outil en produisant un 

amalgame des connaissances théoriques avec les concepts de la Charte de l'ATUQ et 

ceux identifiés dans le cadre théorique lors de l 'étape de conceptualisation de l' idée. 
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Ainsi, ces concepts théoriques auront une finalité pratique en se transformant en 

éléments d'évaluation de l'outil diagnostic. 

Dans la partie qui suit, nous allons présenter les normes et guides qui ont servi 

de base pour le choix des concepts-clés de l'outil diagnostic DD ainsi que les concepts 

retenus de la Charte de l' ATUQ. 

2.3.1.1 Étape l.a- Les concepts-clés de la Charte de DD de l' ATUQ 

La charte de DD de l' ATUQ est le référentiel de base de ce travail. Pour une 

question d'utilité, il était nécessaire de la traduire en concepts théoriques pouvant 

devenir des éléments d'évaluation pour l'outil diagnostic. Le cadre théorique présenté 

dans la phase de conceptualisation de l'idée nous a donné des indices sur les concepts du 

DD et de la RSE qui peuvent être trouvés dans ladite charte. Ainsi, l' exercice consistait 

à comparer les lignes directrices de cette charte et les concepts analysés dans la phase de 

conceptualisation de l'idée afin d'identifier des similitudes. Le tableau 2.1 démontre le 

résultat de cet exercice comparatif, fait par le chercheur de ce travail, avec la traduction 

et rétention des concepts-clé pour la suite de la construction de l'outil diagnostic : 
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Tableau 2 .1 Traduction de la charte de l'ATUQ en concepts-clés du DD et de la RSE 

La Charte de l'ATUQ Concepts-clés de DD et RSE 

Objectif 1. Contribuer à la lutte contre le Relation avec les parties 
réchauffement climatique et à prenantes externes 
1' amélioration de la qualité de 
l'environnement et du cadre de vie : Plan de mobilité 

a) Accroître l'achalandage en augmentant 
Influencer le développement 
local 

l 'offre de service et l'inter modalité; 
Amélioration de l'offre de 

b) Influencer le développement urbain 
services 
Relation avec la clientèle 

Objectif 2. Assurer l'accessibilité Amélioration de l'offre de 
universelle du transport collectif : services 
a) Faire en sorte que les services de Relation avec la clientèle 
transport collectif permettent à tous les Plan de mobilité 

~ 

membres de la communauté de se dép lacer - Accessibilité universelle 1 ,.Q 
~ avec fiabilité, sécurité et rapidité, et de; Transport adapté )., 

:::::1 
"0 b) participer activement à la VIe Relation avec les parties 
-~ économique locale et régionale dans un ..... prenantes externes ..... -..... 

esprit d 'équité et d ' inclusion sociale; Influencer le développement ,.Q 
0 

~ c) Assurer l'accessibilité du transport en local 
1 commun au plus grand nombre d'usagers, ..... 
~ quelles que soient leurs limitations Prise de décisions 
>< fonctionnelles. ~ 

Objectif 3. Contribuer à la vitalité Influencer le développement 
économique au niveau local, régional et local 
provincial : 
a) Mesurer les impacts économiques du Gestion financière responsable 
transport en commun et de son et performance économique 
développement; 
b) Desservir les prmcipaux pôles 

économiques. 
Plan de mobilité 
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La Charte de l'ATUQ Concepts-clés de DD et RSE 

Objectif 1. Gérer les impacts sur Gestion environnementale 
l'environnement: 
a) Planifier, concevorr et réaliser ses Gestion des impacts et nsques 
activités et ses projets en tenant compte de environnementaux 
leurs impacts sur l'environnement et la Achats responsables 
société, et viser des standards élevés de 

Relations avec les fournisseurs 
gestion; 
b) Intégrer des considérations sociales et 
environnementales dans les processus 
d'achat responsables. 
Objectif 2. Améliorer l'efficacité Contrôle de la consommation de 

Cl.) énergétique du système de transport carburants ........ 
,.Q 

collectif : Contrôle des émissions de GES ~ 
1-< 

= a) Adapter des mesures pour réduire la Gestion de l'eau "0 
:::: consommation de carburant et les Gestion de l'énergie 0 .... émissions de gaz à effet de serre des Gestion des matières recyclables ...... 
"' Cl.) véhicules; et des matières dangereuses 0 
1 b) Améliorer 1' efficacité énergétique des 

N 
installations. Cl.) 

1><1 
Objectif 3. Agir entreprise Gestion des ressources humaines ~ comme 
responsable : Conditions de travail 
a) Maintenir des conditions de travail Equité dans le milieu du travail 
équitables, sames et sécuritaires pour Santé et sécurité au travail 
l'ensemble du personnel; Diversité ethnique 

Relation entreprise-employés 
b) Gérer la diversité au sein du personnel; Formation, compétences et 
c) Développer et maintenir les développement du personnel 
compétences du personnel; Investissement responsable 
d) Assurer une gestion responsable des Gestion financière responsable et 
fonds publics. 

performance économique 
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La Charte de l'ATUQ Concepts-clés de DD et RSE 

Objectif 1. Sensibiliser le pers01mel au Sensibilisation du persom1el au 
développement durable : DD 
a) Réaliser un programme de Implication et mobilisation du 
sensibilisation pour tout le pers01mel; personnel 

<l) b) Soutenir les initiatives du personnel Communication à l'interne -.0 
Objectif Positionner les sociétés Marketing corporatif ~ 2. ;.... 

= membres de l'ATUQ comme des 't:l 
...... entreprises responsables et engagées et = Renforcement de l'image <l) 

comme des acteurs clés du développement 8 organisationnelle 
<l) durable: 0.. Relation avec les parties 0.. a) Prendre les moyens pour connaître et 0 prenantes externes -<l) tenir compte des préoccupations des ;;.. Influencer le milieu local '<l.l 

parties prenantes 't:l 

= Objectif 3. Etablir des partenariats et des Dialogue avec les parties 't:l 

= alliances stratégiques : prenantes 
0 ..... 

a) Assurer la concertation les Etablir des partenariats ...... avec 0 

8 différentes instances gouvernementales; Cornnmnication à l'externe 
0 

b) Établir des alliances stratégiques avec le ;.... 
Relation les parties ~ avec .. milieu des affaires et les organismes non prenantes externes ~ 

<l) gouvernementaux. Influencer le développement ;.< 
~ local 

L'analyse du tableau ci-dessus nous permet de cibler les concepts principaux 

extraits de la Charte de DD de l'ATUQ. Ce tableau met en exergue les éléments 

centraux de la charte de DD de l' ATUQ en la traduisant en concepts-clés. Cette analyse 

démontre que, plusieurs éléments théoriques peuvent se retrouver dans des axes et des 

objectifs différents de cette charte. Par exemple, les éléments influencer le 

développement local, relation avec les parties prenantes externes se répètent pouvant 

être liés à des axes différents et à des objectifs différents. Les concepts-clés qui se 

répètent le plus sont : relation avec les parties prenantes, influence du milieu local, 

développement local et plan de mobilité. 

Il faut préciser aussi que l'axe 2 renvoie au comportement de l'organisation à 

l'interne quant ses pratiques de DD et RSE, ayant la gestion environnementale et la 



45 

gestion des ressources humaines et des conditions de travail comme ses éléments 

principaux. Alors que dans l'axe 3, les concepts-clés trouvés sont liés à la sensibilisation 

et à la promotion du DD, tant à l'interne qu'à l'externe de l'organisation. Ces concepts 

principaux sont le marketing et la communication ainsi que la relation avec les parties 

prenantes. 

De cette manière, ces concepts-clés se transforment dans le guide de départ 

pour le choix des normes et guides et pour la formation de la structure conceptuelle de 

l'outil. Ce qui démontre leur importance et leur transversalité. L'axe 1 traite de la 

stratégie de l'entreprise, l'amélioration de l'offre des services et de la relation avec les 

clients. Les éléments plan de mobilité et de l'accessibilité universelle et transport adapté 

sont propres au transport en commun et liés à la stratégie' de l'entreprise. Ils peuvent 

influencer le développement de la communauté où l'entreprise se situe. De plus, les 

éléments détectés dans l'axe 2 mettent en exergue la gestion environnementale, la 

gestion des ressources humaines, de l'approvisionnement ainsi que la gestion 

responsable des ressources financières. Cet axe donne une grande importance à la 

gestion interne de l'entreprise. Alors que dans l'axe 3, les éléments trouvés font 

· référence à une gestion externe et en lien avec les parties prenantes pour influencer le 

milieu de l'entreprise. 

Ainsi, il est possible de distinguer cinq blocs principaux qui regroupent ces 

concepts : (1) Stratégie et gestion financière; (2) Relations avec les parties prenantes et 

développement local; (3) Offre des services, marketing et communication; ( 4) Gestion 

durable et; (5) Gestion des ressources humaines. Ce regroupement des concepts sert de 

guide pour la construction de la structure de l'outil ainsi que pour le choix des normes et 

guides de RSE et de DD. 
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2.3.1.2 Étape l.b- Le choix des normes et guides de DD et de RSE 

L'existence des normes et guides de DD et RSE facilite le choix des concepts 

théoriques pour la construction de l'outil diagnostic de développement durable. En fait, 

ces guides et normes sont bâtis selon une perspective théorique so !ide, déjà testée et 

validée dans la pratique par les organismes développeurs. Ainsi, afin d'avoir un cadre 

conceptuel connu et testé, nous allons profiter des connaissances existantes dans ces 

guides et normes pour définir la structure théorique de l'outil diagnostic. 

En lien avec le regroupement des concepts-clés qui sera fait à partir de la 

charte de l' ATUQ, ces normes et guides seront utilisés pour 1 'harmonisation du contenu 

et des concepts théoriques pour l'outil diagnostic en construction. À partir d'une liste 

d'initiatives génériques sur des guides et normes de DD et RSE existants publiée dans 

les annexes de la norme ISO 26000, un premier tri de ces normes a été fait. L'objectif 

était d'obtenir dans ces guides et normes des exemples de critères d'évaluation, de 

principes théoriques et d'outils d'auto-évaluation disponibles, ainsi que de savoir de 

l'existence d'un guide DD et RSE spécifique pour le TEC. Plusieurs guides et normes 

consultés dans cette étape de la construction de l'outil. 

À des fi~s pratiques pour cette étude, les guides et normes cherchés sont ceux 

qui présentent un cadre théorique le plus large, touchant plusieurs éléments du DD et de 

la RSE. Un cadre théorique plus ample et général sur le DD et la RSE favorise une 

meilleure correspondance et cohérence avec les concepts théoriques retirés de la charte 

de DD de l'ATUQ. Ainsi, les normes et guides ayant les caractéristiques voulues sont: 

SD 21000, ISO 26000, AF AQ 26000, BNQ 21000. 

Comme il s'agit de quatre guides ou normes qui comportent des contenus 

similaires, nous avons utilisé un filtre additionnel pour assurer (affmer) notre choix : la 

date de publication la plus récente. De cette façon, la certification SD 21000 qui date de 



L _ 

47 

2003 a été exclue du processus pour la conception du cadre théorique de notre outil 

diagnostic. En plus de sa date de publication plus ancietme, l'AFNOR a remplacé la 

certification SD 21000 par la certification AF AQ 26000. 

Ainsi, les trois guides/normes retenus sont : ISO 26000, AF AQ 26000 et BNQ 

21000. Ces normes ont été choisies en raison de leur apport pratique. Le guide BNQ 

21000 nous apporte deux grilles d'auto-évaluation sur la base de niveaux de maturité. Le 

guide de la certification AFAQ 26000 d01me plusieurs exemples des questions 

pertinentes pour l'élaboration d'un guide d 'entretien. La norme ISO 26000 suggère des 

plans d'action pour l'application de chaque domaine d'action cible. Ce qui renforce le 

caractère légitime du choix de ces outils pour ce travail. 

La partie qui suit se concentre sur la composition et la présentation des 

concepts théoriques de l'outil en construction. En outre, nous présenterons la démarche 

suivie lors du choix des indicateurs et des concepts de base de pour l'élaboration de 

l'outil diagnostic DO. 

2.3 .1.3 Étape l.c - Du choix des concepts-clés à l'élaboration des critères 
d'évaluation 

Dans les normes et guides de DO et de RSE choisis, les concepts théoriques 

deviennent des critères d'évaluation. Pour avoir une harmonisation des concepts pour 

l'outil diagnostic en développement avec la charte de DO de l' ATUQ, un tableau de 

correspondance des concepts a été créé (voir appendice A). Dans ce tableau, les 

concepts-clés de chaque guide/norme sont comparés permettant de trouver des 

similitudes entre eux. À partir de l'analyse de ce tableau, il a été possible de composer la 

structure de l'outil diagnostic. L'analyse de ces concepts et le croisement avec ceux des 

autres guides ou normes nous a permis de constituer la structure théorique de l 'outil 

diagnostic DO. 
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Les cinq regroupements établis après l'analyse de la charte DD de l' ATUQ 

ont servi de base principale. Cependant, à partir des correspondances entre les concepts 

de ces normes, ces cinq grands regroupements initiaux ont été reformulés. Ces nouveaux 

regroupements deviennent alors des domaines d'analyse. Ces domaines se subdivisent 

en critères d'évaluation, ou encore, en indicateurs. Ceux-ci sont constitués des èoncepts 

théoriques retenus à partir de l'analyse de correspondance. 

De nouveaux indicateurs ont été inclus pour compléter cette stmcture. Cela 

est bien le cas pour les indicateurs image, satisfaction des parties prenantes, innovation 

et conception des projets et services, des éléments manquants dans cette charte, mais de 

grande importance pour la consolidation des principes de RSE et DD. Cependant, des 

éléments spécifiques du TEC trouvés dans la Charte DD de l' ATUQ, notamment, le 

plan de mobilité et l'accessibilité universelle/transport adapté n 'ont pas obtenu de 

correspondants à cause de leur spécificité. Ils sont aussi devenus des indicateurs de 

l'outil démontrant l'adaptation de l'outil aux enjeux sectoriels du TEC. À la fin de cette 

analyse, le choix des domaines et indicateurs de l'outil diagnostic DD a été complété. 

Ci-dessous, le tableau 2.2 présente la structure centrale de l'outil diagnostic avec les 5 

domaines et les 24 indicateurs retenus : 

---- -- ------ -- - - - - --- - -------
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Tableau 2.2 Structure centrale de domaines et indicateurs de l'outil diagnostic 

Domain es # Indicateurs 

1 - Stratégie, 1 Stratégie, politiques et objectifs de l'entreprise 

vision et 2 Vision et leadership de la Haute Direction 
gouvernance en 3 Gouvernance et prise de décisions 
termes de DD 4 Performance et responsabilité économiques 

2- Ancrage 5 Identification et gestion des parties prenantes 

territorial : 6 
Intégration territoriale et contribution au développement 

Communauté, local 

développement 7 Plan de mobilité 
local et parties 8 Transport adapté 

prenantes 9 Image et satisfaction des parties prenantes 

3- 10 Pratiques d'achat et relations avec les fournisseurs 

Communication, 11 Prise en compte des attentes des usagers 

relations 12 Innovation et conception des projets et services -
commerciales et 13 Communication externe 
avec les usagers 14 Communication interne 

15 Gestion des RH en cohérence avec les principes de RSE 

4 - Gestion des 
16 Conditions et relations au travail 

RH et conditions 17 Développement des compétences et formation 

du travail 18 
Gestion de la Santé et Sécurité au travail (SST) et prévention 
des risques 

19 Participation, implication et motivation du personnel 

20 Gestion d'impacts et risques environnementaux 

21 Gestion de l'eau 

5 - Gestion 22 Gestion de l'énergie 

environnementale 23 
Gestion de l'air, des émissions de GES et d'autres types de 
pollution 

24 
Gestion des matières premières, résiduelles et résiduelles 
dangereuses 

En fait, chaque domaine comporte des indicateurs inspirés des concepts-clés 

retenus de la Charte DD de l' ATUQ et des normes et guides utilisés pour cette étude. 

Lazarfeld (1967; cité par Thiétart, 2007) définit l'indicateur comme un élément que l'on 

peut recueillir dans le monde empirique et dont le lien avec les concepts permet 

d'associer, plus ou moins directement une valeur ou un symbole à une partie d'un 
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concept. De plus, cette démarche d'élaboration de la structure de l'outil diagnostic 

confirme l'importance de la Charte de développement durable de l'ATUQ devenant le 

guide de la construction de cet outil. Les objectifs de trois axes de cette charte ont 

inspiré les choix des référentiels théoriques, normes et autres outils lors de l'élaboration 

de cet outil. 

Cependant, les questions sur le point de savoir comment évaluer et de 

comment mesurer ces concepts au sein des entreprises sont apparues . Par conséquent, 

les domaines et indicateurs devie1ment la base pour la construction et le choix des 

méthodes de collecte et d'analyse des données. En fait, cela introduit la problématique 

de la collecte et l'analyse des données. 

2.3.2 Étape 2- La définition de la méthode des collectes de données 

Une fois la structure théorique de l'outil diagnostic décidée, il faut choisir la 

meilleure méthode pour évaluer les critères ou indicateurs théoriques. Ainsi, la 

construction de l'instrument de la collecte de données gagne une importance accrue dans 

le processus de développement de l'outil. La partie qui suit expliquera les méthodes de 

collectes et d'analyse des dom1ées choisies pour cette étude. 

2.3.2.1 Les choix des méthodes de collecte des données 

L'outil diagnostic DD contient trois instruments de collecte de données : 

1. Le guide d'entretien dans un format d 'entrevues semi-dirigées s'adressant 

à des personnes ayant des rôles différents dans l'organisation (appendice 

B); 

2. La grille d'auto-évaluation environnementale (appendice C); 
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3. Le questionnaire quantitatif à l'intention des chauffeurs (appendice D). 

Notons que plusieurs outils de recherche deviennent source d'inspiration pour 

construire les instruments de collecte des données comme le guide d'entretien élaboré 

par « Fond' Action » en collaboration avec la CRSDD de l'ESG UQAM, les grilles de 

reporting, notamment celles de la Global Reporting Initiative, ainsi que divers rapports 

annuels d'entreprises. Les guides ISO 26000, AFAQ 26000 et BNQ 21000 ont été très 

utiles pour la construction de ces instruments de collecte de données . Des questions ont 

aussi été inspirées par la norme AFAQ SD 21000 et par l'organisme SEQUOVIA (qui 

offre un outil diagnostic en ligne), ainsi que par la loi de développement durable du 

Québec et par le Plan stratégique 2009-2013 du Ministère des transports du Québec. Les 

documents produits par l'association canadienne du transport en commun et 

l 'Association internationale du transport en commun ont servi de référence pour des 

questions spécifiques du TEC. De plus, les questions trouvées dans ces guides et normes 

ont été reformulées pour bien répondre aux besoins de recherche tout en incluant les 

enjeux spécifiques liés au transport en commun. 

2.3.2.2 Le guide d'entretien 

Le guide d 'entretien doit être un instrument capable de produire toutes les 

informations nécessaires pour tester les hypothèses de la recherche (Nils et Rimé, 2003) . 

Ainsi, pour ce faire , ce guide d'entretien se base sur l'ensemble des concepts théoriques 

et éléments d'évaluation identifiés dans les étapes de construction de connaissance et 

d'élaboration de la structure de base de l'outil. 

De plus, la formulation des questions de ce guide est primordiale pour le 

succès de la collecte des données. De cette façon, les questions prévues dans le guide 

d'entretien de l'outil diagnostic DD ont été élaborées et inspirées des outils 
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diagnostiques déjà existants en couvrant tous les thèmes abordés par les domaines et les 

indicateurs utilisés comme base de l'outil. L'utilisation de ces outils référentiels de 

diagnostic DD facilite la tâche de l'élaboration des questions, car ils offrent un panier 

des questions testées dans d'autres recherches. 

Quant à sa structure, ce guide d'entretien respecte un format d'entrevues 

semi-dirigées. Les entrevues semi-dirigées auprès des gestio1maires de 1' entreprise 

constituent une source de données importante pour le travail. Savoie-Zajc (2003) 

explique que l' entrevue semi-dirigée est une interaction verbale entre le chercheur et 

l'interviewé, faite de façon souple, ce qui respecte le rythme et le contenu de l'échange 

avec l'interviewé et aide à la compréhension du phénomène étudié. Ainsi, le contenu de 

l'entrevue se construit ensemble avec l'interviewé (Savoie-Zajc, 2003). De plus, 

l' élaboration de ce guide a respecté le flux suggéré pour la figure 2.2, qui devient la base 

pour la construction des questiom1aires pour cette partie du travail. 

> Introduction ) Filtre ) Quest ions 

Questions généra les Questions cibles spécifiques v 

' ~ ''<-''··«" ~ ' ~ 
_, 

Justification 
Connaissance du DD 

L 1 mage de l'entreprise 
2. Amélioration du climat de travai l 

Com(2o rtement de DD 

3. Meilleure planification 
L Dans l'entreprise 
(Stratégie) 

stratégique 
2.Vers la communauté 

4. Cohérence entre les actions et 
(communication) 

les décisions 
Efficacité perçue des 5. Amél ioration de la productivité 

3.Achats et 
ntérêt pour 

comportements de 6. Meilleure prévention des crises 
approvisionnement 

le DD DD 7. Attractivi té comme employeur 
4.Ressources humaines 
S. Transport adapté 

8. Conformité léga le 
6.6. Plan de mobilité 

9. Accès au financement 
?.Marketing 

10. Réduction des risques 
S. Finances 

11. Acceptation des communautés 
9. Entretien et garage 

et des co llectivités locales 
12. Accroissement de la 

lü. Chauffeurs 
Relation DD et TC 

performance f inancière 

Figure 2.2 Base pour les questionnaires (inspirée de BNQ 21000, 2011) 
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À la fin, ce guide d'entretien s'étend sur 11 pages avec un panier de 272 

questions. Ces questions ont été reliées à chacun des cinq domaines et aux indicateurs 
-

respectifs. Puis, ces questions ont été divisées en neuf questi01maires formant le guide 

d'entretien utilisé. Ces questionnaires correspondent aux départements suivants des 

entreprises : 1) Stratégie organisationnelle; 2) Communication et Relations publiques; 3) 

Ressources humaines; 4) Marketing et services à la clientèle; 5) Achats et relations avec 

les fournisseurs; 6) Finances; 7) Plan de mobilité ; 8) Entretien et garage; 9) Transport 

adapté. Cette division du guide d'entretien a pour but de recueillir un maximum 

d'informations sur l'entreprise ainsi que de mieux saisir les enjeux du développement 

durable au sein des entreprises. 

De plus, chaque questionnaire comporte des blocs de questions qui testent la 

connaissance des répondants sur le développement durable, des questions spécifiques 

sur les responsabilités et les pratiques DD des répondants à l'interne de l'entreprise ainsi 

qu'une partie concernant l'image organisationnelle. Le but était, à partir des entrevues 

avec les gesti01maires, les responsables des départements administratifs, d'entretien et 

du garage, de recueillir le plus d'informations possible quant à la démarche de 

développement durable au sein de ces entreprises. 

Une particularité de ce guide d'entretien est l'utilisation des questions qui se 

répètent dans les neuf questionnaires, notamment, celles dessous . 
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Tableau 2.3 Exemples des questions qui se répètent dans tous les questionnaires 

Introduction - Connaissance et sensibilisation Développement durable 
1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au développement 
durable? 
2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enjeu 
stratégique pour votre entreprise? 
3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle fortement engagée dans la démarche développement 
durable? 

5. Comment pouniez-vous intégrer le développement durable dans les activités 
quotidiennes de votre organisation? 

Transversaux - Image organisationnelle 
6. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 
7. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 

8. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 
l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la communauté locale? 
9. Et, auprès de ses employés? 

Ces questions ont pour but de mieux comprendre comment les enjeux sur le 

développement durable sont communiqués à l'interne de l'entreprise et pour tester la 

sensibilisation et la connaissance sur le DD de chaque participant, c'est-à-dire, pour 

évaluer la différence des réponses selon les catégories de répondants. Des questions 

relatives à l'image organisationnelle ont été posées dans le but de découvrir, au moins à 

l'interne, la perception des employés par rapport à l'image de l'entreprise. 

Chaque entretien avait une durée moyenne d'une heure. Aussi, si les 

personnes interviewées occupent plus d'un poste à la fois au sein de ces sociétés, les 

entrevues ont été élargies pour couvrir tous les questiom1aires correspondants aux 

départements représentés par cette personne. 

Quant à son substrat informatique, ce guide d' entretien a été développé avec 

l'aide du logiciel Microsoft Office Word 2007. 
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2.3 .2.3 La grille d'autoévaluation environnementale des installations 

La grille d'auto-évaluation environnementale des installions a été construite 

afin d'obtenir des informations complémentaires à celles du guide d'entretien. Elle 

s'adresse aux responsables de l'entretien et du garage et aux responsables de 

développement durable des entreprises. Cette grille d'auto-évaluation sous format de 

niveau de maturité permet de recueillir, de façon subjective, plus des détails sur la 

gestion environnementale des installations des entreprises étudiées. Plus précisément, 

cette grille permet de dresser une liste des activités, des produits et/services, d'identifier 

les aspects et impacts environnementaux associés à l' activité des entreprises et d'en 

déduire les aspects environnementaux significatifs (Gendron, 2004). Cette grille 

d'autoévaluation prend la forme d 'un questionnaire quantitatif. L'information est 

fournie directement par le sujet/répondant. 

Pour l'élaboration de cette grille d'évaluation, une analyse documentaire sur 

les impacts et risques environnementaux a été faite, ainsi que l'identification des 

principales installations et départements d'une société de transport en commun. Cela a 

été possible à partir des documents fournis par les entreprises, des visites guidées dans 

les installations des entreprises et des rencontres avec des experts de chaque entreprise 

visitée. Les guides BNQ 21000 et EMAS et la norme ISO 14001 ont été utilisés comme 

source d'inspiration pour construire cette grille d'auto-évaluation des installations. De 

plus, celle-ci a été conçue de façon à rendre simple son remplissage pour que les 

responsables du développement durable des entreprises soient capables de faire eux­

mêmes l'évaluation des installations en utilisant cette grille. Un prétest a été élaboré afin 

de rendre cette grille mieux adaptée aux besoins de la recherche. 

Les installations choisies pour cette analyse sont : 1) les bureaux 

administratifs; 2) l'entretien - Pneu et composantes reliés aux freins; 3) l'entretien -

Atelier de rebâtissage (réusinage); 4) l'entretien - Atelier de mécanique générale; 5) 
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l' entretien - Réparation de la carrossen e; 6) l'entretien - Chambre de peinture; 7) 

l'entretien - Lave- auto, poste d'essence et d'huile, et; 8) le magasin des pièces. Ces 

installations représentent la structure de base d'une entreprise de TEC. 

Les éléments retenus comme impacts et risques ont été choisis en se basant 

sur les informations et modèles d 'analyse fournis par l'EMAS7
. D'autres éléments ont 

pour source le guide BNQ 21000 et le Bilan environnemental de la STM. Ci-dessous, la 

liste des impacts identifiés pour cette grille. 

Tableau 2.4 Impacts et risques pour la Grille d'évaluation des installations 

Catégories d'impacts et 
Éléments d'évaluation 

Risques 
Gestions des risques Contamination des so ls 

Explosions, feux 
Effluents liquides et pollution de l'eau 
Matériels de nettoyage nocifs 
Mesures d'urgence 
Dangers à la santé et sécurité humaine publique 
Dangers à la santé et sécurité humaine à l'interne 
Ergonomie des postes de travail 

Gestion de l'eau Consommation d'eau potable 
Rejets d'eaux usées 
Conscientisationl Formation 

Gestion des bâtiments Consommation d'énergie 
Consommation de ressources naturelles non 
renouvelables 
Construction avec des principes éco-énergétiques 
Conscientisationl Formation 

Véhicules/ Autobus Consommation de carburants 
Energies alternatives 

Conscientisat ion/ Formation 
Gestion de matières Matières résiduelles 
résiduelles Matériaux dangereux résiduels 

Matériaux potentiellement mal ou non recyclables 
Conscientisation/ Formation 

7 Plusiems grilles d'analyse environnementale sont fournies pour consultation sur le site internet d'EMAS. 
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Catégories d'impacts et 
Éléments d'évaluation 

Risques 
Gestion des émissions Substances appauvrissant la couche d'ozone 

Emissions de gaz à effet de serre 
Principaux contaminants atmosphériques 
Emissions qui peuvent causer des odeurs 
Emissions/Po !lut ion sonore 

Il a été demandé aux responsables de l'entretien et garage des entreprises de 

remplir cette grille en classant chaque installation de 1' entreprise par les éléments 

d'évaluation selon une échelle de maturité variant de 1 à 5, comme une échelle de 

Lickert. Il en résulte que les répondants donnent leur perception sur la situation interne 

des installations de leur entreprise quant aux impacts et risques. Les niveaux de maturité 

sont représentés dans le tableau 2.5 ci-dessous : 

Tableau 2.5 Échelle de maturité de la grille d'évaluation environnementale 

Niveau 1 - Consciente - l'organisation n'a pas encore amorcé de réflexion sur l'enjeu 
(aucun cadre ou politique), alors non mis en oeuvre, ou bien mis en oeuvre de 
manière anecdotique 

Niveau 2 - Progresse - l'organisation a amorcé une réflexion (en développement), 
avec mis en oeuvre de manière évidente, mais ponctuellement ou par opportunités 
plutôt que de manière systématique 

Niveau 3 - Mature - l'organisation a intégré des pratiques de gestion (en vigueur), 
avec mis en oeuvre méthodiquement et systématiquement dans tous les domaines et 
pour toutes les personnes concernées, avec un début d'évaluation a posteriori de la 
pertinence et de l'efficacité 

Niveau 4 - Exemplaire - l'organisation cherche à se distinguer dans son secteur 
(proactif) avec mis en oeuvre de manière méthodique et systématique; évalué et 
amélioré régulièrement et de manière factuelle sur la base de mesures ou de retour 
d'expérience 

Niveau 5 - Chef de file - l'organisation est la référence dans l'industrie (c'est sa façon 
de faire des affaires qui est la plus reco1mue) avec mis en oeuvre, évalué et amélioré 
méthodiquement et systématiquement, à partir des résultats obtenus et par 
comparaison avec les meilleures pratiques externes (benchmarking) 

Non applicable- NA 
Source: BNQ 21000, 2011; AFAQ 26000, 2011 
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Cette classification en niveaux a été tirée des guides BNQ 21000 et AF AQ 

26000. Une jonction des définitions utilisées dans ces deux guides a été faite pour rendre 

cette classification plus complète. 

2.3.2.4 Le questionnaire quantitatif à l' intention des chauffeurs 

Ce questionnaire a été développé dans le but de mieux comprendre les enjeux 

du développement durable au sein des sociétés de transport. Les chauffeurs représentent 

pour environ 80% des salariés d'une entreprise de TEC. Ainsi, ils sont une source 

d ' informations précieuse pour l'entreprise et pour cette étude. S'adressant aux 

chauffeurs et chauffeuses des sociétés de transport, ce questionnaire est divisé en quatre 

sections : économique, environnementale, sociale et générale. Chaque section comporte 

des questions pertinentes aux thèmes associés aux différentes sections afin de mieux 

saisir les enjeux du développement durable au sein de chaque entreprise. Ce 

questionnaire compte 34 questions dont les sources d'inspiration sont notamment l'outil 

diagnostic du «Fond 'Action» élaboré en collaboration avec la CRSDD de l'ESG 

UQAM, le guide BNQ 21000 et la norme AFAQ 26000. 

Une fois les instruments de collecte des données décidés, il faut détailler les 

méthodes de codage et stockage et d'analyse des dom1ées. 

2.3.3 Étape 3 -Le processus de codage et stockage des données 

Pour l'étape de codage des dom1ées, la première action était de numéroter et 

de regrouper les questions du guide d 'entretien, de la grille d 'auto-évaluation des 

installations et du questionnaire-chauffeur dans la structure centrale des domaines et des 

indicateurs de l'outil diagnostic. Chaque question a reçu un numéro correspondant à sa 
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section dans le guide d'entretien et sa position dans cette section. La même chose a été 

réalisée pour ce qui est de la grille d'évaluation et du questionnaire chauffeur. Ainsi, le 

guide d'entretien est représenté par (GE), (GA) est pour la grille d 'autoévaluation et 

(QC) pour le questionnaire chauffeur. La figure 2.3 démontre un exemple de ce codage. 

GE. 1. 5 

l ... j l !Que . .stion S 
Section 1 

· ~ Guide d'entretien 

Figure 2.3 Classement des questions 

Cette architecture des codes facilite la programmation de la base des données 

et, par conséquent, la construction de la grille d'analyse qui respecte ces directives de 

codage. De plus, cela sert à mieux identifier la correspondance entre question et réponse 

lors de la construction de la base des données, en réduisant les données obtenues comme 

suggéré par Thiétart (2007) . 

Ensuite, les réponses obtenues lors des entrevues sont emegistrées et 

transcrites mots à mots. À partir des transcriptions, les données récoltées sont réduites 

en éléments d'analyse. Ensuite, ces éléments sont reliés aux questions correspondantes 

et celles-ci sont regroupées à ses indicateurs et domaines respectifs, en rendant plus 

agile son stockage dans la base des données . La figure 2.4 exemplifie cette architecture 

utilisée pour construire le système de codage et stockage de l'outil : 

Gnmaine X 

Figure 2.4 Structure de la base de données 
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Ainsi, une fois que les informations recueillies lors des entretiens sont traitées, 

elles devie1ment des dom1ées qui vont alimenter le système d'analyse. 

2.3.4 Étape 4- Analyse des données pour l'outil 

La grille d'analyse a pour but de simplifier l'analyse des réponses obtenues 

pendant les entretiens réalisés auprès des entreprises. Cela vise à détecter les tendances 

des comportements dans les réponses des experts de chaque entreprise en vue d'élaborer 

un portrait de l'entreprise avec ses forces et faiblesses. 

Pour l'élaboration de ce portrait, les dom1ées codées sont classées, de façon 

qualitative, dans une échelle de maturité similaire à celle utilisée pour la grille 

d'autoévaluation environnementale des installations, variant des niveaux 1 à 5, selon le 

niveau de réponses obtenues pendant les entrevues avec les gesti01maires. Ainsi, chaque 

élément d'analyse gagne des points correspondant au niveau de maturité de l'entreprise 

quant à ses pratiques de DD. La ponctuation débute par 1 qui vaut 1 point jusqu'à 5 qui 

vaut 5 points. À la fin de cette analyse, les points obtenus pour l'indicateur formeront un 

total des 1035 points pouvant être alloués. 8 Pour faire cette classification, les sources 

d'inspirations ont été les niveaux de maturité sur les actions de DD et RSE suggérés 

dans le guide BNQ 21000 et dans les travaux de Delchet (2007) . 

Cette échelle de ponctuation a été créée justement pour faciliter 

l'identification du niveau de développement de chaque entreprise en matière de 

développement durable. Un classement des résultats des points obtenus par l'entreprise 

8 La réduction des données recueillies provenant des questions du guide d'entretien, des risques et impacts 
de la grille d'autoévaluation environnementale des installations et du questionnaire chauffeurs donne un 
total de 207 éléments d'analyse pour cette grille. Une fois que ces éléments d'analyse reçoivent une 
ponctuation variant de 1 à 5, alors 207 x 5 sont équivalents à 1035. 
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sera fait. Ce classement est inspiré dans le guide AFNOR 26000 et est présenté dans le 

tableau 2.6 ci-dessous : 

20% 

40% 

60% 

Tableau 2.6 Pondération des points obtenus par l'entreprise 

1 Consciente 

2 Progresse 

3 Mature 

L'entreprise 
est en prise de 
conscience et 
engagement 
quant à sa 
démarche DD 

L'entreprise 
est en 
progression 
quant à sa 
démarche DD 

L'entreprise 
atteint la 
maturité des 
pratiques DD 

L'organisation n'a pas encore 
amorcé une réflexion sur l'enjeu 
(aucun cadre ou politique). Ou, 
elle a mts en œuvre des 
pratiques DD de manière 
anecdotique; et/ou non pertinent 
par rapport aux enJeux de 
responsabilité sociétale et au 
contexte de l'or ation. 
L'organisation a amorcé une 
réflexion (en développement) 
avec mtse en œuvre des 
pratiques DD de manière 
évidente, mats ponctuellement 
ou par opportunités, plutôt que 
de manière systématique, avec 
des pratiques trop empmques 
sans gage de pérennité par 
rapport aux enJeux de 
responsabilité sociétale et au 
contexte de l'o sation. 
L'organisation a intégré dans sa 
gestion des pratiques DD (en 
vigueur) et mts en œuvre 
méthodiquement et 
systématiquement ces pratiques 
DD, dans tous les domaines et 
pour toutes les personnes 
concernées, avec un début 
d'évaluation a posteriori de leur 

et de leur efficacité. 



80% 

+80% à 
100% 

4 

5 

Exemplaire 

L'entreprise 
est 
exemplaire 
quant à ses 
pratiques DD 
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L'organisation cherche à se 
distinguer dans son secteur 
(proactif) de façon pertinente. 
Elle met en œuvre des pratiques 
DD de manière méthodique et 
systématique, qui sont évaluées 
et améliorées régulièrement, de 
manière factuelle sur la base de 
mesures et/ou de retour 

L'organisation est la référence 
dans l'industrie (c'est sa façon de 

L'entreprise faire des affaires qui est la plus 
est vue reconnue). Elle met en œuvre 
comme un des pratiques DD, qui sont 

Chef de chef de file évaluées et améliorées 
file quant à ses méthodiquement et 

pratiques DD systématiquement à partir des 
dans son résultats obtenus et par 
industrie comparaison avec les meilleures 

pratiques externes 
hmark· 

Source: BNQ 21000, 2011; AFNOR 26000, 2011 

Ce système de classification par pourcentage permet de produire des 

graphiques qui mettent en image le diagnostic et facilite son usage comme outil de 

gestion. Ces graphiques vont former la base visuelle de l'analyse des forces et faiblesses 

de l'outil en vulgarisant les résultats obtenus par les entreprises quant à leurs pratiques 

DD. 
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2.3.5 Étape 5 -Création du système de vulgarisation des résultats 

L'utilisation des figures facilite la compréhension des doru1ées. Grâce à ces 

figures, l'outil diagnostic permet de générer un tableau de bord du développement 

durable. Ci-dessous sont présentées les principales figures . 

