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l. Introduction

[1] La plaignante, Edith Wong, a été embauchée le 26 septembre 1994 par la Banque Royale, a
titre d'agente principale des services bancaires par teléphone au Telécentre Royal Direct a
Mississauga, en Ontario. La principale tiche de M™® Wong consistait a vendre de facon proactive
divers produits financiers de la Banque en téléphonant a des clients existants ou éventuels.

[2] Apreés avoir recu sa formation, M™®Wong a commencé a occuper le poste a temps plein vers
la fin d'octobre ou le début de novembre 1994.

[3] En mars 1995, M™®Wong a recu son évaluation annuelle de rendement, qui portait sur la
période comprise entre octobre-novembre 1994 et janvier 1995. Elle s'est vu attribuer une cote
globale de 3 sur 7. L'évaluation a été faite par son superviseur, lan Turner.

[4] M™ Wong a été trés bouleversée par son évaluation qui, a son avis, ne reflétait ni son
rendement professionnel ni son précieux apport.

[5] Au cours des deux trimestres qui ont suivi, M™® Wong a obtenu de meilleures cotes (5 et 5/6).
M™® Wong n'était pas encore contente : la cote attribuée pour la qualité de son leadership n'était
pas suffisamment élevée selon elle, et son superviseur avait indiqué quelle pourrait faire preuve
d'un plus grand leadership au sein de I'équipe.

[6] M™ Wong a fait parta M. Turner de ses préoccupations a légard de son évaluation annuelle
et demandé que sa cote soit révisée a la hausse. M. Turner lui a répondu qu'il ne voyait pas de
raison de le faire. M™®Wong s'est alors tournée vers des cadres de rang plus élevé au Télécentre,
mais sans obtenir de résultats satisfaisants.

[7] Des lors, M™® Wong et M. Turner ont cessé d'étre en bons termes et leurs rapports se sont
considerablement détériorés, au point qu'ils manifestaient fun envers lautre une attitude hostile
et ne se parlaient presque plus.

[8] A lété de 1995, M™® Wong a décidé de poser sa candidature au programme de formation des
directeurs adjoints, Services bancaires personnels (DASBP). Ce programme offert par le service
des ressources humaines du District du grand Toronto visait a former des aspirants a un poste de
directeur adjoint, services bancaires personnels, dans une succursale.



[9] La demande de M™® Wong a été fortement appuyée par lan Turner et le directeur de I'équipe,
James McGuire. Selon eux, M™® Wong était I'un des meilleurs candidats du Télécentre.

[10] Le 7 février 1996, M™® Wong a été informée que sa candidature n'avait pas été acceptée.
Elle était trés bouleversée et décue et n'est pas venue travailler le lendemain. En fait, M™® Wong
n'est jamais revenue travailler ala Bangue.

[11] Le 8 février 1996, M™® Wong a consulté son médecin de famille, qui a recommandé qu'elle
prenne un congé de deux semaines.

[12] Le 8 février, M™ Wong a téléphoné a son ancien employeur, le Canada Trust, pour dire
guelle voulait retourner la-bas. Le 9 février 1996, elle a signé un contrat d'emploi avec le Canada
Trust, ou elle est retournée travailler le 18 mars 1996.

[13] Ona par la suite diagnostiqué chez M™® Wong une dépression. Elle a commencé a recevoir
des prestations d'invalidité de courte durée de la Banque le 7 février 1996 et a éventuellement
bénéficié de prestations d'invalidité prolongée de la Banque.

[14] En ao(t 1997, la Banque a eu vent que M™® Wong travaillait au Canada Trust. Elle a fait
enquéte, puis a mis fin a l'emploi de M™® Wong le 13 janvier 1998 pour le motif qu'elle travaillait
au Canada Trust alors qu'elle touchait des prestations d'invalidité de la Banque.

[15] Le 23 ao(t 1996, M™® Wong a déposé une plainte auprés de la Commission canadienne des
droits de la personne, alléguant que la Banque avait exercé a son endroit une discrimination en
refusant de lui offrir des occasions d'emploi en raison de sa race (asiatique) et de son origine
nationale ou ethnique (chinoise) et n'avait pas tenu compte de sa déficience (stress et dépression),
contrevenant ainsi a lart. 7 de la Loi canadienne sur les droits de la personne.

[16] Au début de laudience devant le Tribunal, M™® Wong a demandé de modifier sa plainte afin
d'alleguer que la Banque avait fait preuve de discrimination a son endroit en mettant fin a son
emploi, contrevenant ainsi a lart. 7 de la Loi; et d'y ajouter une allégation voulant que la Banque
ait exercé contre elle des représailles, enfreignant ainsi le par. 14.1 de la Loi. Sa requéte visant a
modifier sa plainte a été présentée a titre de motion préliminaire; j'ai réservé ma décision a cet
égard jusqu'a la fin de l'audience sur le fond.

1. Défaut d'offrir des occasions d'emploi Programme de formation des DASBP
A. Candidature au programme de formation des DASBP
[17] Le directeur adjoint, Services bancaires personnels, agit comme agent de préts dans une

succursale. Il n'a pas d'employés sous ses ordres. Toutefois, ce poste constitue un tremplin pour
accéder a des niveaux de gestion plus éleves.



[18] A lété de 1995, M™ Wong a indiqué a James McGuire, le directeur de léquipe de vente
dont elle faisait partie, qu'elle désirait poser sa candidature au programme de formation des
DASBP. M. McGuire lui a dit qu'il appuierait sa candidature en vue du programme de formation
de mars 1996. Il lui a également dit que le Télécentre choisirait ses meilleurs candidats et
transmettrait les candidatures aux Ressources humaines du District du grand Toronto. Il n'y avait
aucune garantie que sa candidature serait acceptée malgré l'appui ferme du Télécentre.

[19] Les criteres du programme exigeaient que les candidats justifient de deux années
d'ancienneté a leur poste, que leur rendement ait été jugé satisfaisant a chaque année et qu'ils
aient obtenu l'approbation de leur directeur.