La figure 2.5 présente le mveau obtenu par l'entreprise ams1 que sa 

correspondance dans l'échelle de classification des entreprises utilisée. Dans un format 

de compteur de vitesse, cette figure démontre clairement où l'entreprise est quant à sa 

démarche de développement durable au niveau global, sur un domaine, ou sur un 

élément particulier d'un domaine. 

Niveau 2 
En 

Niveau 1 

Prise de 

conscience 

1 

Niveau 3 

Maturité 

Niveau 4 

Exemplarité 

Niveau 5 

Chef de file 

Niveau 3- L'entreprise atteint la maturité des pratiques DD 

Figure 2.5 Graphique de Performance DD globale de l'entreprise 

------~ 

1 

1 
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Dans la figure 2.6, nous obtenons la performance de l'entreprise par domaine. 

DomaineS­

Ge stion 

Environnementale 

Domaine4-

Gestion des RH et 

conditions du 

travail 

Figure 2.6 

Résultat Global 
5 

4 --

Domaine3-

Communication, relations 

commerciales et avec les usagers 

Domaine 1-

Stratégie, vision et 

gouvernance en 

termes de DD 

DomaineZ­

Ancrage territorial: 

communauté, 

déve loppement local 

et parties prenantes 

Graphique de Performance DD par domaine 

Cette figure permet à l'entreprise de visualiser sa performance quant aux 5 

domaines d'évaluation de l'outil. Concernant le résultat global, la performance par 

domaine est faite à partir de l'échelle de classification déjà présentée dans ce document. 

· Dans l'exemple ci-haut présenté, l'entreprise X a atteint le Niveau 3 comme résultat 

global. Le même résultat est observé pour les domaines 1 - Stratégie, vision et 

gouvernance en termes de DD, 4 - Gestion des ressources humaines et conditions du 

travail et 5 - Gestion environnementale. Sa meilleure performance était pour le domaine 

2 - Ancrage territorial : communauté, développement local et parties prenantes. Puis, 

son pire résultat était pour le domaine 3 - Communication et relations commerciales et 

avec les usagers. Par exemple, l'entreprise pourra prioriser des mesures pour COlTiger ou 

encore améliorer son niveau de maturité pour le domaine 3 - Communication et relations 

commerciales avec les usagers. 

Par la suite, dans la figure 2.7, nous avons une représentation plus détaillée de 

chaque domaine. Ceci présente les indicateurs qui forment le domaine 1 - Stratégie, 
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vision et gouvernance en termes de DD : performance et responsabilité économique, 

gouvernance et prise de décisions, vision et leadership de la haute direction et stratégie 

et réflexion globale sur l'activité de l'entreprise. 

1- Stratégie, v'is'ron et gouvernance en tenues de DD 

Performance du d·omaine 

PerformarH:e et responsabilité 

écono1nique 

Gouvernance et prise de décisions 

Vision et leadership de la HaLJ1te 

Direction 

Stratégïe, politiques et objectifs de 

!'.entreprise 

Niveaux 1 2 3 4 5 

Figure 2.7 Graphique- Performance du domaine 1 - Stratégie, vision et gouvernance 
en termes DD 

Dans cet exemple, cette société a obtenu le mveau 3 en termes de 

performance dans ce domaine. De plus, on détache le résultat de l'indicateur vision et 

leadership de la haute direction, dans lequel la société a atteint le niveau 4. Ce qui 

démontre une grande volonté de la haute direction quant à la démarche de 

développement durable de l'entreprise. 

De plus, le tableau de bord généré à partir de l'outil diagnostic compte des 

graphiques qui facilitent la compréhension des résultats obtenus par l'entreprise en 

tern1es de DD et aident à cibler les domaines sur lesquels intervenir en priorité. 
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2.4 Préparation pour l'application de l'outil 

Dans ce chapitre, le processus de construction de l'outil diagnostic DD a été 

présenté. Cinq étapes principales ont été présentées en partant de la formulation du 

référentiel théorique de l'outil jusqu'à l'élaboration des méthodes de collecte et 

d'analyse des données, puis fmalement la communication des résultats. La première 

version du prototype de l'outil DD a été conçue entre les moins de mars et mai 2011, 

demandant plus de 200 heures de travail. La structure centrale de l'outil est basée sur la 

Charte du développement durable de l' ATUQ, sur les normes et guides de DD et RSE 

tels que l'ISO 26000 et l'ISO 14001 et les guides BNQ 21000 et EMAS. 

Une des parties intégrantes de l'outil est le guide d'entretien pour la collecte 

des d01mées. Ce guide d'entretien est divisé en 9 sections correspondant à des postes 

dans les entreprises. Une deuxième partie est la grille d'auto-évaluation des installations 

de l'entreprise. De plus, cette grille permet de récolter des informations touchant la 

gestion des risques, de l'eau, de l'énergie, du bâtiment, de l'entretien des véhicules, des 

émissions et des matières résiduelles. Enfin, un questionnaire à 1' intention des 

chauffeurs a été fait, comportant 34 questions qui touchent le DD et la RSE. 

La classification et l'analyse des données obtenues seront réalisées à partir 

d'une grille d'analyse élaborée sur la base de la structure de domaines et indicateurs de 

l'outil diagnostic. De plus, cette grille d'analyse permettra de classer et coder les 

données recueillies. Puis, le codage sera effectué pour chaque indicateur sur une échelle 

de 1 à 5. Ce qui permettra d'évaluer la performance de l'entreprise selon son degré de 

développement par rapport aux pratiques de gestion durable. 

En résumé, la construction de l'outil diagnostic du DD pour le TEC a été 

présentée, formant la première version de l'outil. Cette version de l'outil sera testée et 

analysée quant à son applicabilité, son utilité pratique et quant aux résultats produits à 
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partir de son analyse. Ces analyses seront faites dans le chapitre qui suit sur la mise en 

application de l'outil. 

2.4.1 L'application de l'outil par l'étude de cas 

L'application de l'outil sera suivie d'une analyse qualitative basée sur la 

méthode d'étude de cas. Selon Yin (2002), l'étude de cas est une investigation qui 

analyse un comportement au sein d'un contexte en examinant les relations de frontières 

de ce comportement qui n'est pas clair ou évident en utilisant des sources de données et 

informations pour mieux la faire. Dans le cas de notre étude, deux entreprises membres 

de l' ATUQ ont été l'objet de notre analyse. Ces entreprises ont exprimé leur volonté de 

participer à cette étude lors des choix d' interventions pour le mandat de consultation de 

l' ATUQ remporté à la CRSDD de l'ESG-UQAM. 

De plus, lors de l'application de cet outil, des ajustements seront faits suite à 

son utilisation. Ensuite, cet outil revisité et bonifié sera rendu disponible aux autres 

membres de l ' ATUQ. 



CHAPITRE III 

LES MISES À L'ESSAI DU PROTOTYPE DE L'OUTIL DIAGNOSTIC DU 
DÉVELOPPEMENT DURABLE POUR LE TEC 

3.1 Les mises à l'essai du prototype 

Une fois le prototype de l'outil diagnostic élaboré, il faut le tester. Ce chapitre 

traite de la démarche et les résultats obtenus lors de deux mises à l'essai de la première 

version de l'outil diagnostic du DD. L'historique du développement et la justification 

des modifications seront détaillés ainsi que l'explication du contexte de test et le 

raisonnement qui a suscité des situations d'apprentissage de l'utilisation de cet outil. En 

suivant le modèle de N01mon (1993), l'étape de l'application de l'outil peut être divisée 

en trois parties : la mise à l'essai fonctionnelle, la mise à l'essai empirique et la mise à 

l'essai systématique. Dans cette étude seront présentées les parties : mise à l'essai 

fonctionnelle et mise à l'essai empirique. 

La première étape de mtse à l'essai correspond à la mtse à l'essai 

fonctionnelle. Cela a été réalisé auprès des personnes liées au projet de consultation de 

l' ATUQ. Ces personnes étaient des spécialistes dans les domaines de la RSE et du DD. 

L'objectif principal de ce test était d'examiner et de confirmer les concepts théoriques 

de base de l'outil et la pertinence des questions et leur validité conceptuelle avec les 

indicateurs de mesure de l'outil. 
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La deuxième mise à l'essai a été la mise à l'essai empmque. Cela a été 

effectué auprès des deux entreprises membres de l' ATUQ . Elle avait pour but d'analyser 

la mise en pratique au complet de l'outil, dans un caractère expérimental. Ce test avait 

l'intention aussi de vérifier les concepts théoriques et l'interprétation que les praticiens 

leur donnent. C'était aussi l'occasion d'élaborer une révision de l'outil à partir des 

résultats obtenus de cette action, ainsi que la validation pratique de l'outil, sa 

fonctionnalité et son utilité pour les praticiens des entreprises étudiées. 

Pendant cette étape d'application du prototype de l'outil, un travail rigoureux 

d'observation a été fait. Ceci avait le but d'alimenter la démarche d'amélioration 

continue de ce prototype. Alors, au fur et à mesure que cette étape de mise à l'essai 

progressait, ces observations suggèrent de faire des corrections pour éliminer ou réduire 

les problèmes vécus, le but étant de produire une version améliorée de l'outil. De plus, 

comme la mise à l'essai empirique a été faite dans deux entreprises, cela permet de faire 

une analyse qualitative approfondie des résultats obtenus. Bien qu'une mise à l'essai 

systématique de nature quantitative ait contribué à valider l'outil sur une base plus large, 

cela n'a pas pu être réalisé dans le cadre de cette étude. 

3.2 La mise à l'essai fonctionnelle 

Étant donné que l'objectif de la recherche est de produire un nouvel outil 

diagnostic DD, le chercheur doit s'assurer de la qualité de cet instrument. La validité de 

la mesure (Contandriopoulos et al. , 2005) qui vise l'adéquation des correspondances 

entre les variables de mesures et les concepts théoriques à mesurer. En fait, la mise à 

l'essai fonctionnelle vient répondre à cela lors de la construction de l'outil. 

Nonnon (1993) affirme que la mise à l'essai fonctionnelle permet de vérifier 

1' adéquation entre le modèle d'action et le ·prototype en faisant des corrections ou 
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révisions si nécessaire. Donc, dans cette première mise à l'essai, le but était de valider 

l'utilité apparente de l'outil et son contenu pour s'assurer de la capacité de mesure des 

concepts de l'outil. 

3.2.1 La vérification du contenu de l'outil 

S'assurer de la qualité d'un instrument de mesure requiert plusieurs actions. 

Dans ce sens, la validité du contenu vise à évaluer l'adéquation de l'instrument de 

mesure avec les concepts théoriques à mesurer (Contandriopoulos el al., 2005). Ainsi, 

afm de satisfaire cette exigence lors de la construction de cet outil, deux actions ont été 

prises dans cette mise à l'essai fonctionnel: l'élaboration d'un panel d 'experts et la 

formulation des questions. 

Pour faire cette première évaluation de l'outil, cinq pers01mes ont participé au 

panel d'experts (voir appendice E). Un expert d'une entreprise de TEC et une 

professeure universitaire, engagée dans le projet de consultation ATUQ, y ont participé. 

De plus, trois étudiants finissants de la maîtrise en gestion de l'ESG-UQAM, dont deux 

étaient aussi engagés dans ce projet de consultation, ont été invités à donner leur avis sur 

ce prototype de l'outil. Chaque participant a reçu une copie électronique de la dernière 

version du prototype. En plus d'évaluer la cohérence entre les concepts théoriques et 

l'instrument de mesure, le panel d'experts avait pour mandat d'évaluer la pertinence de 

cet instrument quant à son applicabilité et de s'assurer de la formulation adéquate des 

questions. 

Avec l'aide du panel d'experts, plusieurs recommandations et modifications 

ont été considérées lors de la révision de ce prototype. Les principales recommandations 

ont contribué à renforcer les concepts théoriques de l'outil et la façon de les mesurer. 

Quelques recommandations ont été faites quant aux instruments de collecte des données 
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utilisés. D'autres recommandations ont touché l'aspect de l'analyse des données et la 

révision de la grille d 'analyse de l'outil, ainsi que le protocole d'application établi pour 

l'outil. Enfin, des révisions et modifications des formulations des questions ont été 

proposées. 

Par rapport aux recommandations concernant les concepts théoriques, il a 

fallu revisiter la structure des indicateurs et domaines de l'outil. Une des premières 

actions exécutées était la révision de la définition des indicateurs et des domaines. Cela 

a proportionné une définition plus pointue des concepts théoriques à tester ou à être 

mesuré lors de la mise à l'essai empirique de l'outil. 

3.2.2 Révision des instruments de collecte des dom1ées 

Les instruments de collecte des données doivent apporter des consignes 

précises quant à leur utilisation pour faciliter leur application. Sur cet aspect, la nécessité 

de bien écrire ces consignes pour après guider les entretiens à faire a été une des 

préoccupations de l'équipe des chercheurs. Le protocole des entretiens a été fait de 

façon à respecter la rigueur scientifique lors de la collecte des données. 

Cette exigence a provoqué la révision de consignes données pour le guide 

d'entretien, pour le remplissage de la grille d'auto-évaluation des installations et du 

questionnaire quantitatif destiné aux chauffeurs. Cela avait pour but de mieux détailler 

ces consignes en incluant des informations comme la durée moyem1e des entretiens, la 

méthode de remplissage de la grille d 'auto-évaluation plus appropriée aux résultats 

voulus ou encore, des précisions de remplissage pour le questionnaire quantitatif destiné 

aux chauffeurs. Par conséquent, en ayant un protocole d 'utilisation des instruments de 

collecte des données bien détaillé, cela renforce la procédure de collecte de dom1ées et la 

fiabilité des méthodes pour une recherche qualitative (Thiétart, 2007). 
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3.2.2.1 Les recommandations pour le guide d'entretien 

Les recommandations sur le guide d'entretien ont été nombreuses. Les 

commentaires étaient des quatre natures : (1) quant aux précisions terminologiques et 

des concepts; (2) quant à la formulation des questions; (3) quant aux erreurs 

orthographiques, et; (4) quant à l'ordre des questions dans le guide d'entretien. 

Premièrement, les précisions des concepts ont été nécessaires lors de la 

révision des définitions des domaines et indicateurs. Cela a facilité le processus de 

révision des questions. Partant de la revue de littérature et des considérations théoriques 

èlaborées lors du processus de construction de l'outil, les éléments à mesurer des 

questions ont été réexaminés ou corrigés afin d'attribuer un sens plus précis aux 

questions. Conséquemment, cela a consolidé le lien entre les concepts théoriques à 

mesurer et cet instrument de collecte de données. 

Dans un deuxième moment, la formulation des questions a été l'objet de 

recommandations. En ce qui concerne ce point, des questions présentaient un 

vocabulaire plutôt académique, parfois, difficile à comprendre. Ainsi, il a fallu éditer les 

questions du guide d'entretien et du questionnaire destiné aux chauffeurs afin de 

simplifier ou encore d'éliminer les jargons académiques présents dans les questions de 

ces instruments. 

Ensuite, un raffinage orthographique des instruments de collecte de données a 

été demandé. Cela avait pour but de garantir la qualité linguistique de l'outil diagnostic 

DD. À cette occasion, la révision des choix des mots plus précis a été faite. Encore, des 

coquilles orthographiques ont été corrigées. 

L'ordre des questions dans un guide d'entretien joue un rôle très important. 

Ainsi, une fois que les questions et les contenus des questions ont été révisés, une 
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modification de l'ordre des questions a été faite. Lors de l'élaboration du guide 

d'entretien, la technique de Funnel (Nils et Rimé, 2003) a été appliquée. Cette méthode 

consiste à utiliser des questions plus générales au début du questionnaire pour après aller 

dans des questions plus pointues sur le sujet recherché. À partir de cette réordonnance 

des questions, une nouvelle logique s'est présentée pour le guide d'entretien, la division 

en blocs de questions, chaque bloc touchant un sujet en particulier. Cela a permis une 

meilleure organisation du guide d'entretien ainsi qu'une meilleure fluidité lors de son 

application. 

Pour ce qui est de la structure du guide d'entretien par questionnaires liés aux 

postes et responsabilités de l'entreprise, cela était un point fort pour les experts. Ils ont 

évalué cela comme une alternative pour en tirer plus d'informations sur les enjeux de 

DD spécifiques à chaque département d'une entreprise de TEC, caractéristique 

fondamentale pour produire un portrait crédible des pratiques DD des entreprises. 

3.2.2.2 Les recommandations pour la grille d'autoévaluation environnementale des 
installations 

Pour ce qu1 est de la gri lle d'auto-évaluation environnementa le des 

installations, cet instrument exige une grande réflexion des répondants, amenant 

l'analyse dans un grand niveau de complexité. Alors, pour mieux évaluer cette grille, 

l'avis d'un expert praticien était nécessaire. En fait, un sixième expert a été contacté 

justement pour donner son avis sur cette grille d' auto-évaluation. 

Dans un premier constat, celle-ci était jugée très pertinente, car elle exigeait 

des répondeurs un niveau d'introspection et de réflexion profonde sur chaque thème 

abordé. Ce qui pourrait devenir, après pour les gestionnaires, un outil de gestion. Par 

contre, quelques corrections ou précisions ont été recommandées par ce sixième expert : 

1. réviser la ligne des termes théoriques avec des jargons utilisés dans la pratique, ou 
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encore, plus connus dans le milieu des pratiques, et; 2. reformuler la colom1e des 

installations avec une description plus appropriée de chaque installation évaluée dans la 

grille. 

Le panel d'experts a suggéré la révision de la ligne des termes théoriques afin 

de faciliter la compréhension et la définition du terme évalué. De cette façon, le guide 

BNQ 21000 a été utilisé comme base pour cela. Lors du processus de construction de 

cette grille d'autoévaluation, les termes employés étaient ceux extraits du guide EMAS. 

S'agissant d'un guide européen de gestion environnementale, ceci propose une 

nomenclature des enjeux envirmmementaux différente du référentiel québécois, le guide 

BNQ 21000. Ainsi, l'utilisation des termes environnementaux en lien avec la 

nomenclature utilisée par BNQ 21000 a été révisée pour la grille d'autoévaluation 

environnementale des installations afin de créer une harmonisation des termes utilisés. 

Cela peut entraîner une meilleure familiarisation avec les termes utilisés par ce 

référentiel, facilitant le remplissage des répondants. Une autre recommandation était de 

regrouper les éléments théoriques afm de mieux guider le répondant lors du remplissage 

de cette grille d'autoévaluation, par exemple, en regroupant gestion de l'eau, pour 

évaluer les éléments consommation de l'eau potable, rejet d'eaux usées et 

conscientisation et formation. 

Dans un deuxième moment, la reformulation de la colmme des installations a 

été faite selon les recommandations suggérées. Cette action a permis de mieux définir 

les installations. Par exemple, dans un garage d'une entreprise de TEC, il existe 

plusieurs installations différentes, l'entretien, les bureaux administratifs, les magasins de 

pièce, etc. Alors, l'·action prise était d 'inclure le mot entretien pour des installations 

pertinentes, par exemple, à la défmition de l'installation «Pneu et composemts reliés aux 

freins » le mot « entretien » a été ajouté, devenant ainsi «Entretien - Pneu et 

composantes reliées aux freins». Ces modifications donnent un caractère plus précis à 

la définition de cet élément, car cela peut varier d'une entreprise à l'autre. 
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3.2.2.3 Les recommandations pour le questionnaire quantitatif destiné aux chauffeurs 

Pour ce qui concerne le questionnaire quantitatif destiné aux chauffeurs, le 

panel d' experts a fait peu des suggestions. Cela s'explique du fa it que la base des 

questions utilisée pour faire cet instrument de collecte des d01mées est venue d'un 

instrument déjà connu des experts. Ainsi, les points de con-ections étaient plutôt la 

qualité linguistique de l' instrument et la formulation des questions. De plus, un point de 

préoccupation majeure sur ce questionnaire était l'analyse des données recueillies, car il 

combine des questions fermées et ouvertes . 

3.2.3 Révision de la grille d'analyse des données 

L'une des grandes préoccupations du panel d 'expert était la grille d'analyse 

des données recueillies. Celle-ci avait un format rigide, car elle partait de la structure des 

domaines et indicateurs de l'outil diagnostic en incluant les éléments d 'analyse des 

instruments de collecte des données. Ainsi, la principale critique portait sur ce format 

strict et aussi sur la façon de faire la triangulation des données recuei Hies (données 

qualitatives et quantitatives) proposée dans la méthodologie initiale de la grille. 

Comme l'outil comporte 3 instruments de collecte des données ayant des 

caractéristiques différentes (guides d 'entretien pour des entrevues semi-dirigées, grille 

d 'évaluation quantitative et questionnaire quantitatif), la triangulation de ces trois 

instruments poun-ait être difficile. 

Une suggestion dom1ée par des experts était de travailler avec une grille 

d'analyse catégorisée par éléments théoriques, comme dans la version présentée dans le 

prototype évalué, mais en la laissant plus flexible permettant une insertion des nouveaux 

éléments pouvant ressortir de l' analyse des entrevues, comme des codes inattendus, 
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suivant une approche inductive. Ainsi, la grille serait plus complète en intégrant ces 

éléments inattendus provenant des entrevues. Cette idée permettra, une fois les éléments 

codés, un meilleur regroupement des éléments, et conséquemment, une analyse plus 

approfondie des données recueillies en élargissant les points de repère de l'analyse. 

3.2.4 Les constats de la mise à l'essai fonctionnelle 

Avec l'aide du panel d'experts, la mise à l'essai fonctionnelle a atteint son 

but. Ce premier test de la fonctionnalité du prototype de l'outil diagnostic DD a 

démontré plusieurs interventions nécessaires pour l'améliorer, ce qui était déjà prévu. 

En fait, la révision des contenus théoriques et des questions du guide d'entretien a 

identifié des lacunes qui compromettaient la validité des réponses . De plus, les experts 

ont aussi identifié d'autres problèmes concernant le lien entre les composants théoriques 

et les questions. La correction de ces problèmes a permis de faire un triage plus complet 

dans le choix des questions et des éléments d'analyse. 

D'une façon générale, les commentaires des experts ont été très pertinents. 

Plusieurs propositions des suggestions ont orienté des ajustements dans le mode 

d'emploi de l'outil diagnostic DD. Cependant, les révisions générées à partir des 

commentaires des experts ont demandé beaucoup du temps. Cela a mis en péril les 

échéances initiales de construction de l'outil diagnostic DD. En fait, ce travail de 

construction, déconstruction et reconstruction de l'outil a pris deux mois vue l'ampleur 

des commentaires reçus pendant la phase de la mise à l'essai fonctiotmel. 

En contrepartie, l'avantage de la mise à l'essai fonctionnel est certainement 

l'amélioration de la version 1 de l'outil. Ainsi, le perfectionnement de l'outil pendant 

cette étape préparait mieux à l'étape suivante, soit la mise à l'essai empirique. 
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3.3 La mise à l'essai empirique 

Cette étape d'application et évaluation de l'outil diagnostic DD a été faite 

auprès des deux entreprises membres de l' ATUQ. En fait, la mise à l' essai empirique a 

comme objectif de vérifier la pertinence et la fonctionnalité du prototype de l'outil en 

construction auprès du public cible, dans ce cas spécifique, il s'agit des entreprises de 

TEC. 

Nonnon (1987) affirme que [ .. . ] le chercheur n'impose pas d'emblée les 

objectifs ni les variables à considérer, les données réelles et leur modélisation devant 

apparaître au fur et à mesure de la mise à l'essai. Tenant cela en considération, la mise à 

l'essai empirique du prototype a eu lieu pendant l'été 2011 lors des interventions 

prévues du projet de consultation de l' ATUQ. 

Pour son opérationnalisation, la mise à l'essai empirique a été divisée dans 

deux tests permettant de mieux perfectionner la version de l'outil sortant de l'étape de 

mise à l'essai fonctionnel. Ainsi, pour les tests avec la première entreprise, ce prototype 

de l'outil sorti des analyses de l'étape de mise à l'essai fonctionnel a été utilisé. Alors 

que, pour les tests avec la deuxième entreprise, une version améliorée du prototype a été 

employée. De cette façon, il a été possible de tester des modifications faites dans l'outil 

afin d'atteindre de créer un outil plus complet qui correspondait mieux aux objectifs de 

la recherche. 

En fait, pour l'élaboration de ces tests, neuf entrevues ont été administrées 

dans chaque entreprise. De plus, ces entreprises ont rempli la grille d'autoévaluation 

environnementale des installations. Seulement une entreprise a autorisé l'administration 

directe du questionnaire aux chauffeurs. Par contre, l'autre entreprise a contribué avec la 

révision du contenu de ce questionnaire par des experts en recherche marketing et de 

ressources humaines de l'entreprise. Pour des fins de peaufrnage de l'outil, cette 
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particularité a beaucoup contribué pour évaluer l'utilité pratique de ce questiom1aire à 

l'intention des chauffeurs et sa pertinence pour l'outil diagnostic DD dans son ensemble. 

De plus, deux chercheurs coordonnaient les entretiens. Chacun avec des 

responsabilités spécifiques : un seulement pour demander des questions et l'autre pour 

prendre des observations pendant l'entretien. Ainsi, les entrevues ont été enregistrées et 

transcrites dans un court délai de temps. Des échanges avec les interviewés à la fin de la 

période de questions avaient l'objectif d'obtenir plus de renseignements quant à la 

validité des questions posées, leur compréhension par tes répondants et leur pertinence 

de contenu. 

Dans les parties qm suivent, les situations d'apprentissage de la mtse à 

l'application de l'outil dans ces deux entreprises seront présentées. Les observations 

faites par les chercheurs lors de l'application de l'outil et l'analyse et traitement des 

données recueillies pendant ces interventions seront aussi analysées. 

3.3.1 La mise à l'essai empirique dans l'entreprise 1 

L'entreprise 1 est une PME québécoise du TEC. Elle compte 128 employés 

dont 11 persom1es sont des gestionnaires et cinq, des administrateurs. En raison de sa 

taille, quelques gestionnaires cumulaient plus d'un poste dans l'organisation. Comme le 

guide d 'entretien était formulé pour des fonctions spécifiques dans les organisations, 

cela a impliqué à faire plus d'une entrevue avec ces gestimmaires spécifiques. C'était 

bien le cas pour les questionnaires 1 et 3 faits avec le PDG de l'entreprise, les 

questiom1aires 2, 4 et 6 faits avec la directrice finances et marketing et les questionnaires 

5 et 8 faits avec le directeur de l'entretien et du garage. Pour les autres questionnaires du 

guide d'entretien, il y a eu qu'un répondant par questionnaire. De plus, le directeur de 

l'entretien et du· garage a rempli la grille d 'autoévaluation environnementale des 
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installations. Le questionnaire à l'intention des chauffeurs a été administré (30 

questionnaires ont été remplis). 

3.3.1.1 Les constats pour le guide d'entretien 

L'objectif de l'utilisation du guide d'entretien était d'extraire le plus 

d'informations pertinentes sur la gestion du développement durable faite par 

l'entreprise. Dans cette première mise à l'essai empirique, il a été possible d'analyser 

trois points principaux sur le guide d'entretien et le protocole de recherche à suivre : 

l'ordre des questions posées; la formulation des questions, et la compréhension et 

l'interprétation des concepts par les répondants. 

Quant à l'ordre des questions posées, la structure du guide d'entretien visait à 

mettre le répondant en confiance pour la suite de l'entretien. La technique de Funnel 

adoptée comme stratégie de construction des questionnaires avec des questions plus 

générales au début pour aller aux questions plus spécifiques à la fm de l'entrevue s'est 

avérée très utile dans ce but. Des questions faciles à répondre qui généralement faisaient 

référence aux pratiques de l'entreprise permettaient de «briser la glace» au début des 

entrevues. Ce qui nous laisse croire que l'ordre des questions était performant par 

rapport aux objectifs voulus. 

Le questionnaire doit avoir des questions concises, objectives et simples à 

comprendre (Lorenzi-Cioldi, 2003). Cependant, il existait encore de longues questions 

présentes dans le prototype du guide d'entretien. Ces questions ont demandé plus 

d' attention du répondant ainsi que du chercheur lors des entretiens. On a pu constater la 

perte d'intérêt des interviewés à répondre à de telles questions, ainsi qu'une confusion 

entre la réelle proposition de la question, et les réponses courtes ou évasives, ou même, 
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sans présenter lien avec la question demandée. Ce comportement a été observé pour les 

questions dans le tableau suivant : 

Tableau 3.1 Questions avec des problèmes de fmmulation 

Catégorie 

Formulation 
longue 

Formulation 
longue 

Formulation 
longue 

Formulation 
longue 

Plusieurs 
thèmes 
d'analyse, une 
seule question 
Plusieurs 
thèmes 
d'analyse, une 
seule question 

Plusieurs 
thèmes 
d'analyse, une 
seule question 

Plusieurs 
thèmes 
d'analyse, une 
seule question 

Plusieurs 
thèmes 
d'analyse, une 
seule question 

Question biaisée 

Questionnaire 

Q2 
Communication/ 
Relations 
publiques 

Q 3 - Ressources 
humaines 

Q 5 - Achats et 
relations avec les 
fournisseurs 

Q 7 - Plan de 
Mobilité 

Q 3 - Ressources 
humaines 

Q 3 - Ressources 
humaines 

Q 3 - Ressources 
humaines 

Q 3 - Ressources 
humaines 

Q 4 - Marketing 
et Services à la 
Clientèle 

Q 1 - Stratégie 
organisa ti onn elle 

Questions posées 

Quelles sont les modalités de communication interne, et ces 
dernières permettent-elles le partage de l'informati on dans tous 
les niveaux de l'entreprise de manière ascendante, descendante 
et transverse? 
Ayant connaissance de la longévité traditionnelle d'tme 
carrière au sein des sociétés de transport en commun, 
pourriez-vous nous donner les facteurs de rétention des 
employés? 

Existe-t-il une politique d'approvisionnement clairement 
définie qui prend en compte des considérations sociales et 
environnementales comme critères de sélection des 
fournisseurs et sous-traitants? 

L'organisa tion identi fie-t-elle les caractéristiques 
économiques, sociales, culturelles, géographiques et 
environnementales de son ou de ses territoires d' implantation 
et dans lesquels elle opère pour le plan de mobilité? (Desserte 
des pnnc1paux pôles économiques, desserte locale, 
revitalisation des zones d'arrêts et desserte du milieu rmale) 

L'entreprise respecte-t-elle le mveau d'embauche de 
travailleurs handicapés, parité des sexes et intégration des 
minorités ethniques? 

Existe-t-il des progranunes d'éduca tion, de formation, de 
conseil, de prévention et de maîtrise des risques d'accident du 
travail? 

L'entreprise a-t-elle un programme spécialement conçu pour le 
développement des compétences, la formation des employés 
selon les besoins de l'organisation et les aspirations des 
employés? 

Y a-t-il Uil programme de gestion des compétences, 
d'évolution et d'évaluation de carrière? 

L'organisation analyse-t-elle les informations et les données 
concernant les produits, les activités, les services à la clientèle 
ou son système pour la révision des offres de service? 

Votre entreprise a-t-elle établi des stratégies de relations 
gagnant/gagnant avec certaines parties prenantes? 
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Le problème de formulation pour ces questions était de trois natures : 

« longue formulation», «plusieurs thèmes d'analyse, une seule question» et « question 

biaisée». Ainsi, il a fallu les modifier pour éviter que des situations similaires à celles 

vécues avec ces questions se reproduisent pour l'autre test. Pour les questions de 

« longue formulation », elles ont été réduites ou divisées en autres questions pour les 

rendre plus fluides. Pour celles catégorisées comme «plusieurs thèmes d'analyse, une 

seule question», d'autres questions ont été créées pour analyser chaque thème 

séparément. Dans la seule question identifiée comme « question biaisée », le terme 

«gagnant/gagnant» posait des problèmes, car il suggérait déjà une interprétation de la 

relation de l'entreprise avec ses parties prenantes. Cette question a été supprimée pour le 

deuxième test de la version 1 de l'outil. 

Un autre problème majeur touchait à la compréhension et à l'interprétation 

des termes théoriques lors de l'application du guide d 'entretien. Un grand souci lors de 

la construction du guide d'entretien était la correspondance des termes pratiques et 

théoriques pour faciliter l'interprétation des questions pour les répondants. C'est ce qui a 

justifié l'utilisation du guide BNQ 21000, référentiel DD et RSE produit au Québec, 

dans la construction de l'outil. 

Malgré cet effort, ce qui a été observé pendant les entrevues, c'était une 

difficulté de comprendre certains termes employés durant les entrevues. Les termes plus 

problématiques pendant la réalisation du premier test étaient : 1) développement 

durable; 2) parties prenantes; 3) qualité de vie; 4) nuisances; 5) éco -conception. Ainsi, 

des précisions ont été faites pour clarifier cela. La compréhension d 'un terme d 'une 

question est vitale pour le succès de la recherche. Cependant, il n'est pas toujours 

évident de faire correspondre des termes théoriques et pratiques. Ainsi, pour les 

concepts théoriques qui ont posé des problèmes pendant les entrevues, la solution 

trouvée était de les expliquer aux interviewés. 



82 

À la fm de chaque entretien, les interviewés ont été invités à donner leur 

appréciation concernant les questions et la procédure des entrevues. D'une façon 

générale, ils ont évalué positivement cet exercice. De plus, ils ont soulevé l' importance 

d'avoir des questions plus pointues sur le développement durable et le lien avec leur 

activité. Dans le cas du questionnaire Transport adapté, l' interviewée a demandé de 

mieux distinguer les questions entre TEC et transport adapté, ce qui n'était pas évident 

pour elle au cours des questions. La révision des questions pour le transport adapté a été 

suivie d ' inclusion des questions sur l'accessibilité universelle. Cette révision du 

questionnaire permettait une meilleure compréhension de l'enjeu du transport adapté au 

sein des sociétés de TEC. 

3.3.1.2 Les constats pour la grille d'autoévaluation environnementale des installations 

Cette grille de collecte des données avait un format qui a posé problème. En 

raison de cela, il a fallu bien expliquer le mode de remplissage de la grille au répondant. 

Le répondant n'a pas compris la logique de remplissage ni l'échelle avec les niveaux de 

maturité. En conséquence, des précisions sur le remplissage ont été faites . Après 

quelques essais, le répondant a bien compris le « modus operandi » de la grille et il a 

réussi à la remplir. Les difficultés présentées dès le début du remplissage par ce 

répondant ont exigé une révision du format de remplissage de grille. La décision adoptée 

était de donner des instructions de remplissage au répondant personnellement ou par 

appel téléphonique, ce qui s'est démontré efficace lors du deuxième essai, avec le 

répondant de l'entreprise 2. 

Un autre problème observé était que les résultats semblent biaisés dans le 

niveau 3 de la grille. Dans une échelle de 1 à 5, le niveau 3 signifie la moitié. Ce 

comportement nous laisse croire que le répondant a fourni des informations biaisées 

pour la grille d' autoévaluation environnementale des installations. 
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Du côté positif, les modifications à cette grille suggérées par le panel 

d'experts ont bien fonctionné . Le remplacement des concepts théoriques pour ceux liés à 

la pratique, au quotidien des gestionnaires, a rendu la grille d'autoévaluation plus 

accessible et facile à remplir. 

3.3 .1.3 Les constats pour le questionnaire quantitatif destiné aux chauffeurs 

L'un des objectifs de l'évaluation était de vérifier la compréhension des 

questions et l'usage du questionnaire . Une trentaine de chauffeurs ont répondu à ce 

questionnaire, soit un taux de réponse de 30% de l'échantillon. 

Toutes les consignes données pour son remplissage ont été bien suivies, ce qui 

suggère que les instructions étaient claires. Par contre, pour ce qui est des questions 

ouvertes, peu de répondants y ont répondu. Ainsi, cette partie du questi01maire à 

l'intention des chauffeurs s'est révélée inefficace. 

3.3. 1.4 Les constats pour la grille d 'analyse des d01mées 

Nous avions élaboré une grille d'analyse préétablie au départ pour l'analyse 

de données, espérant que cela faciliterait cette étape. Toutefois, nous avons éprouvé une 

grande difficulté pour élaborer la triangulation entre, d'une part, les dom1ées q~alitatives 

venues des entrevues du guide d'entretien et les dom1ées quantitatives du questi01maire à 

l'intention des chauffeurs et, d'autre part, la grille d 'autoévaluation des installations. 

Plusieurs barrières se sont présentées lors de la classification et pondération des 

données. Il était souvent impossible d 'établir une concordance. 
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La première étape de l'analyse des données était de transcrire les entrevues et 

de les coder. Après, il fallait classer les codes créés selon le regroupement de domaine et 

indicateurs et la structure de base de l'outil. Ensuite, à partir d 'une analyse qualitative, 

les données étaient classifiées selon une échelle de 1 à 5, dont 5 équivaut à « excellent ». 

Ici, la difficulté se posait quant à la justification de la pondération allouée à chaque 

donnée précisément. La première solution trouvée était de travailler avec des exemples 

concrets apportés par les répondants pendant les entrevues. Cette méthode est devenue 

fastidieuse et compliquée. Cette situation nous a amenés à une analyse biaisée et floue, 

ce qui est insuffisant pour établir un portrait valable sur les pratiques DD de l'entreprise, 

l'objectif même de l'outil diagnostic DD. 

Prenant connaissance de la complexité des analyses de données, une nouvelle 

technique a été adoptée, celle d'échelles de maturité. Une fois que l' interprétation des 

données pour décrire le portrait de l'entreprise posait des problèmes, l'utilisation des 

échelles de maturité telle que celles présentées dans le guide BNQ 21000 et dans les 

travaux de Delchet (2007) permettait de créer le portrait de l'entreprise idéale. Ainsi, à 

partir des réponses obtenues des instruments de collecte de données, l'entreprise était 

classée selon son degré de maturité en comparaison d'une échelle développée à partir du 

guide BNQ 21000 et de Delchet (2007). 