[20] Les programmes de formation des DASBP sont mis sur pied a divers moments en fonction
des besoins des succursales. L'avis relatif au prochain programme est diffusé au moyen d'Info-
Carriéres, ligne téléphonique a laquelle les employés de la Banque peuvent accéder pour
s'enquérir des emplois vacants. En l'occurrence, Info-Carrieres indiquait que la Banque était en
quéte de candidats parlant chinois (cantonnais ou mandarin) en vue du programme de formation
des DASBP de mars 1996. M™® Wong parlait anglais et cantonnais et avait une connaissance
pratique du mandarin.

[21] M™ Wong n'occupait pas son poste depuis deux ans et n'avait pas obtenu deux évaluations
annuelles de rendement. Le Télécentre atout de méme présenté sa candidature, car M. McGuire
avait écrit dans sa lettre d'appui qu'elle était particulierement douée pour la vente, qu'elle était
extrémement appliquée et dévouée et quelle possédait les aptitudes linguistiques recherchées.

[22] C'est le Télécentre qui a présenté la candidature de M™® Wong aux Ressources humaines du
District du grand Toronto. L'envoi comprenait la formule de demande d'Info-Carriéres, le profil
d'employé et le curriculum vite de M™® Wong, sa demande d'admission au programme de
formation professionnelle, son évaluation annuelle de rendement (mars 1995), ses évaluations
trimestrielles de rendement (portant sur trois trimestres, c.-a-d.ceux du 1° février 1995, du

1% mars 1995 et du 1* ao(t 1995) et la note d'appui de James McGuire. Habituellement, on
n‘annexe pas d'évaluations trimestrielles a la formule de demande d'Info-Carrieres. Toutefois,
dans le cas de M™® Wong, le Télécentre a présenté ses évaluations trimestrielles parce que celles-
ci attestaient que son rendement allait en s'améliorant. Ses chances d'étre sélectionnée étaient
ainsi meilleures, étant donné qu'elle avait peu d'ancienneté et qu'elle avait fait I'objet d'une seule
évaluation annuelle.

[23] De sa propre initiative, M™® Wong a transmis des documents supplémentaires aux
Ressources humaines du District du grand Toronto, notamment trois formules d'évaluation
remplies par les succursales ou elle avait eu des affectations dans le cadre du programme de
jumelage/observation avant de présenter sa candidature au programme de formation des DASBP.
Elle a également annexé a son envoi une lettre de louanges d'un client de la Banque qu'elle avait
aidé, des copies de certificats de vendeuse émérite qu'on lui avait décernés et son rapport
d'activité indiquant ses résultats de vente pour 1995.

[24] M™ Wong n'était pas censée faire cela. La procédure au Télécentre a I'époque voulait que
les employés intéressés a poser leur candidature au programme de formation des DASPB



obtiennent d'abord l'autorisation et l'appui de leur directeur. Ensuite, un dossier de candidature
était constitué pour chaque candidat, puis transmis au comité de gestion du Telécentre en vue du
processus de présélection. Enfin, les dossiers des employés choisis étaient acheminés aux
Ressources humaines du District du grand Toronto, qui choisissaient a l'échelle de la Banque les
candidats les plus prometteurs. M™® Wong a indiqué dans son témoignage que les Ressources
humaines du District du grand Toronto lui avaient dit qu'elle pouvait prendre linitiative de lui
transmettre directement des documents supplémentaires et quelle pouvait téléphoner pour
s'enquérir de l'état de sa demande ou obtenir de plus amples renseignements, ce quelle a fait a
plusieurs reprises.

[25] Cette version des faits contraste avec celle de Susan Simopoulos, qui était a l'époque
directrice, Service a la clientéle et exploitation, au Télécentre. M™® Simopoulos avait regu un
appel de Susan Carter, des Ressources humaines du District du grand Toronto, qui lui avait
demandé de bien vouloir prier M™® Wong de cesser de transmettre de linformation et de
téléphoner a propos de sa demande.

[26] Dans son témoignage, M™® Simopoulos a également affirmé que M™® Wong ne cessait de lui
télephoner pour s'informer de I'état de sa demande, se montrant particulierement insistante.

[27] M™ Simopoulos a rencontré M™® Wong pour lui dire que le processus de sélection prenait
du temps et quelle ne devrait pas lappeler ou téléphoner aux Ressources humaines du District du
grand Toronto au sujet de sa candidature. M™® Wong s'est excusée auprés de M™® Simopoulos et
a acquiescé a cette demande.

B. Rapport d'évaluation annuelle de rendement du 1°" mars 1995

[28] Tout au cours de cette audience, M™®Wong a allégué que tous les problemes auxquels elle

était confrontée découlaient du traitement injuste dont elle avait fait l'objet a la Banque. D'aprés
la preuve, il est évident que linsatisfaction de M™® Wong remonte a son évaluation de rendement
annuelle du 1% mars 1995.

[29] Il est indubitable que M™® Wong était une employée dévouée et intelligente de la Banque. Il
est vrai, en outre, qu'elle était une représentante chevronnée qui dépassait constamment ses
objectifs de vente. Toutefois, M™® Wong ne voulait pas étre cantonnée dans un poste de
représentant et aspirait a obtenir un poste dans une succursale.

[30] A l'occasion de son évaluation de rendement, M™ Wong s'est vu attribuer la cote 3. Son
évaluation a été rédigée par son superviseur, lan Turner, puis approuvee par le directeur de
I'équipe de vente dont elle faisait partie, James McGuire.

[31] M. Turner a mentionné dans ses observations que M™® Wong avait fait beaucoup de progrés
au cours des derniers mois et quelle était vraiment douée pour la vente. 1l a également indiqué
qu'il y avait place a amélioration en ce qui concerne la connaissance des produits et de
I'exploitation et la qualit¢ de son leadership, ce qui était compréhensible du fait quelle occupait
son poste depuis peu.