Cette nouvelle façon d'analyser les données a permis l'aboutissement d'une 

analyse mieux structurée et efficace. Cela a facilité la triangulation entre les d01mées 

quantitatives et qualitatives recueillies lors de l'intervention dans l'entreprise 1 et a 

permis l'élaboration des graphiques comme forme d'interprétation des résultats obtenus 

par cette entreprise. Ce qui a consolidé la méthode d'analyse pour le test dans 

l'entreprise 2. Cependant, malgré ces modifications qui ont rendu les analyses beaucoup 

plus précises, l'opérationnalisation des analyses est longue et fastidieuse. 
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3.3.2 La mise à l'essai empirique dans l'entreprise 2 

L'entreprise 2 est une moyenne entreprise du TEC située au Québec. Elle 

compte 750 employés dont 448 sont des chauffeurs. Ayant une structure plus robuste en 

termes de pers01mel, elle possède une structure organisationnelle bien établie. Ainsi, 

différemment de la première entreprise, pour le guide d'entretien, il y a eu un répondant 

par questionnaire. 

3.3.2.1 Les constats pour le guide d'entretien 

Après avoir révisé le guide d'entretien à partir des commentaires et constats 

du test auprès de l'entreprise 1, son format était plus solide pour cette deuxième 

application. Les solutions trouvées aux problèmes de formulation de question et de 

compréhension des concepts semblaient marcher comme prévu. Cependant, d' autres 

problèmes sont apparus. 

Comme il s'agit d 'une entreprise de taille moyenne avec des fonctions 

administratives bien défmies, cela s'est révélé un problème pour l'utilisation du guide 

d'entretien. Il y a eu des entrevues dont l' interviewé a recommandé de contacter une 

troisième personne pour bien répondre la question. C'était bien le cas pour les questions 

liées à la communication interne, au marketing et aux relations publiques de l'entreprise. 

Cette situation a démontré une faiblesse dans la structuration du guide 

d 'entretien. Puisqu 'un des objectifs de l'outil est son utilisation par plusieurs entreprises 

du TEC, la division du guide d 'entretien par fonctions au sein des entreprises se trouve 

inefficiente. Chaque entreprise a son système et structure organisationnelle et le guide 

d 'entretien ne s'adapte pas à tous les contextes organisationnels existants. 
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3.3.2.2 Les constats pour la grille d'autoévaluation environnementale des installations 

Le prototype révisé de la grille d'autoévaluation a obtenu une bonne réponse 

lors de son application auprès de l'entreprise 2. Après avoir révisé le guide d'entretien à 

partir des commentaires et constats du test auprès l'entreprise 1, les tests pour 

l'entreprise 2 ont été satisfaisants. Le gestionnaire responsable pour remplir cette grille a 

été capable de le faire en 15 minutes après avoir reçu des renseignements suffisants sur 

le « modus operandi » de la grille. Dans la première entreprise, le temps dépensé pour le 

répondant était d'une heure, inacceptable en fonction des standards recherchés. 

De plus, la grille d'autoévaluation améliorée a reçu des retours très positifs de 

l'utilisateur de l'entreprise 2. Il a évalué la grille comme facile à comprendre et à 

remplir. De plus, il a confirmé que la réflexion qu'il a faite sur les enjeux demandés 

dans la grille lui a proportionné à penser à des solutions aux problèmes 

environnementaux vécus par l'entreprise à ce moment-là. Ce qui est un constat positif 

pour la grille. De plus, cela nous a servi pour présenter un potentiel inexploré jusqu'à 

présent pour l'outil, de devenir un instrument d'utilisation stratégique. 

3.3.2.3 Les constats pour le questionnaire quantitatif destiné aux chauffeurs 

L'entreprise n'a pas autorisé l'application du questionnaire à l'intention des 

chauffeurs, parce qu.e la direction percevait que ce questimmaire comprenait des enjeux 

qui pouvaient susciter des conflits au sein de l'entreprise ou encore rappeler aux 

employés des problèmes passés. En contrepartie, les responsables du marketing et des 

ressources humaines de l'entreprise ont donné leur avis quant au contenu du 

questionnaire. 
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Pour ces gesti01maires, le questionnaire à l'intention des chauffeurs devrait 

avoir un format plutôt pédagogique qu'évaluatif, comme dans son format actuel. Ainsi, 

au lieu des questions du geme « Votre entreprise a-t-elle mis en place des pratiques 

d'économie d'énergie?», pour eux, la meilleure question était, «Saviez-vous que votre 

entreprise a mis en place des pratiques d'économie d'énergie? » Cette nouvelle 

formulation de questions pourrait amener aux chauffeurs à une réflexion plus productive 

de ce qui se passe au sein de l'entreprise, devenant un questiotmaire à titre 

informationnel. Ainsi, ce questionnaire avait le potentiel de devenir un instrument d'aide 

à la communication interne de l'entreprise et non plus un instrument pour trouver 

éventuels problèmes au sein de l'entreprise. 

Les observations faites par ces gestionnaires mèneraient à une modification 

du but initial du questionnaire à l' intention des chauffeurs qui était d'évaluer la 

collt1aissance des chauffeurs par rapport aux pratiques de DD de l'entreprise, ainsi que 

d'évaluer l'entreprise quant aux pratiques DD en obtenant des réponses provenant du 

cadre professionnel plus nombreux de l'entreprise, les chauffeurs. 

3.3.2.4 Les constats pour la grille d'analyse des dollt1ées 

La deuxième tentative d'analyse en utilisant la grille d'analyse proposée a été 

plus facile à faire. Cet instrument d'analyse s'est révélé plus flexible par rapport aux 

premiers essais. Cependant, il est loin d'être rapide et efficace tel qu'il a été prévu au 

début de sa construction. Notons que, malgré cet aspect opérati01mel, l'instrument est 

fidèle à l'objectif d'élaborer un portrait des entreprises quant à leurs pratiques de DD. 
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3.4 Les constats de la mise à l'essai empirique 

Les tests de l'outil auprès de ces deux entreprises ont servi pour faire 

plusieurs ajustements dans la construction des instruments de collecte et analyse des 

dom1ées. Ces ajustements ont enrichi le contenu de l'outil. La mise à l'essai empirique 

s'est rendue plus complète et complexe que dans le cas de la mise à l'essai fonctiom1el. 

L'une des hypothèses au tour de cette situation est, l'expérimentation de l'outil au 

complet auprès des entreprises faisant partie du public cible. Cette nouvelle 

expérimentation a amené une perception différente de celle retenue au début de la 

construction de l'outil: des instruments de collecte des données, initialement pensés 

comme pertinents se sont démontrés incomplets et difficiles à appliquer en raison des 

caractéristiques particulières à chaque entreprise, comme la division du travail et le rôle 

et responsabilités de chaque fonction. 

Dans d 'autres cas, les instruments de collecte de dom1ées ont amené à 

repenser les objectifs. C'est bien le cas de la grille d' autoévaluation environnementale 

des installations, vue par les entreprises comme un excellent instrument d'analyse 

stratégique et d'amélioration continue pour elles. 

C'est aussi le cas pour le questionnaire à l'intention des chauffeurs. D'une 

part, dans l'entreprise 1, cet instrument a permis de connaître les attentes des chauffeurs 

par rapport aux initiatives de DD de cette entreprise, mais de façon superficielle. D'autre 

part, l'entreprise 2 a vu dans cet instrument le potentiel de le transformer dans un 

instrument pédagogique d'information ou encore de communication interne avec son 

personnel. 

Quant à la grille d'analyse des données recueillies, l'analyse produite à partir 

de cet instrument a abouti à un résultat valable, pouvant constituer un portrait des 

pratiques DD des entreprises évaluées. Les entreprises trouvent les résultats de l'analyse 
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réalistes au niveau de leur stade de développement DD. Cependant, elles ne savent pas 

toujours quoi faire de cette information. De plus, du côté opérationnel de l'outil, il y a 

beaucoup à faire. Ce processus est lent amenant le chercheur à une analyse fortement 

subjective quant à la pondération et la classification des données . Une reformulation est 

donc nécessaire. 

En résumé, l'étape de m1se à l'essai empmque a permis une meilleure 

visualisation de l'utilité pratique de l'outil diagnostic DD. Les barrières opérationnelles 

découvertes pendant l'application de l'outil suggèrent que perfectionner l'outil est 

encore nécessaire pour le rendre au le niveau d'opérationnalité voulu. Cela exige des 

changements dans la structure de l'outil. Ce qui sera proposé dans les parties qui suivent 

de ce travail. 

3.5 L'évaluation de l'outil après les mises à l'essai 

Les mises à l'essai de la version 1 de l'outil diagnostic DD pour le TEC ont 

perm1s d ' identifier plusieurs points qui doivent être améliorés dans une version 

ultérieure. Le tableau 3.2 présente de manière synthétique l'analyse des points forts et 

points faibles de cette version de l'outil. 
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Tableau 3.2 Analyse des mises à l'essai de la version 1 de l'outil diagnostic DD 

Etape Mise à l'essai fonctionnel Mise à l'essai empirique 
Analyse 1 

Panel d'experts Entreprise 1 Entreprise 2 
Instrument 

Points forts : Points forts : Points forts : 
1. La structure du guide 1. La structure du 1. Questions 
d'entretien par questionnaire guide d'entretien par plus claires et 
spécifique aux postes de questionnaire faciles à 
l'entreprise spécifique aux postes comprendre 

de l'entreprise 
Points faibles : 2. Ordre des Points faibles : 
1. Manque de précision questions dans le 1. La structure 
termina logique et des guide d'entretien du guide 
concepts; 3. Évaluation d'entretien par 
2. Formulation complexe des positive des questionnaire 
questions; entrevues par les spécifique aux 

Guide 
3. Erreurs orthographiques; répondants postes de 

d'entretien 
4. Révision de l'ordre des l'entreprise non 
questions dans le guide Points faibles : adaptée à la 
d'entretien. 1. Formulation structure 

complexe des organisationnel 
questions le de 
2. Difficulté de l'entreprise. 
compréhension et 
interprétation des 
termes théoriques de 
part des répondants 
3. Questions 
manquantes pour le 
questiom1aire 
Transport adapté 
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Étape 
Mise à l'essai 

Mise à l'essai empirique 
fonctionnel 

Analyse 1 
Panel d'experts Entreprise 1 Entreprise 2 

Instrument 
Points forts : Points forts : Points forts : 
1. Caractère 1. Utilisation des 1. Bonne 
innovateur; termes utilisés dans acceptation de son 
2. Opportunité de la pratique utilisation 
devenir un outil 2. Opportunité de 2. Grille facile à 
de gestion. devenir un outil de comprendre et à 

gestion remplir 
Points faibles : 3. Réduction dans 
1. Grille de Points faibles : le temps de 

Grille 
collecte des 1. Grille de collecte remplissage du 

d'autoéva1uation 
données difficile des données difficile répondant de 

environnementale 
à remplir; à remplir; l'entreprise 1 pour 

des installations 
2. Utilisation des 2. Tendance du celui de l'entreprise 
termes techniques répondant d'aller 2 (maintenant, fait 
pour designer des dans la moyenne de en 15 min) 
actions pratiques. l'échelle (niveau 3) 4. Opportunité de 

3. Beaucoup du devenir un outil de 
temps alloué pour gestion. 
remplir la grille ( 1 
heure) Points faib les : 
4. Les instructions de Pas des remarques 
remplissage données spécifiques. 
par téléphone 
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Étape 
Mise à l'essai 

Mise à l'essai empirique 
fonctionnel 

Analyse 1 
Panel d'experts Entreprise 1 Entreprise 2 

Instrument 
Points forts : Points forts : Points forts : 
1. Base des 1. Les consignes de 1. Opportunité de 
questions venue remplissage du devenir un 
d'un outil cotmu questionnaire claires questionnaire à 
par les experts; et objectifs faciles à l'aide de la 

sl!lvre conm1unication 
Points faibles : interne de 
1. Formulation Points faibles : l'entreprise plutôt 
des questions; 1. Peu des réponses que d'évaluation 
2. Analyse des pour les questions d'enjeux 
données ouvertes 
compliquée en Points faibles : 
raison des 1. Non autorisée 
questions pour son 

Questionnaire à 
ouvertes et application dans 

l'intention des 
fermées l'entreprise 

chauffeurs 2. Le questionnaire 
devrait avoir un 
format plus 
pédagogique 
(informer les 
chauffeurs) 
qu'évaluatif, selon 
les gestionnaires de 
l'entreprise 2. 
3. Problèmes de 
formulation des 
questions 
4. Faible utilité 
pratique, selon les 
gestionnaires de 
l'entreprise 2. 



93 

Étape 
Mise à l'essai 

Mise à l'essai empirique 
fonctionnel 

Analyse 1 
Panel d'experts Entreprise 1 Entreprise 2 

Instrument 
Points forts : Points forts : Points forts : 
1. Liste des codes 1. Utilisation des 1. Après les 
préétablie échelles de maturité modifications 
facilitant la selon le guide BNQ faites, son 
codification des 21000 et Delchet utilisation était plus 
entrevues; (2007) facilitant la facile 

construction d'un 2. La gri lle a 
Points faib les : portrait de proportionné un 
1. Format rigide l'entreprise. portrait fidè le de la 
d 'analyse des situation réelle de 
concepts; Points faibles : l'entreprise. 
2. La 1. Difficulté pour 
triangulation élaborer la Points faibles : 

Grille d'analyse 
compliquée des triangulation entre l. Analyse longue 
données les données et peu pratique 
recueillies qualitatives et 

quantitatives 
recueillies 
2. Difficulté pour 
justifier la 
pondération allouée 
à chaque donnée 
recueillie 
3. Les premières 
analyses de données 
un peu biaisées 
4. Analyse longue et 
peu pratique 

Lors des ajustements faits dans l'outil, une attention spéciale a été donnée à la 

formulation des phrases. Ce point a permis une amélioration de cette version de l'outil. 

L'amélioration du niveau d'analyse et d'interprétation de l'outil a été une 

préoccupation constante du processus de construction de l'outil. Ce qui a été observé 

dans les tests réalisés nous laisse à croire qu'il y a encore des travaux à faire sur ce 
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niveau. La triangulation des données qualitatives et quantitatives et la subjectivité dans 

l'analyse sont des facteurs négatifs de cette grille d'analyse. Ce sont barrières 

importantes à la fluidité de l'analyse des données. Cela rend l'usage de l'outil peu 

réaliste vu les ressources trop importantes (principalement le temps) que cela implique. 

Ces problèmes associés à d'autres points faibles comme l'utilité pratique du 

questionnaire à l'intention des chauffeurs et la structme du guide d'entretien nous 

amènent à constater la nécessité de changer la structure actuelle de l'outil. Les 

commentaires des répondants pour transformer l'outil en un instrument de gestion 

stratégique sont aussi un factem de motivation. Ainsi, une des solutions à ces problèmes 

est de transformer la grille d'analyse de l'outil de façon à systématiser les analyses des 

dmmées et à valider des informations pour élaborer, de manière rapide et efficace, le 

portrait du diagnostic DD de l'entreprise à être analysée. Pour qu'on puisse faire ces 

changements dans l'outil, une nouvelle version de l'outil est nécessaire. 



CHAPITRE IV 

LA NOUVELLE VERSION DE L'OUTIL DIAGNOSTIC DD POUR LE TEC 

4.1 Les modifications nécessaires pour la nouvelle version 

Les constats des mises à l'essai mettent en évidence plusieurs points 

d'amélioration nécessaires pour l'outil. Malgré que la première version de l'outil 

diagnostic DD pour le TEC se soit avérée fonctiom1elle, son utilité pratique n 'a pas 

atteint les objectifs voulus en termes de facilité d 'utilisation. Les entreprises 

reconnaissent que le portrait généré par l'outil est réaliste, cependant la mise en 

application des recommandations pour améliorer ce portrait demeure abstraite et 

difficile à mettre en pratique. Il faut donc revisiter la structure de la version 1 de l'outil 

pour le rendre plus pratique et pour qu'il puisse faciliter la gestion stratégique pour la 

démarche de DD des entreprises. 

Nous allons d'abord présenter les limites identifiées lors des mises à l 'essai, 

puis proposer des modifications pour surpasser ces limites. Par la suite, nous exposerons 

la structure de la nouvelle version de l'outil en décrivant par les nouvelles sources 

d'inspiration. Par la suite, le nouveau modèle d'action pour l'outil sera proposé. Enfin, 

la nouvelle version de l'outil sera présentée avec ses justifications. 
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4.2 Les solutions aux principales limites de la version 1 de l'outil 

Comme nous l'avons vu, l'étape de mise à l'essai de la version 1 de l'outil 

diagnostic · DD pour le TEC a mis en évidence les limites de l'outil. Les principales 

limites identifiées demandant de révisions sont les suivantes : 

1. Non-compréhension des questions par les répondants 

2. Adaptation du guide d'entretien à la structure organisationnelle de 

l'entreprise 

3. Vision limitée de l'organisation étudiée, restreinte à un répondant par 

enJeU 

4. Analyse laborieuse 

5. Transition du diagnostic en plan d'action par l'entreprise 

À partir de ces limites, l'exercice consistait à trouver des nouvelles sources 

théoriques pour transcender ces limites et à identifier les causes de ces blocages tout en 

offrant des solutions, c'est-à-dire, des propositions de modifications pour la nouvelle 

version de l'outil. 

4.2.1 Solution à la limite 1 - Non-compréhension des questions par les répondants 

En ce qui concerne cette première limite identifiée, les causes peuvent être de 

natures diverses : erreurs orthographiques, formulation des questions, vocabulaire et 

termes techniques inconnus par les répondants, etc. Les conséquences sont notamment 

la mauvaise collecte des données, de même que l'augmentation des coûts fmanciers et 

du temps de travail nécessaire pour se servir de l'outil (Thiétart, 2007). Plusieurs actions 

ont été prises pour résoudre ces problèmes et diminuer les ambigüités dans les réponses 

« [ ... ] pour garantir la clarté des questions et la comparabilité des réponses, de formuler 
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des énoncés aussi intelligibles, concis, exhaustifs et univoques que possible » (Lorenzi­

Cioldi, 2003, p. 191). Cependant, pour ce qui est des termes techniques, leur substitution 

n'a pas été toujours possible. Pendant les entretiens, le fait d'être en face du répondant a 

permis aux interviewers de donner des explications aux interviewés quant aux termes 

mal compris. Toutefois, pour la deuxième version de l'outil, il est nécessaire de trouver 

une solution défmitive à ce problème. Alors, deux solutions se présentent pour le régler : 

(1) présenter la défmition du thème dans le début de la question (Lorenzi-Cioldi, 2003); 

(2) inclure une section« Glossaire : termes et définitions »au début de l'outil. 

La solution 1 est une alternative simple et fonctionnelle. En fait, dans la 

première version de l'outil, le guide d'entretien comportait des questions qui dans leurs 

énoncés tentaient d'élucider quelques concepts techniques justement pour guider le 

raisonnement du répondant. Pour certaines questions, cela a bien marché. Cependant, 

pour des termes plus complexes, une simple définition ne clarifiait pas les doutes des 

répondants et l' intervention des chercheurs a été encore nécessaire. Ainsi, cette solution 

s'est montrée souvent peu efficace. 

La so lution 2, la préparation d'un glossaire, demande plus de définir des 

termes complexes avec suffisamment de détails, mais de manière simple. Elle requiert 

aussi une section entière dans le guide d'utilisation de la nouvelle version de l'outil. 

Cependant, cette méthode est présente dans plusieurs guides consultés. Elle procure une 

meilleure structuration de la définition des termes facilitant la compréhension des 

concepts d'une façon plus simple et complète, ce qui peut diminuer les doutes des 

répondants quant à ces termes techniques. 

Alors, après avoir évalué les deux solutions dans le détail, il a été possible de 

cerner les avantages et les inconvénients de chacune. D 'un côté, la solution 1 suggère 

une défmition succincte de ces termes au début de la question, devenant une alternative 

rapide à réaliser. De l'autre côté, la solution 2 est inspirée des pratiques faites par des 

guides et normes consultés pour la conception de l'outil, permettant une meilleure 
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exploration de la définition des termes techniques diminuant les écarts d'interprétation. 

Toutefois, cela exige plus du temps pour ce faire. Sachant que l'objectif de la deuxième 

version de l'outil est de devenir un outil de gestion stratégique et que la bonne 

interprétation des termes techniques est mise en valeur, la solution 2 a été celle retenue 

en raison des bénéfices présentés, devenant un des avantages de l'utilisation de cette 

deuxième version de l'outil. 

4.2.2 Solution à la limite 2- Vision cloismmée de l'organisation étudiée 

Obtenir le plus possible d'informations valables sur l'organisation étudiée est 

l'objectif de l'instrument de collecte des dmmées (Thiétart., 2007; Nils et Rimé, 2003). 

Respectant cette logique, la version 1 de cet outil diagnostic se base sur plusieurs 

questions pour la collecte d'informations. Cependant, ce qui a été observé lors des tests 

menés auprès des entreprises, était l'obtention une vision limitée de l'organisation. Cela 

est dû au fait d 'avoir un guide, dont les guides d'entretien étaient distincts selon les 

départements. Ainsi, il y avait un répondant spécifique pour chaque questionnaire pour 

un département ou service spécifique, obtenant une vision cloisom1ée de l'organisation 

pour les sujets consultés. 

Cette situation demande une action corrective pour optimiser la collecte des 

données et pour rendre les résultats de l'analyse faits par outil diagnostic DD pour le 

TEC plus complets et fidèles à la réalité pour le portrait des organisations. C'est ainsi, 

deux solutions se rendent utiles pour résoudre ce problème : (1) l'utilisation de la 

méthode de « focus groups»; (2) la formation des comités internes de travail. Dans ces 

deux options, le flux et le partage d ' informations sur les questions demandées seront 

plus amples, et ainsi, permettant transcender la limite de la vision clo isonnée de 

1' organisation. 
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La solution 1 propose l'utilisation de la méthode du « focus group ». Se 

basant sur des discussions collectives sur un sujet particulier, le « focus group» vise 

analyser des questions et des situations spécifiques par les opinions d'un groupe 

(Markova, 2003). Dans notre cas, les questions posées par l 'outil diagnostic DD pour le 

TEC seront explorées par un groupe d'employés de l'entreprise, si possible des 

départements différents, qui donneront leurs avis sur les pratiques de DD de l'entreprise. 

De plus, cette action peut devenir une grande opportunité pour établir un groupe de 

travail pour le DD au sein de l'entreprise. Dans cette méthodologie de recherche, le rôle 

du chercheur est essentiel car il devient l'animateur de la session de travail. Ainsi, à 

partir des échanges vécus dans ce groupe d'étude, l'animateur devra être en mesure de 

tirer d'informations pertinentes pour compléter le portrait de l'entreprise sur ses 

pratiques de DD et de RSE. Alors, cette alternative au problème se montre utile, 

cependant, le « focus group» risque d'être une action isolée qui n'engendre pas un 

changement dans l'organisation étudiée. De plus, il risque que l'obtention 

d'informations reste limitée au groupe et dépende principalement de l'analyse de 

l'animateur, ce qui peut produire une vision biaisée de l'entreprise. 

De son côté, la solution 2, celle de la formation d'un comité DD pour 

l'utilisation de l'outil diagnostic DD pour le TEC, dérive de la solution 1. Comme dans 

cette dernière option, l'utilisation d'employés des différents départements est suggérée. 

Cependant, au lieu d'utiliser le « focus groups» connue une action isolée vers le DD, il 

y a formation d'un comité DD multidépartemental, formel, permanent et avec des 

rencontres périodiques au sein de l'entreprise. Alors, ce comité DD permettra d'aborder 

des questions du guide d'entretien de l'outil de façon plus ample, ayant le point de vue 

des employés de plusieurs départements de l'entreprise concernant ses pratiques DD, 

fournissant une vision plurilatérale de l'entreprise et de ses pratiques. Cette alternative 

est recommandée pour mettre en place des changements organisationnels vers l'adoption 

des principes de DD et de RSE, car le comité peut former des agents du changement 

(Dunphy, Griffiths et Benn, 2003). De plus, cette initiative peut mobiliser les employés 
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vers un changement de la culture organisationnelle en pnonsant l'ascension des 

pratiques plus soutenables9 et socialement responsables (Beaupré et al, 2008; Tremblay 

et Simard, 2005; Dunphy, Griffiths et Benn, 2003). 

En fait , les deux solutions peuvent être utiles. La solution 1 a un caractère 

plus ponctuel ne demandant pas un engagement formel de long terme de la part de 

l'entreprise. La solution 2 exige un engagement plus formel de l'entreprise avec la 

formation d'un comité permanent pour appliquer l'outil et promouvoir un changement 

dans l'organisation renforçant les pratiques de DD et RSE. Alors, afm de réellement 

stimuler un changement vers le DD et la RSE, la solution 2, celle du comité DD, est la 

plus appropriée. Ainsi, il sera possible de dépasser la limite d'une vision unilatérale de 

l'entreprise en impliquant des personnes avec des points de vue différents sur les 

pratiques DD de l'organisation. Cette démarche est fort suggérée par plusieurs guides et 

manuels des pratiques DD et RSE (ETHOS, 2007; Dunphy, Griffiths et Benn, 2003; 

Basilien, 2000). 

4.2.3 Solution à la limite 3 - Adaptation du guide d'entretien à la structure 
organisationnelle de 1' entreprise 

L'idée initiale du guide d'entretien était d'utiliser les rôles par département 

d'une entreprise cornn1e la division des questionnaires. Cette division avait pour but de 

permettre de mieux cibler les répondants selon leur tâche et responsabilité. On 

s'attendait à ce que cela génère des réponses plus précises sur les enjeux spécifiques du 

DD. Cependant, la mise à l'essai empirique a révélé le problème suivant : chaque 

entreprise a sa propre structure organisationnelle, les tâches et responsabilités de leurs 

employés varient dépendamment de l'entreprise. En conséquence, l'outil serait à refaire 

pour chaque organisation, en fonction de sa structure organisationnelle particulière. 

9 Ici, l 'on comprend comme définition du mot soutenable comme l'adoption des principes de 
développement dmable. Cette définition est celle soutenue pour ce travail. 
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Ce problème était évident lors des tests réalisés. Ainsi, cette situation a 

entraîné des conséquences comme : réponses partielles à des questions, réponses 

déconnectées à la question demandée, renvoi à d'autres pers01mes pour répondre à ces 

questions et du coup, augmentation de l' investissement de temps nécessaire pour 

assembler les données. 

Afin d'éviter que cette situation se répète, une solution se présente : 

reconstruire la structure du guide d'entretien en la divisant par domaines et indicateurs 

de base de l'outil diagnostic DD pour le TEC. Cette solution permettra de réorganiser 

les questions existantes du guide d 'entretien par leur apport théorique plutôt que par leur 

lien avec les fonctions dans les entreprises. Cette nouvelle approche renforce la so lution 

proposée pour la limite 2, en suggérant l'utilisation de l'outil au sein d 'uri comité 

multidépartemental, ce qui permet une vision partagée des pratiques de DD et RSE de 

1' entreprise. 

4.2.4 Solution à la limite 4 - Analyse laborieuse 

La rapidité d'action, l'adaptabilité à des situations changeantes, l'habilité dans 

les relations humaines, le dynamisme, l'intuition, l'ouverture, l'imagination, 

l'innovation sont des caractéristiques des entreprises intelligentes et agiles (De Rosnay, 

1995; Brouard, 2004). Un outil stratégique qui ne satisfait pas à ces exigences n'a pas 

d'utilité pour ces organisations. Alors, pour que l'outil diagnostic DD pour le TEC 

devienne pratique et utile pour les entreprises, il doit avoir un processus d'analyse facile 

de réalisation et qui permette la communication des résultats de façon compréhensible à 

l'ensemble de l'organisation. 

Toutefois, pendant les tests de la version 1, l'analyse des résultats s'est avérée 

très laborieuse. Cette situation demande des actions correctives afm d'atteindre un 
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mveau acceptable pour combler les exigences de praticité. Par conséquent, des 

modifications majeures sont nécessaires pour l'analyse des données et le codage des 

données recueillies de la version 1 de l'outil. Cela implique le changement de la 

structure des instruments de collecte de données de l'outil, soit : le guide d'entretien 

sous format d'entrevues semi-dirigées, la grille d'auto-évaluation des installations et le 

questionnaire quantitatif à l'intention des chauffeurs. 

Comme nous voyons, des modifications seront nécessaires pour transformer 

l'outil diagnostic DD en un guide stratégique pour la démarche DD et RSE des 

entreprises du TEC. Ainsi, plusieurs guides dans un format d'autodiagnostic ont été 

consultés. Le guide BNQ 21000 présente des grilles d'autoévaluation pour lesquelles les 

répondants sont invités à classer 21 enjeux touchant le DD et la RSE à partir d'une 

échelle de maturité variant de 1 à 5 (BNQ 9700-021 /2011). D'autres guides comme 

celui de SEQUOVIA offrent un questionnaire quantitatif avec plusieurs choix de 

réponse. Enfin, le guide de l'institut ETHOS suggère l'utilisation d'un questi01maire 

mélangeant une grille de maturité des pratiques de DD et RSE avec des questions 

fermées avec réponses dichotomiques (oui/non) en ajoutant une partie sur des 

indicateurs quantitatifs (ETHOS, 2007). En tant qu'alternatives à être étudiées pour 

dépasser la limite imposée dans la phase d 'analyse de l'outil nous retenons : (1) la grille 

d'autoévaluation; (2) le questionnaire quantitatif. 

La grille d'autoévaluation du guide BNQ 21000 ressemble à la grille 

d'autoévaluation des installations déjà utilisée dans la version 1 de l'outil. En fait, après 

avoir testé cet instrument de collecte des données, le résultat de son application était 

positif, car il s' est avéré très facile pour les répondants de le remplir. Sa codification 

aussi était très facile à faire lors des étapes d 'analyse et l' échelle de maturité utilisée 

dans cet instrument a facilité la systématisation de l'analyse des données. Par contre, 

cette grille a été construite autour des 19 indicateurs. 
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Si nous considérons que la version 1 de l'otitil diagnostic DD pour le TEC 

possède un guide d'entretien avec 272 questions et un questionnaire aux chauffeurs 

portant 34 questions et que chaque question peut devenir un indicateur, cela nous donne 

déjà 325 indicateurs potentiels pour être analysés dans la nouvelle grille 

d'autoévaluation. Opérationnellement, cela implique la reformulation complète des 

questions et la révision du système d'analyse existant de l'outil. De plus, le processus de 

remplissage de la grille devient trop complexe pour les gestionnaires, leur demandant un 

grand effort de concentration. 

La solution 2 est celle d'un questionnaire quantitatif, ce qui permet une plus 

grande flexibilité en comparaison avec la grille. Tant SEQUOVIA comme ETHOS 

utilisent des questions fermées dans leurs outils d'autoévaluation, la grande différence 

concerne le choix des réponses aux questions posées. Du côté pratique, la version de 

l'Institut ETHOS semble être plus simple à remplir, ce qui révèle un atout quant à la 

facilité de remplissage, de même que pour l'analyse demandée. 

Alors, analysant les deux solutions retenues pour ce problème de 

systématisation de l'analyse, l'option qui demande moins d'effort des changements dans 

la structure préexistante de l'outil est la solution 2. Pour l'opérationnalisation de la 

deuxième version de l'outil, le format du guide de l'Institut ETHOS est très approprié, 

car il s'adapte bien au système d'analyse déjà existant de l'outil en exigeant seulement 

la transformation des 19 enjeux de la grille d'autoévaluation des installations dans un 

format de questions fermées. Pour les autres questions du guide d'entretien et du 

questionnaire chauffeur, des petits changements sont nécessaires pour compléter 

l'adaptation de l'outil dans ce nouveau format de questionnaire quantitatif avec des 

questions binaires (oui/non). 
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4.2.5 Solution à la limite 5 - Transition du diagnostic au plan d'action 

L'une des grandes difficultés énumérées par les entreprises étudiées était celle 

de transposer le diagnostic en plan d'action des pratiques de DD. En fait, au début de sa 

conception, la première version de l'outil diagnostic DD pour le TEC n'avait pas cette 

ambition. Cependant, comme cela avait été signalé par les entreprises consultées, il 

s'agit alors d'un point à améliorer pour cette deuxième version de l'outil, devenant aussi 

un atout important pour son utilisation. Pour notre outil, la transition du diagnostic au 

plan d'action sera traitée plutôt comme un guide pour l'utilisation de l'outil et 

l'élaboration et préparation d'actions pour les entreprises. 

Dans ce sens, l'on comprend qu'un plan d'action consiste à : détailler des pas 

à être exécutées dans un processus de mise en œuvre d'une stratégie ayant des 

informations sur le responsable pour ces actions, la durée de leur réalisation et leurs 

résultats attendus (Wheelen, Hunger et Wicks, 2005). Alors, passer à l'action requiert 

une préparation préalable de l'organisation (Allaire et Firsirotu, 2004). En ce qui 

concerne la mise en place d 'actions de DD et RSE, cela exige une modification dans la 

culture organisationnelle de l'entreprise en passant par une révision de la stratégie de 

l'organisation (Bertels, Papania et Papania, 201 0; Dunphy, Griffiths et Benn, 2003). 

Pour que l'entreprise atteigne un niveau de maturité dont ses actions de DD et RSE font 

partie intrinsèque de l'organisation, plusieurs initiatives doivent être accomplies. Dans 

ce sens, les travaux de Bertels, Papania et Papania (20 1 0) (voir appendice F) et Dunphy, 

Griffiths et Betm (2003) devie1111ent des référentiels pour guider les entreprises voulant 

mettre en place des actions de DD et RSE. 

Le modèle de Bertels, Papania et Papania (20 1 0) est divisé en quadrants : 

accomplissement, formel, Ï1111ovation et informel (Bertels, Papania et Papania, 2010, 

p.13 [traduction]). Chaque quadrant suggère un portfolio des pratiques pour inclure le 

DD et la RSE au sein des organisations. En ce qui concerne l'accomplissement, ce 
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quadrant traite des pratiques de DD que l'organisation devrait réaliser pour renforcer son 

engagement DD. De plus, l'entreprise doit avoir des pratiques qui établissent des règles 

et procédures de DD de façon formelle. Du côté informel, l'entreprise doit mettre en 

place des pratiques qui affectent les valeurs et le comportement à l'interne et à l'externe 

de l'entreprise. Enfin, l'entreprise doit ümover pour la faü·e bouger de plus en plus vers 

l'adoption des pratiques DD. À la fin, les auteurs suggèrent une démarche à suivre pour 

utiliser leur modèle. Celle-ci consiste principalement à comparer et identifier les écarts 

entre ce qui est recommandé comme des pratiques DD et RSE par le modèle et ce qui 

est fait par l'entreprise. 

De leur côté, Dunphy, Griffiths et Benn (2003) décrivent les étapes de 

développement qu'une organisation devrait suivre pour devenir soutenable. Ces auteurs 

offrent aussi, pour chaque étape de développement, des étapes à suivre pour passer à un 

niveau supérieur de développement organisationnel. Plus précisément, les auteurs 

décrivent 1 0 étapes pour la transformation d'une organisation : 

(1) Savoir où l'entreprise se situe; 
(2) Développer une nouvelle vision pour l'entreprise (l'entreprise des 
rêves); 
(3) Identifier les écarts entre les pratiques DD et la réalité de 
l'entreprise; 
(4) Évaluer l'état de préparation de l'entreprise pour le changement 
voulu; 
(5) Préparer le terrain pour l'action; 
(6) Assurer les conformités des pratiques basiques DD premièrement; 
(7) Aller au-delà des conformités basiques; 
(8) Établir des critères d'évaluation des pratiques novatrices de DD; 
(9) Lancer et gérer un programme de changement organisationnel 
vers le DD; 
(1 0) Maintenir le processus de changement 

(Dunphy, Griffiths et Benn, 2003, p.237-262 [traduction]) 

De plus, pour atteindre les plus hauts niveaux de développement vers le DD, 

les auteurs suggèrent qu'une entreprise doit engager ses parties prenantes afm d'établir 
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un pont d'échange des pratiques et d'apprentissage, ce qui peut développer de la 

confiance avec ses parties prenantes, renforçant la crédibilité de l'entreprise (Dunphy, 

Griffiths et Benn, 2003). Ils insistent aussi sur l'importance du rôle des leaders de 

l'organisation et l'existence des agents du changement qui doivent conduire l'entreprise 

vers une dynamique d'amélioration continue et innovation pour insérer définitivement le 

DD et la RSE dans la stratégie, la culture et la gestion de l'entreprise. 

En fait, les deux modèles présentés précédemment ont plusieurs points en 

commun et nous nous inspirerons des deux. La version 2 de l'outil diagnostic DD pour 

le TEC fournira des recommandations sur comment les entreprises peuvent utiliser le 

diagnostic sorti de l'outil afm d'élaborer un plan d'action pour le DD. Il s'agira d'un 

guide à suivre pour les entreprises. 

4.2.6 Les nouvelles sources d'inspiration pour l'outil 

Lors de l'étape de révision et amélioration de l'outil diagnostic DD pour le 

TEC, de nouvelles sources d'inspiration ont servi pour soluti01mer les limites identifiées 

dans la version 1 de l'outil. 

4.2.6. 1 Les contributions du modèle de Bertels, Papania et Papania à la nouvelle 
version de l'outil 

La jonction des pratiques de DD et RSE en quatre thèmes principaux est la 

force de ce modèle. De plus, les auteurs offrent un outil d'évaluation pour les entreprises 

voulant entreprendre une démarche de DD et RSE par une étude complète sur les bonnes 

pratiques DD et RSE qui regroupe plus de 170 travaux scientifiques dans ce domaine. 

Pour la révision de l'outil diagnostic DD pour le TEC, ce modèle a généré la révision 
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des questions et la création des nouvelles questions afm d'approfondir le diagnostic 

présenté par notre outil. Comme ce modèle est centré dans la stratégie de l'entreprise et 

son changement culturel vers une culture DD, l'inclusion des nouvelles questions était 

surtout liée aux indicateurs touchant le domaine 1 de l'outil, celui de la stratégie, vision 

et gouvernance en termes de DD, et le domaine 4, concernant la gestion des ressources 

humaines et les conditions du travail. 

Une autre opportunité offerte par ce modèle touchait à l'innovation. La 

version 1 de l'outil diagnostic présentait des questions portant sur ce thème, cependant, 

elles étaient limitées principalement à l'existence d'un système de collecte d'idées et 

l'offre des nouveaux services aux clients. En contraste, le modèle de Bertels, Papania et 

Papania (2010) explore de nombreux thèmes tels que l'échange d'informations avec les 

parties prenantes pour générer de nouvelles idées, l'encouragement des employés à 

adopter une posture innovatrice dans le quotidien, l'implantation d'un système de veille 

technologique et benchmark, ainsi que l'instauration d'un programme d'amélioration 

continue, le partage d'apprentissages au sein de l' entreprise. 

Alors, l'apport théorique offert par ce modèle a permis d'élargir le corpus de 

questions de la version 2 de notre outil, renforçant l'évaluation diagnostique de plusieurs 

indicateurs de l'outil. Ainsi, cette révision des questions a beaucoup contribué à la 

création d'un portrait plus complet des pratiques DD et RSE pour les entreprises. 

4.2.6.2 Les contributions des travaux de Dunphy, Griffiths et Benn (2003) 

Dans leur ouvrage, ces auteurs offrent des séries d'étapes à suivre pour les 

entreprises voulant mettre en place une démarche DD et RSE, ainsi que pour les 

entreprises déjà engagées dans une telle démarche et voulant l'améliorer. Ils décrivent 
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des processus d'améliorations de façon didactique et pratique, ce qui renforce l'utilité de 

ces travaux pour la révision de notre outil diagnostic. 

Le modèle de niveau de développement des pratiques DD et RSE présenté par 

ces auteurs a servi à réviser la composition d'informations de la grille de maturité 

utilisée pour la version 2 de l'outil diagnostic. De plus, les pas-à-pas pour intégrer les 

concepts de DD et RSE dans la stratégie d'une organisation ont servi pour écrire la 

partie des recommandations et les étapes à suivre après l'élaboration diagnostic pour les 

entreprises. Ce point sur les recommandations et les étapes à suivre était justement une 

des limites de l'outil qui a été comblée grâce aux travaux de Dunphy, Griffiths et Benn 

(2003). 

4.2.6.3 Les contributions de l'outil de l'institut ETHOS 

Créé en 1998 avec « la miSSion de mobiliser, sensibiliser et aider les 

entreprises à gérer ces affaires de façon socialement responsable » (ETHOS, 2012 

[traduction]), l'institut ETHOS est une organisation à but non lucratif, qui vise 

construire une société juste tout en utilisant le concept du développement durable par la 

mobilisation des entreprises (Sabbado da Rosa et Sabbado Flores, 2010). 

Pour atteindre sa mission, en 2001, l' institut ETHOS a lancé les indicateurs 

ETH OS de responsabilité sociale des entreprises. Ces indicateurs ont été la base d'un 

outil diagnostic offert aux entreprises par l'institut ETHOS. Cet outil, dans sa version de 

2007, est formé par 7 thèmes avec 36 indicateurs, touchant plusieurs aspects du DD et 

de la RSE comme: les valeurs, la transparence et la gouvernance de l'entreprise en 

termes de DD, la relation avec les parties prenantes internes et externes et l'ancrage 

territorial (ETHOS, 2007). De plus, sous un format de questiom1aire à questions fermées 

binaires, cet outil est gratuit et disponible sur le site internet de l'institut ETHOS. 
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L'outil ETHOS a amené la construction de la nouvelle versron l'outil 

diagnostic DD pour le TEC dans une nouvelle direction. Son format basé sur des 

questions fermées a inspiré la révision des instruments de collecte des données existants 

dans l'outil diagnostic. L'adoption des questions fermées pour cette nouvelle version de 

l'outil diagnostic a facilité la systématisation des données, en la rendant plus facile 

d'usage pour les organisations. De plus, l'outil ETHOS offre un panier de questions qui 

comme dans le cas du modèle de Bertels, Papania et Papania (2010), ont inspiré la 

révision de plusieurs questions déjà existantes dans notre outil. Les principales 

contributions liées à la révision des questions étaient surtout concentrées dans le 

domaine 3 de l'outil diagnostic en révision, celui de la Communication, relations 

commerciales et avec les usagers. 

En résumé, les travaux de Bertels, Papania et Papania (2010), Dunphy, 

Griffiths et Benn (2003) et l'outil «Indicateurs ETHOS de responsabilité sociale des 

entreprises» de l'Institut ETHOS, en plus d'apporter des solutions aux limites de la 

version 1 de l'outil, ont aussi contribué aux aspects suivants : formation des nouvelles 

questions de diagnostic, formulation du plan d'action, et élaboration du nouveau format 

de présentation de l'outil. 

4.3 La nouvelle version de l'outil diagnostic en DD pour le TEC 

Partant des solutions trouvées aux limites présentées dans la version 1 de 

l'outil, plusieurs modifications ont été apportées à cette nouvelle version. Pour que son 

utilité soit appréciée par les gestionnaires, 1' outil diagnostic a eu sa structure 

complètement revue. La structure de base de l'outil, comportant les concepts théoriques 

qui forment ses domaines et ses indicateurs, a souffert une altération. L'indicateur 

«Participation, implication et motivation du personnel» a été éliminé pour la nouvelle 

version de l'outil. Cet indicateur comportait des questions qui se répétaient dans d 'autres 
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indicateurs, ainsi, la décision plus pertinente était de l'éliminer. Alors, cette nouvelle 

version de l'outil comporte 5 domaines et 23 indicateurs (voir tableau ci-dessous). Les 

niveaux de maturité créés pour la première version de l'outil gagnent une nouvelle 

fonction pour former le portrait de l'entreprise. Aussi, les instruments de collecte de 

données ont été reconstruits, ce qui entraîne dans un nouveau mode d'emploi de l'outil. 

La partie qui suit présente la version 2 de l'outil (voir l'appendice G) . 

Tableau 4.1 Nouvelle structure des domaines et indicateurs 

Domaines # Indicateurs 

1 - Stratégie, 1 Stratégie, politiques et objectifs de l'entreprise 
vision et 2 Vision et leadership de la Haute Direction 

gouvernance en 3 Gouvernance et prise de décisions 
termes de DD 

4 Performance et responsabilité économiques 

2- Ancrage 5 Identification et gestion des parties prenantes 
territorial : Intégration territoriale et contribution au développement 

Communauté, 6 
local 

développement 7 Plan de mobilité 
local et parties 8 Transport adapté 

prenantes 
9 Image et satisfaction des parties prenantes 

3 - 10 Pratiques d'achat et relations avec les fournisseurs 
Communication, 11 Prise en compte des attentes des usagers 

relations 12 Innovation et conception des projets et services 
commerciales et 
avec les usagers 13 Communication externe 

14 Communication interne 

4 - Gestion des 15 Gestion des RH en cohérence avec les principes de RSE 
RH et conditions 16 Conditions et relations au travail 

du travail 17 Développement des compétences et formation 

18 
Gestion de la Santé et Sécurité au travail (SST) et 
prévention des risques 

5- Gestion 19 Gestion d'impacts et risques environnementaux 
environnementale 20 Gestion de l'eau 

21 Gestion de l'énergie 

22 
Gestion de l'air, des émissions de GES et d'autres types de 
pollution 

23 
Gestion des matières premières, résiduelles et résiduelles 
dangereuses 
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4.3.1 Le nouveau modèle d'action de la version 2 de l'outil 

Comme dans la première version de l'outil, la Charte de DO de l' ATUQ a été 

le guide pour l'établissement des domaines stratégiques de cet outil diagnostic. En ayant 

le diagnostic sur la situation actuelle de l' entreprise par rapport à leur démarche de 

développement durable dans leurs mains, les dirigeants et les gestionnaires seront en 

mesure de voir à pallier les faiblesses constatées et de maintenir les points forts de 

l'entreprise tout en s'inscrivant dans une démarche d'amélioration continue au sein de 

leurs entreprises en lien avec la Charte de DO de l' ATUQ. 

Ainsi, le diagnostic sert donc à : (1) fournir à l'entreprise un point de départ 

pour mettre en place un programme d'actions pour le développement durable (projets, 

études, organisation interne, sensibilisation des employés); (2) faciliter la mise en œuvre 

d'un système participatif ou encore d'un plan de communication interne et externe de 

l'entreprise pour promouvoir le développement durable; (3) créer des mécanismes 

d'amélioration continue et d'innovation dans l'entreprise pour orienter la gestion des 

impacts sociaux et environnementaux; ( 4) préciser les objectifs à atteindre; ( 5) ainsi 

qu 'améliorer la performance envirotmementale et sociale de l'entreprise. 

Partant de cela et de la révision de l'outil liée aux contributions des nouveaux 

ouvrages utilisés comme inspiration, il a été possible de constituer un modèle d'action 

pour les entreprises voulant utiliser l'outil diagnostic DO pour le TEC. Ce modèle 

comporte huit étapes : 
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ÉtaQe 1 : ÉtaQe 2 : 
ÉtaQe 3 : 

ÉtaQe 4: 
Discuter des 

Identifier ce Élaborer un plan Identifier ce ... ... solutions et ... qu'il y a à qu'il est 
générer d'idées 

d'action pour les 

améliorer prioritaire 
pour le 

priorités 
d' améliorer 

changement DD 
identifiées 

t St;muler l'Umovation et l'apprcnt;ssage dans toutes les étapes 1 
ÉtaQe 8 : 

Poursuivre avec 
un nouveau 

cycle 
d'amélioration et 

d'innovation 

ÉtaQe 7: 
Communiquer 
les résultats de 

la démarche 

Figure 4.1 

ÉtaQe 6 : 
Evaluer la 

démarche et 
rédiger le 
rapport de 

progrès 

Modèle d'action de l'outil 

ÉtaQe 5: 
Mettre en place 
le plan d'action 

L'étape 1, celle «d' identifier ce qu'il y a à améliorer», correspond au début de 

la démarche DD et RSE pour l'entreprise. Comme recommandé par Dunphy, Griffiths et 

Benn (2003), la haute direction devrait faire une réflexion sur la situation actuelle de 

l'entreprise par rapport aux pratiques de DD et RSE en prenant compte de la mission et 

la vision de l'entreprise afin de penser comment insérer les concepts du DD et de la RSE 

pour le futur de l'organisation. Après, les dirigeants doivent nommer un( e) 

coordinateur(trice) du processus de changement de l'organisation vers le DD et la RSE. 

Celui-ci sera le responsable aussi pour identifier les agents du changement qui ensemble 

iront former les groupes des travaux. Ces groupes de travail iront élaborer le diagnostic 

DD de l'entreprise avec l'aide de l'outil diagnostic DD pour le TEC comme l'une de 

leurs premières responsabilités. 

Dans la deuxième étape, celle «d 'identifier ce qu ' il est prioritaire 

d'améliorer», il s'agira aux groupes de travail d'établir les priorités de travail 

d'améliorations nécessaires et d'engager les parties prenantes afin de résoudre les 

problèmes existants ou de développer des nouvelles pratiques DD et RSE pour 

l'organisation. Dans ce moment, la participation de la haute direction est fondamentale 



113 

pour la poursuite des travaux en appuyant les réalisations des groupes des travaux. Cela 

peut renforcer l'engagement de la haute direction et promouvoir la mobilisation et la 

participation des employés et d'autres parties prenantes dans ce nouveau processus pour 

1' organisation. 

Une fois cette étape accomplie, c'est le moment d'influencer et d'orienter la 

gestion de l'entreprise. Dans l'étape 3, encore, la participation de la haute direction est 

primordiale pour la réussite de ce processus. Passer des nouvelles orientations aux 

gestiom1aires vers un changement pour le DD et la RSE, s'agit aussi de discuter et de 

générer des idées de changement. Les groupes des travaux peuvent former des 

«champions» du DD (Bertels, Papania et Papania, 2010), ceux, à leur tour, doivent 

influencer les autres employés à collaborer dans ce processus de changement en offrant 

d'idées d'innovation de processus, de produit et des services. Ces idées peuvent 

déterminer des projets d'amélioration ou d'ümovation en alimentant un plan d'action 

pour attemdre les objectifs exprimés par les nouvelles orientations de l'entreprise. Dans 

l'étape 4, un plan d'action exige aussi la création d'indicateurs de progrès et de contrôle 

afin d 'assurer à la haute direction le sain développement de la gestion de l'organisation. 

Dans l'étape 5, ayant un plan d 'action approuvé par la haute direction, celle-ci 

devra mettre à disposition des groupes de travail des ressources humaines et financières 

nécessaires pour sa réalisation. Cela permettra de réaliser les tâches exigées dans ce 

processus de changement, en mettant en place le plan d'action et en le concrétisant au 

sein de l'organisation. De plus, un environnement dont l'itmovation et l'esprit 

d'apprentissage font partie facilitera les pratiques d'amélioration continue et renforcera 

la volonté de l'entreprise d'instaurer un changement vers le DD et la RSE. 

Réévaluer constamment ce processus est nécessaire pour assurer la pérennité 

de cet engagement des pratiques DD et RSE de l'organisation. Ainsi, l'étape 6 de ce 

modèle d'action compte un processus d' évaluation à partir des indicateurs créés dans 

l'étape 4. Cela a pour but non seulement de mesurer le progrès de l'organisation et de 
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ses pratiques, mais aussi de permettre de corriger et mitiger des problèmes éventuels. 

L'élaboration des rapports de progrès à l'interne servira pour la haute direction de 

s'assurer des décisions prises et pour continuer à encourager ce processus de 

changement vers une culture organisationnelle basée sur le DD et la RSE. 

Dans l'étape 7, commumquer les résultats à l'interne peut favoriser la 

transparence des pratiques et la mobilisation des employés vers cette nouvelle direction 

de l'entreprise. De plus, il est suggéré à l'entreprise d'élaborer un rapport 

développement durable sous un format de triple bilan pour les parties prenantes 

externes, ce qui aide à promouvoir le DD et à renforcer l'image de l'organisation auprès 

de ces dernières. 

Après que ce cercle soit complet, reste alors à l'organisation recommencer ce 

cercle vertueux d'amélioration continue, analyse, pondération, planification, 

organisation, action et innovation et contrôle (Shewhart, 1939; 1989), amenant à un 

processus complet d' innovation et d'amélioration continue des pratiques de DD et RSE 

avec l'aide de l'outil diagnostic DD pour le TEC, ce qui corresponde l' étape 8. 

4.3.2 La nouvelle organisation de la version 2 de l'outil 

Partant du modèle d'actions présenté, la version 2 de l'outil diagnostic DD 

pour le TEC devient alors un élément essentiel de ce processus. Cet outil gagne un 

caractère stratégique tel que sollicité par les gestionnaires consultés lors des premiers 

tests de l'outil. Dans la partie qui suit, les huit étapes décrites dans le modèle d 'action 

seront détaillées sous un format de pas à suivre en servant comme un guide d 'utilisation 

de la nouvelle version de l'outil. 
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4.3.2.1 Le nouveau questionnaire et ses feuilles d'analyse 

Dans cette nouvelle version de l'outil, les trois instruments de collecte de 

données de la première version donnent lieu à un seul questionnaire quantitatif Ce 

nouveau questi01maire est divisé en cinq domaines et en 23 feuilles d 'analyse. Chaque 

feuille d'analyse représente un indicateur de l'outil diagnostic DD pour le TEC et est, 

elle-même, divisée en six parties représentées par les numéros encerclés dans la figure 

ci-dessous: 

1. Le cercle 1, fait référence au numéro de la fiche d 'analyse et le domaine 

où elle s'insère; 

2. Le cercle 2 identifie l'indicateur à être évalué par la feuille d'analyse et 

présente aussi la définition de cet indicateur; 

3. Le cercle 3 comprend les questions spécifiques de l'indicateur pour le 

diagnostic de la performance de l'organisation. Ces questions 

représentent des pratiques DD de l' «entreprise idéale»; 

4. Le cercle 4 fait référence au «tableau 1 -Performance de l'entreprise» qui 

fonctionne comme un système d'analyse de performance pour 

l'indicateur évalué. Cette partie est divisée en trois sous-parties : (1) 

« points disponibles », il compte la quantité des questions spécifiques 

pour l'indicateur, dont chaque question vaut 1 point; (2) « points 

obtenus», c'est la quantité de réponses positives («oui») obtenues par 

l'entreprise, chaque réponse positive vaut 1 point; (3) «performance 

(%) » : c'est le résultat de la division entre les points obtenus et les points 

disponibles. 

5. Le cercle 5 fait référence au «tableau 2 - Interprétation des niveaux de 

maturité des pratiques DD» qui traite de la description des niveaux de 

maturité liés au résultat obtenu par l'entreprise pour l'indicateur évalué, 

tout en suggérant un portrait de la situation actuelle de 1' organisation. 



116 

6. Le cercle 6 représente le «tableau 3- Identification des points faibles »qui 

sert à amener les entreprises à une première réflexion sur ses points 

faibles tout en stimulant la création des solutions ou des points 

d'améliorations. 



FEUILLE D'ANALYSE 2 

Domaine :Stratégie, vision et gouvernance en termes DD 0 
Indicateur 2 : Vision et leadership de la Haute Direction 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
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«La vision explicite la volonté d'être dans l'avenir de l'organisation. Cela devient source d'inspiration 
guidant le processus décisionnel. La mission d ' une organisation est la rai son d'être, encadrant les 
discussions sur les choix stratégiques (marché, produit). Les valeurs orientent les attitudes et les 
comportements de l'ensemble des collaborateurs de l'organisation» (Source: BNQ 21000, 2010). 
Le rôle des dirigeants est de porter et de partager leur vision sur le DD et la RSE à 1 'organisation et à leur 
sphère d'influence. (Source: AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 2 : Vision et leadership de la Haute Direction ~ 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. ~ 

OUI NON Justification 

2.1 
La mission de l'organisation intègre-t-elle 
des aspects sociaux? 

2.2 
La mission de l'organisation intègre-t-elle 
des aspects environnementaux? 
Le développement durable fait-il partie de 

2.3 
la vision communiquée aux gestionnaires 
et employées dans tous les services et 
départements? 
Le développement durable fait-i l partie de 

2.4 la vision communiquée aux parties 
prenantes externes? 
L'organisation partage-t-elle son 

2.5 engagement vers le développement durable 
à l'ensemble de ses parties prenantes? 

2.6 
La haute direction est-elle engagée dans la 
démarche développement durable? 

2.7 
Cet engagement DD est-il traduit par des 
actions visibles au sein de l'entreprise? 

2.8 
L'organisation adopte-t-elle une culture 

priorisant des principes de DD et RSE? 

2.9 
Le plan d'affaires de l 'entreprise intègre+ 
il une vision de développement durable ? 
L'entreprise a-t-elle un code déontologique 

2.10 qui intègre des principes de DD et RSE 
pour guider les activités de l'entrepr ise? 

I= 
(Chaque questiOn répondue « OUI» eqmvaut a « 1 pomt obtenu» pour le diagnostic. Les questiOns 
répondues « NON» valent 0) 
Calculer le total des réponses « oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 
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Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD0 
Niveau 1 

Consciente 

0%- 20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%- 40% 

Niveau 3 
Mature 

41%- 60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%- 80% 

Niveau 5 
Chef de ftl e 

+ 80% 

Source : BNQ 21000, 2011 ; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, fa ible) . 

Tableau 3 -Identification des points faibles 0 
Points faibles Propositions d'actions correctives : Priorités 

1 

Figure 4.2 Structure de la feui lle d'analyse 
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Les feuilles d'analyse comptent des questions spécifiques à chaque indicateur 

concernant les pratiques DD et RSE développées par «l'entreprise idéale» afin de 

tracer le profil de l'organisation étudiée. Ces questions spécifiques sont originaires du 

guide d'entretien de la version 1 de l'outil, en gagnant une reformulation et pour devenir 

des questions fermées binaires du genre OUI/NON. Ces questions ont la fonction de 

valider le profil avec la situation actuelle de l'entreprise en offrant à l'entreprise des 

exemples des pratiques DD pouvant être adoptées par l'entreprise. 

De plus, l'idée des niveaux de maturité, utilisée dans la version 1 de l'outil, 

reste présente en chacune de ces feuilles, décrivant les bonnes pratiques DD et RSE en 

lien avec l'indicateur évalué. Cependant la fonction des niveaux a gagné une nouvelle 

finalité par rapport à son usage antérieur. Maintenant, cela permet d'analyser la gestion 

de l'entreprise pour l'indicateur évalué, en créant un profil de la situation actuelle de 

l'entreprise en lien avec les réponses obtenues pour les questions spécifiques de la partie 

antérieure de la feuille d'analyse. 

Cette nouvelle structure pour le questionnaire permet à l'entreprise de 

planifier de manière intuitive des actions de DD et RSE. Les niveaux de maturité ainsi 

que les questions spécifiques des indicateurs sont des pistes d 'amélioration que 

l'entreprise peut utiliser dans son processus d'analyse. Cela sert aussi de paramètre pour 

la suite des travaux pour le DD et la RSE de l'entreprise en servant comme un guide 

pour la défmition des nouveaux objectifs en facilitant l'identification et la priorisation 

des actions. 

4.3.2.2 Le mode d'emploi de l'outil 

Différemment du mode d'emploi de la version 1 de l'outil, cette nouvelle 

version-ci ne demande pas obligatoirement la présence d'un chercheur pour entamer son 
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processus d'utilisation. Cependant, son nouveau mode d'emploi extge un grand 

engagement de la haute direction et de l'organisation pour obtenir des résultats plus 

complets et utiles. Dans ce sens, en se basant sur les instructions données par l'outil de 

l'Institut ETHOS (2007), les étapes à suivre pour l'emploi de cette version de l'outil 

sont les suivants : 

Étape 1 -Début de la démarche: Identifier ce qu 'il a à améliorer 

1. Désigner un coordinateur (interne ou externe) pour organiser le processus 

d'utilisation de l'outil. Ce coordinateur devra être capable de faciliter 

l'accès à l'information aux membres de l'organisation en favorisant un 

dialogue interne entre les parties prenantes ciblées pour cette activité. 

2. Former un groupe de travail multidépartemental, ou un comité de 

développement durable à l'interne. Comme l'outil diagnostic comporte 

des questions variées touchant plusieurs activités de l'entreprise, la 

formation d'un tel groupe facilite son remplissage, ayant des points de 

vue diversifiés sur chaque enjeu qui peuvent emichir l'analyse voulue. 

3. Faire une réunion formelle de présentation du projet de diagnostic DD 

afm de présenter le groupe de travail choisi pour cela, ainsi que de 

clarifier de éventuels doutes existants avant de commencer les travaux. 

4. Faire des réunions pour le remplissage des questionnaires de l'outil 

diagnostic avec le comité DD ou distribuer les questionnaires et s'assurer 

qu'ils soient complétés. 

5. Donner les consignes pour le remplissage des feuilles d'analyse. 

6. Valider les résultats obtenus auprès des superviseurs de chaque 

département concerné dans les questions. Cela permettra un partage 

d'informations et une approbation initiale des résultats obtenus par les 

cadres supérieurs de l'organisation. 
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7. Faire une réunion pour la consolidation des résultats officiels du 

diagnostic DD avec l'évaluation de la démarche, ainsi que pour 

l'élaboration d'un rapport officiel des résultats de cette démarche. 

8. Divulguer les résultats officiels de cette analyse auprès de la haute 

direction. C'est à partir des décisions de la haute direction que la 

planification de la suite des activités liées au diagnostic de l'organisation 

gagnera sa place. 

En fait, ce mode d'emploi est strictement lié à l'étape 1 du modèle d'action de 

l'outil diagnostic présenté ci-haut. De plus, cette description de flux de travail sert 

d'inspiration pour l'utilisation de l'outil. 

4.3.2.3 Les consignes pour l'utilisation des feuilles d'analyse 

Pour que les utilisateurs puissent bien comprendre la façon de procéder avec 

l'utilisation de l'outil et ses feuilles d'analyse, une partie a été consacrée pour donner 

des consignes qui guident son utilisation. Cette partie fait référence à l'étape 2 suggérée 

dans le modèle d'action de cette version de l'outil. Ainsi, pour cela, 25 étapes ont été 

identifiées et présentées dans le guide d'utilisation de l'outil : 

Étape 2- Identifier ce qu'il est prioritaire d'améliorer 

Pour commencer 

1. Répondre aux questions spécifiques pour l'indicateur. Chaque réponse 

«OUI» équivaut 1 point dans le système d'analyse de l'outil. Les 

réponses «NON» équivalent O. 
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2. Justifier chaque réponse et si possible en discuter avec d'autres membres 

de l'organisation; 

Pour les réponses «OUI» 

3. Faire l'addition des points obtenus (réponses «OUI»); 

4. Placer le résultat de l'addition dans la case « Points obtenus » du tableau 

1- Performance de l'entreprise ; 

5. Calculer le pourcentage entre les points obtenus et les points disponibles 

(division : «Points obtenus/Points disponibles ») et placer le résultat de la 

dans la case « Performance (%) » du tableau 1- Performance de 

l'entreprise; 

6. Aller dans le tableau 2 - Interprétation du niveau de l'entreprise et trouver 

le niveau correspondant au résultat de la case « Performance (%) » du 

tableau 1; 

7. Vérifier si la description du niveau de maturité obtenu correspond à la 

réalité de l'entreprise. Si l'entreprise ne possède pas une ou plusieurs 

caractéristiques décrites dans ce niveau, soulignez-les en les identifiant 

comme «points faibles» ; 

8. Placer les points faibles trouvés dans la description des niveaux dans le 

tableau 3 - Identification des points faibles; 

Pour les réponses «NON» 

9. · Identifier les questions à réponse« NON» comme des points faibles; 

10. Placer les questions à réponse «NON» dans les cases de la colonne 

«Points faibles » du tableau 3 - Identification des points faibles; 

11 . Discuter dans le groupe le niveau d'importance de ces questions pour 

l'entreprise pour la prise d'action corrective ou en vue d'amélioration; 
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12. Définir les problèmes (les écarts entre la réalité et la situation souhaitée) à 

partir des points faibles; 

13. Faire une séance de Remue-méninges avec le groupe de travail pour 

trouver des solutions possibles aux points faibles. 

14. Identifier les forces internes ou points forts de l'organisation qui peuvent 

aider à diminuer l'écart entre cette réalité et la situation souhaitée. 

15. Vérifier la possibilité de renforcer ces points forts qui peuvent minimiser 

les points faibles avec des actions spécifiques à ce but; 

16. Classez les points faibles selon le niveau de priorité pour l'entreprise 

donné par le groupe (Grande, Moyenne ou Faible) dans la case Priorités 

du tableau 3 - Identification des points faibles; 

17. Placer les solutions retenues correspondantes aux points faibles dans les 

cases de la colonne «Propositions d'actions correctives » du tableau 3 -

Identification des points faibles; 

Pour la rédaction du rapport diagnostic 

18. Faire un inventaire des points forts (questions à réponse «OUI») pour 

tous les indicateurs en les consolidant par domaine. Il faut identifier les 

points forts qui peuvent renforcer les pratiques internes DD et RSE de 

l'entreprise en devenant des facteurs stimulants de ce changement. 

Comme résultat, une liste des points forts devra être produite pour le 

rapport préliminaire du diagnostic de l'entreprise; 

19. Faire un inventaire des points faibles (questions à réponse «NON») pour 

tous les indicateurs en les consolidant par domaine. Discuter avec les 

niveaux supérieurs la réalisation des actions correctives ou d'amélioration 

partant des suggestions du tableau « Identification des points faibles » de 

chaque indicateur; 
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20. Discuter avec les niveaux supérieurs la réalisation des actions correctives 

ou d'amélioration partant des suggestions du tableau « Identification des 

points faibles » de chaque indicateur; 

21. Rédiger le rapport préliminaire du diagnostic en DD. Cela devra 

consolider les points forts et points faibles de l'entreprise pour chaque 

indicateur, ainsi que les «Propositions d'actions d' amélioration» en 

mettant en évidence les écarts entre la situation voulue et celle actuelle de 

l'entreprise. Cela deviendra le rapport préliminaire du diagnostic sur les 

pratiques DD et RSE de l'entreprise. 

22. Présenter le rapport préliminaire aux supérieurs afin de le valider et de 

prendre des commentaires qui peuvent le complémenter; 

23. Rédiger le rapport diagnostic dans sa version finale; 

24. Présenter le rapport final à la haute direction. 

25. Communiquer les résultats de l'analyse diagnostic au sein de l'entreprise 

dans un format susceptible d'engager chacun dans les projets spécifiques 

d'amélioration et dans le grand projet d'amélioration continue. 

À la fin, le document «Rapport diagnostic sur les pratiques DD et RSE» 

servira d'élément de départ pour la réflexion sur les futures actions de l'entreprise. 

4.3.2.4 Les recommandations pour la suite des travaux 

Que faire une fois le diagnostic fait? À l' issue du diagnostic, la question s'est 

posée pour les gestionnaires consultés. En fait, le modèle d'action déjà présenté est le 

début de la réponse à cette question. Les travaux de Bertels, Papania et Papania (20 1 0) 

de même que ceux de Dunphy, Griffiths et Benn (2003), suggèrent plusieurs actions à 

entreprendre par l'organisation pour améliorer sa performance. En fait, la partie de 

recommandations traite des étapes 3, 4 et 5 du modèle d 'action de l'outil, passant par 
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l'orientation de la gestion et la définition d'un plan d'action, par l'allocation des 

ressources et la mise en place du plan d'actions et, à la fin, par l'évaluation et révision 

du processus commencé par l'élaboration du diagnostic de l'entreprise. 

La liste d'actions ci-dessous se base sur les travaux de ces auteurs afin de 

construire ce maillon de chaîne complémentant les travaux initiés par l'utilisation de 

l'outil et s'adresse aux gestionnaires : 

Étape 3 :Discuter des solutions et générer d'idées pour le changement DD 

Après la production du premier rapport diagnostic 

1. Discuter les résultats du rapport diagnostic, sa version finale, avec les 

niveaux supérieurs de l'entreprise pour décider de la planification des 

orientations adoptées et des actions futures en termes des pratiques DD 

et RSE pour l'entreprise; 

2. Établir de nouvelles stratégies en incluant les concepts du DD et de la 

RSE. La haute direction devra apporter une vision qui tient compte des 

éléments qui permettent la consolidation des pratiques DD et RSE; 

3. Retenir les «Propositions d'actions» qui peuvent se concrétiser en un 

plan d'action pour l'entreprise dans le court, moyen et long terme; pour 

ce faire, impliquer les gestionnaires de toutes les divisions et, lorsque 

c'est possible, des employés; 

4. Sélectionner parmi les actions proposées les projets le plus prometteurs 

tout en recherchant la cohérence entre les actions retenues et le plan 

stratégique de l'entreprise (particulièrement à ce qui a trait à ses 

objectifs en matière de DD et RSE); 
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Étape 4 : Élaborer un plan d'action pour les priorités identifiées 

5. Établir un plan d'action pour les actions retenues en incluant des 

indicateurs de performance (voir l'appendice H pour un exemple de 

grille de plan d'action). L'adoption de systèmes de gestion 

environnementale et de qualité totale, par exemple, peut faciliter ce 

processus d'amélioration continue; 

6. Valider ce plan d'action et sa correspondance avec les stratégies de 

l'entreprise auprès de la haute direction ou des cadres supérieurs ; 

Étape 5 :Mettre en place le plan d' action 

7. Mettre en place le plan d'action; 

Étape 6 : Évaluer la démarche et rédiger le rapport de progrès 

8. Évaluer les résultats obtenus pour ce premier cycle d'actions DO et 

RSE; 

9. Produire un rapport de progrès des actions planifiées tout en utilisant 

des indicateurs de performance; 

Étape 7 : Communiquer les résultats de la démarche 

10. Communiquer les résultats du plan d'action. L'entreprise peut opter 

pour produire un rapport de développement durable et le rendre 

publique; 

11. Célébrer les résultats attendus en faisant la clôture du premier cycle 

d'actions DD et RSE; 
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Après le premier cycle d'actions DD et RSE complété 

Étape 8 :Poursuivre avec un nouveau cycle d'amélioration et d'innovation 

12. Refaire la démarche d'utilisation de l'outil diagnostic; 

13. Comparer les résultats de cette analyse avec ceux de l'analyse 

précédente en identifiant les points améliorés et ceux encore à corriger; 

14. Réévaluer la stratégie de l'entreprise et le plan d 'action établi pour 

améliorer la performance de l'entreprise en termes de DD et RSE; 

15. Réviser les objectifs et les ambitions de l'entreprise en termes de DD et 

RSE. Au fur et à mesure que l'entreprise avance avec ses pratiques DD 

et RSE, il faut inclure des objectifs plus audacieux; 

16. Recommencer un nouveau cycle d'actions DD et RSE. Cela renforcera 

le processus de changement de l'entreprise vers le DD et la RSE en les 

inscrivant dans sa culture organisationnelle. 

Ces recommandations essaient de guider les entreprises à travers des 

recommandations. Il est suggéré une catégorisation d'actions par domaines et 

indicateurs, à partir des niveaux de maturité obtenus par l'entreprise afm que l'entreprise 

puisse évoluer du niveau de maturité actuel à un autre niveau supérieur dans l'échelle 

proposée par l' outil diagnostic. Aussi, avoir des indicateurs de performance pour les 

actions entreprises permettra à l'organisation de mesurer et contrôler son progrès en 

termes de DD et RSE. De plus, l'entreprise pourra conserver le résultat de la première 

analyse avec l'outil diagnostic DD pour le TEC. Cela servira pour une comparaison de 

performance lors d'une future utilisation de l'outil diagnostic. 
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4.3.2.5 Le nouveau système de divulgation des résultats du diagnostic 

Pour la version 2 de l'outil diagnostic DD pour le TEC, le système de 

divulgation des résultats a été amélioré. L'objectif de ce nouveau système est de faciliter 

la consolidation et le traitement des données obtenues à partir des questionnaires 

complétés et leurs feuilles d'analyse. Cela permet une visualisation graphique des 

résultats obtenus et simplifie l'interpretation de ces données. 

Le tableau intitulé« portrait de l'organisation» (voir figure 4.3) qui résume la 

performance de l'entreprise par indicateurs a été créé. Ce tableau sert comme une 

synthèse des résultats obtenus par le remplissage de l'outil, ce qui facilite la 

consolidation des d01mées et l'élaboration du rapport diagnostic après son remplissage. 

Il est fait dans un format de grille d'analyse dans laquelle, les indicateurs classés dans un 

niveau 1 et 2 obtenu par l'entreprise, gagne le statut de «faiblesse» de l'organisation. 

Alors que les indicateurs obtenant des niveaux 4 et 5 sont classés conm1e des « forces » 

de l'entreprise. Ainsi, reste au niveau 3, le caractère de niveau intermédiaire, pouvant 

recevoir des recommandations pour améliorer la performance de l'entreprise pour passer 

à un niveau supérieur. 

De plus, ce système de divulgation des résultats du diagnostic comprend un 

tableau de bord (voir figure 4.4.) composé par des graphiques créés pour première 

version de l'outil. Ce tableau de bord devient très utile lors de présentations des 

sommaires exécutifs à la haute direction. 

Aussi, afin de rendre l'utilisation de l'outil plus pratique, ces deux tableaux de 

divulgation des résultats sont remplis automatiquement quand les données resultants du 

remplissage de l'outil sont transferés dans la version en excel de l'outil. Ainsi, ces 

tableaux pourront être utilisés lors de l'élaboration du rapp01i diagnostic DD et pour des 

présentations au sein de l'entreprise. 



Domaines 

1 - Stratégie, vision 

1 ndica te urs 

Stratégie, politiques et objectifS de 
1 l'entreprise 

Vision et leadership de la Haute 
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2- Ancrage 

~"v'" "''M"' et responsabil~é 
4 ues 

Identification et gestion des parties 
5I prenantes 
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relations 
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avec les usagers 

91 prenantes 
!Pratiques d'achat et relatio ll~ avec les 

1 0 fournisseurs 
Prise en compte des attentes des 

Il usagers 
lrmovation et conception des projets et 

12 services 
13 Corru11unication externe 

Gestion des RH en cohérence avec les 

1. '~'~'f!"> de RSE 
4 - Gestion des RH 1 ,... ü ns et relations au travail 

et conditions du 
travail 

5- Gestion 
environnementale 

des compétences et 
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Gestion de la Santé et Sécurité au trava il 
18 (SST) et des risques 

Gestion d'impacts et risques 
19 ux 

120 Gestion de l'eall 
I21,Gestion de l'énergie 
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l22 1et d'autres types de po llution 

; Gestion des matières nrPm;PrP< 
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Figure 4.3 Tableau« Portrait de l'organisation» 
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caractérisent l'entreprise X comme une 
entreprise qui atteint une maturé dans 
les pratiques DD. 
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4.3.2.6 Le glossaire de l'outil 

La dernière modification dans la version 2 de l'outil s'applique à l' inclusion 

d'un glossaire comprenant des termes liés au DD et à la RSE. Ce glossaire est présenté 

au début du guide d'utilisation de l' outil. 

4.4 Les constats de la nouvelle version de l'outil 

À partir des tests réalisés avec la version 1 de l'outil diagnostic, plusieurs 

conections ont été nécessaires. La version 2 de l'outil apporte ces modifications en 

présentant un outil plus complet et, en théorie, plus efficace pour combler les attentes 

des gestionnaires. 