[32] Pour sa part, M™ Wong était d'avis que la cote 3 était tout a fait injustifiée et inéquitable,
compte tenu de ses résultats de vente des derniers mois. A son avis, elle navait eu droit a aucune
reconnaissance eta aucun encouragement en dépit des excellents résultats qu'elle avait obtenus.

[33] M™ Wong n'a pas hésité a faire part a M. Turner de son mécontentement a l'égard de sa
cote. M. Turner lui a répondu que la cote était certes acceptable et qu'elle était dans la bonne
voie, compte tenu du fait que son évaluation portait sur une tres bréve période. M™® Wong a
insisté pour que M. Turner révise sa cote a la hausse. M. Turner lui a rétorqué qu'il ne voyait pas
de raison de le faire, hormis son insistance.

[34] Dés lors, leurs rapports n'ont cessé de se détériorer au point qu'en octobre 1995, ils se
parlaient a peine.

[35] La cote 3 indique que I'employé fait du progrés, mais qu'il ne maitrise pas encore ses taches.
La constance du rendement représente un aspect important. Plus I'employé se familiarise avec les
exigences professionnelles, plus son rendement s'améliore. Du point de vue de la Banque, la
cote 3 est un treés bon résultat dans le cas d'un nouvel employé.

[36] En fait, les évaluations trimestrielles de rendement de fevrier, de mai et d'aolt 1995 de
M™®Wong indiquaient quelle avait fait un progres considérable. Sa cote globale pour le premier
trimestre était de 5, celle du deuxieme trimestre de 5/6 et celle du troisieme trimestre de 5+. Les
évaluations trimestrielles sont des rapports établis a titre officieux sur lesquels on se fonde pour
effectuer l'évaluation annuelle; elles visent a donner a l'employé une idée de sa progression dans
le temps.

[37] Cependant, M™® Wong n'était pas contente de ces résultats. Plus particulierement, elle
contestait les commentaires formulés dans ses évaluations par M. Turner, selon lesquels elle
devrait, en tant qu'agente principale au sein de I'équipe, assumer un réle de leadership accru.
Selon M™® Wong, cette observation signifiait qu'elle n'était pas capable de travailler en équipe.
Elle craignait qu'on interpréte cela comme un commentaire négatif qui pourrait nuire a sa
mobilité au sein de la Banque.

[38] M™ Wong a ensuite saisi M. McGuire de ses préoccupations. Ce dernier a fait valoir qu'elle
avait obtenu une trés bonne évaluation, compte tenu de son peu d'expérience a la Banque. Il a dit
étre convaincu qu'elle obtiendrait de meilleures cotes lors de ses prochaines évaluations. Les
évaluations trimestrielles de M™ Wong ont d'ailleurs confirmé cela.

[39] Cependant, M. McGuire jugeait que les cotes attribuées étaient fondees et qu'il n'y avait pas
lieu de les réviser, comme M™®Wong laurait souhaité.

[40] Maureen Belza, qui a occupé divers postes a la Banque dans le domaine des Ressources
humaines au fil des années, a été directrice, Ressources humaines, au Télécentre pendant une
partie de la période o M™® Wong y a travail é.

[41] Au dire de M™® Belza, l'obtention de la cote 3 apres trois ou quatre mois de travail signifie
que l'employé fait du bon travail. En d'autres mots, l'employé répond aux attentes, mais pas de



facon constante. On s'attend a cela, étant donné que la Banque a une foule de produits financiers
et qu'il faut du temps pour se familiariser avec ceux-ci. En outre, tout nouveau representant doit
se familiariser avec les méthodes d'exploitation et de rapport, ce qu'on arrive a faire avec le
temps et I'expérience.

[42] M™ Wong a également communiqué avec Susan Stauth, qui a Iépoque était directrice du
Télécentre, afin de lui faire part de son mécontentement a I'égard de sa cote. M™® Stauth a dit a
M™ Wong que la cote 3 était a son avis acceptable et qu'elle avait fait beaucoup de progrés
depuis son évaluation.

[43] Il a également été question des évaluations trimestrielles de M™®Wong. Cette derniére a a
nouveau indiqué que certains commentaires de M. Turner lui avaient laissé un go(t amer.

M™€ Stauth Iui a indiqué que ses résultats trimestriels étaient supérieurs a la moyenne pour
quelqu'un en poste depuis moins d'un an. M™® Stauth lui a affrmé qu'elle ne modifierait pas les
évaluations parce qu'il n'y avait pas de raison de le faire.

C. Autres sources de conflit

[44] Plusieurs autres questions avivaient le sentiment de M™ Wong qu'elle faisait I'objet d'un
traitement injuste de la part de son superviseur, M. Turner. Je m'en tiendrai ici a deux éléments
qui ont semblé bouleverser M™®Wong, soit les rapports d'activité utilisation du téléphone et les
activités de jumelage/observation.

[45] Les rapports d'activité utilisation du téléphone, ou RUIT, s'entendent de la méthode
appliquée par la Banque pour suivre la productivité (en plus des ventes) d'un représentant,
notamment le nombre d'appels, le nombre de rappels, de mises en rapport, de clients rejoints, etc.
On asignalé a M. Turner que M™® Wong ne suivait pas la procédure établie et gonflait ses RUIT.
M™¢ Wong a nié cela, alléguant quelle se conformait a ce qui constituait, selon elle, la procédure
normale. La controverse a finalement été résolue grace a lintervention de M. McGuire, mais ce
apres que M™® Wong ait recu une note plutdt acerbe de M. Turner dans laquelle celui-ci

l'accusait de se comporter de fagon inacceptable et menacait de réviser a la baisse ses évaluations
de rendement des premier et deuxieme trimestres et de la rendre inadmissible aux primes.

M. McGuire a percu lincident d'une facon tout a fait differente, le qualifiant de malentendu; il
n'a nullement contesté I'honnéteté ou lintégrité de M™® Wong.

[46] Quant aux activités de jumelage/observation de M™® Wong, elles ont commencé au
printemps et a I'été de 1995 et se sont surtout déroulées a Mississauga. A l'origine, le Télécentre
avait fait les arrangements nécessaires avec les succursales au nom de M™® Wong.