Cette version compte cinq modifications majeures qui touchent la structure de 

l'outil, son mode d'emploi et d'analyse, son système de divulgation de résultats, tout en 

incluant un plan de recommandations pour la suite des actions des entreprises. De cette 

façon, plusieurs avantages sont perçus pour la version 2 de l'outil diagnostic. 

L'un des avantages plus importants est le gain de temps pour l'analyse des 

résultats que pennet la reformulation des instruments de collecte de données, en les 

consolidant en un seul questionnaire qui compte des questions fermées (oui/non). Ce 

nouveau format a permis la systématisation de l'analyse des données réduisant 

significativement le temps de production des résultats de l' analyse. 

Un autre avantage est la création d 'un nouveau corpus de connaissance traduit 

par le modèle d'action de l'outil. Ce modèle englobe une révision de littérature et 

l'adoption des meilleures pratiques trouvées dans de nouvelles sour~es consultées. L' on 

détache principalement les travaux de Bertels, Papania et Papania (2010), de Dunphy, 
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Griffiths et Bem1 (2003) et de l'Institut Ethos (2007). Ces nouvelles sources 

d'inspiration ont permis aussi la création de la pai-tie des recommandations de l'outil qui 

devient, en soi, un grand avantage de l'utilisation de la version 2 de l'outil. 

De plus, dans son mode d'emploi, l'outil suggère la formation de groupes de 

travail pour réaliser le diagnostic. Cette suggestion peut entraîner plusieurs impacts 

positifs pour l'organisation, tels que la mobilisation des employés, l'ancrage des 

concepts DD et RSE dans le quotidien des activités et dans la stratégie de l'organisation, 

la sensibilisation des employés face aux défis du DD et de la RSE. Ces éléments 

contribueront aussi à l'adoption de pratiques de DD et RSE et au changement de la 

culture organisationnelle de l'entreprise. 

Cependant, il faut souligner aussi la limite de cette version de l'outil. Le 

modèle de recherche développement de N01mon (1993) , suggère trois types de mise en 

application de l'outil: fonctionnelle, empirique et systématique. Les deux premières ont 

été réalisées avec l'aide du panel d'experts et des deux études de cas auprès des 

entreprises cibles. Toutefois, la dernière mise en application, la mise en application 

systématique, exige des tests de l'outil avec un grand échantillon, ce qui n'a pas été fait 

en raison des contraintes fmancières et de temps. Alors, pour évaluer la fonctionnalité 

pratique et les bénéfices décrits pour la nouvelle version de l'outil, il fallait la tester de 

façon quantitative. Ainsi, il reste à suggérer aux chercheurs de tester cette nouvelle 

version de l'outil en validant son utilisation. 
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CONCLUSION 

La création de l'outil diagnostic DD pour le TEC, en utilisant la méthodologie 

de recherche développement, s'est avéré pertinente pour la consolidation des pratiques 

DD et RSE au sein des sociétés du TEC. Avec la nécessité d'entreprendre un projet de 

consultation portant sur le DD pour les entreprises du TEC et le diagnostic des pratiques 

DD au sein de ces entreprises nous a amené à concentrer le début de notre recherche à 

localiser des outils diagnostic adapté au TEC. Cependant, les outils trouvés avaient 

surtout un caractère général quant aux pratiques DD, ce qui n'était pas désirable pour la 

suite de ce projet de consultation. Partant de ce problème, la motivation pour la 

construction de cet outil est venue justement de la' difficulté de trouver un outil 

diagnostic qui était adapté aux enjeux du DD en lien aux pratiques des entreprises du 

TEC. 

Ainsi, la solution adoptée, celle de développer un outil diagnostic DD pour le 

TEC, se révèle innovatrice dans ses propos. Avec les objectifs de (1) connaître l'état 

actuel de l'entreprise en matière des pratiques DD, et (2) foumir aux entreprises un point 

de départ pour mettre en place des actions pour le DD, l'outil diagnostic construit 

devient alors un outil stratégique et innovateur pour la gestion des entreprises. 

En fait, partant des trois étapes principales de la recherche développement 

(construction, application et évaluation), il a été possible de bâtir cet outil tout en 

respectant la nature scientifique d'une telle démarche. Dès le début de ce processus de 

construction, un journal de bord a été rédigé pour prendre note des modifications et ses 

justifications dans la planification de l'outil. Cela a servi auss i pour enregistrer le 
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déroulement des activités avec une description détaillée des étapes smv1es, ce qm a 

permis de justifier les décisions prises lors de la construction de l'outil. 

Par la suite, cette méthodologie de recherche exigeait du chercheur de faire un 

lien entre les théories et le processus de construction de l'outil. Comme résultat, nous 

avons obtenu un corpus de connaissance qui a permis de couvrir plusieurs points 

importants pour le diagnostic élaboré par l'outil, en le rendant plus complet pour les 

futurs usagers. De plus, la révision de travaux, normes et guides des pratiques DD et 

RSE a provoqué la création d'un guide d 'entretien détaillé en ce qui concerne les bonnes 

pratiques de DD et de RSE devenant un guide des bonnes pratiques aussi pour les 

entreprises. En autre, ce processus de révision des travaux scientifiques a supporté la 

conception d'un modèle d'action pour l'outil qui englobe cinq étapes identifiées pour la 

concrétisation de ces pratiques au sein des entreprises. Ce modèle vient aussi à renforcer 

les retombées de cette recherche. En plus de cela, la description des pas à suivre pour 

concevoir un tel outil devient alors un guide pour des chercheurs qui veulent 

entreprendre une démarche de construction d'un outil. 

Dans l'étape d'application de l'outil, les tests ont servi pour évaluer le 

fonctionnement de l'outil. Les constats de panel d 'experts et des études de cas amenées 

auprès des deux entreprises de l' ATUQ ont permis un premier niveau de validation et de 

révision de l'outil: les experts ont des suggestions d'amélioration et ont mis en évidence 

les points faibles à réviser. Cette étape a permis aussi de vérifier l'utilité pratique de cet 

outil pour les entreprises. Par conséquent, à partir des limites détectées dans cette étape, 

cela a été l'élément de base du processus de construction de la nouvelle version de 

l'outil, tout en offrant un nouveau mode d'emploi et d'analyse aboutissant dans une 

version 2 de l'outil diagnostic DD pour le TEC qui conespondait le mieux possible aux 

attentes des sociétés de transport en commun, transformant défmitivement son utilité 

pratique en devenant un outil de gestion stratégique pour les entreprises voulant mettre 

en place une démarche de DD et RSE. 
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De plus, cette recherche développement a contribué au développement des 

nouvelles connaissances. Dans ce sens, les retombées de cette recherche peuvent être 

divisées en deux : les contributions pour les chercheurs, les contributions pour les 

entreprises. 

La base des connaissances produite lors de l'élaboration de cette étude peut 

devenir utile aux chercheurs voulant construire un outil diagnostic. L'application de la 

méthodologie de recherche développement aux sciences de la gestion démontre le 

potentiel de cette méthode de recherche. De plus, la description des étapes à suivre lors 

de l'élaboration de l'outil devient un référentiel sous format de guide d'action pour les 

nouvelles recherches, par conséquent, ce qui permet de transférer l'application de ce 

guide à d'autres démarches de construction d'outil. 

Comme autre bénéfice de cette recherche pour les chercheurs, l'on détache la 

création d'un questionnaire portant sur les enjeux et pratiques du DD et de la RSE pour 

les entreprises. Dans la deuxième version de l'outil, ce questionnaire compte 24 pages 

avec plus de 200 questions pouvant être réutilisées dans de futures recherches. Ainsi, cet 

instrument de collecte des données couvre une multitude d 'aspects liés aux pratiques de 

DD et RSE, vise être le plus complet possible pour atteindre ses objectifs de recherche. 

De plus, il permet d'explorer le lien entre le TEC, le transport adapté et le DD, des 

facteurs qui peuvent stimuler de nouvelles recherches dans ce domaine. 

Pour les entreprises, cette étude peut apporter plusieurs bénéfices. Le fait 

d'utiliser l'outil diagnostic DD pour le TEC peut aider l'organisation à réfléchir de 

manière stratégique et renforcer son positionnement DD et RSE. Initialement, l'objectif 

se limitait à produire un diagnostic de l'organisation en matière de développement 

durable. Suite à la validation, il est apparu qu'il fallait y adjoindre un guide d'action. 

Dans un premier moment, cela paraît très ambitieux, cependant, pour les entreprises qui 

ont une volonté d 'adhérer aux concepts DD et RSE dans leur stratégie, cet outil devient 

un point de départ pour établir une telle démarche. De plus, cet outil est adapté aux 
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sociétés du TEC, et il offre à ces organisations des points d'analyse liés à leur secteur, 

en incluant des termes sur la mobilité durable et le transport adapté, caractéristiques 

spécifiques du transport en commun. 

En fait, l'élaboration de cet outil a permis de résoudre la question de départ de 

cette recherche, offrant une solution au problème de recherche en atteignant les objectifs 

voulus pour ce travail. Le processus de développement de l'outil développé devient 

alors l'une des plus grandes contributions à cette recherche. Cependant, en · ce qui 

concerne l'outil en soi, quelques limites s'appliquent, mais qui sont aussi liées aux choix 

de sa méthodologie de recherche. 

En raison des contraintes de temps, la nouvelle version de l'outil n'est pas 

passée par l'étape de mise à l'essai systématique. Cette mise à l'essai, selon Nonnon 

(1993), vise à tester l'outil de façon quantitative en explorant ses faiblesses et en 

validant son efficacité et son apport pratique. Toutefois, comme indique Loiselle (2001, 

p.92), «la preuve scientifique de l'efficacité du produit pourra être établie 

ultérieurement par des recherches évaluatives sur le produit développé ou par des 

recherches expérimentales sur certaines caractéristiques attribuées au produit ». De plus, 

sachant qu'il s'agit d'un prototype et non d'un outil. complètement développé, il y a 

encore des points d'amélioration possible pour cette version de l'outil. 

En ce qui concerne d'autres limites de la recherche, Loiselle (2001) détache 

l' apport critique de la recherche. Selon lui, comme le chercheur est aussi l'évaluateur du 

processus de construction où la recherche s'insère, il peut offrir un regard critique biaisé 

sur le produit développé. Dans ce sens, l'on invite d'autres chercheurs à critiquer le 

processus de conception de l'outil présenté ici. 

Tester la nouvelle version de l'outil peut entraîner une nouvelle recherche. En 

plus de cela, une autre des pistes qui s'articule concerne le mode d'emploi de l'outil et 

son fonctionnement dans la pratique. Plusieurs questions pourraient alors être posées. 
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Mentimmons les suivantes : est-il préférable que l'outil soit utilisé de manière 

individuelle ou en groupe? Comment stimuler les membres de l'organisation à 

progresser dans la démarche? Comment favoriser un processus d'innovation qui permet 

de se pencher sur les faiblesses d 'organisation tant en y percevant le potentiel 

d'opportunité? 

De plus, la revue de littérature faite dans ce travail a renforcé mon intérêt pour 

les pratiques DD dans les entreprises du TEC. Les associations du TEC promeuvent 

plusieurs études et rapports qui traitent de bonnes pratiques de DD. Un autre point de 

discussion est la relation entre accessibilité universelle et transport adapté. Dans ce cas, 

la définition et le rôle d'accessibilité universelle peuvent devenir ambigus en englobant 

ceux du transport adapté. Il sera intéressant d'étudier les représentations de ces deux 

concepts au sein des sociétés de transport. 

Enfin, les réflexions sur les meilleures pratiques en matière de recherche 

développement gagneront à être poussées davantage. Quelles méthodes employer pour 

augmenter la validité tout en permettant de réaliser des recherches sur la base de budgets 

limités? Comment contribuer à la légitimité de ce type de recherche dont l'utilité est · 

grande? 
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APPENDICEB 

LA VERSION 1 DE L'OUTIL DIAGNOSTIC DU DÉVELOPPEMENT DURABLE 
POUR LE TRANSPORT EN COMMUN- LE GUIDE D'ENTRETIEN 

Questionnaires destinés aux gestionnaires 

QUESTIONNAIRE 1 - Stratégie organisationnelle 

Répondant cible - Haute direction (Directeur général) 
Temps alloué pour l'entretien: 45 min - 1 heure 

Introduction- Connaissance et sensibilisation Développement durable 

1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Le développement durable est-il considéré comme un enjeu stratégique pour 
votre entreprise? 

3. Votre plan d'affaires ou plan stratégique intègre-t-il une vision de développement 
durable? 

4. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 
quotidiennes de votre organisation? 

5. En quoi le développement durable est-il vecteur de financement public? 

Questions spécifiques 

Gouvernance -Parties prenantes externes 

6. Y a-t-il dans votre organisation un mécanisme pour identifier ses parties 
prenantes et leurs attentes? 

7. Votre entreprise a-t-elle établi des mécanismes de dialogue avec certaines de ces 
parties prenantes? Si oui, lesquels et avec qui? 

8. Votre entreprise a-t-elle vécu des conflits avec certaines parties prenantes? Si 
oui, pouvez-vous décrire la méthode de résolution de conflit utilisée? 
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9. Quelle est la gouvernance mise en place par l'organisation pour analyser ces 
informations et ces données (ouverture éventuelle à des parties prenantes 
externes ... )? 

10. Votre entreprise a-t-elle établi des stratégies de relations gagnant/gagnant avec 
certaines parties prenantes? 

11. Selon vous, serait-il pertinent d'améliorer les relations avec certaines parties 
prenantes? 

12. Les intérêts des parties prenantes sont-ils pris en compte par votre société? Et si 
oui, comment? (AFNOR 26000) 

13. Participez-vous à des projets de développement durable en collaboration, en 
coopération avec la communauté locale (les associations, ONG)? 

Gouvernance - Participation des employés 

14. Existe-t-il au sein de votre entreprise des mécanismes de consultation et 
d'échanges employeur-employés? 

15. Les employés sont-ils impliqués dans le processus de prise de décision de 
l'entreprise? 

Gouvernance - Système de gestion 

16. Comment les dirigeants communiquent-ils leur VISion à l'ensemble de 
l'organisation? 

17. La question du DD fait-elle partie de la vision communiquée aux employés? 
18. L'organisation intègre-t-elle dans sa gouvernance et ses modes de décision, des 

dispositifs de veille sur les enjeux du développement durable? 
19. L'organisation établit-elle des partenariats stratégiques pour promouvoir le DD? 

Si oui, donnez des exemples. Si non, pourquoi? 
20. L'organisation possède-t-elle des objectifs en matière sociétale (rh, engagement 

de la communauté, responsabilité sociétale )? 
21. Et ,en matière environnementale?(préciser) 
22. Votre entreprise a-t-elle des procédures de gestion de crise? Si oui, de quelle 

nature? 
23. Votre entreprise a-t-elle analysé les facteurs de nuisance potentiels et réels de 

votre entreprise? 
24. La nature de ces nuisances ont-elles été identifiées? 

Gouvernance- Conseil d'administration 

25. Des critères formels ont-ils été établis pour le recrutement des membres du 
conseil d'administration? 

26. De quelles manières les questions sur le développement durable sont-elles 
abordées par le CA? 

Transversaux - Image organisationnelle 
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27. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

28. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
29. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 

l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la communauté 
locale? 

30. Et, auprès de ses employés? 

------

' 



QUESTIONNAIRE 2- Communication/Relations publiques 

Répondant cible -Responsable communication/relations publiques 
Temps alloué pour l'entretien : 45 min- l heure 

Introduction- Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enjeu 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques 

Gouvernance - Communication externe 

6. Existe-t-il un plan de communication et d'information à l'égard de la 
communauté? 

7. Quelles sont les moyens techniques de communication externe (supports, 
vecteurs, médias) ? , 

8. Ces moyens de communication permettent-ils l'accès à une information 
pertinente concernant les parties prenantes ? 

9. Cela favorise-t-ille dialogue avec ces dernières? (AFNOR 26000) 
1 O. Comment l'organisation définit-elle le contenu de la communication externe 

ainsi que les cibles concernées? (AFNOR 26000) 
11. Comment votre entreprise communique-t-elle avec la clientèle existante et 

potentielle pour encourager l'utilisation du transport en commun? 
12. La communication externe intègre-t-elle de manière pertinente les enjeux et 

pratiques de développement durable de l'organisation? (SEQUOVIA, 201 0) 
13. Informez-vous vos clients de vos politiques environnementales et sociétales? 

(SEQUOVIA, 2010) 
14. L'entreprise communique-t-elle aux consommateurs ses projets 

environnementaux? 
15. Votre entreprise publie-t-elle des informations sur ses impacts 

environnementaux? 
16. Votre entreprise promeut-elle des séances d'informations aux consommateurs sur 

les enjeux environnementaux liés au transport en commun ? 
17. L'entreprise communique-t-elle aux consotmnateurs ses projets sociaux? 
18. Votre entreprise publie-t-elle des informations sur ses impacts sociaux? 
19. Votre entreprise promeut-elle des séances d ' informations aux consommateurs sur 

les enjeux sociaux liés au transport en commun? 
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Gouvernance - Communication interne 

20. L'organisation possède-t-elle un système de communication avec les parties 
prenantes internes (syndicats, employés)? 

21. Quelles sont les modalités de communication interne, et ces dernières 
permettent-elles le partage de l'information dans tous les niveaux de l'entreprise 
(manière ascendante, descendante et transverse)? 

22. Cmmnent l'organisation définit-elle le contenu de la communication interne 
ainsi que les cibles concernées? 

23. La communication interne intègre-t-elle de manière pertinente les enjeux et 
pratiques du développement durable de l'organisation? 

24. Est-ce que l'entreprise possède des mécanismes de communication interne 
comme des Boîte à idées encourageant l'innovation de la part des employés? 

Transversaux - Image organisationnelle 

25. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

26. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
27. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 

l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la communauté 
locale? 

28. Et, auprès de ses employés? 



QUESTIONNAIRE 3 -Ressources humaines 

Répondant ciblé - Responsable ressources humaines 
Temps alloué pour l'entretien: 45 min - 1 heure 

Introduction- Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enJeu 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durab le dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques 

Social et économique- Emploi, recrutement et sélection 

6. Les besoins en Ressources Humaines sont-ils planifiés à long terme? 
7. À compétence égale, faites vous appel à de la main d'oeuvre locale en priorité? 
8. Respectez-vous le niveau d'embauche de travailleurs handicapés, parité des 

sexes et intégration des minorités ethniques? 

Social- climat organisationnel 

9. L'entreprise fait -elle des sondages auprès des employés concernant le climat 
organisationnel? 

10. Si non, pourquoi? 
11 . Si oui, quels points sont-ils abordés dans ces sondages? 
12. Et, pouvez-vous nous parler des résultats du dernier sondage? 

Social- Santé et sécurité, conditions de travail et qualité de vie 

13. Existe-t-il un programme de santé et sécurité au travail? 
14. Existe-t-il un système d'amélioration continue des conditions de travail? 

(Exemple : étude de la pénibilité des postes de travail, l'amélioration de 
l'ergonomie des postes de travail) 

15. Existe-t-il des programmes d'éducation, de formation, de conseil, de prévention 
et de maîtrise des risques d'accidents du travail? 

16. L'entreprise propose-t-elle aux employés des avantages en nature visant à 
améliorer leur qualité de vie? (en matière d'assurances, de soutien personnel, 
gym et autres) 

17. Quel est le nombre d'accidents du travail? *** issue de l'outil diagnostique 
élaboré par « Fond d'action» en collaboration avec la CRSDD de l'ESG 
UQAM. 

18. L'entreprise dispose-t-elle d 'un poste de premiers soins? 
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Social- Formation et gestion de carrière 

19. Ayant connaissance de la longévité traditionnelle d'une carrière au sem des 
sociétés de transport en commun, pourriez-vous nous donner les facteurs de 
rétention des employés? 

20. Quel est le niveau moyen de turn-over? (Assez fort, Moyen, Faible) 
21. L'entreprise a-t-elle un programme spécialement conçue pour le développement 

des compétences, la formation des employés selon les besoins de l'organisation 
et les aspirations des employés? 

22. Votre entreprise opère-t-elle des sensibilisations et des formations pour les 
employés sur le développement durable? 

23. Y a-t-il un programme de gestion des compétences, d'évolution et d'évaluation de 
carrière? 

24. Existe-t-il un programme de reconnaissance de la performance des employés? 

Social- Rémunération, équité salariale 

25. Avez-vous une politique d 'équité salariale? 
26. Si oui, comment évaluez-vous votre politique d'équité salariale ? 
27. Les salaires offerts sont-ils compatibles/attractifs par rapport à ceux offerts par le 

marché du travail? 
28. Est-ce que les salariés bénéficient d'un intéressement au résultat? 
29. D'une façon générale, considérez-vous l'entreprise comme un employeur 

attrayant pour des nouveaux employés? 

Transversal - développement local 

30. Quelle est la contribution de la société à la vie locale en matière de formation 
(apprentis, stagiaires, partenariat avec des écoles)? 

Gouvernance- participation et communication avec les employés 

31. L'entreprise encourage-t-elle des modes de dép lacement alternatifs à la voiture 
des employés? (Exemple: Transport en commun gratuit aux employés) 

32. Quelles sont les modalités de communication avec les employés? 
33 . Comment les problèmes touchant les employés sont-ils ciblés et traités? 

(syndicat, dialogue ouvert, mécanismes officiels de règlement des griefs, etc ... ) 

Social- général 

34. Quel est le niveau d'absentéisme? (Assez fort, Moyen, Faible) 
35. Quel est le nombre moyen d'heures supplémentaires effectuées par employé par 

semaine? 

Transversal - Image organisationnelle 

36. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

37. Et à l' interne, en tant qu'employeur? 
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38. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 
l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la communauté 
locale? 

39. Et, auprès de ses employés? 



---------------------

QUESTIONNAIRE 4- Marketing et Services à la Clientèle 

Répondant ciblé -Responsable Marketing 
Temps alloué pour l'entretien : 45 min - 1 heure 

Introduction- Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enJeU 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques 

Transversal -Clients 

6. Connaissez-vous le pourcentage de la population qui utilise le transport en 
commun? 

7. Faites-vous des sondages sur la satisfaction des usagers quant aux services 
offerts par 1' organisation? 

8. Si non, pourquoi? 
9. Si oui, quel était le résultat du dernier sondage? 
1 O. Pensez-vous que les tarifs du transport en commun sont-elles justes pour les 

clients? 
11. L'entreprise offre-t-elle aux clients des tarifications incitatives et/ou flexibles? 

(rabais étudiants, rabais abonnement mensuel, rabais pour les ânes) 
12. Connaissez-vous les préoccupations de vos clients en termes de développement 

durable? 
13. Encouragez-vous vos clients à avoir un comportement responsable? 

Transversal - Services 

14. Consultez-vous les clients sur leur besoins prioritaires lors d'un nouveau plan de 
marketing? 

15. L'organisation analyse-t-elle les informations et les données concernant les 
produits, les activités, les services à la èlientèle et/ou son système pour la 
révision des offres de service? 

16. L 'organisation répond-elle aux attentes des consommateurs en termes de qualité 
des services offerts? Pouvez-vous citer un exemple? 

17. Y-a-t-il un système de gestion pour répondre aux attentes des consommateurs en 
termes de service après-vente, d' assistance et de résolutions des réclamations et 
litiges ? Si oui, comment cela fonctionne-t-il? 
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18. Quelle est l'évolution du nombre de litiges et de réclamations l'entreprise a-t-elle 
reçus au cours de 5 dernières mmées? 

19. Avez-vous des projets d'amélioration de service provenant des 
idées/réclamations des consommateurs? 

20. L'organisation identifie-t-elle les bonnes pratiques des autres sociétés de 
transport quant à l'amélioration des offres des services? 

21. L'organisation utilise-t-elle dans son quotidien des bOtmes pratiques identifiées 
dans d'autres sociétés? 

22. Avez-vous mis en place des innovations ou techniques nouvelles de 
communication ou d'information pour interagir avec vos parties prenantes? (du 
type portail web, ligne info, etc ... ) 

Transversal- Développement et conception des nouveaux services aux usagers 

23. Comment l'organisation concilie-t-elle qualité des produits et services et prise en 
compte du développement durable? 

24. Comment l'organisation intègre-t-elle les principes et les enjeux du 
développement durable dans des processus d'innovation et de conception de 
nouveaux services? 

25. L'organisation intègre-t-elle ces éléments tout au long de la chaîne de la valeur 
et du cycle de vie de ses services? 

26. L'organisation intègre-t-elle les parties prenantes externes pertinentes dans les 
phases d'innovation et de conception des nouveaux projets de services à la 
clientèle? 

27. L'organisation assure-t-elle le partage des préoccupations et des pratiques d'éco­
socio-conception entre l'ensemble des collaborateurs impliqués dans les phases 
d'innovation et de conception des nouveaux projets de services à la clientèle? 

28. L'eco-conception de vos supports de communication est-elle une priorité? 

Transve~saux - Image organisationnelle 

29. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-e lle perçue au sein de la 
communauté? 

30. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
31. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 

l'entreprise consolidera l'image organisati01melle auprès de la communauté 
locale? 

32. Et, auprès de ses employés? 



QUESTIONNAIRE 5 - Achats et relations avec les fournisseurs 

Répondant ciblé- Responsable Achats 
Temps alloué pour l'entretien : 45 min- 1 heure 

Introduction - Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enJeU 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pomriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques 

Économique - Politiques d'achats et achats durables 

6. Existe-t-il une politique d'approvisionnement clairement définie qui prend en 
compte des considérations sociales et envir01mementales comme critères de 
sélection des fournisseurs et sous-traitants? 

7. Si oui, quelles sont les limitations et les conditions à l'octroi de ces contrats 
d'approvisionnement ou de sous-traitance? 

8. Avant de faire vos achats, faites-vous des analyses pour identifier les besoins 
réels de ces achats en évitant le gaspillage des ressources? 

9. L'organisation prend-elle en compte les principes et les enjeux du 
développement durable dans ses choix de recours et d'achat de produits et de 
services? 

10. Considérant que les achats durables sont les achats qui respectent les principes 
du développement durable, la viabilité économique des achats durable, est-elle 
prise en compte? 

11. L'achat des nouveaux autobus considère-t-il les principes du développement 
durable? (Autobus hybrides ou électriques, à plancher surbaisse, vision long 
terme et rentabilité économique) 

12. Existe-t-il un comité de surveillance de l'approvisionnement et de la sous-
traitance? Si oui, quel est son mandat? 

13. Votre entreprise exige-t-elle de ses fournisseurs des mesures environnementales? 
14. Votre entreprise exige-t-elle de ses fournisseurs des mesures sociales? 
15. Votre entreprise demande-t-elle des informations sur la performance 

environnementale de ses fournis seurs et des produits offerts par ceux-ci? 
16. L 'organisation assure-t-elle le partage des préoccupations et des pratiques 

relatifs au développement durable entre l'ensemble des collaborateurs impliqués 
dans les phases de choix et d'achat de produits et de services ? 

----------
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17. Un dispositif permet-il à vos fournisseurs et sous-traitants de faire part de 
suggestions visant l'amélioration continue de la performance sociale/sociétale de 
l'entreprise? 

18. Vos fournisseurs sont ils évalués selon des critères environnementaux? 
19. Vos fournisseurs sont ils évalués selon des critères sociaux? 
20. Donnez-vous priorité aux fournisseurs de proximité (à qualité et compétitivité 

équivalente)? 
21. D'une façon générale, comment évaluez-vous vos fournisseurs par rapport à leur 

démarche de développement durable? 
22. D 'une façon générale, comment évaluez-vous la relation entreprise-fournisseurs? 

Transversaux - Image organisationnelle 

23. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

24. Par ses fournisseurs? 
25 . Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
26. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 

l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la conummauté 
locale? 

27. Et, auprès de ses employés? 



QUESTIONNAIRE 6- Finances 

Répondant ciblé - Responsable finances/trésorerie 
Temps alloué pour l'entretien: 45 min- 1 heure 

Introduction - Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enJeu 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques 

Économiques- Financement et investissements 

6. Quelle est la répartition des sources de financement de l'entreprise? 
7. Pour soutenir sa croissance, votre entreprise dispose-t-elle d 'un plan 

d'investissement à moyen et long terme? 
8. Sur quels critères financiers et extra-financiers reposent les décisions 

d'investissements? 
9. Quelles actions envisagez-vous de maintenir ou de mettre en place pour 

améliorer la rentabilité de votre entreprise et assurer sa pérem1ité ? 
10. Quelle est la tendance sur le financement public pour le transport en commun? 
11. En quoi le développement durable est-il vecteur de financement public? 
12. Quelle part des investissements est liée aux projets de développement durable 

concernant les infrastructures et les services? 
13. Quelle est la part des investissements liée à des projets socialement 

responsables? 

Économiques - Coûts environnementaux et sociaux d'opération 

14. Connaissez-vous les coûts environnementaux liés aux opérations et aux 
processus (équipement de surveillance, ant ipollution, mesures correctives, 
élimination des déchets, coûts de conformité)? 

15. Connaissez-vous les coûts sociaux liés aux opérations et aux processus de votre 
organisation (santé et sécurité au travail, masse salariale, accidents de travail)? 

16. Existe-t-il un suivi fmancier de consommation de l'eau, d'énergie électrique, de 
papiers, des carburants? 

17. Si oui, pouvez-vous nous signaler les économies réalisées depuis la mise en 
place de ces pratiques? 

18. Ajustez-vous vos délais de paiement selon la situation (taille, activité .. . ) de votre 
fournisseur? 
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Économique- Critères de redditions des comptes et relations investisseurs 

19. Avez-vous défini des critères de développement durable pour communiquer avec 
vos investisseurs? 

20. Publiez-vous des documents de type rapport développement durable, charte 
d'engagement et bilan carbone? 

21. D'une façon générale, la direction est-elle satisfaite des résultats financiers de 
l'entreprise? 

Transversaux - Image organisationnelle 

22. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

23. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
24. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement dmable par 

l'entreprise consolidera l'image organisati01melle auprès de la communauté 
locale? 

25. Et, auprès de ses employés? 



QUESTIONNAIRE 7 - Plan de Mobilité 

Répondant ciblé - Responsable plan de Mobilité 
Temps alloué pour l' entretien: 45 min - 1 heure 

Introduction - Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enJeU 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques (clients, social?) 

6. Dans quelle mesure votre activité impacte la communauté? 
7. Consultez-vous vos parties prenantes pour le plan de mobilité? 
8. Si oui, quels sont les modes de consultation utilisés? (sondage, audit de 

conformité sociale, plan stratégique ou plan d'actions, etc ... ) 
9. Avez-vous développé des programmes ou initiatives intégrant les intérêts et 

préoccupations de vos parties prenantes quant à l'aménagement du territoire? 
10. Si oui, pouvez-vous nous en parler? 
11. Considérez-vous qu'une telle consultation a un rôle préventif pour l'entreprise? 

(tant vis-à-vis des parties prenantes externes et internes) 
12. Dans quelle mesure l'organisation met-elle en oeuvre un dialogue avec ses 

parties prenantes afin d'identifier dans le temps leurs attentes, leurs intérêts, et 
les stratégies gagnant/gagnant qui peuvent être développées ? 

13. L'organisation identifie-t-elle les caractéristiques économiques, sociales, 
culturelles, géographiques et environnementales de son ou de ses territoires 
d'implantation et dans lesquels elle opère pour le plan de mobilité? (Desserte des 
principaux pôles économiques, desserte locale, revitalisation des zones d'arrêts 
et desserte du milieu rurale) 

14. Comment l'organisation intègre-t-elle ces caractéristiques dans sa stratégie et 
plan de mobilité, notamment en termes de responsabilité sociétale? (comité 
d'aménagement et de circulation, développement des réseaux, implantation de 
nouveaux terminus, etc.) 

15. L'organisation identifie-t-elle les aspects et les enjeux environnementaux de son 
ou de ses territoires d 'implantation et dans lesquels elle opère lors de la 
réalisation/révision du plan de mobilité? 

16. Quels critères de choix sont utilisés pour déterminer les lieux d'implantation et 
d'opération des nouveaux projets dans le réseau? 

17. Quelle est la place des caractéristiques environnementales dans ces critères de 
choix?et sociales? 
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18. Quelle est la place des caractéristiques sociales dans ces critères de choix? 
19. Les parties prenantes locales ont-elles conscience de l'importance d'un plan 

mobilité durable (accessibilité universelle, accès au réseau, accès aux 
infrastructures) pour leur développement économique, environnemental et local? 

Transversaux -Innovation 

20. Avez-vous mis en place des innovations ou techniques nouvelles de 
communication ou d'information pour interagir avec vos parties prenantes? (du 
type portail web, ligne info, etc ... ) 

21. Y-a-t-il un système de collecte des idées des employés pour améliorer la 
performance énergétique? 

22. Si oui, avez-vous des exemples d'idées formulées par vos employés qui ont été 
mise en place dans votre organisation? 

23 . Y-a-t-il un système de collecte des idées des employés pour améliorer la qualité 
de vie et les conditions du travail? 

24. Si oui, avez-vous des exemples d' idées formulées par vos employés qui ont été 
mise en place dans votre organisation? 

Transversaux - Image organisationnelle 

25. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

26. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
27. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 

l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la communauté 
locale? 

28. Et, auprès de ses employés? 



QUESTIONNAIRE 8- Entretien et Garage 

Répondant ciblé -Responsable Entretien et garage 
Temps alloué pour l'entretien: 45 min - 1 heure 

Introduction- Connaissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enjeu 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiennes de votre organisation? 

Questions spécifiques 

Transversal- Politique et système de gestion environnementale 

6. Est-ce que l'entreprise a une politique environnementale formelle et connue de 
tous? 

7. Avez-vous mis en place un système de management environnemental? 
8. Votre entreprise respecte-t-elle la législation environnementale inhérente à son 

activité (permis environnement, autorisation de rejet des eaux usées, etc.)? 
9. Combien d'avis de non-conformité légale, émis par le ministère de 

l'Environnement ou les municipalités avez-vous reçu? 

Transversal- Performance environnementale et sociale 

1 O. A vez-vous établi une liste des risques environnementaux pouvant être liés à 
l'activité de votre entreprise? 

11. Est-ce que l'entreprise connaît les impacts environnementaux qu ' elle produit? 
12. Votre entreprise considère-t-elle les impacts environnementaux et sociétaux lors 

de la construction ou l'implantation de nouvelles installations ( e.g. bâtiments éco 
énergétiques? 

13. Avez-vous mené des études pour connaître les éventuelles pollutions présentes 
sur vos sites? (e.g. pollution du sol) 

14. L'entreprise utilise-t-elle des indicateurs pour mesurer sa performance 
environnementale? 

15. L'entreprise utilise-t-elle des indicateurs pour mesurer sa performance sociale? 

Environnemental - Efficience énergétique et émissions de GES 

16. Existe-t-il un suivi des consommations d'eau et d'énergie dans votre entreprise? 
17. Votre entreprise a-t-elle un programme d'amélioration de l'efficacité 

énergétique? ( e.g. sensibilisation aux économies d'énergies : consommation des 
carburants, de l'eau, de l'énergie électrique) 
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18. Votre entreprise a-t-elle un programme pour réduire l'usage de l'eau et pour 
réemployer/recycler l'eau usagée? 

19. L'eau usagée passe-t-elle pour un traitement approprié avant de retourner à 
l'environnement? (Purification et traitement interne des égouts générés par 
l'entreprise, etc.) 

20. Utilisez-vous des produits d'entretien respectueux de l'environnement (entretien, 
lavage voiture .. . )? 

21. Votre entreprise adopte-t-elle des pratiques pour améliorer la qualité de l'air 
dans vos installations et dans vos autobus? 

22. Votre entreprise adopte-t-elle des pratiques pour réduire le bruit/pollution sonore 
dans vos installations et dans vos autobus? 

23. Votre entreprise a-t-elle un projet/système pour calculer et réduire les émissions 
des gaz à effet de serre provoquées par son activité? 

Environnemental - Traitement des déchets et autres 

24. Connaissez-vous le volume et la nature des déchets produits par votre entreprise? 
25. Avez-vous identifié une liste de déchets dangereux? 
26. Savez-vous si vos produits dangereux et déchets sont stockés dans des aires 

sécurisées? 
27. Votre entreprise a-t-elle des programmes spécifiques de tri de déchets et de 

recyclage? 
28. Votre entreprise a-t-elle un programme spécifique de recyclage des pneus 

usagés? 
29. Faites-vous appel à des prestataires spécialisés dans le recyclage et la 

valorisation des déchets? 
Transversaux - Innovation 

30. Y-a-t-il un système de collecte des idées des employés pour améliorer la 
performance énergétique? 

31. Si oui, avez-vous des exemples d'idées formulées par les employés du garage 
qui ont été mise en place dans votre organisation? 

32. Y-a-t-il un système de collecte des idées des employés pour améliorer la qualité 
de vie et les conditions du travail? 

33. Si oui, avez-vous des exemples d ' idées formulées par les employés du garage 
qui ont été mise en place dans votre organisation? 

Transversaux - Image organisationnelle 

34. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

35 . Et à l'interne, en tant qu 'employeur? 
36. Pensez-vous que l' adoption des principes de Développement durable par 

l' entreprise consolidera l' image organisationnelle auprès de la communauté 
locale? 

37. Et, auprès de ses employés? 



QUESTIONNAIRE 9- Transport Adapté 

Répondant ciblé - Responsable Transport adapté 
Temps alloué pour l'entretien : 45 min- 1 heure 

Introduction - Com1aissance et sensibilisation Développement durable 
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1. Comment voyez-vous la contribution du Transport en commun au 
développement durable? 

2. Pensez-vous que le développement durable est considéré comme un enjeu 
stratégique pour votre entreprise? 

3. Pensez-vous que la mission de l'organisation touche le développement durable? 
4. La haute direction est-elle engagée dans la démarche développement durable? 
5. Comment pourriez-vous intégrer le développement durable dans les activités 

quotidiem1es de votre organisation? 