[47] Le jumelage/observation implique de se rendre occasionnellement dans une succursale afin
de se familiariser avec son fonctionnement et les responsabilités professionnelles du directeur
adjoint, services bancaires personnels, en travaillant a ses cotés. L'employé qui participe a de
telles activités de jumelage le fait durant ses loisirs et n'est pas rémunéré.

[48] Le Télécentre etant situé a Mississauga, les activités de jumelage/observation dans les
succursales environnantes suscitaient beaucoup d'intérét auprés de ses employés. Paul Martin, le



directeur des succursales de détail, secteur de Mississauga Nord, a affirmé dans son témoignage
que des dispositions avaient été prises avec le Télécentre pour que M™® Wong participe au
programme de jumelage. Au début, les directeurs de succursale appréciaient son grand
enthousiasme et étaient désireux de l'aider. Toutefois, ce sentiment a son égard s'est estompé, car
M™¢ Wong se présentait dans les succursales les week-ends sans avoir fait d'arrangements au
préalable.

[49] Cette situation est devenue un probleme. Le jumelage impose un fardeau au personnel des
succursales, car il exige une surveillance accrue. Paul Martin dit avoir téléphoné a M. McGuire
pour lui demander de prier M™ Wong de ne pas se présenter dans une succursale sans avoir fait
au préalable les arrangements nécessaires.

[50] D'apres la version de M™ Wong, M. Martin a téléphoné a M. McGuire parce gu'il
s'inquiétait du fait que M™® Wong empiéte sur ses loisirs pour prendre part a des activités de
jumelage pour lesquelles elle n'était pas rémunérée, ce qui était contraire a la politique de la
Banque. Il désirait plutdt, selon elle, que M. McGuire lautorise a aller travailler dans ses
succursales un ou deux jours durant la semaine. A mon avis, l'explication de M™® Wong n'est pas
digne de foi et je préfere la version de M. Martin a cet égard.

[51] Cette question du jumelage a été abordée le 27 octobre 1995 a une réunion a laquelle ont
participé M. McGuire, M. Turner et M™ Wong. A cette occasion, M™ Wong a été priée de ne
pas se rendre dans les succursales sans que le Télécentre ait fait des arrangements au préalable.
Cette discussion a été suivie d'une note virulente de M. Turner & M™® Wong énongant les
conditions qui régissent les activités de jumelage et avisant M™® Wong que le non-respect de ces
conditions entrainerait l'adoption de mesures correctives. M™®Wong s'est conformée a ces
conditions et a cessé de prendre part a des activités de jumelage.

[52] Le ton utilise par M. Turner dans ses notes s'explique peut-étre par lattitude hostile et le
manque de respect entre lui et M™® Wong a cette époque. M. Turner disait que chaque fois que
M™ Wong le rencontrait, elle se plaignait de son évaluation de rendement et de ses observations
quant au travail en équipe. M™® Wong était obsédée par l'idée que M. Turner lavait traitée
injustement, comme le démontraient les incidents relatifs aux RUIT et au jumelage.

[53] A cause de ces deux éternelles pommes de discorde, la situation s'est envenimée au point ol
I'un et l'autre ne pouvaient plus travailler au sein de la méme équipe. Enfin, le 8 novembre 1995,
le médecin de famille de M™® Wong, la D" Mary Alexander, a demandé que M™® Wong soit
mutée a une autre équipe de vente au Télécentre. Le Télécentre a accepté sa recommandation et
M™ Wong a été mutée, le 1°" décembre 1995, a une autre équipe ou elle était sous les ordres d'un
superviseur et d'un directeur différents. M™® Wong a semblé satisfaite de cette décision et n'a pas
soulevé de problemes.

D. Non-admission au programme de formation des DASBP

[54] Le deuxieme épisode de cette saga -- sans doute celui qui a été le plus dramatique aux yeux
de M™ Wong -- a été sa non-admission au programme de formation des DASBP.



[55] Le 7 février 1996, lan Middaugh, le superviseur de M™ Wong a l'époque, a informé cette
derniere que sa candidature au programme de formation des DASBP n'avait pas été retenue.
M™® Wong ne s'est pas présentée au travail le 8 février 1996; en fait, elle n'est jamais retournée
travailler a la Banque.

[56] Le 8 février 1996, M™® Wong a consulté son médecin de famille, la D' Mary Alexander.
Elle araconté a nouveau les difficultés quelle avait éprouvées avec son superviseur ainsi que la
frustration que son évaluation de rendement avait suscitée. Elle n'a rien dit au sujet du
programme de formation des DASBP.

[57] Le 8 février 1996, la D" Alexander a remis a M™® Wong un certificat médical indiquant
guelle serait en congé pendant deux semaines, aprés quoi son cas serait réévalué.

[58] Le méme jour, M™® Wong a téléphoné a Gary Ford, qui était superviseur de secteur au
Canada Trust et qui était a la téte de la succursale de Canada Trust ou elle avait travaillé avant
d'entrer au service de la Banque. M™® Wong a dit a M. Ford qu'elle voulait revenir au Canada
Trust. Elle arecu une offre d'emploi quelle a acceptée le 9 février; toutefois, aucune date
d'entrée en fonctions n'était mentionnée dans l'offre. De plus amples détails seront fournis plus
loin dans la présente décision.

[59] Le 8 février 1996, M™® Wong a également écrit a Susan Stauth, la directrice du Télécentre,
soulevant a nouveau la question des évaluations de rendement et faisant état des observations de
M. Turner quant a sa capacité de travailler en équipe. C'est pour ces raisons que sa candidature
au programme de formation des DASBP avait été rejetée, disait-elle.

[60] Apres un certain nombre d'entretiens avec les superviseurs de M™® Wong au Télécentre,
M™¢ Stauth a répondu a M™® Wong que l'évaluation et les observations de son superviseur étaient
fondées et quil n'y avait pas lieu de les modifier. M™® Stauth a également indiqué a M™® Wong
quelle tenterait de lui trouver un poste ailleurs qu'au Télécentre, mais qu'elle ne pouvait rien lui
promettre.