Questions spécifiques 

6. Dans quelle mesure votre activité impacte-t-elle la communauté? 
7. Connaissez-vous le pourcentage de la population qui utilise le transport adapté? 
8. Faite-vous des sondages sur la satisfaction des usagers quant aux services offerts 

par l'organisation? 
9. Pensez-vous que les tarifs du transport en commun sont-elles justes pour les 

clients? 
10. Avez-vous identifié des populations cibles dont vous tentez de répondre aux 

besoins en priorité? 
11. Consultez-vous vos parties prenantes pour améliorer les services offerts par 

l'entreprise? (l'offre des services, agilité, rapidité, autobus appropriés) 
12. L'organisation identifie-t-elle les caractéristiques économiques, sociales, 

culturelles, géographiques et environnementales ... de son ou de ses territoires 
d'implantation et dans lesquels elle opère ? 

13. Dans quelle mesure l'organisation met-elle en oeuvre un dialogue avec ses 
parties prenantes afin d'identifier dans le temps leurs attentes, leurs intérêts, et 
les stratégies gagnant/gagnant qui peuvent être développées ? 

14. L 'organisation répond-elle aux attentes des consommateurs en termes de qualité 
des produits et des services ? 

15. L'organisation répond-elle aux attentes des consommateurs en termes de service 
après-vente, d ' assistance et de résolutions des réclamations et litiges ? 

16. Comment l 'organisation concilie-t-elle qualité des produits et services et prise en 
compte du développement durable 

Transversaux - Innovation 

17. Avez-vous mis en place des innovations ou techniques nouvelles de 
communication ou d'information pour interagir avec vos parties prenantes? (du 
type portail web, ligne info, etc ... ) 
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18. Y-a-t-il un système de collecte des idées des employés pour améliorer la 
performance énergétique? 

19. Si oui, avez-vous des exemples d'idées formulées par vos employés qui ont été 
mise en place dans votre organisation? 

20. Y-a-t-il un système de collecte des idées des employés pour améliorer la qualité 
de vie et les conditions du travail? 

21. Si oui, avez-vous des exemples d'idées formulées par vos employés qui ont été 
mise en place dans votre organisation? 

Transversaux - Image organisationnelle 

22. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la 
communauté? 

23. Et à l'interne, en tant qu'employeur? 
24. Pensez-vous que l'adoption des principes de Développement durable par 

l'entreprise consolidera l'image organisationnelle auprès de la communauté 
locale? 

25. Et, auprès de ses employés? 



APPENDICE C 

LA VERSION 1 DE L'OUTIL DIAGNOSTIC DU DÉVELOPPEMENT DURABLE 
POUR LE TRANSPORT EN COMMUN- LA GRILLE D' AUTOÉVALUATION DES 

INSTALLATIONS 
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APPENDICE D 

LA VERSION 1 DE L'OUTIL DIAGNOSTIC DU DÉVELOPPEMENT DURABLE 
POUR LE TRANSPORT EN COMMUN - LE QUESTIONNAIRE QUANTITATIF À 

L'INTENTION DES CHAUFFEURS 

QUESTIONNAIRE QUANTITATIF À L 'INTENTION DES CHAUFFEURS 

Cocher la case correspondant à votre 
choix: 
Encercler le chiffre correspondant à 
votre opinion : 
1. Fortement en 2. En 
désaccord 
4. Légèrement en 
accord 

Section économique 

désaccord 
5. En 
accord 

Ooui 
3. Légèrement en 
désaccord 
6. Fortement en 
accord 

1. Avez-vous connaissance des résultats financiers de votre entreprise? 
D Oui D Non D Ne sais pas 

2. Bénéficiez-vous d'une prime de participation aux bénéfices? 

D Oui D Non . D Ne sais pas 

Section environnementale 

3. Votre entreprise a-t-elle mis en place des pratiques d'économie d 'énergie? 
D Oui D Non D Ne sais pas 

D Nesais 
pas 

4. Votre entreprise a-t-elle mis en place des pratiques d'économie/recyclage et réutilisation de 
l'eau? 

D Oui D Non D Ne sais pas 
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5. Votre entreprise a-t-elle mis en place des pratiques pour réduire le bruit des autobus et des 
installations? 

D Oui D Non D Ne sa is pas 

6. Votre entreprise a-t-elle installé des systèmes d' amélioration de la qualité de l'air dans les 
autobus? 

D Oui D Non D Ne sa is pas 

7. Votre entreprise favorise-t-elle des pratiques de développement durable dans vos activités? 
D Oui D Non D Ne sais pas 

Section sociale 

8. Votre entreprise prend des mesures pour améliorer l'environnement au travail. 

l. Fortement en désaccord 2. En désaccord 3. Légèrement en désaccord 

4. Légèrement en accord 5. En accord 6. Fortement en accord 

9. Votre employeur met en place des pratiques pour conci lier le trava il et la vie famil iale ou privée. 

1. Fortement en désaccord 2. En désaccord 3. Légèrement en désaccord 

4. Légèrement en accord 5. En accord 6. Fortement en accord 

1 O. Faites-vous des hem es supplémentaires? 
D Oui D Non D Ne sais pas 

Si oui , en moyenne, combien par semaine? ___________ _ 

11. L'entreprise entretient l'équité à l'égard de ses employés. 

1. Fortement en désaccord 2. En désaccord 

4. Légèrement en accord 5. En accord 

3. Légèrement en désaccord 

6. Fortement en accord 

12. Les relations de travail favorisent la collaboration au sein de votre entreprise. 

1. Fortement en désaccord 

4. Légèrement en accord 

2. En désaccord 

5. En accord 

13. Sentez-vous des conflits au sein de votre entreprise? 
D Oui D Non 

3. Légèrement en désaccord 

6. Fortement en accord 

Si vous avez répondu OUI, s'il vous plaît répondez aux questions 12 et 13. Si vous avez répondu NON, 
s'il vous plaît, allez à la question 14. 

14. Si oui , à quel niveau les relations vous paraissent-elles tendues? 
1. Entre employés 
2. Entre employés et direction 
3. Au sein de la direction 
4. Entre direction et syndicat 
5. Au sein du syndicat 



lS. Les conflits sont pris en charge et solutionnés. 

1. Fortement en désaccord 

4. Légèrement en accord 

2. En désaccord 

S. En accord 

3. Légèrement en désaccord 

6. Fortement en accord 

16. Votre employeur se préoccupe régulièrement de la santé et de la sécurité au travail. 

1. Fortement en désaccord 2. En désaccord 3. Légèrement en désaccord 

4. Légèrement en accord S. En accord 6. Fortement en accord 
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17. Quel est le nombre de jours de formation financée par votre entreprise que vous avez reçu au 
cours de la dernière année ? jours 

18. Avez-vous suivi des programmes de formation, d'éducation, des conseils relatifs à la santé et à la 
sécurité au travail? 

D Oui D Non D Ne sais pas 

19. Avez-vous suivi des programmes de formation, d'éducation, de conseils relatifs à la gestion 
environnementale, réduction de consommation de l'eau et d'energie? 

D Oui D Non D Ne sais pas 

20. Avez-vous des suggestions à propos des formations? 
Santé et sécurité 

Gestion environnemental 

21. Votre employeur est ouvert au dialogue et à l'écoute des employés. 

1. Fortement en désaccord 2. En désaccord 3. Légèrement en désaccord 

4. Légèrement en accord S. En accord 6. Fortement en accord 

22. Avez-vous régulièrement l'occasion de rencontrer des membres de la direction? 
D Oui D Non 

23 . Les décisions importantes du conseil d'administration tiennent comptent des préoccupations et 
opinions des employés. 

1. Fortement en désaccord 

4. Légèrement en accord 

2. En désaccord 

S. En accord 

3. Légèrement en désaccord 

6. Fortement en accord 

24. Si vous avez des suggestions à faire pour améliorer l'implication des employés dans la bonne 
marche de l'entreprise, s'il vous plaît utiliser l 'espace ci-dessous. 
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25. L'entreprise communique suffisamment sur les enjeux de développement durable. 

1. Fortement en désaccord 2. En désaccord 3. Légèrement en désaccord 

4. Légèrement en accord 5. En accord 6. Fortement en accord 
26. A-t-elle des pratiques 

communauté? 
qm témoignent de son engagement responsable à l'égard de la 

D Oui D Non D Nesaispas 

27. Selon vous, votre entrepri se joue-t-elle un rôle dans la communauté? 
D Oui D Non D Ne sais pas 

Si oui, lequel? 

28. Avez-vous des suggestions sur ce que l'entreprise pourrait faire pom la communauté? 

29. La direction de votre entreprise est à l'écoute des recommandations faites par les employés. 

1. Fortement en désaccord 

4. Légèrement en accord 

Section générale 

2. En désaccord 

5. En accord 

3. Légèrement en désaccord 

6. Fortement en accord 

30. Veuillez nommer les 3 principales plaintes formulées par votre clientèle : 

31. Selon vous, comment l'image de votre entreprise est-elle perçue au sein de la communauté? 

1. Bonne image 3. Plutôt mauvaise image 

2. Plutôt bonne image 4. Mauvaise image 

32. Et, en tant qu'employeur? 

1. Bonne image 3. Plutôt mauvaise image 

2. Plutôt bonne image 4. Mauvaise image 

33. Quel moyen de transport utilisez-vous pour vous rendre au travail? 
a. Voiture propre 
b. Autobus 
c. Vélo 
d. Covoiturage 
e. Autre : précisez. _____________________ _ 

34. Depuis combien de temps travaillez-vous pour cette entreprise? __________ _ 
35. Sexe: 

D Femme D Homme 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Introduction 
À partir des interventions «Diagnostic du développement durable» faites dans le cadre du p lan 

de consultation offert par la CRSDD - ESG-UQAM à l' ATUQ, nous avons développé un outil 

«Autodiagnostic du Développement durable» pour les entreprises de transport en commun. Ceci 

permettra aux sociétés de transport en commun de produire une étude diagnostic développement 

durable à l'interne. Pouvant être administré par un comité interne ou externe, l'outil «Diagnostic 

du Développement durable» est un guide pratique et utile aux entreprises qui souhaitent 

améliorer leur performance en termes de développement durable, en s'inscrivant dans une 

démarche de suivi d'amélioration continue. 

Sous la direction de Marie-France Turcotte en collaboration avec Corine Gendron, ce travail a 

été réalisé par Ricardo Consulim dans le cadre de son mémoire de maîtrise, avec la collaboration 

de Matthieu Fournier et de Mélanie Leblay, finissants à la Maîtrise en Science de la Gestion en 

spécialisation Stratégie, Responsabilité sociale et environnementale et assistants-chercheurs à la 

CRSDD de l'ESG UQAM. 

Ainsi, ce document vise à présenter le guide d'utilisation de l'outil «Diagnostic du 

Développement durable», ses objectifs et sa méthodologie d'application. 

1. Description de l'objectif 
Cet outil «Diagnostic du Développement durable» vise à aider les sociétés du transport en 

commun à mieux analyser leur performance organisationnelle quant aux différents enjeux du 

développement durable. Plus particulièrement, ce guide permettra d'évaluer les relations 

commerciales et celles avec les usagers, la gestion des achats, la relation avec la communauté, la 

contribution au développement local, la gestion des parties prenantes, la gestion des ressources 

humaines, la gestion environnementale ainsi que des aspects touchant la stratégie et la 

gouvernance de l'entreprise. Ces points sont considérés comme des domaines centraux dans la 

démarche de développement durable et de responsabilité sociale des entreprises s'inscrivant 

dans une démarche d'amélioration continue. 

Les avantages procurés par l'élaboration d 'un diagnostic pour une entreprise sont: (1) fournir à 
l'entreprise un point de départ pour mettre en place un programme d'actions pour le 

développement durable (projets, études, organisation interne, sensibilisation des employés); (2) 

faciliter la mise en œuvre d'un système participatif ou encore d'un plan de communication 

interne et externe de l'entreprise pour promouvoir le développement durable; (3) créer des 

mécanismes d'amélioration continue et d'innovation dans l' entreprise pour orienter la gestion 

des impacts sociaux et envir01mementaux; (4) préciser les objectifs à atteindre; (5) ainsi 

qu'améliorer la performance environnementale et sociale de l' entreprise. 

De plus, cet outil diagnostic facilitera l' identification des forces et faiblesses de l'organisation en 

matière de développement durable afin de pouvoir mieux élaborer un plan d'action dans les 

étapes ultérieures. Enfin, les sociétés pourront mieux évaluer leur positionnement actuel quant 
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aux pratiques de développement durable afin de créer un plan d'action visant une amélioration 

organisationnelle en fonction du DD. 

2. Description de la construction de l'outil 
La Cha1ie de développement durable de l' ATUQ a été l'épine dorsale de la construction de cet 

outil. Les objectifs de trois axes ont inspiré les choix des référentiels théoriques, normes et 

autres outils lors de l'élaboration de cet outil. Les questions prévues dans le guide d'entretien 

ont été élaborées et inspirées de l'outil diagnostique élaboré par « Fond 'Action » en 

collaboration avec la CRSDD de l'ESG UQAM, la lecture des grilles de reporting et notamment 

de la Global Reporting Initiative, mais aussi de divers rapports annuels d'entreprises. La 

structure du guide d'entretien relative à l'aspect social de l'implantation d'un système de gestion 

durable reprend la structure de la grille d'auto-évaluation élaborée par la norme BNQ 9700-021 

dans sa version du 5 novembre 201 O. Des questions ont aussi été inspirées par les normes AF AQ 

26000 et AFAQ SD21000, l'organisme SEQUOVIA et l'Institut ETHOS, ainsi que par la loi de 

développement durable du Québec et le Plan stratégique 2009-2013 du Ministère des transports 

du Québec. Le guide a été construit en tenant compte des principes à respecter pour s'assurer 

d'un entretien efficace, réussi et respectueux. 

En effet, l'outil diagnostic DD comporte deux phases pour son application. Premièrement, une 

phase consacrée à la collecte des données. Deuxièmement, une phase dédiée à l'analyse des 

d01mées recueillies. 

Ensuite, nous allons expliquer brièvement chacune des parties de l'outil testé lors de ces 

interventions diagnostic sur le développement durable. 

3. Le modèle d'action de l'outil 

Partant des sources d'inspirations pour l'outil, il a été possible de constituer un modèle 

d'action pour les entreprises voulant utiliser l'outil diagnostic DD pour le TEC. Ce 
modèle illustre cinq étapes essentielles d'une démarche de DD et RSE : 
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Étape 1 : Étape 2: 
Étape 3: 

Étape 4: 
Discuter des 

Identifier ce Élaborer un plan Identifier ce .. solutions et 
qu'il y a à qu ' il est .. générer d ' idées .. d'action pour les 

améliorer prioritaire 
pour le 

priorités 
d'améliorer 

changement DD 
identifiées 

t Stimuler l'innovation et l'apprentôssage dans toutes les étapes l 
Étape 8: 

Poursuivre avec 
unnouveau ... 

cycle 
d'amélioration et 

d ' innovation 

Étape 7: 
Communiquer 

les résultats de la 
démarche 

Étape 6: 
Evaluer la 

démarche et 
rédiger le rapport 

de progrès 

Figure 1 - Modèle d'action de l'outil 

4. La présentation de l'outil 

Étape 5: 
Mettre en place 
le plan d'action 

Partant du modèle d'actions présenté, l'outil diagnostic DD pour le TEC devient alors 

un élément essentiel de ce processus. Cet outil gagne un caractère stratégique tel que 

souhait les gestionnaires consultés lors des premiers tests de l'outil. Ainsi, l'outil 

diagnostic a eu sa structure complètement revue. La structure de base de l'outil 

comporte les concepts théoriques qui forment ses domaines et ses indicateurs. Ces 

domaines et indicateurs sont mesurés à partir d'une échelle comportant des niveaux de 

maturité. Les instruments de collecte de données gagnent le nom de feuilles d 'analyse et 

un format avec des questions quantitatives, ce qui entraîne dans un mode d'emploi de 

l'outil plus agile. De plus, le système de vulgarisation des résultats est composé 

principalement des graphiques et d'un tableau qui synthétise la performance de 

l'entreprise en termes des pratiques DD et RSE. 

a. La structure des domaines et indicateurs de l'outil 

Le tableau ci-dessous présente la structure centrale de l'outil diagnostic avec les 5 
domaines et ses 23 indicateurs : 
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Tableau 1- Domaines et indicateurs 

Domaines # Indicateurs 

1 - Stratégie, vision 1 Stratégie, politiques et objectifs de l'entreprise 
et gouvernance en 2 Vision et leadership de la Haute Direction 

termes de DD 3 Gouvernance et prise de décisions 

4 Performance et responsabilité économiques 

2 - Ancrage 5 Identification et gestion des parties prenantes 
territorial : 6 Intégration territoriale et contribution au développement 

Communauté, local 
développement 7 Plan de mobilité 
local et parties 

8 Transport adapté 
prenantes 

9 Image et satisfaction des parties prenantes 

3 - Communication, 10 Pratiques d'achat et relations avec les fournisseurs 
relations 11 Prise en compte des attentes des usagers 

commerciales et 12 Innovation et conception des projets et services 
avec les usagers 

13 Communication externe 

14 Communication interne 

4 - Gestion des RH 15 Gestion des RH en cohérence avec les principes de RSE 
et conditions du 16 Conditions et relations au travail 

travail 17 Développement des compétences et formation 

18 Gestion de la Santé et Sécurité au travail (SST) et 
prévention des risques 

5 - Gestion 19 Gestion d'impacts et risques environnementaux 
environnementale 20 Gestion de l'eau 

21 Gestion de l'énergie 

22 Gestion de l'air, des émissions de GES et d'autres types de 
pollution 

23 Gestion des matières premières, résiduelles et résiduelles 
dangereuses 

Inspiré des normes BNQ 9700-021 , AFAQ 26000, AFNOR SD 21000 

Ces indicateurs servent comme base pour l'élaboration des questionnaires et ses feuilles 
d'analyse. 
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b. Le questionnaire et ses feuilles d'analyse 

Le questionnaire est divisé en cinq domaines et en 23 feuilles d'analyse. Chaque feuille 
d'analyse représente un indicateur de l'outil diagnostic DD pour le TEC et est, elle­
même, divisée en six parties représentées par les numéros encerclés dans la figure ci­
dessous: 

Version 2 

1. Le cercle 1, fait référence au numéro de la fiche d 'analyse et le domaine 
où elle s'insère; 

2. Le cercle 2 identifie l'indicateur à être évalué par la feuille d'analyse et 
présente aussi la défmition de cet indicateur; 

3. Le cercle 3 comprend les questions spécifiques de l'indicateur pour le 
diagnostic de la performance de 1' organisation. Ces questions 
représentent des pratiques DD de l' «entreprise idéale»; 

4. Le cercle 4 fait référence au «tableau 1 -Performance de l'entreprise» qui 
fonctionne comme un système d'analyse de performance pour 
l'indicateur évalué. Cette partie est divisée en trois sous-parties : (1) 
« points disponibles », il compte la quantité des questions spécifiques 
pour l'indicateur, dont chaque question vaut 1 point; (2) «points 
obtenus », c'est la quantité de réponses positives («oui») obtenues par 
l'entreprise, chaque réponse positive vaut 1 point; (3) « performance 
(%) » : c'est le résultat de la division entre les points obtenus et les points 
disponibles. 

5. Le cercle 5 fait référence au «tableau 2 - Interprétation des niveaux de 
maturité des pratiques DD» qui traite de la description des niveaux de 
maturité liés au résultat obtenu par l'entreprise pour l' indicateur évalué, 
tout en suggérant un portrait de la situation actuelle de l'organisation. 

6. Le cercle 6 représente le «tableau 3- Identification des points faibles » qui 
sert à amener les entreprises à une première réflexion sur ses points 
faibles tout en stimulant la création des solutions ou des points 
d'améliorations. 
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FEUILLE D'ANALYSE 2 

Domaine :Stratégie, vision et gouvernance en termes DD 0 
Indicateur 2 : Vision ct leadership de la Haute Direction 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
« La vision explicite la volonté d'être dans l 'avenir de l'organisation. Cela devient source d' inspiration 
guidant le processus décisionnel. La mission d\me organisation est la raison d'être, encadrant les 
discussions sur les choix stratégiques (marché, produit). Les va leurs orientent les attitudes et les 
comportements de l'ensemble des collaborateurs de l'organisation » (Source : BNQ 21000, 2011). 
Le rôle des dirigeants est de porter et de partager leur vision sur le DD et la RSE à l'organisation et à leur 
sphère d' influence. (Source: AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 2 : Vision et leadership de la Haute Direction 0 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

2.1 
La mission de l'organisation intègre-t-elle le 
concept du développement durable? 
La vision des hauts dirigeants est-elle 

2.2 communiquée à l'ensemble de l'organisation 
? 
Le développement durable fait-il partie de la 

2.3 vision commwüquée aux parties prenantes 
internes? 
Le développement durable fait-il partie de la 

2.4 vision communiquée aux parties prenantes 
externes? 
L'organisation partage-t-elle son engagement 

2.5 vers le développement durable à l' ensemble 
de ses parties prenantes? 

2.6 
La haute direction est-elle engagée dans la 
démarche développement durable? 

2.7 
Cet engagement est-il traduit par des actions 
visibles au sein de l'entreprise? 
L'organisation cultive-t-elle une culture 

2.8 organisationnelle priorisant les principes de 
DD etRSE? 
Votre plan d'affaires ou plan stratégique 

2.9 intègre-t-il une vision de développement 
durable? 
L'entreprise a-t-elle un code déontologique 

2.10 qui intègre des principes de DD et RSE pour 
guider les activités de l'entreprise? 

I = 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
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Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses «oui » comme des points forts et les réponses « non »comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

1 

P . t d' 'bi · p . t bt Performance mn s 1spom es i oms o enus . (%) 
1 1 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2 - Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 0 
' 

, Points faibles Propositions d'actions correctives 1 Priorités 
i 

Figure 2- Structure de la feuille d'analyse 
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Les feuilles d'analyse comptent des questions spécifiques à chaque indicateur 
concernant les pratiques DD et RSE développées par « l'entreprise idéale » afin de 
tracer le profil de l'organisation étudiée. Ces questions spécifiques sont originaires du 
guide d'entretien de la version 1 de l'outil, en gagnant une reformulation et pour devenir 
des questions fermées binaires du geme OUI/NON. Ces questions ont la fonction de 
valider le profil avec la situation actuelle de l'entreprise en offrant à l'entreprise des 
exemples des pratiques DD pouvant être adoptées par l'entreprise. 

De plus, l'idée des niveaux de maturité décrivent les bonnes pratiques DD et RSE en 
lien avec l' indicateur évalué. Cela permet d'analyser la gestion de l'entreprise pour 
l'indicateur évalué, en créant un profil de la situation actuelle de l'entreprise en lien 
avec les réponses obtenues pour les questions spécifiques de la partie antérieure de la 
feuille d'analyse. 

Tableau 2 - Échelle de classification des entreprises en niveaux 

Performance 
Niveau Classification Description 

(%) 

L'entreprise est 
L'organisation n'a pas encore amorcé une réflexion sur 

en prise de 
l'enjeu (aucun cadre ou politique). Ou, elle a mis en 

20% 1 
conscience et 

œuvre des pratiques DD de manière anecdotique; et/ou 
engagement 

non pertinent par rapport aux enjeux de responsabilité 
quant à sa 

sociétale et au contexte de l'organisation. 
démarche DD 

L'organisation a amorcé une réflexion (en 

L'entreprise est 
développement) avec mise en œuvre des pratiques DD 

de man ière évidente, mais ponctuellement ou par 
40% 2 

en progressiOn 
opportunités, plutôt que de manière systématique, avec 

quant à sa 
démarche DD 

des pratiques trop empiriques sans gage de pérennité 

par rapport aux enjeux de responsabilité sociétale et au 
contexte de 1' organisation. 

L'organisation a intégré dans sa gestion des pratiques 

L'entreprise DD (en vigueur) avec mis en œuvre méthodiquement 

60% 3 
atteint la et systématiquement de ces pratiques DD, dans tous les 

maturité des domaines et pour toutes les personnes concernées, avec 
pratiques DD un début d'évaluation a posteriori de leur pertinence et 

de leur efficacité 
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L'organisation cherche à se distinguer dans son secteur 

L'entreprise est (proactif) de façon pertinente. Elle met en œuvre des 

80% 4 
exemplaire quant pratiques DD de manière méthodique et systématique, 

à ses pratiques qui sont éva luées et améliorées régulièrement, de 

DD manière factuelle sur la base de mesures et/ou de retom 
d'expérience 

L'entreprise est L'organisation est la référence dans l'industrie (c'est sa 

vue comme un façon de faire des affaires qui est la plus reconnue). 

+ 80% à 100% 5 
chef de file quant Elle met en œuvre des pratiques DD, qui sont éva luées 

à ses pratiques et améliorées méthodiquement et systématiquement à 

DD dans son partir des résultats obtenus et par comparaison avec les 
industrie meillemes pratiques extemes (benchmarking) 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

c. Le système de divulgation des résultats du diagnostic 

Un tableau de bord composé par des graphiques qui résume la performance de 

l'entreprise, facilite la compréhension des gestinnaires quant à la performance de 

l'entreprise en termes des pratiques de DD et RSE. Ce tableau de bord devient très utile 

lors de présentations des sommaires exécutifs à la haute direction. 

Le tableau «portrait de l'organisation», dans un format de grille d'analyse dans laquelle, 

fait la synthèse des résultats du remplissage de l'outil. Dans ceci, les indicateurs classés 

dans un niveaux 1 et 2 obtenus par l'entreprise, gagnent le statut de «faiblesse» de 

l'organisation. Alors que les indicateurs obtenant des niveaux 4 et 5 sont classés comme 

des «forces» de l'entreprise. Ainsi, reste au niveau 3, le caractère de niveau 

intermédiaire, pouvant recevoir des recommandations pour améliorer la performance de 

l'entreprise de passer à un niveau supérieur. 
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# 
NIVEAU l NIVEAU 2 NIVEAU 3 NIVEAU 4 N IVEAU 5 

Domaines Indicateurs 

Stratégie, po litiques et objectifS de 

l l'entreprise 

l - Stratégie, vis ion Vis ion et leadership de la Haute 

Prise de En 

cons cience progress ion 
Matmité Exe mpla rité Che f de fil e 

et gouvernance en l--'2=t=D""-ir::..ec:..:t.:.:io.:..:n ___ .,---,---:-:--:---:---+----t-----j-----t-----t------l 
tennes de DD 3 Gouvernance et prise de décisions 

2 - Ancrage 

terTitoria l: 

Conm1unauté, 

Perfonnance et responsab ilité 

4 économiques 

Identification et gestion des parties 

5 prenantes 

Intégration territoria le et contribution au 

6 développerrent local 

7 Plan de mob ilité 
développerrent localf---'+=-=-.:..:.:..::.==---,--------j---- -+----+----+----+---- -l 

8 Transport adapté 
et parties prenantes 1--'+:::::::.r..::..:..:..:=='---------l-----+----+--- - + ----+-----l 

Image et satisfaction des parties 

9 prenantes 

Pratiques d'achat et relations avec les 

1 0 füLn11isseurs 

3 - Commtmication, Prise en compte des attentes des 

relations l-l'-'l+=us=a'-"g"'er2s--:-___ --:-_--:-_--:-_-l-----+----+----+----+---- -l 
corrunerc iales et Innovation et conception des projets et 

avec les usagers I-1:..:2'-Fse:..:m.:.:·::.ce:..:s:__ ________ _ -l-----+----+----+-- - - +-----l 
1 3 Conmltmication exteme 

14 Corru11unication inteme 

Gestion des RH en cohérence avec les 

15 principes de RSE 

4 - Gestion des RH 16 Conditions et relations au travail 

et conditions du Développerrent des compétences et 

tTavail 17 fonnation 

Gestion de la Santé et SécLU·ité au travail 

18 (SST) et prévention des risques 

Gestion d'impacts et risques 
19 environnementaux 

20 Gestion de l'eau 

5 - Gestion 2 1 Gestion de l'énergie 

enviro nnementa le Gestion de l'air, des émissions de GES 

22 et d'autres types de po llution 

Gestion des matières premières, 

23 résiduelles et résiduelles dangereuses 

Figure 3 - Tableau «Portrait de l'organisation» 
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Rapport de Performance - Diagnost ic Développement Durable- NOM DE l 'ENTREPRISE - XX/XX/XXXX 

,_ 
Gestion 

lhvWmln 
ementale 

·­Gestion 

des RH et 
conœtions. 

Niveau3 

Mature 

Rés ultat Globlal 

5 

3-

ClJrTWTllric:atioo et 

alrl'WT1en::i*s et 

1 - str.rtégie. 
vision et 
gotNemanœ 
en termes de 

2 - Ancrage 
territorial: 

m rr.-ramaut:i! et 
dew:lopperœnt 
local et parties 

L'entreprise X possède un système de 
gestion bien développé. Le plan 
stratégique est fa it avec des orientations 
basées sur le DO. Ces actions 
caractérisent l'entreprise X comme une 

entreprise qui atte int une maturé dans 
les pratiques DO. 
Points forts 
+Plan stratégique avec orientations DD 
+Partenariats et participations dans des 
tables de concertation publique 
+Excellente gestion des matières 
recycla bles. 

Points faibles 
- Plan de communication peu développé 
au près des employés et clients; 
- Tableau de bord mal structuré ou 
inexistant pour le suivi de sa gestion 

2 -Ancraee te rritorial: conwnunarté e1: déie lqJpemsrt local et p ...Oes 

l ll'Q~ ct sa ti~ dion. des pn tit.5 ,.-enoutes 

T~t;Adtpt:ê 

Pbnde1nobilitê 

ldollibtion et r:e!iUon des 111 rtics I•CNIII tes 

Gestion d!s ngljère5 ~rêt-6,. rê>idu:lcs c:t 
r6idJciC5 dUif:"C:Il!~l615 

Ctstion de 1"3ir, ~ Cmi~ de GI:S et d'llulrcs 
types de polution 

2 

2 

Figure 4 - Tableau de bord exécutif 
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d. Mode d'emploi de l'outil 

Le mode d'emploi de l'outil exige un grand engagement de la haute direction et de 

l'organisation pour obtenir des résultats plus complet et utiles. Dans ce sens, en se 

basant sur les instructions données par l'outil de l'Institut ETHOS (2007); les pas à 

suivre pour mode d'emploi de cette version de l'outil sont les suivants : 

Version 2 

Étape 1 -Début de la démarche : Identifier ce qu 'il a à améliorer 

1. Désigner un coordinateur (interne ou externe) pour orgamser le 

processus d'utilisation de l'outil. Ce coordinateur devra être capable de 

faciliter l'accès à l'information aux membres de l'organisation en 

favorisant un dialogue interne entre les parties prenantes ciblées pour 

cette activité. 

2. Former un groupe de travail multidépartemental, ou un comité de 

développement durable à l'interne. Comme l'outil diagnostic comporte 

des questions variées touchant plusieurs activités de l'entreprise, la 

formation d'un tel groupe facilite son remplissage, ayant des points de 

vue diversifiés sur chaque enjeu qui peuvent enrichir l'analyse voulue. 

3. Faire une réunion formelle de présentation du projet de diagnostic DD 

afin de présenter le groupe de travail choisi pour cela, · ainsi que de 

clarifier de éventuels doutes existants avant de commencer les travaux. 

4. Faire des réunions pour le remplissage des questionnaires de l'outil 

diagnostic avec le comité DD ou distribuer les questiom1aires et s'assurer 

qu ' ils soient complétés. 

5. Donner les consignes pour le remplissage des feu illes d'analyse. 

6. Valider les résultats obtenus auprès des superviseurs de chaque 

département concerné dans les questions. Cela permettra un partage 

d'informations et une approbation initiale des résultats obtenus par les 

cadres supérieurs de l'organisation. 
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7. Faire une réunion pour la consolidation des résultats officiels du 

diagnostic DD avec l'évaluation de la démarche, ainsi que pour 

l'élaboration d'un rapport officiel des résultats de cette démarche. 

8. Divulguer les résultats officiels de cette analyse auprès de la haute 

direction. C'est à partir des décisions de la haute direction que la 

planification de la suite des activités liées au diagnostic de l'organisation 

gagnera sa place. 

En fait, ce mode d'emploi est lié au modèle d'action de l'outil diagnostic présenté ci­

haut. De plus, cette description de flux de travail sert comme une inspiration pour 
l'utilisation de l'outil. Certainement, la décision d 'opter pour cette méthode de travail ou 

d'autres méthodes de travail concerne à l'entreprise voulant utiliser l'outil. 

e. Les consignes pour l'utilisation de l'outil diagnostic 

Pour que les utilisateurs puissent bien comprendre la façon de procéder avec 

l'utilisation de l'outil et ses feuilles d ' analyse, une partie a été consacrée pour donner 

des consignes qui guident son utilisation. Cette partie fait référence à l'étape 2 suggérée 

dans le modèle d'action de cette version de l'outil. Ainsi, pour cela, 25 étapes ont été 

identifiées et présentées dans le guide d 'utilisation de l'outil: 

Version 2 

Étape 2- identifier ce qu'il est prioritaire d'améliorer 

Pour commencer 

1. Répondre aux questions spécifiques pour l'indicateur. Chaque 

réponse «OUI» équivaut 1 point dans le système d 'analyse de 

l'outil. Les réponses «NON» équivalent O. 

2. Justifier chaque réponse et si possible en discuter avec d 'autres membres 

de l'organisation; 

Pour les réponses «OUI» 

3. Faire l'addition des points obtenus (réponses « OUI »); 
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4. Placer le résultat de l'addition dans la case «Points obtenus » du tableau 

1- Performance de l'entreprise ; 

5. Calculer le pourcentage entre les points obtenus et les points disponibles 

(division: «Points obtenus/Points disponibles») et placer le résultat de la 

dans la case «Performance (%) » du tableau 1- Performance de 

l'entreprise; 

6. Aller dans le tableau 2 - Interprétation du niveau de l'entreprise et trouver 

le niveau correspondant au résultat de la case « Performance (%) » du 

tableau 1; 

7. Vérifier si la description du niveau de maturité obtenu correspond à la 

réalité de l'entreprise. Si l'entreprise ne possède pas une ou plusieurs 

caractéristiques décrites dans ce niveau, soulignez-les en les identifiant 

comme «points faibles»; 

8. Placer les points faibles trouvés dans la description des niveaux dans le 

tableau 3 - Identification des points faibles; 

Pour les réponses «NON» 

9. Identifier les questions à réponse «NON» comme des points faibles; 

10. Placer les questions à réponse « NON » dans les cases de la colonne 

«Points faibles »du tableau 3 - Identification des points faibles; 

11 . Discuter dans le groupe le niveau d'importance de ces questions pour 

l'entreprise pour la prise d'action corrective ou en vue d'amélioration; 

12. Défmir les problèmes (les écarts entre la réalité et la situation souhaitée) à 

partir des points faibles ; 

13. Faire une séance de Remue-méninges avec le groupe de travail pour 

trouver des solutions possibles aux points faibles. 

14. Identifier les forces internes ou points forts de 1' organisation qui peu vent 

aider à diminuer l'écart entre cette réalité et la situation souhaitée. 
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15. Vérifier la possibilité de renforcer ces points forts qui peuvent minimiser 

les points faib les avec des actions spécifiques à ce but; 

16. Classez les points faibles selon le niveau de priorité pour l'entreprise 

donné par le groupe (Grande, Moyenne ou Faible) dans la case Priorités 

du tableau 3 - Identification des points faib les; 

17. Placer les solutions retenues correspondantes aux points faibles dans les 

cases de la colonne «Propositions d'actions correctives » du tableau 3 -

Identification des points faibles; 

Pour la rédaction du rapport diagnostic 

18. Faire un inventaire des points forts (questions à réponse «OUI») pour 

tous les indicateurs en les consolidant par domaine. Il faut identifier les 

points forts qui peuvent renforcer les pratiques internes DD et RSE de 

l'entreprise en devenant des facteurs stimulants de ce changement. 

Comme résultat, une liste des points forts devra être produite pour le 

rapport préliminaire du diagnostic de l'entreprise; 

19. Faire un inventaire des points faibles (questions à réponse «NON») pour 

tous les indicateurs en les consolidant par domaine. Discuter avec les 

niveaux supérieurs la réalisation des actions correctives ou d'amélioration 

partant des suggestions du tableau «Identification des points faibles » de 

chaque indicateur; 

20. Discuter avec les niveaux supérieurs la réalisation des actions correctives 

ou d'amélioration partant des suggestions du tableau « Identification des 

points faibles » de chaque indicateur; 

21. Rédiger le rapport préliminaire du diagnostic en DD. Cela devra 

consolider les points forts et points faibles de l' entreprise pour chaque 

indicateur, ainsi que les «Propositions d 'actions d' amélioration» en 

mettant en évidence les écarts entre la situation voulue et celle actuelle de 
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l'entreprise. Cela deviendra le rapport préliminaire du diagnostic sur les 

pratiques DD et RSE de l'entreprise. 

22. Présenter le rapport préliminaire aux supérieurs afin de le valider et de 

prendre des commentaires qui peuvent le complémenter; 

23. Rédiger le rapport diagnostic dans sa version finale; 

24. Présenter le rapport final à la haute direction. 

25. Communiquer les résultats de l'analyse diagnostic au sein de l'entreprise 

dans un format susceptible d'engager chacun dans les projets spécifiques 

d'amélioration et dans le grand projet d'amélioration continue. 