[61] M™ Wong a persisté dans ses efforts pour faire corriger par la Banque ce quelle estimait
étre une injustice de la part de M. Turner. A cette fin, elle a écrit le 15 février 1996 au RSVP, un
service de la Banque auquel les employés peuvent écrire confidentiellement. Dans sa lettre,

M™ Wong a réitéré ses récriminations a I'égard de l'évaluation et des observations de M. Turner
qui, selon elle, étaient la cause du rejet de sa candidature au programme de formation des
DASBP.

[62] A ce moment-1a, M™®Wong ne disposait d'aucun document précisant les motifs du rejet de
sa candidature. Cependant, lors de discussions antérieures avec M™® Stauth, celle-ci lui avait
indiqué que sa candidature avait été rejetée notamment parce quelle était plutdt agressive et ne
pouvait travailler en équipe.

[63] C'est le Premier vice-président, Exploitation et prestation de services, P.A. Palmer, qui a
répondu a la lettre confidentielle de M™® Wong. Dans sa réponse en date du 23 avril 1996, il a
indiqué a M™®Wong que sa candidature n'avait pas été retenue en raison de sa cote d'évaluation



globale (3), de la perception voulant qu'elle soit plutbt agressive et du fait qu'on avait jugé que
son style convenait particulierement au marché asiatique ou son approche plus affirmative est
efficace dans le domaine de la vente. Sa capacité de travailler en équipe et son leadership
posaient également probleme. M. Palmer a terminé en disant a M™ Wong qu'elle avait été traitée
équitablement sur tous les plans et qu'il avait demandé a Francine Dyksterhuis, la nouvelle
directrice du Télécentre, de discuter avec elle plus en détail de ses préoccupations.

[64] M™ Wong a répondu a M. Palmer le 25 mai 1996. Dans sa lettre, elle a a nouveau indiqué
que lan Turner lavait traitée injustement et elle a expligué pourquoi a son avis on l'avait
qualifiée d'agressive.

[65] Elle a terminé sa lettre en faisant référence a l'opinion voulant que son style soit
particuliérement adapté au marché asiatique, affirmant a M. Palmer qu'elle avait élaboré
d'excellents plans et quelle était persuadée de pouvoir aider la Banque a accroitre sa part de
marché au sein de la communauté asiatique en pleine expansion dans le grand Toronto. Enfin,
elle a demande a M. Palmer d'appuyer sa candidature au programme de formation des DASBP
ou de lui trouver un poste dans une succursale.

[66] M™ Wong n'a pas été admise au programme de formation des DASBP pour un certain
nombre de raisons. La principale était que les candidats sélectionnés étaient meilleurs qu'elle.
C'est ce que Susan Carter, qui occupait a I'époque le poste de directeur adjoint, Recrutement et
programmes de formation professionnelle, a indiqué dans son témoignage.

[67] Toutes les candidatures ont été comparées. Les décisions ont été prises par un comité formé
exclusivement de spécialistes des ressources humaines et du recrutement. Ce comité a attribué
beaucoup d'importance aux deux évaluations annuelles de rendement, au nombre d'années
d'ancienneté a la Banque, a la mobilité et aux aptitudes linguistiques. Comme les divers services
de la Banque ne produisaient pas tous d'évaluations trimestrielles, le comité a accordé a celles-ci
trés peu de poids.

[68] Bien que M™® Wong ait obtenu de bonnes évaluations dans le cadre du programme de
jumelage/observation, le comité n'a attaché aucune importance particuliere a cet aspect, pour le
motif que les employés participant a ce programme n'exercaient pas de fonctions particuliéres,
mais étaient essentiellement jumelés de temps a autre a un employé d'une succursale.

[69] Le 7 février 1996, M™® Carter a écrit a M™°® Susan Simopoulos une note dans laquelle elle a
indiqué que M™®Wong n'était pas a la hauteur par rapport aux autres candidats. Elle a ajouté que
M™® Wong avait été percue comme plutt agressive et que le travail en équipe était une
dimension importante dans une succursale, ce qu'avait reconnu M™ Simopoulos. M™® Carter a
également affirmé qu'il serait avantageux de pouvoir servir autant la clientele asiatique que les
autres clientéles et que le style de M™® Wong ne convenait qu'au marché asiatique, comme l'avait
indiqué a ce moment-la M™® Simopoulos.

[70] C'est principalement sur cette derniere observation -- celle voulant que son style convienne
uniqguement au marché asiatique -- que M™® Wong a fondé son allégation selon laquelle sa



candidature au programme de formation des DASBP a été rejetée en raison de sa race et de son
origine nationale et ethnique. Ce n'est quen juin 1996 que M™®Wong a recu copie de cette note.

[71] M™€ Carter a affirmé qu'elle considérait M™® Wong comme plutdt agressive, en raison de ce
qu'on lui avait dit a son sujet, c'est-a-dire que M™® Wong avait communiqué a plusieurs reprises
avec les Ressources humaines du District du grand Toronto au sujet de sa candidature et qu'elle
avait transmis directement des documents a l'appui de celle-ci sans passer par le Télécentre.

[72] M™® Simopoulos a confirmé la description de M™® Carter, a savoir que le comportement de
M™¢ Wong était plutdt agressif. Sa conclusion était fondée sur le fait que M™®Wong s'était
fréguemment enquise de l'état de sa candidature au programme de formation des DASBP et
guelle avait communiqué directement avec les Ressources humaines du District du grand
Toronto.

[73] A mon avis, la description voulant quelle soit « plutdt agressive » ne revétait pas un
caractére pejoratif. La preuve fournit de nombreux exemples : ses activités de jumelage, ses
tentatives pour faire réviser son évaluation, son insistance aupres de M. McGuire pour qu'il
propose sa candidature au programme de formation des DASBP, la transmission de documents
directement aux Ressources humaines du District du grand Toronto, etc. Il s'agissait plutét d'une
facon de décrire M™® Wong comme une personne qui fait montre d'un haut niveau de dynamisme
et d'assurance dans la poursuite d'un objectif. Percue dans le contexte de la preuve, cette
observation ne comporte pas a mon avis de connotation raciale ou ethnique.