À la fm, le document «Rapport diagnostic sur les pratiques DD et RSE» 

servira d'élément de départ pour la réflexion sur les futures actions de l'entreprise. 

f. La partie des recommandations 

Comment agir une fois le diagnostic fait? En fait, le modèle d'action déjà présenté est le 

début de la réponse à cette question. Alors, dans la partie qui suit, nous allons suggérer 

comment procéder après l'élaboration du diagnostic : 

Version 2 

Étape 3 :Discuter des solutions et générer d'idées pour le changement DD 

Après la production du premier rapport diagnostic 

1. Discuter les résultats du rapport diagnostic, sa version finale, avec les 

niveaux supérieurs de l'entreprise pour décider de la planification des 

orientations adoptées et des actions futures en termes des pratiques DD 

et RSE pour l'entreprise; 

2. Établir de nouvelles stratégies en incluant les concepts du DD et de la 

RSE. La haute direction devra apporter une vision qui tient compte des 

éléments qui permettent la consolidation des pratiques DD et RSE; 

3. Retenir les «Propositions d'actions» qui peuvent se concrétiser en un 

plan d 'action pour l'entreprise dans le court, moyen et long terme; pour 
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ce faire, impliquer les gestionnaires de toutes les divisions et, lorsque 

c'est possible, des employés; 

4. Sélectionner parmi les actions proposées les projets le plus prometteurs 

tout en recherchant la cohérence entre les actions retenues et le plan 

stratégique de l'entreprise (particulièrement à ce qui a trait à ses 

objectifs en matière de DD et RSE); 

Étape 4 :Élaborer un plan d'action pour les priorités identifiées 

5. Établir un plan d'action pour les actions retenues en incluant des 

indicateurs de performance (voir l'appendice H pour un exemple de 

grille de plan d'action). L ' adoption de systèmes de gestion 

environnementale et de qualité totale, par exemple, peut faciliter ce 

processus d'amélioration continue; 

6. Valider ce plan d'action et sa correspondance avec les stratégies de 

l'entreprise auprès de la haute direction ou des cadres supérieurs; 

Étape 5 :Mettre en place le plan d'action 

7. Mettre en place le plan d'action; 

Étape 6 :Évaluer la démarche et rédiger le rapport de progrès 

8. Évaluer les résultats obtenus pour ce premier cycle d 'actions DD et 

RSE; 

9. Produire un rapport de progrès des actions planifiées tout en utilisant 

des indicateurs de performance; 
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Étape 7 : Communiquer les résultats de la démarche 

10. Communiquer les résultats du plan d'action. L'entreprise peut opter 

pour produire un rapport de développement durable et le rendre 

publique; 

11 . Célébrer les résultats attendus en faisant la clôture du premier cycle 

d'actions DD et RSE; 

Après le premier cycle d'actions DD et RSE complété 

Étape 8 :Poursuivre avec un nouveau cycle d'amélioration et d ' ümovation 

12. Refaire la démarche d'utilisation de l'outil diagnostic; 

13 . Comparer les résultats de cette analyse avec ceux de l'analyse 

précédente en identifiant les points améliorés et ceux encore à corriger; 

14. Réévaluer la stratégie de l'entreprise et le plan d 'action établi pour 

améliorer la performance de l'entreprise en termes de DD et RSE; 

15. Réviser les objectifs et les ambitions de l'entreprise en termes de DD et 

RSE. Au fur et à mesure que l'entreprise avance avec ses pratiques DD 

et RSE, il faut inclure des objectifs plus audacieux; 

16. Recommencer un nouveau cycle d'actions DD et RSE. Cela renforcera 

le processus de changement de l'entreprise vers le DD et la RSE en les 

inscrivant dans sa culture organisationnelle. 

Dans les annexes, un glossaire avec les termes techniques utilisés dans l' outil sera présenté ainsi 

que le questionnaire de base de l'outil. 
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ANNEXE A 

GLOSSAIRE DES TERMES TECHNIQUES DE L'OUTIL 
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environnement 
milieu naturel dans lequel opère une organisation, constitué de l'air, de l'eau, des sols , des 

ressources naturelles, de la flore, de la faune, des êtres humains, de l'espace extérieur, y compris 

leurs interactions (Source : ISO 26000) 

comportement éthique 
comportement conforme aux principes acceptés d'une conduite juste ou bonne dans le contexte 

d'une situation particulière, et en cohérence avec les normes internationales de comportement 
(2.11) (Source : ISO 26000) 

égalité entre hommes et femmes 
traitement équitable des femmes et des hommes (Source : ISO 26000) 

impact de l'organisation 
impact 
changement positif ou négatif subi par la société, 1' économie ou l'environnement (2. 6), 

résultant entièrement ou en partie des décisions et activités passées et présentes d'une 

organisation (Source : ISO 26000) 

initiative de responsabilité sociétale 
initiative 
programme ou activité, visant expressément à attein?re un objectif particulier en rapport avec la 

responsabilité sociétale (2.18) (Source : ISO 26000) 

organisation 
entité ou groupe de personnes et d'installations, structuré sur la base de responsabilités, 

d'autorités et de relations, et ayant des objectifs identifiables (Source : ISO 26000) 

gouvernance de l'organisation 
système au moyen duquel une organisation (2.12) prend et applique des décisions dans le but 

d'atteindre ses objectifs (Source : ISO 26000) 

produit 
article ou substance proposé à la vente ou faisant partie d'un serv1ce délivré par une 

organisation (2.12) (Source: ISO 26000) 

service 
action d'une organisation (2.12) visant à répondre à une demande ou à un besoin (Source : ISO 

26000) 
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dialogue social 
négociation, consultation ou simple échange d'informations entre les représentants des 

gouvernements, les employeurs et les travailleurs sur des sujets d' intérêt commun concernant la 
politique économique et sociale (Source : ISO 26000) 

responsabilité sociétale 
responsabilité d'une organisation (2.12) vis-à-vis des impacts de ses décisions et activités sur la 

société et sur l'environnement (2.6), se traduisant par un comportement éthique (2.7) et 

transparent qui ! contribue au développement durable (2.23), y compris à la santé et au bien-être 

de la société ; prend en compte les attentes des parties prenantes (2.20) ; respecte les lois en 
vigueur tout en étant en cohérence avec les normes internationales de comportement (2 .11) ; est 
intégré dans l'ensemble de l'organisation (2.12) et mis en oeuvre dans ses relations (Source: 

ISO 26000) 

sphère d'influence 
portée/ampleur des relations politiques, contractuelles, économiques ou autres à travers 
lesquelles une organisation (2.12) a la capacité d'influer sur les décisions ou les activités de 

pers01111es ou d'autres organisations (Source : ISO 26000) 

partie prenante 
individu ou groupe ayant un intérêt dans les décisions ou activités d' une organisation (2.12) 
(Source : ISO 26000) 

dialogue avec les parties prenantes 
activité entreprise pour créer des opportunités de dialogue entre l'organisation et une ou 
plusieurs de ses parties prenantes (2.20), dans le but d'éclairer les décisions de l'organisation 
(Source : ISO 26000) 

chaîne d'approvisionnement 
séquence d'activités ou d'acteurs qui fournit des produits (2.15) ou des services (2.16) à 

l'organisation (2.12) (Source : ISO 26000) 

développement durable 
développement qui répond aux besoins du présent sans compromettre la capacité des générations 

futures à répondre aux leurs 

NOTE Le développement durable vise à combiner les objectifs d'une haute qualité de vie, de 
santé et de prospérité avec ceux de justice sociale, tout en maintenant la capacité de la Terre à 

supporter la vie dans toute sa diversité. Ces objectifs sociaux, économiques et environnementaux 

sont interdépendants et se renforcent mutuellement. Le développement durable peut être 

considéré comme une façon d' exprimer les attentes plus larges de la société en général. 

(Source : ISO 26000) 
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transparence 

accessibilité des informations relatives aux décisions et aux activités ayant une incidence sur la 

société, l'économie et l'environnement (2.6), et volonté d'en assurer une commutlication claire, 

exacte, opportune, honnête et complète (Source: ISO 26000) 

chaîne de valeur 
séquence complète d'activités ou d'acteurs qui fournissent ou reçoivent de la valeur sous forme 

de produits (2.15) ou de services (2.16) (Source : ISO 26000) 

groupe vulnérable 
groupe d'individus partageant une ou plusieurs caractéristiques qui constituent la base d'une 

discrimination ou de circonstances défavorables en matière sociale, économique, culturelle, 

politique ou touchant à la santé, et qui empêchent les individus en question de disposer des 

moyens leur permettant de mettre leurs droits en application ou par ailleurs, de bénéficier 

d'opportunités égales (Source : ISO 26000) 

évaluation de la conformité 

Démonstration que des exigences spécifiées relatives à un produit, à un processus, à un système, 
à une personne ou à un organisme sont respectées. (Références : ISO/TEC 17000, article 2.1) 

(Source: BNQ 9700-021 /2011) 

mobilité durable 
la mobilité durable comme l'application du concept du développement durable au transport en 

s'assurant d'un transport sécuritaire, efficace et écologique (Source : Gouvernement du Québec, 

2007). 

ACV, Analyse du Cycle de Vie 

compilation et évaluation des entrants et des sortants, ainsi que des impacts potentiels 

environnementaux d'un système de produits au cours de son cycle de vie. 
(Source : ISO 14040 - Management environnemental - Analyse du cycle de vie - principes et 

cadre, 1997; AFAQ 26000) 

eco co ncep tio n 
intégration des aspects environnementaux dès la phase de conception des produits, qu'il s'agisse 

de biens, de services ou de procédés. Cette intégration repose sur une approche globale et 

multicritère de l' environnement et est fondée sur la prise en compte de toutes les étapes du cycle 

de vie des produits. L' éco conception est principalement du registre des initiatives volontaires 

qui peuvent être encouragées et facilitées par la politique envirom1ementale : elles se prêtent à 

un positionnement gagnant-gagnant de la politique environnementale, c ' est à dire non subi (ou 

perçu comme tel) par les acteurs économiques mais portées par eux. 

(Source: www.ademe.org, AFAQ 26000) 
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rapport ou reporting 
en matière de développement durable, mécanismes de l'organisme tels que l'identification, la 

collecte, le classement, le traitement et l'analyse des données permettant de rendre compte de 

ses actions et décisions prises dans les domaines économiques, sociaux et environnementaux. 

Les données de sortie de ces mécanismes prennent en général la forme d'un rapport de synthèse. 

(Source : Document d'application du SD 21000 - Guide pour l'identification et la 

hiérarchisation des enjeux de développement durable, FDX 30-023, 2006.AFAQ 26000) 

écoefficience 
L'écoefficience d'une entreprise est atteinte par la distribution de biens à un prix compétitif qui 

satisfassent les besoins humains et apportent de la qualité de vie, tout en réduisant 

progressivement les impacts écologiques et l 'usage des ressources tout au long du cycle de vie. 

L 'écoefficience implique : 

- la réduction de l'intensité en matière des biens et des services (notion de dématérialisation 

des produits) ; 

-la réduction de l'intensité énergétique des biens et des services; 

- la réduction des rejets dans le milieu naturel (eau, air, sol) et en particulier de produits 

toxiques; 
- la réduction de l'usage du territoire et des espaces biologiquement productifs ; 

- la réduction de la mobilité par une organisation de la production, la localisation des unités et 

le choix des modes 

de transports les moins polluants pour les biens et les personnes ; 

- l'augmentation de la recyclabilité des matériaux ; 

-la maximisation de l'usage durable des ressources renouvelables ; 

-l'extension de la viabilité des produits; 

- 39- FD X 30-021 

-l'augmentation de l'intensité des services apportés par les produits; 

- l'augmentation de la durée de vie du produit, de sa capacité à être démonté et réparé ou 

amélioré pour diminuer la quantité de matière utilisée à service rendu comparable. (Source : SD 

21000) 

amélioration continue 
processus d'emichissement du système de management environnemental pour obtenir des 

améliorations de la performance environnementale globale en accord avec la politique 

environnementale de l'organisme. (Source ISO 14004) 

aspect environnemental 
élément des activités ou services d 'un orgarusme, susceptible d'interactions avec 

l' environnement (Source: ISO 14004) 
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impact environnemental 
toute modification de l'environnement, négative ou bénéfique, résultant totalement ou 

pmiiellement des activités, produits ou services d'un organisme. (Source: ISO 14004) 

système de management environnemental 
la composante du système de management global qui inclut la structure organisationnelle, les 

activités de planification, les responsabilités, les pratiques, les procédures, les procédés et les 

ressources pour élaborer, mettre en œuvre, réaliser, passer en revue et maintenir la politique 

environnementale (Source: ISO 14004) 

politique environnementale 
déclaration par l'organisme de ses intentions et de ses principes relativement à sa performance 

environnementale, globale qui fournit un cadre à l'action et à l'établissement de ses objectifs et 

cibles environnementaux. (Source: ISO 14004) 
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QUESTIONNAIRE DIAGNOSTIC 

EN DÉVELOPPEMENT DURABLE 

POUR LE TRANSPORT EN COMMUN 

FEUILLES D'AN AL YSE 

Domaine 1 

Stratégie, vision et gouvernance en termes de DD 

Feuille d'analyse 1 -Stratégie, politiques et objectifs de l'entreprise 

Feuille d'analyse 2 - Vision et leadership de la Haute Direction 

Feuille d'analyse 3 - Gouvernance et prise de décisions 

Feuille d'analyse 4- Performance et responsabilité économiques 
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FEUILLE D'ANALYSE 1 

Domaine : Stratégie, vision et gouvernance en termes DD 

Indicateur 1 : Stratégies, politique et objectifs de l'entreprise 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
« La stratégie est le cadre de référence fondamental à partir duquel une organisation peut maintenir sa 

continuité tout en gérant volontairement son adaptation à un environnement en mouvement afin de se 

doter d'un avantage concurrentiel » (Source: BNQ 21000, 201 1). Elle doit intégrer tous les aspects du DD 

et de la RSE en devenant des politiques et des objectifs de l'organisation. Celle-ci doit évaluer la 

contribution de ses activités au développement durable et de la RSE en les intégrant dans ses pratiques, 

procédures, systèmes et activités dans une démarche d'amélioration continue. Une structme bien établie 

devra guider les employés qui sont mis en capacité de déployer la stratégie et la politique RS. (Source: 

AFNOR 26000, 20 11) 

Questions spécifiques pour l'indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

L'entreprise possède-t-elle une stratégie 
1.1 clairement définie en matière de 

développement durable? 

1.2 
L'entreprise se base-t-elle sur des études de 
marché pour définir sa stratégie? 

1.3 
L 'entreprise a-t-elle une stratégie de 
croissance? 

1.4 
La stratégie de l'entreprise est révisée 
périodiquement? 

Les principes du développement durable 
1.5 sont- ils intégrés dans la stratégie de 

l'organisation? 
L'organisation possède-t-elle des politiques 

1.6 clairement définies en matière des 
ressources humaines? 
L ' entreprise a-t-elle une politique 

1.7 clairement définie quant à la qualité de 
services aux communautés? 
L'organisation possède-t-elle des politiques 

1.8 clairement définies en matière 
environnementale? 
Ces politiques sont-elles connues par les 

1.9 gestionnaires et employés dans tous les 
services et départements de l 'entreprise? 

1.10 
L'organisation possède-t-elle des objectifs 
en matière de ressources humaines? 
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1.11 
L'organisation possède-t-elle des objectifs 
en matière économique? 

1.12 
L'organisation possède-t-elle des objectifs 
en matière environnementale? 

L'organisation possède-t-elle des objectifs 
1.13 de relations harmonieuses avec la 

communauté? 

1.14 
Le développement dmable est-il central 
dans la cultme de votre organisation? 

Le développement dmable est-il intégré 
1.15 dans les activités quotidiennes de votre 

organisation? 
L'entreprise utilise-t-elle un système de 

1.16 contrôle de la performance économique 
avec des indicatems précis? 
L'entreprise utilise-t-elle un système de 

1.17 contrôle de la performance sociale avec 
des indicatems précis? 
L'entreprise utilise-t-elle tm système de 

1.18 
contrôle de la performance 
environnementale avec des indicatems 
précis? 

1.19 
Votre entreprise a-t-elle des procédures de 
gestion de risques? 

1.20 
L'entreprise possède-t-elle un système de 
gestion de la qualité? 

1.21 
L'entreprise détient-elle des certifications 
internationales (Normes ISO, SA 8000) ? 

1.22 
L'entreprise possède-t-elle un mécanisme 
de veille règlementaire? 

1.23 
L'entreprise possède-t-elle un mécanisme 
de veille technologique? 

L'entreprise travaille-t-elle en 

1.24 
collaboration avec les municipalités et 
autres parties prenantes impliquées dans le 
développement urbain? 

1.25 
La cultme de l'entreprise est-elle centrée 
sm le développement dmable? 

L:= 

(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » cotrune des points forts et les réponses «non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le« Tableau 3 - Identification des points faibles » 
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Tableau 1 - Performance de l'entreprise 

' 
1 ' 

P . d' 'bl ' p . t bt Performance 01nts tspom es ' 01n s o enus (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0% -20% 

Niveau 2 
Progresse 

21 % -40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61% - 80% 

Niveau 5 
Chef de fil e 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011 ; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d 'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3 - Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
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FEUILLE D'ANALYSE 2 

Domaine : Stratégie, vision et gouvernance en termes DD 

Indicateur 2 : Vision et leadership de la Haute Direction 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
« La vision explicite la volonté d'être dans l'avenir de l'organisa tion . Cela devient source d' inspiration 

guidant le processus décisionnel. La mission d 'une organisation est la raison d'être, encadrant les 
discussions sur les choix stratégiques (marché, produit). Les valeurs orientent les attitudes et les 
comportements de l'ensemble des collaborateurs de l'organisation» (Source: BNQ 21000, 20 11). 
Le rôle des dirigeants est de porter et de partager leur vision sur le DD et la RSE à l'organisation et à leur 
sphère d' influence. (Source: AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

2. 1 
La mission de l'organisation intègre-t-elle 
des aspects sociaux? 

2.2 
La mission de l'organisation intègre-t-elle 
des aspects environnementaux? 
Le développement durable fai t-il partie de 

2.3 
la vision communiquée aux gestionnaires 
et employées dans tous les services et 
départements? 
Le développement durable fait-il partie de 

2.4 la vision communiquée aux parties 
prenantes externes? 
L'organisation partage-t-elle son 

2.5 engagement vers le développement durable 
à l' ensemble de ses parties prenantes? 

2.6 
La haute direction est-elle engagée dans la 
démarche développement durable? 

2.7 
Cet engagement DD est-il traduit par des 
actions visibles au sein de l'entreprise? 

2.8 
L'organisation adopte-t-elle une culture 

priorisant des principes de DD et RSE? 

2.9 
Le plan d'affaires de l'entreprise intègre+ 
il une vision de développement dmable ? 
L'entreprise a-t-elle un code déontologique 

2.10 qui intègre des principes de DD et RSE 
pour guider les activités de l'entreprise? 

2:= 

(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
Calculer le total des réponses « oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
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Considérer les réponses « oui »comme des points forts et les réponses «non »comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3- Identification des points fa ibles » 

Tableau 1 - Performance de l'entreprise 

1 1 

P . t d" "bi p . t bt i Performance 01n s 1spom es : 01n s o enus 1 (%) 
: i 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0% -20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%- 60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+ 80% 

Source: BNQ 21000, 201 1; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3 -Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 

Version 2 Juin 2012 Page 131 



Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 3 

Domaine : Stratégie, vision et gouvernance en termes DD 

Indicateur 3 : Gouvernance et prise de décisions 

Description de l' idéal derrière l'indicateur 
La gouvernance de l'entreprise concerne aux mécanismes légaux, règlementaires ou pratiques qui 
encadrent le pouvoir de recherche et développement des responsabi lités des dirigeants de l'entreprise. 
(Source: BNQ 21000, 201 1). « Les processus de prise de décision de l'entreprise intègrent la transparence, 
un comportement éthique, le respect des intérêts des parties prenantes et le principe de légalité. Ils 
intègrent également l'obligation de vigilance quant aux actions de responsabi lité sociétale. » (Source: 

AFNOR 26000, 20 11) 

Questions spécifiques pour l'indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

3.1 
L'entreprise possède-t-elle un conseil 
d'administration? 

Des critères formels ont-ils été établis pour 
3.2 le recrutement des membres du conseil 

d'administration? 

3.3 
Le conseil d'administration de l'entreprise 
compte-t-il des femmes? 

Le conseil d'administration de l'entreprise 
3.4 compte-t-il des représentants des 

consommateurs? 
Le conseil d'administration considère-t-il 

3.5 des aspects sociaux et environnementaux 
lors des prises de décisions? 
Le conseil d'administration évalue-t-i l la 

3.6 performance sociale et environnementale 
des dirigeants? 
Un système formel d'évaluation de la haute 

3.7 direction est-il mis en place par 
l'organisation? 
La haute direction partage-t-elle de façon 

3.8 transparente ses décisions auprès des 
parties prenantes? 
Des mécanismes de consultation des 

3.9 intérêts des parties prenantes externes sont-
ils mis en place pour alimenter le processus 
décisionnel de l'entreprise? 
Des mécanismes de consultation des 

3.10 intérêts des employés sont-ils mis en place 
pour alimenter le processus décisionnel de 
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l'entreprise? 

1 1 I = 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
Calculer le total des réponses « oui » et remplir le tableau 1 - Performance de 1' entreprise. 
Considérer les réponses «oui »comme des points forts et les réponses « non » comme des points faib les. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1-Performance de l'entrep.-ise 
' ' 

P . t d" "bi p . t bt Performance mn s 1spom es : mn s o en us (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0% -20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%- 40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d' actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible) . 

Version 2 

Tableau 3- Identification des points faibles 
1 
1 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
1 
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FEUILLE D'ANALYSE 4 

Domaine : Stratégie, vision et gouvernance en termes DD 

Indicateur 4 : Performance et responsabilité économique 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'entreprise possède des mécanismes de contrôle avec des indicatems et des pratiques qui facilitent 

l'évaluation de la situation économique et financière de l 'organisation et de sa structure du capita l ayant 

pour objet d'évaluer ses possibilités de croissance interne et externe sur le long terme. De plus, 
l'indicateur performance et responsabilité économique vise mettre en évidence les critères centraux qui 

guident la prise de décision d'investissement de l'entrepri se, ayant part d'investissement liée aux projets de 

DD et RSE (Source: BNQ 21000, 2011 ; AFAQ 26000, 2011). 

Questions spécifiques pour l'indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

4.1 L'entreprise élabore-t-elle un budget? 

Le budget de l'entreprise est-il fa it de 
4.2 façon prévisionnelle sur une vision à long 

terme? 
Le budget de l'entreprise contemple-t-il 

4.3 des projets liés aux actions de 
développement durable? 
L'entreprise dispose-t-elle d'un plan 

4.4 d'investissement à moyen et long terme 
pour soutenir sa croissance? 
L'entreprise possède-t-elle des critères 

4.5 financiers et extrafinanciers qui reposent 
les décisions d'investissements ? 
L'entreprise fait-elle des investissements 

4.6 liés aux projets de développement durable 
concernant les infrastructures et les 
services? 

4.7 L'entreprise fait-elle des investissements 
liés aux projets socialement responsables? 

L'entreprise fait-elle un suivi des coûts 
environnementaux liés aux opérations et 

4.8 aux processus (équipement de 
surveillance, actions antipollution, mesures 
correctives, élimination des déchets, coûts 
de conformité)? 
L'entreprise fait-elle un suivi des coûts 

4.9 sociaux liés aux opérations et aux 
processus de votre organisation (santé et 
sécurité au travail, masse salariale, 
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accidents de travail)? 

Un tableau de bord pour la performance 
4.10 économique et le suivi des coûts est-il 

utilisé par l'entreprise? 
L'entreprise utilise-t-elle des indicateurs 

4.11 pour mesurer sa performance 
envir01mementale? 

4.12 
L'entreprise utilise-t-elle des indicateurs 
pour mesurer sa performance sociale? 

De l'information sur la performance 
4.13 environnementale est-elle communiquée 

aux investisseurs 1 bailleurs de fonds? 
De l'information sur la performance 

4.14 sociale est-elle communiquée aux 
investisseurs 1 bailleurs de fonds? 

4.15 
L'entreprise publie-t-elle des rapports de 
développement durable? 

4.16 
L'entreprise publie-t-elle des rapports de 
bilan carbone? 

Les informations fmancières de l'entreprise 
4.17 sont-elles auditées par des auditeurs 

externes? 
L'entreprise informe-t-elle ses employés 

4.18 sur sa performance environnementale, 
sociale et économique? 

4.19 
L'entreprise fait-elle un suivi de ses 
liquidités? 

Votre entreprise a-t-elle des procédures de 
4.20 gestion de crises liées à des aspects 

économiques? 

I= 

(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses «oui» comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le« Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

1 

P . d' 'bi p . t bt 
1 

Performance mnts 1spom es om s o enus (%) 
1 

Version 2 Juin 2012 Page 135 



Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de flle 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011 ; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d 'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives . Priorités 
' 
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QUESTIONNAIRE DIAGNOSTIC 

EN DÉVELOPPEMENT DURABLE 

POUR LE TRANSPORT EN COMMUN 

FEUILLES D'AN AL YSE 

Domaine 2 

Ancrage territorial : Communauté, développement local et parties prenantes 

Version 2 

Feuille d'analyse 5 - Identification et gestion des parties prenantes 
Feuille d'analyse 6 - Identification et gestion des parties prenantes 
Feuille d'analyse 7 - Plan de mobilité 
Feuille d'analyse 8 -Transport adapté 
Feuille d'analyse 9 - Image et satisfaction des parties prenantes 
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FEUILLE D'ANALYSE 5 

Domaine : Ancrage territorial: Communauté, développement local et parties prenantes 

Indicateur 5 : Identification et gestion des parties prenantes 

Description de l'idéa l derrière l'indicateur 
«L'organisation identifie ses parties prenantes, et dialogue avec elles afin d'identifier lems intérêts au 

regard du développement dmable. L'organisation identifie, parmi l'ensemble de ses parties prenantes, 
celles qui constituent sa sphère d ' influence» (Som·ce: AFAQ 26000, 20 11) 

Questions spécifiques pour l'indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 
Les parties prenantes sont-elles 

5.1 mentionnées dans la politique de 
l'entreprise? 
Y a-t-il dans l'organisation des mécanismes 

5.2 pour identifier ses parties prenantes et leurs 
attentes? 
Votre entreprise a-t-elle établi des 

5.3 mécanismes de dialogue avec certaines de 
ses parties prenantes? 
Votre en treprise a-t-elle pour philosophie 

5.4 
d'établir des stratégies de relations 
gagnant/gagnant avec certaines parties 
prenantes? 
L'entreprise utilise-t-elle des 

5.5 
méthodologies de dialogue avec les parties 
prenantes structurées et bien définies? 
(tables rondes, tables de concertation) 
L'entreprise possède-t-elle une politique 

5.6 ou des procédures pour résolution des 
conflits avec ses parties prenantes? 
Lorsque pertinent, l'entreprise met-elle en 

5.7 place des séances de travail avec les parties 
prenantes pour résoudre des problèmes? 
L'entreprise élabore-t-elle des analyses sur 

5.8 les priorités des attentes des parties 
prenantes? 
Les attentes prioritaires des parties 

5.9 prenantes sont-ils pris en compte dans le 
plan stratégique de l'entreprise? 
L'entreprise possède-t-elle des indicatems 

5.10 
pour contrôler sa performance par rapport 
aux relations avec ses parties prenantes 
externes? 

I = 
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(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses «oui »comme des points forts et les réponses «non » comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points fa ibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

P . t d" "bi p . bt 
1 

Performance om s 1spom es mots o cous (%) 
1 : 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2 - Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%- 40% 

Niveau 3 
Mature 

41% -60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points fai bles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Version 2 

Tableau 3- Identification des points faibles 

1 

1 

Points faibles Propositions d'actions correctives ~ Priorités 
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FEUILLE D'ANALYSE 6 

Domaine : Ancrage territorial: Communauté, développement local et parties prenantes 

Indicateur 6 : Intégration territoriale et contribution au développement local 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
Il s'agit d'évaluer la participation de l'organisation dans sa communauté locale. «L'organisation participe 

au développement économique du ou des territoires dans un esprit gagnant/gagnant : création de richesses, 

développement de technologies 1 services, création d 'emplois. L ' organisation participe au développement 

social du ou des territoires (y compris investissement social, éducation, santé, culture) dans un esprit 

gagnant/gagnant. L 'organisation participe au développement environnemental du ou des territoires dans 

un esprit gagnant/gagnant : écologie industrielle, protection de l' environnement et réhabilitation des 

habitats naturels. »(AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

Votre entreprise reconnaît-elle la 

6.1 
communauté locale comme une partie 
prenante importante pour le processus 
décisionnel de l'entreprise? 
L'entreprise consulte-t-elle la communauté 

6.2 locale lors de l'élaboration des nouveaux 
projets? 
L'entreprise participe-t-elle à des projets de 

6.3 
développement durable en collaboration et 
en coopération avec la communauté locale 
(les associations, ONG)? 

6.4 
L'entreprise fait-elle des dons à des projets 
sociaux liés à la communauté locale? 

6.5 
L'organisation établit-elle des partenariats 
stratégiques pour promouvoir le DD? 

L'entreprise fournit-elle de l'information 

6.6 
aux usagers sur les avantages 
environnementaux liés au transport en 
commun? 
L'entreprise fournit-elle de l'information 

6.7 aux usagers sur les avantages sociaux liés 
au transport en commun? 
L'entreprise élabore-t-elle des études sur 

6.8 l' impact de son activité dans la 
c01rununauté locale? 
L'entreprise élabore-t-elle des indicateurs 

6.9 de performance par rapport sa participation 
au sein de la communauté locale? 
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L'entreprise a-t-elle développé des 
programmes ou initiatives intégrant les 

6. 1 0 intérêts et préoccupations de vos parties 
prenantes quant à l'aménagement du 
territoire? 

I= 

(Chaque question répondue « OŒ » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l' entrepri se. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faib les. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points fa ibles » 

Tableau 1-Performance de l'entreprise 

1 ' 

P . t d' 'bi 1 p . bt Performance om s aspom es 1 mnts o enus (%) 
1 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2 - Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%- 20% 

Niveau 2 
Progresse 

21% -40% 

Niveau 3 
Mature 

41% -60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61% - 80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3 - Identification des points faibles 
-

' 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
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1 

FEUILLE D'ANALYSE 7 
1 

Domaine : Ancrage territorial: Communauté, développement local et parties prenantes 

Indicateur 7 : Plan de mobilité 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
Le plan de mobilité de l'entreprise intègre des principes du développement durable, priorisant le 

développement économique, social et environnemental du territoire où l'entrepri se est installée. Cela 

promeut un plan dans lequel l'optimisation du réseau li ée aux enjeux DD comprend les attentes de la 

société quant la desservie d'offre de service dans le territoire d'opération de l'entreprise. Mettant en place 

des mécanismes de dialogue avec les parties prenantes pour l'aménagement du territoire, cela renforce la 

présence et l'intégration de l'entreprise au sein de sa commw1auté locale. De plus, l' organisation intègre, 

dans son plan de mobilité des stratégies de DD et RS en analysant les caractéristiques et les ri sques 1 
opportunités associés à son ou ses territoires d ' implantation et dans lesquels elle opère et/ou est présente à 
différents niveaux. (Source: AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 
Les parties prenantes sont-elles consultées 

7.1 pour le l'élaboration du plan de mobilité de 
l'entreprise? 
L'entreprise met-elle en oeuvre un dialogue 

7.2 
avec ses parties prenantes afin d'identifier 
dans le temps leurs attentes pour le plan de 
mobilité? 
L'entreprise identifi e-t-elle les 
caractéristiques économiques de son 
territoire d'opération pour le plan de 

7.3 mobilité? (Desserte des principaux pôles 
économiques, desserte locale, revitalisation 
des zones d'arrêts et desserte du milieu 
rura le) 
L'entreprise identifie-t-elle les 
caractéristiques sociales de son territoire 
d'implantation d'opération pour le plan de 

7.4 mobilité? (Desserte des principaux pôles 
économiques, desserte locale, revitalisation 
des zones d'arrêts et desserte du milieu 
rurale) 
L'entreprise identifie-t-elle les 
caractéristiques culturelles de son territoire 

7.5 
d'implantation d'opération pour le plan de 
mobilité? (Desserte des principaux pôles 
économiques, desserte locale, revitalisation 
des zones d'arrêts et desserte du milieu 
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rurale) 

L'entreprise identifie-t-elle les 
caractéristiques géographiques de son 
territoire d'implantation d'opération pour le 

7.6 plan de mobilité? (Desserte des principaux 
pôles économiques, desserte locale, 
revitalisation des zones d'arrêts et desserte 
du milieu rurale) 
L'entreprise identifie-t-elle les 
caractéristiques environnementales de son 
territoire d'implantation d'opération pour le 

7.7 plan de mobilité? (Desserte des principaux 
pôles économiques, desserte locale, 
revitalisation des zones d'arrêts et desserte 
du milieu rurale) 
Ces caractéristiques sont-elles utili sées 

7.8 
pour déterminer les lieux d'implantation et 
d'opération des nouveaux projets dans le 
réseau? 
L'entreprise organise-t-elle des comités 
d'aménagement et de circulation, 

7.9 développement des réseaux, implantation 
de nouveaux terminus, avec ses parties 
prenantes? 

7.10 
Le plan de mobilité de l'entreprise intègre-
t-illes enjeux de l'accessibilité universelle? 

I = 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1- Performance de l' entreprise. 
Considérer les réponses «oui »comme des points forts et les réponses « non » c01mne des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

1 

P . t d' 'bi p . t bt , Performance 01n s 1spom es 010 s o en us (%) 
1 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 
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Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+ 80% 

Source : BNQ 21000, 201 1; De1chet, 2007 

Une fois identifiés tous les points fa ibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
1 
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FEUILLE D'ANALYSE 8 

Domain.e :Ancrage territorial: Communauté, développement local et parties prenantes 

Indicateur 8 : Transport adapté 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'opérationnalisation du transport adapté prend en considération les attentes des usagers. La desservie des 

services du transport adapté promeut l'inclusion sociale et l'accès aux locaux des services publics à ses 
usagers. Un mécanisme de dialogue avec ses parties prenantes permet à l'entreprise d'améliorer l'offre des 
services pour le TA. De plus, le but du TA est d' « offrir aux personnes handicapées la possibilité de se 
déplacer sans contraintes supplémentaires d'accessibilité, de temps et de coüt, peu importe le li eu et les 

moyens utilisés» (Source: Office des personnes handicapées, Gouvernement du Québec, 20 10). 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

L'entreprise élabore-t-elle des études sur 
8. 1 l' impact du service de transport adapté 

(TA) pour la communauté? 
L'entreprise établit-elle des partenariats 

8.2 avec les ONG et les associations liées au 
TA? 
L'entreprise consulte-t-elle les parties 
prenantes pour améliorer les services 

8.3 offerts par l'entreprise pour le TA? (l'offre 
des services, agilité, rapidité, autobus 
appropriés) 
L'entreprise répond-elle aux attentes des 

8.4 
consommateurs en termes de qua lité des 
services pour le TA quant son offre de 
service? 
L'entrepri se répond-elle aux attentes des 

8.5 
consommateurs en termes de qua lité des 
services pour leT A quant son agilité et 
rapidité? 
L'entreprise répond-elle aux attentes des 

8.6 consommateurs quant aux tarifs adoptés 
pour les services du TA? 
L'entreprise possède-t-elle des indicateurs 

8.7 de performance pour le TA liés au sujet 
des questions antérieures? 

8.8 
L'entreprise donne-t-elle des formations 
spécifiques pour les employées du TA? 

8.9 
L'entreprise élabore-t-elle du plan de 
gestion stratégique spécifique pour leT A? 
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L'entreprise possède-t-elle des outils de 
8. 10 communications, adaptés aux besoins des 

usagers du TA? 

I = 

(Chaque question répondue « OŒ » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues« NON» valent 0) 
Calculer le total des réponses « oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l' en trepri se. 
Considérer les réponses « oui »comme des points forts et les réponses «non »comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 - Performance de l'entreprise 

P . t d" "bi p . t bt Performance mn s 1spom es mn s o cous , (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2 - Interprétation des niveatLx de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%- 20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%- 80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d' amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, fa ible) . 

Tableau 3 - Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
1 
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FEUILLE D'ANALYSE 9 

Domaine : Ancrage territorial: Communauté, développement local et parties prenantes 

Indicateur 9 : Image et satisfaction des parties prenantes 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
«Mesure de satisfaction des collaborateurs quant à l'image et aux actions de l 'entreprise en termes de 

respect des hommes et de conditions de travail; mesure de satisfaction des parties prenantes quant au 

dialogue et aux pratiques de DD et RSE mises en place par l'entreprise pour gérer ses impacts et/ou sa 

valeur ajoutée sociaux, environnementaux et économiques; tout type d 'attente économique de la part de 

tous les acteurs concernés, sauf consommateurs en lien avec la qualité du produit; mesure de satisfaction 

des propriétaires, associés, actionnaires, salariées, collaboratems ponctuels et/ou externes. » (Source: 

AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 
L'entreprise fa it-elle des analyses les 

9.1 facteurs de nuisance potentiels et réels de 
votre entreprise? 

9.2 La nature de ces nuisances ont-elles été 
identifiées? 

9.3 L'entreprise fa it-elle des enquêtes sur son 
image auprès de la communauté locale? 

Dans sa planification, l'entreprise fa it-ell e 
9.4 des choix ayant pour but d'améliorer son 

image auprès de la communauté? 

9.5 L'entreprise cherche-t-elle à contribuer à 
la qualité de vie de la communauté? 

L: = 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « l point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses « oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le «Tableau 3 - Identification des points faib les » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0% - 20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points fa ibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible) . 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
' 
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------~------- - -

Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du tramport en commun 

QUESTIONNAIRE DIAGNOSTIC 

EN DÉVELOPPEMENT DURABLE 

POUR LE TRANSPORT EN COMMUN 

FEUILLES D'ANALYSE POUR LE 

Domaine 3 

Communication, relations commerciales et avec les usagers 

Feuille d'analyse 10- Pratiques d'achat et relations avec les fournisseurs 
Feuille d'analyse 11 - Prise en compte des attentes des usagers 
Feuille d'analyse 12 - Innovation et conception des projets et services 
Feuille d'analyse 13 - Communication externe 
Feuille d'analyse 14 - Communication interne 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 10 

Domaine : Communication, relations commerciales et avec les usagers 

Indicateur 10 : Pratiques d'achat et relations avec les fournisseurs 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
« Il s'agit de développer la recherche et de mettre sur pied une politique d'approvisionnement qui fixe des 

critères de développement durable pour la sélection des fournisseurs et autres sous-traitants ainsi que de 
mettre en place une stratégie de partenariat pour que l'organisation et ses approvis ionneurs aillent dans le 

sens d'actions responsables dans le domaine social et environnemental» (Source: BNQ 21000, 201 1). 
« L'organisation gère ses choix de fournisseurs et ses relations avec ces derniers en promouvant laRS le 

long de la chaine de la valeur. L'organisation gère ses choix de produits et/ou de services et prestations, en 
lien avec la production et la R&D, en intégrant des critères sociaux et environnementaux dans les cahiers 

des charges» (Source: AFAQ 26000, 2011). 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

10.1 
L'entreprise a-t-elle une politique 
d'approvisionnement responsable? 

Cette politique comprend-elle des 

10.2 
considérations sociales comme critère de 
sélection des fournisseurs et sous-
traitants? 
Cette politique comprend-elle des 

10.3 
considérations environnementales comme 
critère de sélection des fournisseurs et 
sous-traitants? 
Le processus de sélection des fournisseurs 

10.4 de l'entreprise est-il transparent quant à 
ces critères de choix? 
L'entreprise prend-elle en compte les 

10.5 
principes et les enjeux du développement 
durable dans ses choix de recours et 
d'achat de produits et de services ? 
L'entreprise demande-t-elle des 

10.6 
informations sur la performance 
environnementale de ses fournisseurs et 
des produits offerts par ceux-ci? 
L'entreprise assure-t-elle le partage des 
préoccupations et des pratiques relatives 

10.7 
au développement durable entre 
l'ensemble des collaborateurs impliqués 
dans les phases de choix et d'achat de 
produits et de services ? 

Version 2 Juin 2012 Page 150 



Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Avant de faire les achats, l'entreprise fait-

10.8 
elle des analyses pour identifier les 
besoins réels de ces achats en évitant le 
gaspillage des ressources? 
L'achat des nouveaux autobus considère-

10.9 t-illes principes d'efficacité énergétique 
du développement durable? 
Existe-t-il un comité de survei llance de 

10.10 l'approvisionnement et de la sous-
traitance? 

10.11 
Les fournisseurs sont-ils évalués selon 
des critères environnementaux? 

10.12 
Les fournisseurs sont-ils évalués selon 
des critères sociaux? 

Un dispositif permet-il à vos fournisseurs 
et sous-traitants de faire part de 

10.13 suggestions visant l'amélioration continue 
de la performance environnementale de 
l'entreprise? 
Un dispositif penne t-il à vos fournisseurs 

10.14 
et sous-traitants de faire part de 
suggestions visant l'amélioration continue 
de la performance sociale de l'entreprise? 
L'entreprise ajuste-t-elle ses délais de 

10.15 paiement selon la situation (taille, 
activité ... ) de son fournisseur? 

I = 

(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1- Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui »comme des points forts et les réponses « non » comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

. . . ~ . Performance 
Pomts dtspombles : Pomts obtenus : (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3 - Identification des points faibles 

' Points faibles Propositions d'actions correctives ' Priorités 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 11 

Domaine : Communication, relations commerciales et avec les usagers 

Indicateur 11 : Prise en compte des attentes des usagers 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
La responsabilité envers les produits et les services représente l' engagement de l'organisation, d'une part, 

à concevoir des produits et des services de qualité qui minimisent la consommation de ressources ainsi 

que les impacts négatifs sur l 'environnement, sur la santé et sur la sécu ri té de la communauté, de ses 

travailleurs et de ses clientèles. Puis, d 'autre part, à assurer une communicati on transparente, éthique et 

respectueuse des droits à l ' information (accès et vie privée) de ses parties prenantes (Source: BNQ 21000, 

20 11 ). 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

L'entreprise innove-t-elle pour répondre 
11.1 le mieux possible aux besoins de sa 

clientèle? 

11.2 La satisfaction des clients est-elle au cœur 
de la culture d'entreprise? 

11.3 
L'entreprise possède-t-elle des 
mécanismes de dialogue avec les usagers? 

L'entreprise considère-t-elle les attentes 
11.4 des usagers dans des révisions de son plan 

stratégique? 

11.5 
L'entreprise considère-t-elle ces attentes 
dans des révisions des offres de services? 

L'entreprise répond-elle aux attentes des 
11.6 consommateurs en termes de qualité des 

services offerts? 
L'entreprise possède-t-elle un système de 
gestion pour répondre aux attentes des 

11.7 consommateurs en termes de service 
après-vente, d'assistance et de résolutions 
des réclamations et litiges ? 
L'entreprise contrôle-t-elle par des 

11.8 
indicateurs de performance l'évolution du 
nombre de litiges et de réclamations des 
usagers? 
L'entreprise donne-t-elle à ses employés 

11.9 de formation pour résoudre des problèmes 
liés aux usagers? 
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11.10 

Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

L'entreprise offre-t-elle aux clients des 
tarifications incitatives et/ou flexibles? 

I = 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l' entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 - Performance de l'entreprise 

' 

P . t d' 'bi p . t bt Performance oms 1spom cs mn s o enus 
1 

(%) 
' ' 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%- 20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source : BNQ 21000, 201 1; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Version 2 

Tableau 3- Identification des points faibles 

1 

Points faibles Propositions d'actions correctives 1 Priorités 
1 
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·outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 12 

Domaine : Communication, relations commerciales et avec les usagers 

Indicateur 12 : Innovation et conception des projets et services 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'organisation investit dans des projets innovants pour améliorer la qualité des services. De plus, elle 
« [ ... ] effectue une analyse du cycle de vie de ses produits dans ses processus de conception et 
d'innovation (écocopception ... ) »(Source: AFAQ 26000, 201 1). 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON J ustifica ti on 
L'entreprise possède-t-elle des projets 

12.1 d'amélioration de service provenant des 
idées/réclamations des consommateurs? 
L'entreprise fait-elle de la veille pour 

12.2 
connaître les bonnes pratiques des autres 
sociétés de transport quant à 
l'amélioration des offres des services? 
L'entreprise a-t-elle adopté de bonnes 

12.3 pratiques identifiées dans d'autres 
sociétés? 
L'entreprise a-t-elle mis en place des 
innovations ou techniques nouvelles de 

12.4 communication ou d'information pour 
interagir avec ses parties prenantes? (du 
type portail web, ligne info, etc.) 
L'entreprise recherche-t-elle des 
innovations pour améliorer la 

12.5 performance environnementale et sociale 
dans ses projets d'innovation et de 
conception de nouveaux services? 
L'entreprise possède-t-elle un mécanisme 

12.6 de captation d'idées des employés? 
(rémunération pour des idées crées, etc.) 
L'entreprise stimule-t-elle un 

12.7 envirormement propice pour la génération 
de nouvelles idées? 
L'entreprise possède-t-elle un système 

12.8 d'amélioration continue qui favori se 
l'innovation? 
L'analyse des composantes des produits 
utilisés par l 'entreprise est-elle faite de 

12.9 façon à amener à la substitution des 
produits pour ceux moins nocifs sur 
1 'environnement? 
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12. 10 

Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

L'entreprise fait-elle une gestion de 
l'ensemble du cycle de vie du produit ou 
service fourni afin d'éviter de produire 
des déchets ou pollutions? 

I= 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le di agnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 
Calculer le total des réponses « oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses «oui »comme des points forts et les réponses « non »comme des points faib les. 
Écrire les réponses négatives dans le« Tableau 3- Identification des points faib les » 

Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

1 

• • • 1 • Performance 
Pomts d1spombles Pomts obtenus (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points fa ibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

, FEUILLE D'ANALYSE 13 

Domaine : Communication, relations commerciales et avec les usagers 

Indicateur 13 : Communication externe 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
La communication externe permet de répondre de façon appropriée et pertinen te aux besoins 

d'information des parties prenantes. (Source: AFAQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions su ivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 
Existe-t-il un plan de communication et 

13.1 d'information à l'égard de la 
communauté? 
Ces moyens de communication 

13 .2 permettent-ils l'accès à des informations 
pertinentes aux parties prenantes ? 
L'entreprise communique-t-elle avec la 

13 .3 
clientèle existante et potentielle pour 
encourager l'utilisation du transport en 
commun? 
Par sa communication, l'entreprise 

13.4 encourage-t-elle la communauté locale à 
adopter des comportements responsables? 
Par sa communication, l'entreprise 

13 .5 promeut-elle les principes du 
développement durable? 

13 .6 
L'entreprise informe-t-elle ses clients de 
ses politiques environnementales? 

13.7 
L'entreprise informe-t-elle ses clients de 
ses politiques sociales? 

L'entreprise communique-t-elle aux 
13.8 consommateurs ses projets 

environnementaux? 
L'entreprise publie-t-elle des informations 

13.9 sur ses avantages environnementaux de 
son activité? 
L'entreprise publie-t-elle des documents 

13 .1 0 de type rapport développement durable, 
charte d'engagement et bilan carbone? 

L: = 

(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles . 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

1 1 

P . d' 'bi 1 p . t bt , Performance oants 1spom es : om s o enus : (%) 
1 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0% -20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source : BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une ana lyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible) . 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
1 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 14 

Domaine : Communication, relations commerciales et avec les usagers 

Indicateur 14 : Communication interne 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
La communication interne (ascendante, descendante et transverse) permet le partage de l'information. 

(Source: AF AQ 26000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 
L'entreprise utilise-t-elle des modalités de 
communication interne qui permettent le 

14.1 partage de l'information dans tous les 
niveaux de l'entreprise (manière 
ascendante, descendante et transverse)? 
Les moyens de communication 

14.2 
permettent-ils un échange entre la haute 
direction, les gestionnaires et les 
employés? 
L'entreprise communique-t-elle à 

14.3 l'interne sur la volonté de contribuer au 
développement durable? 
Les améliorations suggérées et/ou testées 

14.4 
par des employés sont-elles 
communiquées à l 'ensemble de 
1' entreprise? 
La communication interne encourage+ 

14.5 elle un comportement responsable des 
employés? 
La communication interne fournit-elle des 

14.6 informations sur la performance 
financière de l'entreprise? 
L'organisation possède-t-elle un système 

14.7 de communication dédié aux parties 
prenantes internes (syndicats, employés)? 
Ce système permet-il un partage 

14.8 d'informations sur la performance de 
l'entreprise? 

14.9 
Ce système permet-ille dialogue entre les 
parties prenantes? 

Ce système permet-ilia résolution des 
14.10 conflits, litiges entre ces parties 

prenantes? 

I= 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu» pom le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le «Tableau 3- Identification des points faibles » 

Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

1 ' 

P . t d" "bi 1 p . t b Performance mn s aspom es : om s o tenus 
1 

(%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 20 11; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Version 2 

Tableau 3- Identification des points faibles 

1 

Points faibles Propositions d'actions correctives 1 Priorités 
1 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

QUESTIONNAIRE DIAGNOSTIC 

EN DÉVELOPPEMENT DURABLE 

POUR LE TRANSPORT EN COMMUN 

FEUILLES D'AN AL YSE 

Domaine4 

Gestion des RH et conditions du travail 

Feuille d'analyse 15 - Gestion des RH en cohérence avec les principes 
de RSE 

Feuille d'analyse 16 - Conditions et relations au travail 
Feuille d'analyse 17 - Développement des compétences et formation 
Feuille d'analyse 18- Gestion de la Santé et Sécurité au travail (SST) et 

prévention des risques 
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Outil diagnostic du développement durable pour !es entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 15 

Domaine : Gestion des ressources humaines et conditions du travail 

Indicateur 15 : Gestion des ressources humaines en cohérence avec les principes de 
RSE 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'organisation fournit un traitement équitable à tous ses employés (Som ce: BNQ 21000, 20 11). Les 

ressources hwnaines sont gérées en tenant compte des diversités cultmelles et socia les et en respectant 

l' équité et les droits de l 'Homme à tous les niveaux. (Source: AFAQ26000, 2011 ) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justifica tion 

15 .1 
L'entreprise possède-t-elle une politique 
de recrutement des ressources humaines? 

15 .2 
Lorsque possible, l 'embauche d' employés 
handicapés est-il favorisé? 

15.3 
Cette politique respecte-t-elle le niveau 
d'embauche de parité des sexes? 

Cette politique respecte-t-elle le niveau 
15.4 d'embauche et intégration des minorités 

visibles et ethniques? 
Cette politique garantit-elle l'accès à 

15.5 l'emploi à ces minorités de façon 
équitable (à compétences égales)? 

15.6 
L'entreprise possède-t-elle une politique 
d'équité salariale ? 

Cette poli tique salariale est-elle 

15.7 
transparente concernant l' équité des 
échelles salariales, y compris celle de la 
haute di rection? 
Cette politique salariale est-elle 

15.8 transparente sm les critères de 
promotion? 
Les salaires offerts sont-ils comparables 

15.9 ou plus attractifs par rapport à ceux 
offerts par le marché du travail? 
Les responsables des ressomces humaines 

15.10 
sont-ils mobilisés pour encourager 
l' engagement des salariés en matière de 
développement dmable? 

I = 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses «non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points fa ibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

1 1 
1 1 

P . t d" "bi l' p . t bt : Performance oms tspom es mn s o enus 
1 

(%) 
1 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible) . 

Version 2 

Tableau 3 - Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives ~ Priorités 
1 
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FEUILLE D'ANALYSE 16 

Domaine : Gestion des ressources humaines et conditions du travail 

Indicateur 16 : Conditions et relations au travail 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'organisation entretient des bonnes conditions de trava il concernant l'environnement de travail , les 

avantages sociaux (salaires, retraits) ainsi que d'horaires et d'équilibre vie professionnelle et vie privée 
(Sources: BNQ 21000, 2011; AFAQ 26000, 2011) . 

Questions spécifiques pour l'indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

16.1 
L'entreprise respecte-t-elle la loi portant 
sur les conditions de travail? 

L'entreprise respecte-t-elle des normes 
16.2 internationales sur les conditions de 

travail? 
L'entreprise possède-t-elle un système 

16.3 d'amélioration continue des conditions de 
travail? 
Ce système permet-il d'élaborer des 

16.4 études de la pénibilité des postes de 
travail? 
Ce système permet-il d'élaborer des 

16.5 études de l'ergonomie des postes de 
travail? 
Ce système permet-il d'élaborer des 

16.6 conditions de travail pour chaque poste de 
l'entreprise? 
L'entreprise promeut-elle des séances de 

16.7 travail en groupe pour trouver 
d'améliorations des conditions de travail? 
L'entreprise propose-t-elle aux employés 
des avantages en nature visant à améliorer 

16.8 leur qualité de vie? (en matière 
d'assmances, de soutien personnel, gym et 
autres) 
Les installations de l'entreprise offrent-

16.9 elles des de lieux de rencontre (cuisine, 
cafétéria, etc.)? 
L'entreprise propose-t-elle aux employés 

16.10 
des avantages en natme visant à concilier 
le travai l et la vie privée (travail à 
domici le, etc.)? 
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16.11 
Le niveau moyen de rétention des 
employés est-il élevé? 

L'entreprise promeut-elle l'organisation 

16.12 
d'évènements conviviaux, de séminaires 
annuels d'entreprise pour interagir avec 
les employés? 
L'entreprise offre-t-elle des horaires 

16.13 
flexibles aux employés pour faciliter 
l'organisation personnelle des salariés afin 
de gérer les contraintes? 
L'entreprise encourage-t-elle des modes 

16.14 
de déplacement alternatifs à la voiture des 
employés? (Exemple : Transport en 
commun gratuit aux employés) 

16.15 
L'absentéisme est-il considéré comme 
faible au sein de l'entreprise? 

L'entreprise possède-t-elle des 
16.16 mécanismes pour identifier les causes de 

l'absentéisme? 
Le nombre moyen d'heures 

16.17 supplémentaires effectuées par employé 
par semaine est-il contrôlé? 
Le nombre moyen d'heures 

16.18 supplémentaires effectuées par employé 
par semaine respecte-t-illa loi? 
L'entreprise est-elle constitue-t-elle un 

16.19 lieu de travail de choix pour ses 
employés? 
L'entreprise est-elle reconnue par la 

16.20 société pour ses excellentes conditions de 
travail? 

L:= 

(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1- Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le «Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1- Perfonnance de l'entreprise 

1 1 

P . d' 'bi , p . t bt : Performance mots 1spom es om s o en us 
1 

(%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Version 2 Juin 2012 Page 165 



Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source : BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives 
1 

Priorités 
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FEUILLE D'ANALYSE 17 

Domaine : Gestion des ressources humaines et conditions du travail 

Indicateur 17 : Développement des compétences et formation des employés 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
Le développement des compétences concerne d 'abord et avant tout la formation des employés sou s 

diverses formes selon les besoins de l'organisation et les aspirations des employés (Source: BNQ 21000, 

2011). Les prévisions et les plans relatifs aux ressources humaines assurent l 'adéquation des ressources 

humaines de l'organisation avec sa stratégie RSE. (Source: AFAQ 26000, 2011). 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OŒ ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

om NON Justification 

17.1 
L'entreprise respecte-t-elle la loi sur la 
formation des employés? 

17.2 
L'entreprise possède-t-elle un système de 
gestion des ressources humaines? 

Ce système élabore-t-il des études sur la 
17.3 nécessité de la main d'oeuvre de 

l'entreprise? 
Ce système permet-ilia planification à 

17.4 long terme des besoins des ressources 
hwnaines de l'entreprise? 
L'entreprise possède-t-elle un plan de 

17.5 gestion-de formation pour tous les postes 
de l'entreprise? 
Ce plan de gestion de formation évalue+ 

17.6 il les compétences des postes afin de 
déterminer les besoins de l'entreprise? 
Ce plan de gestion de formation 
développe-t-ill'employabilité du 

17.7 personnel et encourage la polyvalence 
(équipes de travail multidisciplinaires, 
formations complémentaires)? 
L'entreprise développe-t-elle un 

17.8 
programme de gestion de la relève avec 
possibilité de promotion interne et de 
mobilité du personnel? 
L'entreprise a-t-elle un programme 

17.9 
spécia lement conçu pour le 
développement des compétences des 
employés? 
Ce progranm1e de gestion des 

17.10 compétences prend en compte les 
aspirations des employés? 
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Ce programme de gestion des 
17.11 compétences évalue-t-illa performance 

des employés? 
Ce progranune de gestion des 

17.12 compétences facilite-t-illa réorientation 
des carrières des employés? 
L'entreprise opère-t-elle des 

17.13 sensibilisations et des formations pour les 
employés sur le développement durable? 
L'entreprise offre-t-elle un programme de 

17.14 formation conjointement avec ses 
fournisseurs? 
L'entreprise opère-t-elle des 

17. 15 
sensibilisations et des formations pour les 
fournisseurs sur le développement 
durable? 

I= 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu» pour le di agnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses« non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le «Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

P . d" "bl · p . b ' Performance mnts 1spom es : mots o tenus (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de fLle 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 
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Tableau 3 - Identification des points faibles 

1 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
' 
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Outil diagnostic du développement. durable pour les entreprises du transport en commun 

FEUILLE D'ANALYSE 18 

Domaine : Gestion des ressources humaines et conditions du travail 

Indicateur 18 : Gestion de la santé et sécurité au travail et prévention des risques 
d'accident de travail 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'organisation gère les aspects de santé et de sécurité au travail, incluant la prévention des risques, auprès 
de l'ensemble des salariés et des personnes intervenant dans le cadre de ses activités en assmant un 
environnement sain et sécmitaire pour l 'exercice du travail. (Source: BNQ 21000, 2011; AFAQ 26000, 

2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justificat ion 

L'entreprise respecte-t-elle les exigences 
18. 1 de la loi sur les pratiques de santé et 

sécurité au travail? 
L'entreprise coordonne et organise les 

18.2 
dossiers de réclamations pour lésions 
professionnelles (accidents, maladies 
professionnelles)? 

18.3 
L'entreprise possède-t-elle un programme 
de santé et sécurité au travail? 

Ce programme englobe-t-il des 

18.4 
programmes d'éducation, de formation, de 
conseil, de prévention et de maîtrise des 
risques d'accident du travail? 
L'entreprise met-elle en place des 

18.5 mécanismes de prévention des maladies 
ou des lésions professionnelles ? 
L'entreprise possède-t-elle des 

18.6 mécanismes de prévention des violences, 
du harcèlement et du stress? 

18.7 
L'entreprise contrôle-t-elle le nombre 
d'accidents du travail? 

Le nombre d'accidents du travail devient-
18.8 il un indicatem de performance de 

l'entreprise? 
L'entreprise utilise-t-elle des systèmes de 
gestion des risques et d'amélioration 

18.9 continue pour la SST? (ex.: CSA ZlOOO, 
OHSAS 18001, ILO-OSH ou autres 
systèmes) 
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La santé et la sécurité du travail 
18. 10 constituent-elles une priorité pour 

l'organisation? 
L'entreprise possède-t-elle une politique 

18.11 formelle et connue sur la gestion de la 
santé et sécurité au travail? 

18. 12 
L'entreprise dispose-t-elle d'un poste de 
premiers soins? 

L'entreprise promeut-elle des pratiques 
18.13 qui vont au-delà de la réglementation de 

la santé et sécurité au travail? 
La santé et sécurité au travail fait-elle 

18.14 partie intégrante de la culture de 
l'entreprise? 

18.15 
L'entreprise innove-t-elle en matière de 
santé et sécurité au travail 

I= 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1 - Performance de l'entrepri se. 
Considérer les réponses «oui » comme des points forts et les réponses « non »comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le« Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

P . t d. .bi p . t b Performance mn s aspom es om s o tenus (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans Je tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61% - 80% 

Niveau 5 
Chef de ftle 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moye1me, fai ble). 
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Tableau 3 - Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives : Priorités 
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Outil diagnostic du développement durable pour les entreprises du transport en commun 

QUESTIONNAIRE DIAGNOSTIC 

EN DÉVELOPPEMENT DURABLE 

POUR LE TRANSPORT EN COMMUN 

FEUILLES D'ANALYSE 

Domaine 5 

Gestion environnementale 

Feuille d'analyse 19 - Gestion d'impacts et risques environnementaux 
Feuille d'analyse 20 - Gestion de l'eau 
Feuille d'analyse 21 - Gestion de l'énergie 
Feuille d'analyse 22 - Gestion de l'air, des émissions de GES et d'autres 

types de pollution 
Feuille d'analyse 23 - Gestion des matières premières, résiduelles et 

résiduelles dangereuses 
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FEUILLE D'ANALYSE 19 

Domaine : Gestion environnementale 

Indicateur 19 : Gestion d'impacts et risques environnementaux 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
L'organisation intègre les aspects envirom1ementaux dans ses processus de production, y compris le 

stockage et le transport. Ceci inclut une meilleure utilisation de ses énergies et ressources ainsi qu 'une 

réduction des déchets, ce qui vise à diminuer son empreinte environnementale loca le. (Source: BNQ 
21000, 2011; AFAQ 26000, 20 11) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 
L'entreprise possède-t-elle une politique 

19.1 environnementale formelle et connue de 
tous? 
L'entreprise respecte-t-elle la législation 

19.2 
environnementale inhérente à son activité 
(permis environnement, autorisation de 
rejet des eaux usées, etc.)? 
L'entreprise est-elle conforme aux 

19.3 règlements du ministère de 
l'Environnement ou des municipalités? 
L'entreprise a-t-elle établi une liste des 

19.4 risques environnementaux pouvant être 
liés à son activité? 

19.5 
L'entreprise possède-t-elle un programme 
pour mitiger ou diminuer ces risques? 

19.6 
L'entreprise possède-t-elle un programme 
d'action pour contrôler ces risques? 

19.7 
L'entreprise cannait-elle les impacts 
environnementaux qu'elle produit? 

L'entreprise mène-t-elle des études sur les 
19.8 impacts environnementaux qu'elle 

produit? 
L'entreprise mène-t-elle des actions pom 

19.9 diminuer les impacts environnementaux 
qu'elle produit? 
L'entreprise considère-t-elle les impacts 
environnementaux et sociétaux lors de la 

19.10 construction ou l'implantation de 
nouvelles installations (p. ex. bâtiments 
éco énergétiques? 
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L'entreprise favorise-t-elle les partenariats 
19. 11 avec la communauté locale pour préserver 

l' environnement et la biodiversité? 
L'entreprise élabore-t-elle des projets qui 

19.12 
favorisent la préservation et la 
conservation de l'environnement dans sa 
communauté locale? 
L'entreprise élabore-t-elle des projets qui 

19.13 favorisent la récupération des zones 
vertes dans sa communauté locale? 
L'entreprise fait-elle des actions de 

19.14 
sensibilisation et de formation sur la 
préservation de l'environnement auprès de 
sa communauté locale? 
L'entreprise utilise-t-elle l'espace interne 

19.15 des autobus pour faire la promotion du 
développement durable? 

I = 

(Chaque question répondue « OŒ » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » va lent 0) 

Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1- Performance de l'entrepri se. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non »comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le «Tableau 3 - Identification des points fa ibles » 

Tableau 1 - Performance de l'entreprise 

P . d' 'bi , p . t bt Performance mnts aspom es , om s o en us (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2 - Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%- 40% 

Niveau 3 
Mature 

41% -60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61% -80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+ 80% 

Source : BNQ 2 1000, 2011; Del ch et, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d'actions correctives ou d 'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souh aité 
(grande, moyenne, faible) . 
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Tableau 3- Identification des points faibles 

1 

Points faibles Propositions d'actions correctives 1 Priorités 
' 
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FEUILLE D'ANALYSE 20 

Domaine : Gestion environnementale 

Indicateur 20 : Gestion de l'eau 

Description de l'idéa l derrière l'indicateur 
Une gestion durable de l' eau en organisation vise l' amélioration de l'effi cacité de l ' utili sation de la 

ressource eau (ressource essentielle) et la réduction des sources de contamination des eaux courantes et 

des eaux souterraines (ressource commune). (Source: BNQ 21000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin . 

OUI NON Justifi cati on 

20.1 
L'entreprise est-elle en conformité quant à 
l'utilisation de l'eau? 

20.2 
Existe-t-il un suivi des consommations 
d'eau dans votre entreprise? 

20.3 
L'entreprise a-t-elle un programme pour 
optimiser la consommation de l' eau? 

Ce programme promeut-ilia formation et 
20.4 la sensibilisation des employés quant à la 

consommation de l'eau? 
Ce programme de gestion efficace de 
l 'eau permet-ilia production d'un bilan 

20.5 hydrique de tous les services (eau 
prélevée, eau utilisée, eau consommée, 
fuites)? 
Ce programme promeut-il des 

20.6 
modifications pour adapter les processus 
internes de l'entreprise pour réduire 
l 'utilisation d 'eau? 
Ce programme promeut-il l'application de 

20.7 technologies nouvelles visant à éliminer 
les rejets liquides? 
Le lave-autobus de l'entreprise 

20. 8 fonctionne-t-il en circuit fermé pour 
optimiser la cons01runation de l'eau? 
L'eau usagée passe-t-elle par un 
traitement approprié avant de retourner à 

20.9 l'environnement? (Purification et 
traitement interne des égouts générés par 
l'entreprise, etc.) 
L'entreprise possède-t-elle un système de 

20.10 
captation de l'eau de pluie pour usàge 
dans les processus internes de l'entreprise 
(toilettes, lave-autobus, lavage du 
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stationnement, lavage du garage, etc.) 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 
Calculer le total des réponses« oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l' entreprise. 
Considérer les réponses« oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 -Performance de l'entreprise 

P . t d' 'bi 
1 

p . t b Performance 01n s 1spom cs , 01n s o tenus (%) 
1 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011 ; Delchet, 2007 

Une foi s identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d' actions correctives ou d' amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible) . 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 
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FEUILLE D'ANALYSE 21 
' 

Domaine : Gestion environnementale 

Indicateur 21 : Gestion de l'énergie 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
Une bonne gestion de l 'énergie a comme objectif une réduction des dépenses li ées à la consommation 

énergétique et de son impact environnementa l sans nécessairement nuire au confort ou au niveau de 

production de l 'organisation. On parle alors d'efficacité énergétique. Les bonnes stratégies rendent 

l'organisation plus productive et moins vulnérable aux variations des couts d' approvisionnement en 

énergie. (Source: BNQ 21000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Jus ti fi cation 

21.1 
Existe-t-il un suivi des consommations 
d'énergie dans votre entreprise? 

21.2 
L'entreprise a-t-elle un programme 
d'amélioration de l'efficacité énergétique? 

Ce progranune promeut-il la formation et 
21.3 la sensibilisation des employés quant à la 

consommation de l'énergie électrique? 
Ce programme promeut-il la formation et 

21.4 la sensibilisation des employés quant à la 
consommation des carburants? 
Ce programme de gestion efficace de 

21.5 
l'énergie permet-il la production d'un 
bilan sur la consommation de l' énergie de 
tous les services de l'entreprise? 
Ce progranune promeut-il des 

21.6 
modifications pour adapter les processus 
internes de l'entreprise pour réduire la 
consonunation d'énergie? 
L'entreprise adopte-t-elle des principes 

21.7 LEED pour la construction et le 
renouvèlement des bâtiments? 
La conception des bâtiments 

21.8 écoénergétiques est-elle une priorité pour 
l'entreprise? 

21.9 
L'entreprise utilise-t-elle des sources 
d'énergie renouvelables? 

21.10 
Les véhicules utilisent-ils de carburants 
des sources renouvelables? 

I = 
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(Chaque question répondue « OUI» équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses« oui» et remplir le tableau 1- Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses «non » comme des points faib les. 
Écrire les réponses négatives dans le« Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1-Performance de l'entreprise 

' 
1 

P . d' 'bi , p . b Performance mnts 1spom es 
1 

mnts o tenus 
1 

(%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%- 20% 

Niveau 2 
Progresse 

21% -40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source : BNQ 21000, 2011 ; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une analyse des propositions 
d' actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives Priorités 

' 
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FEUILLE D'ANALYSE 22 

Domaine : Gestion environnementale 

Indicateur 22 : Gestion de l'air, des émissions de GES et d'autres types de pollution 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
Cet enjeu cherche à déterminer les actions et les initiatives de l'organisation qui visent à réduire ses 

émissions de GES. On s'intéresse principalement aux émissions des installations (bâtiments, machinerie et 

procédés), aux émissions des moyens de transport (salariés, approvisi01mement, distribution). Cet enjeu 

prend en compte toutes les autres formes de pollution: les sols, l 'air et toute autre nuisance sonore, 

olfactive ou volatile (composés organiques volatils COV, poussière). (Source: BNQ 21000, 2011) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OUI ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justification 

L'entreprise a-t-elle mené des études pour 
22.1 connaître les éventuelles pollutions du sol 

présentes sur vos sites? ' 

Au besoin, l'entreprise a-t-elle entrepris 
22.2 des actions de dépollution des sols de son 

bâtiment? 
L'entreprise adopte-t-elle des pratiques 

22.3 pour améliorer la qualité de l'air dans ses 
installations? 
L'entreprise adopte-t-elle des pratiques 

22.4 d'entretien pour diminuer la pollution de 
l'air des autobus? 
L'entreprise adopte-t-elle des pratiques 

22.5 pour réduire la pollution sonore dans ses 
installations? 
L'entreprise adopte-t-elle des pratiques 

22.6 pour réduire la pollution sonore causée 
par les autobus? 
L'entreprise a-t-elle un système pour 

22.7 calculer les émissions des gaz à effet de 
serre provoquées par son activité? 
L'entreprise a-t-elle un programme pour 

22.8 réduire les émissions des gaz à effet de 
serre provoquées par son activité? 
L'entreprise procède-t-elle à des 

22.9 inspections de pollution dans ces 
installations régulièrement? 
L'entreprise élabore-t-elle des rapports 

22.10 portant sur les nuisances (bruit, odeurs) 
auprès de son voisinage? 
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L'entreprise implante-t-elle des nouvelles 

22.11 
pratiques ou technologies afin de 
diminuer les émissions de GES d'autres 
gaz nocifs à l'environnement? 
L'entreprise possède-t-elle un système 

22.12 d'im10vation et d'amélioration continue 
pour le contrôle des pollutions? 
L'entreprise possède-t-elle un système 

22.13 
d'innovation et d'amélioration continue 
pom le contrôle des émissions de GES et 
d'autres gaz nocifs à l'environnement? 
L'entreprise est-elle reconnue dans son 

22 .14 secteur d'activité par sa lutte contre aux 
divers types de pollution? 

22.15 
L'entreprise met-elle en place des actions 
visant la carboneutralité de ses activités? 

I= 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON » valent 0) 

Calculer le total des réponses « oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points faibles. 
Écrire les réponses négatives dans le «Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1- Performance de l'entreprise 

1 

P . t d" "bi p . b 1 Performance mn s 1spom es mots o tenus 
1 

(%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41%-60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de ftl.e 

+80% 

Source : BNQ 21000, 2011 ; Delchet, 2007 

Une fois identifiés tous les points fa ibles dans le tableau 3, procéder avec un e analyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, fa ible). 
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Tableau 3- Identification des points faibles 

' ' 

Points faibles Propositions d'actions correctives 1 Priorités 
' 
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FEUILLE 0 1ANALYSE 23 

Domaine : Gestion environnementale 

Indicateur 23 Gestion des matières premières, résiduelles et résiduelles 
dangereuses 

Description de l'idéal derrière l'indicateur 
La gestion des matières premières revient à mettre sur pied un système qui gère la maîtrise de lem 

utilisation, mais également la réduction, le réemploi, le recyclage, la va lori sation et l'élimination des 

matières résiduelles générées lors du cycle de vie du produi t ou du service. (Source: BNQ 21000, 2011 ) 

Questions spécifiques pour l'Indicateur 
Répondez par OŒ ou NON aux questions suivantes et justifier au besoin. 

OUI NON Justificat ion 
L'entreprise utilise-t-elle des produits 

23. 1 
d'entretien respectueux de 
l'environnement (entretien, lavage 
voiture ... )? 
L'entreprise forme-t-elle les employés à 

23.2 l 'usage de produits d'entretien 
respectueux de l 'environnement? 
L'entreprise connaît-elle le volume et la 

23.3 nature des déchets produits par son 
activité? 

23 .4 
L'entreprise possède-t-elle une li ste de 
matières résiduelles dangereuses? 

L'entreprise stocke-t-elle les produits et 
23.5 déchets dangereux dans des aires 

sécurisées? 

23.6 
L'entreprise a-t-elle un système de gestion 
des matières résiduelles formel? 

L'entreprise possède-t-elle des 
23.7 programmes spécifiques de tri de déchets 

et de recyclage? 

23 .8 
L'entreprise a-t-elle un programme 
spécifique de recyclage des pneus usagés? 

L'entreprise encourage-t-elle les 
employés à suggérer des pratiques et des 

23.9 
méthodes d'entretien qui diminuent 
l'usage de ressources (ex. : eau, 
électricité) et de produits nocifs pom la 
santé et l 'environnement? 
L'entreprise fa it-elle appel à des 

23.10 prestataires spécialisés dans le recyclage 
et la valorisation des déchets? 
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L'entreprise fait-elle des efforts de 

23.11 
réduction à la source de la quantité et de 
la toxicité des déchets (technologies 
propres) 
L'entreprise fait-elle une recherche 

23 .12 
continue de nouvelles matières de 
remplacement et de pratiques 
écoresponsables? 
L'entreprise établit-elle des accords avec 

23.13 
des partenaires locaux pour valoriser les 
matières secondaires que l'entreprise ne 
peut ni éviter ni valoriser en interne? 
L'entreprise stimule-t-elle par son 
comportement toute sa chaîne de valeur 

23.14 en promouvant des changements dans les 
fourn isseurs quant à la gestion des 
matières résiduelles? 
La culture de l'entreprise est-elle fondée 
sur la réduction à la source, 

23.15 particu lièrement en ce qu i a trait aux 
produits nocifs pour la santé et 
l'environnement? 

I= 

(Chaque question répondue « OUI » équivaut à « 1 point obtenu » pour le diagnostic. Les questions 
répondues « NON» valent 0) 

Calculer le total des réponses « oui » et remplir le tableau 1 - Performance de l'entreprise. 
Considérer les réponses « oui » comme des points forts et les réponses « non » comme des points fa ibles. 
Écrire les réponses négatives dans le « Tableau 3 - Identification des points faibles » 

Tableau 1 - Performance de l'entreprise 

1 

P . t d' 'bi p . t bt ' Performance 01n s tspom es 01n s o enus : (%) 

Identifier dans quel niveau votre entreprise se trouve dans le tableau 2 ci-dessous. 

Tableau 2- Interprétation des niveaux de maturité des pratiques DD 

Niveau 1 
Consciente 

0%-20% 

Niveau 2 
Progresse 

21%-40% 

Niveau 3 
Mature 

41% - 60% 

Niveau 4 
Exemplaire 

61%-80% 

Niveau 5 
Chef de file 

+80% 

Source: BNQ 21000, 2011; Delchet, 2007 
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Une fois identifiés tous les points faibles dans le tableau 3, procéder avec une ana lyse des propositions 
d'actions correctives ou d'amélioration. Après, classer ces actions selon le niveau de priorité souhaité 
(grande, moyenne, faible). 

Tableau 3- Identification des points faibles 

Points faibles Propositions d'actions correctives ~ Priorités 
1 
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APPENDICE H 

LA GRILLE DE PLAN D'ACTION 

Domaine: 

Nom de l'action: 

Direction Exercice f inancier 

Description de l'action et sa pertinence pour l'indicateur 

Objectif en fonction de l' indicateur 

Lien avec la stratégie de l'organisation 
a. Orientation: 
b. Objectif: 

1 

2 

3 

4 

5 

Moyens d'action 

(comment) 

1 Éq uipe du projet: 

Échéance 
trimestre 
(quand) 

Indicateur: 

Département responsable Date 

Résultat à atteindre/ Livrables (mesurable et date) 

Budget approuvé pour l'action 

Responsable 
(qui) 

Indicateurs de suivi de l'action 
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