[74] L'élément le plus problématique de la note de M™® Carter réside dans son observation
voulant que le style de M™® Wong convienne uniquement au marché asiatique. Les succursales
de la Banque ne se trouvent pas exclusivement en Asie. Il était par ailleurs indubitable que
M™® Wong puisse servir autant la clientele asiatique de la Banque que ses autres clientéles.

[75] A mon avis, ce commentaire doit étre situé dans le contexte de la candidature de M™ Wong
et des témoignages de M™® Carter et Simopoulos. Dans son témoignage, M™® Carter a expliqué
guelle avait des doutes quant aux raisons pour lesquelles le Télécentre avait proposé la
candidature de M™® Wong, compte tenu de son peu d'ancienneté et de la cote d'évaluation (3)
quelle avait obtenue.

[76] Du point de vue des Ressources humaines du District du grand Toronto, cette candidature
n'était pas a premiére vue a la hauteur. Dans son témoignage, M™® Simopoulos a expliqué qu'elle
voulait mousser auprés de M™ Carter les aptitudes de M™® Wong et lattrait quelle présentait de
facon a ce qu'elle soit davantage a la hauteur, vu ses lacunes sur le plan de l'ancienneté et du
rendement. lan Turner et James McGuire avaient tous deux affirmé a M™® Simopoulos que

M™® Wong était une représentante trés chevronnée qui semblait trouver agréable de travailler
aupres des clients d'origine asiatique. Le fait que M™® Wong possédait les connaissances
linguistiques que recherchaient les responsables du programme de formation des DASBP, jumelé
a ses aptitudes pour la vente et a ses affinités avec le marché asiatique, faisait d'elle une
excellente candidate.



[77] M™¢ Simopoulos n'a pas pergu ce commentaire comme étant négatif. Elle l'a plutot
interprété comme un éément renforcant la candidature de M™® Wong, que le Télécentre
considérait comme lun de ses meilleurs candidats.

[78] Au moins quatre personnes (Fanny Young, Winnie Lo, Anne Tse et Judy Huang) qui ont été
admises au programme de formation des DASBP de mars 1996 étaient d'origine chinoise. Elles
avaient toutes plus d'ancienneté que M™Wong a la Banque. Elle parlaient toutes cantonnais. A
I'exception de Judy Huang, pour qui aucune évaluation n'a été produite en preuve, elles avaient
toutes au moins deux évaluations de rendement supérieurs a celle de M™® Wong.

[79] La preuve dément l'allégation de M™®Wong voulant que sa candidature ait été rejetée parce
quelle était d'origine chinoise. Info-Carrieres précisait que la Banque recherchait
particulierement des candidats parlant cantonnais ou mandarin. L'origine ethnique ou nationale
des candidats serait fort probablement chinoise. Quatre des candidats sélectionnés étaient
d'origine chinoise. A mon avis, rien dans la preuve n'étaie la conclusion voulant que des actes
discriminatoires aient été commis dans le cadre du processus de sélection mené par les
Ressources humaines du District du grand Toronto.

[80] En outre, M™® Wong n'a a aucun moment affirmé que le traitement soi-disant injuste dont
elle avait fait l'objet de la part de M. Turner était attribuable a son origine raciale ou ethnique,
c'est-a-dire au fait qu'elle était Chinoise. En fait, la preuve esta l'effet contraire. Certes, il y aeu
entre eux des désaccords. lls ne s'entendaient pas bien. Pourtant, M. Turner a vivement appuyé
de concert avec M. McGuire la candidature de M™ Wong au programme de formation des
DASBP.

[81] En fait, ce n'est que plusieurs mois aprés le rejet de sa candidature que M™® Wong a soulevé
la question de la discrimination par rapport a sa candidature. Ce fait est digne de mention, car
M™¢ Wong n'a jamais hésité a exprimer ses préoccupations lorsqu'elle estimait avoir été traitée
injustement ou mal étiquetée. En fait, dans sa lettre du 25 mai 1996 a M. Palmer, elle a souscrit a
l'opinion voulant qu'elle soit particulierement efficace aupres du marché asiatique.

[82] Il est bien établi que le plaignant, pour avoir gain de cause devant un tribunal des droits de

la personne, doit d'abord établir une preuve prima facie de discrimination. La preuve prima facie
est celle qui porte sur les allégations qui ont été faites et qui, si on leur ajoute foi, est compléte et
suffisante pour justifier un verdict en faveur du plaignant, en l'absence de réplique de lintimé—L.

[83] A mon avis, la preuve ne confirme pas la conclusion que la candidature de M™¢ Wong au
programme de formation des DASBP a été rejetée parce qu'elle était Chinoise. En fait, sa
candidature n'a pas été retenue parce qu'elle ne satisfaisait pas aux criteres du programme et
n'était pas a la hauteur par rapport aux autres candidatures.

[84] Par conséquent, j'ai conclu que M™®Wong n'a pas établi de preuve prima facie voulant que
des occasions d'emploi lui aient été refusées en raison de sa race et de son origine nationale ou
ethnique.



I11. Défaut de composer avec sa déficience Stress et dépression
A. Du 6 février au 30 juin 1996

[85] Aprés son départ en congé de maladie le 7 février 1996, M™® Wong a avisé la Banque

guelle ne voulait pas revenir au Télécentre en raison du stress et des problemes de santé qu'elle
avait éprouvés en travaillant la. La position de M™®Wong est que la Banque avait promis de Iui
trouver un poste ailleurs qu'au Télécentre mais ne 'a pas fait, omettant ainsi de composer avec sa
déficience.

[86] De plus, le 18 juillet 1996, la Banque a cessé de lui verser des prestations d'invalidité de
courte durée (mais a rétabli ces prestations trois semaines plus tard) et menacé de mettre fin a
son emploi si elle ne retournait pas au Telécentre.

[87] Enfin, a cause des mesures prises par la Banque, la demande de prestations d'invalidité
prolongée présentée en ao(t 1996 a d'abord éte rejetée. Elle a finalement été approuvée en
novembre 1996, aprés environ trois mois. M™® Wong prétend que cette attente lui a causé
beaucoup de stress émotionnel et de difficultés financieres.

[88] Le 8 février, la D" Alexander, médecin de famille de M™® Wong, a écrit une lettre pour
aviser qui de droit que M™®Wong serait en congé durant deux semaines pour des raisons
médicales. Apparemment, a cause de cette lettre, M™® Wong a recu des prestations d'invalidité de
courte durée a compter du 7 février 1996.

[89] Toutes les questions médicales relevaient du Centre de santé de la Banque. Les médecins du
Centre de santé évaluaient les réclamations de frais médicaux, puis conseillaient au service des
ressources humaines compétent de les accepter ou de les refuser ou de demander de plus amples
renseignements. Les Ressources humaines informaient ensuite 'employé de la situation. Les
dossiers médicaux de I'employé étaient confidentiels et ne pouvaient étre communiqués qu'a des
médecins.

[90] La procédure a suivre pour demander des prestations d'invalidité de courte durée consistait
en lenvoi au Centre de santé par le médecin de l'employé de la formule 2932 qui comprenait les
renseignements suivants : le diagnostic, le pronostic de guérison, la date du dernier examen, la
date prévue de retour au travail et le désir du médecin, le cas échéant, de discuter de la maladie
de l'employé avec le médecin de la Banque.

[91] Le Télécentre ne recevait aucun renseignement médical concernant M™® Wong et ne prenait
aucune décision sur la foi de renseignements médicaux. Il s'en remettait totalement a I'évaluation
du Centre de santé.

[92] Il fallait transmettre la formule 2932 au Centre de santé pour que I'employé commence a
recevoir des prestations d'invalidité de courte durée. Par la suite, le médecin de l'employé devait
soumettre cette formule au moins une fois par mois (ou plus fréquemment selon la derniére
évaluation du médecin) afin de tenir le Centre de santé au courant de l'état de santé de l'employé.



Le maintien des prestations d'invalidité de courte durée était déterminé en fonction de ces
rapports médicaux a jour.

[93] Le régime d'invalidité de courte durée était autoadministré par la Banque par 'entremise du
Centre de santé. Grace a ce régime, M™®Wong a recu son plein salaire pendant six mois.

[94] Habituellement, un mois environ avant qu'il cesse de bénéficier de prestations d'invalidité de
courte durée, l'employé recevait une formule de demande de prestations d'invalidité prolongee.
On évitait ainsi toute interruption dans le versement des prestations d'invalidité.

[95] Le régime d'assurance-invalidité prolongée de la Banque était administré par la Sun Life au
nom de la Banque. C'est la Sun Life qui, sur la foi de la preuve médicale et des déclarations de
Il'employeur et de lemployé, décidait d'approuver ou de refuser les demandes de prestations. Les
prestations d'invalidité prolongée représentaient 70 p. 100 du salaire et pouvaient étre versées
pendant un an, aprés quoi le cas était réévalué périodiquement.

[96] M™® Fitzjohn était chargée de l'administration du volet non médical du régime d'assurance-
invalidité de courte durée au Télécentre. Selon son témoignage, M™® Fitzjohn weillait a Il'époque a
ce que M™® Wong continue de bénéficier de prestations d'invalidité de courte durée, car le Centre
de santé ne recevait pas a temps du médecin de M™®Wong la formule 2932. M™ Wong a
continué de recevoir ses prestations d'invalidité de courte durée, bien que M™® Fitzjohn ait d( a
un certain nombre de reprises écrire a M™®Wong pour demander que son médecin transmette la
formule nécessaire au Centre de santé a l'appui de sa demande de prestations.

[97] La premiere formule 2932 que la D™ Alexander a transmise au Centre de santé remonte au
19 fevrier 1996. Elle avait diagnostiqué un état dépressif et indiqué que le pronostic était bon.
Quant a la date de retour au travail, elle était incertaine.

[98] M™ Wong a consulté la D" Alexander a nouveau le 1% mars 1996. La D" Alexander a
rédigé une lettre indiquant que M™®Wong demeurerait en congé pendant un mois. Elle n'a pas
transmis la formule 2932.

[99] M™ Wong a commencé a travailler a temps plein au Canada Trust le 18 mars 1996. Le
salaire qu'elle recevait était un peu plus élevé que celui quelle touchait ala Banque. Elle n'a pas
dit a D" Alexander quelle travaillait. De toute évidence, elle n'a pas dit au Canada Trust qu'elle
recevait des prestations d'invalidité de courte durée de la Banque.

[100] M™ Wong a vu a nouveau la D" Alexander le 1% avril 1997. La D" Alexander a transmis
la formule 2932 qui indiquait que le diagnostic était un état dépressif, que le pronostic était bon,
que M™® Wong était incapable de vaquer a ses affaires, et ce méme au foyer, quelle n'était pas
préte a retourner au travail et quelle devrait étre en congé pendant un autre mois. La

D" Alexander a également dirig¢é M™®Wong vers la D' Nesta Gordon, une psychothérapeute
spécialisée dans le traitement des dépressions.

[101] Le 23 avril 1996, M™® Wong, apres que M™® Fitziohn eut communiqué avec elle, a dit a la
D" Alexander que le Centre de santé avait demandé un rapport a jour sur son état de santé. La



D" Alexander a écrit ce jour-la au D" Waddell, le directeur médical du Centre de santé. Dans sa
lettre, elle précisait quelle avait diagnostiqué une dépression et que M™® Wong éprouvait encore
de la difficulté a vaquer a ses taches quotidiennes. En terminant, la D" Alexander affirmait que
M™ Wong n'était pas préte a réintégrer ses fonctions habituelles.

[102] La formule 2932 que la D™ Alexander a transmise par la suite au Centre de santé portait la
date du 30 mai 1996. Sur cette formule, la D" Alexander indiquait qu'elle avait diagnostiqué un
état dépressif et que le pronostic était bon. Elle affirmait également que M™® Wong pourrait
réintégrer ses fonctions habituelles le 17 juin 1996. Ni la formule ni les notes cliniques de la

D" Alexander n'expliquaient pourquoi cette date avait été choisie. Dans son témoignage, la

D" Alexander n'a fourni aucune raison quant au choix de cette date. Toutefois, dans ses notes
cliniques du 12 juin 1996, la D" Alexander a précisé que M™ Wong voulait reprendre le travail
le 17 juin 1996.

[103] Le 10 mai 1996, M™® Wong a consulté pour la premiere fois la D' Nesta Gordon, une
psychothérapeute dont le cabinet se trouvait a Oakville, en Ontario. M™® Wong a confié a la

D" Gordon qu'elle était trés stressée et déprimée a cause de sa situation de travail a la Banque.
Elle lui araconté I'épisode de l'évaluation de rendement et celui de sa candidature au programme
de formation des DASBP tout en précisant qu'on lavait traitee injustement. Elle lui a également
dit qu'elle était heureuse dans son ménage, bien que son mariage arrangé n'ait pas été sans
comporter quelques ratés au fil des années. Elle a dit quelle éprouvait de la difficulté a dormir,
que rien ne lintéressait, pas méme les taches quotidiennes a la maison. M™® Wong n'a pas dit a la
D" Gordon qu'elle travaillait au Canada Trust.

[104] Du 8 février au 30 mai 1996, la D" Alexander a affirmé a la Banque que M™® Wong n'était
pas en mesure de retourner au travail. En outre, la D" Alexander a constamment indiqué sur les
formulaires 2932 quelle ne désirait pas discuter de la maladie de M™® Wong avec les médecins
de la Banque. La Banque a accepté l'avis de la D™ Alexander (qui, a-t-elle convenu, était fondé
dans une certaine mesure sur ce que M™® Wong lui disait), a savoir que M™® Wong n'était pas
physiquement apte a travailler, et elle a continué de lui verser des prestations d'invalidité de
courte durée.

[105] Pendant tout ce temps, M™® Wong travaillait au Canada Trust et touchait deux pleins
salaires. Son explication a cet égard : elle voulait retourner au travail mais pas au Télécentre. Ses
médecins n'auraient pas voulu gu'elle travaille; aussi elle ne leur a pas dit qu'elle travaillait au
Canada Trust.

B. Recherche d'une affectation dans le cadre du programme de jumelage/observation

[106] En février 1996, Susan Stauth, a la suite de son entretien avec M™® Wong, a demandé a
Earla Fitzjohn, qui était a l'époque directrice, Ressources humaines, au Télécentre de prendre en
main le dossier et de tenter de trouver a M™® Wong, a Mississauga ou dans le District de Toronto,
une affectation dans le cadre du programme de jumelage/observation.

[107] En février et mars 1996, M™® Wong a eu un certain nombre de conversations avec
M™® Fitzjohn au sujet d'une affectation dans le cadre du programme. Elle lui a dit qu'elle avait



déja été affectée en 1995 a deux succursales a Mississauga, soit celle de Streetsville et celle de
Creditview et Eglinton. Elle avait recu de bonnes évaluations de la part des directeurs et disait
préférer ces succursales, méme si elle était préte a aller ailleurs. M™® Wong était d'avis que
l'obtention d'une affectation a l'une ou l'autre de ces succursales ne poserait pas probleme. Elle a
également dit quelle était préte a retourner au travail, mais pas au Telécentre.

[108] Ce n'est que plus tard, en mai ou juin, que M™® Fitzjohn a entrepris des démarches en vue
d'une affectation. Si elle a ainsi attendu, c'est parce quelle n'était pas convaincue que M™®Wong
était physiquement apte a retourner au travail et qu'il fallait, pour ce faire, que son médecin
donne le feu vert au Centre de santé. M™® Fitzjohn a dit a M™® Wong que c'était la la procédure
de la Banque et que l'obtention d'une affectation était conditionnelle a l'attestation de son
médecin qu'elle était capable de retourner au travail.

[109] Dans sa lettre RSVP a M™® Wong en date du 23 avril 1996, le vice-président Palmer avait
indiqué qu'il avait demandé a Francine Dyksterhuis, qui avait succédé a Susan Stauth a titre de
directrice du Télécentre, de discuter avec elle de ses préoccupations. M™® Dyksterhuis a
rencontré M™® Wong a trois reprises.

[110] La premiere rencontre a eu lieu au début de mai 1996 ailleurs que dans les locaux du
Télgcentre, conformément a la demande de M™® Wong. M™® Dyksterhuis voyait cette rencontre
comme l'occasion d'entendre la version de M™® Wong et ses préoccupations. Lors de cette
rencontre, M™® Wong s'est plainte d'avoir fait l'objet d'un traitement injuste, de son évaluation
annuelle, du rejet de sa candidature au programme de formation des DASBP et de ses problemes
avec lan Turner.

[111] Ala fin de la réunion, M™® Dyksterhuis a dit 8 M™ Wong quelle discuterait de ses
préoccupations avec les intéressés au Télécentre afin d'avoir les deux cotés de la médaille, ce
quelle a fait.

[112] M™ Wong et M™® Dyksterhuis se sont & nouveau rencontrées le 22 mai 1996. A cette
occasion, M™® Dyksterhuis a dit a M™ Wong qu'elle avait fait le suivi nécessaire et quelle avait
conclu gu'on ne lavait pas traitée injustement.

[113] M™ Wong a répondu gu'elle ne pouvait, en raison du stress, réintégrer ses fonctions au
Télécentre. M™® Dyksterhuis n'a pas cautionné cela et a dit a M™® Wong qu'un poste l'attendait au
Télgcentre sielle décidait d'y retourner. Elle a toutefois ajouté quelle examinerait d'autres
options, y compris celle du jumelage. Cependant, elle n'a pas promis a M™ Wong de 