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plus efficacement, tout en offrant les services 
que les travailleurs et les employeurs méritent.

Les deux dernières années ont permis de jeter 
des bases solides sur lesquelles s’appuyer. Avec 
les commentaires de nos intervenants, nous 
travaillerons avec diligence pour améliorer les 
prestations et les services que nos clients 
méritent, alors que nous poursuivons notre route 
vers la création d’un lieu de travail engagé à offrir 
des services de qualité supérieure et à faire en 
sorte que chaque Néo-Brunswickois rentre à la 
maison à la fin de son quart de travail tout aussi 
en santé et en sécurité que quand il l’a quittée.

Ce plan donne un aperçu de nos buts pour 
l’année à venir et comprend des indicateurs de 
rendement clés précis pour nous aider à 
maintenir le cap. Le fait que nos ambitieuses 
initiatives de transformation restent sur la bonne 
voie témoigne de la rigueur de notre processus 
de planification et des stratégies qu’il comporte. 
Grâce aux leçons tirées en 2020, à l’orientation de 
ce plan et à l’engagement de nos employés 
envers l’excellence du service, nous pouvons dire 
sans risquer de nous tromper que nous 
envisageons l’année à venir avec une plus 
grande détermination et un optimisme 
renouvelé.

Meilleures salutations,

Mel Norton
Président du conseil d’administration
Travail sécuritaire NB
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Balancing costs and 
benefits remains a 
long-term mission – 
and the two are not 
mutually exclusive. 
Our efforts in recent 
years to lower costs 
while finding process 
efficiencies will 
provide opportunities 
to explore benefit 
improvements for 
injured workers in 
2021, such as 
increasing maximum 
insurable earnings 
and the percentage
of wage reimburse-
ment paid. 

Against the backdrop of the ongoing 
pandemic, 2021 promises to be a year that will 
continue to challenge New Brunswickers in 
ways that would have seemed unimaginable 
until just recently. COVID-19 has changed how 
we do business, how we interact and, for many 
of us, how we work. As we wait for mass 
roll-out of vaccines, New Brunswick employers 
are working hard to keep workplaces safe and 
healthy for workers and patrons alike. In the 
next 12 months, through close collaboration 
with our government partners, WorkSafeNB 
will continue provide the necessary 
information and resources to help employers 
operate safely as they adjust to this fluid 
situation. 

The client experience program will continue to 
evaluate our service delivery models to assess 
improvements made to our services, to ensure 
we are providing the right service at the right 
time in the right place. 

It is imperative that our people have the tools, 
resources, information, training and support 
needed to deliver great service. In 2021, we’ll 
focus on creating and delivering a learning 
and development framework that will focus 
on the learning needs of all WorkSafeNB 
employees from front-line staff to executive 
leaders. The employee experience program 
will help to facilitate this initiative. 

The enterprise experience program focuses on 
modernizing the workplace. In the upcoming 
year, we’ll start implementing the enterprise 
risk planning system and look at re-imagining 
WorkSafeNB’s workplace of the future.

Modernizing our processes and 
technology remains a key focus area in 
our plan and we are excited to continue 
our transformation journey. In 2021, 
WorkSafeNB will continue to focus on 
business transformation and 
modernization to ensure we’re able to 
offer our services in the way our clients 
and stakeholders need. This 
transformation is grounded in a vision for 
an improved, more modernized 
WorkSafeNB. The changes mean we will 
operate more quickly and efficiently – 
providing the services workers and 
employers deserve. 
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The client 
experience, 
employee 
experience and 
enterprise 
experience 
programs will 
guide our 
transformation 
journey. 



Dans le contexte de la pandémie en cours, 
2021 promet d’être une année qui continuera 
à poser des défis aux Néo-Brunswickois d’une 
manière qui aurait semblé inimaginable 
jusqu’à tout récemment. La COVID-19 a 
changé la façon dont nous faisons des affaires, 
notre façon d’interagir et, pour beaucoup 
d’entre nous, notre façon de travailler. En 
attendant la vaccination de masse, les 
employeurs du Nouveau-Brunswick travaillent 
dur pour que les lieux de travail soient sains et 
sécuritaires, tant pour les employés que pour 
les clients. En 2021, grâce à une étroite 
collaboration avec nos partenaires 
gouvernementaux, Travail sécuritaire NB 
continuera de fournir les renseignements et 
les ressources nécessaires pour aider les 
employeurs à fonctionner en toute sécurité 
alors qu’ils s’adaptent à cette situation en 
constante évolution.

En 2021, le programme axé sur l’expérience du 
client continuera à évaluer nos modèles de 
prestation de services afin d’apprécier les 
améliorations apportées à nos services, pour 
assurer que les bons services sont offerts au 
bon moment et au bon endroit.

Il est très important que nos employés 
disposent des outils, des ressources, des 
renseignements, de la formation et du soutien 
nécessaires pour offrir des services de haute 
qualité. En 2021, nous concentrerons nos 
efforts sur la création et la mise en œuvre d’un 
cadre d’apprentissage et de perfectionnement
qui visera les besoins d’apprentissage de tous 
les employés de Travail sécuritaire NB, en 

allant des employés de première ligne 
jusqu’aux dirigeants. Le programme axé sur 
l’expérience de l’employé contribuera à 
faciliter cette initiative.

Le programme axé sur l’expérience de 
l’entreprise vise à moderniser le lieu de 
travail. En 2021, nous commencerons à 
mettre en œuvre un système de planification 
des risques de l’entreprise et à réimaginer 
notre lieu de travail de l’avenir.

L’équilibre entre les coûts et les prestations 
reste une mission à long terme – et les deux 
éléments ne sont pas mutuellement 
exclusifs. Les efforts que nous avons déployés 
ces dernières années pour réduire les coûts 
tout en réalisant des gains d’efficacité au 
niveau des processus nous permettront 
d’étudier les possibilités d’améliorer les 
prestations des travailleurs blessés en 2021, 
par exemple en augmentant le salaire 
assurable maximum et le pourcentage des 
gains utilisé pour calculer les prestations. 

La modernisation de nos processus et de 
notre technologie reste un grand domaine 
d’intérêt de notre plan et nous avons hâte de 
poursuivre notre route vers la transformation. 
En 2021, Travail sécuritaire NB continuera à 
mettre l’accent sur la transformation et la 
modernisation des activités afin d’assurer 
qu’il est en mesure d’offrir les services de la 
façon dont les clients et les intervenants ont 
besoin. Cette transformation est fondée sur 
la vision d’un organisme amélioré et 
modernisé. Les changements nous 
permettront de travailler plus rapidement et 
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‘The past two years have laid a solid foundation upon which to build’

Modernizing our processes and technology remains a key focus 
area. In 2021, we’re excited to continue our transformative journey, 
says WorkSafeNB Chairperson Mel Norton.

The past two years have laid a solid foundation 
on which to build. With input from our 
stakeholders, we’ll work diligently to improve the 
benefits and services our clients deserve as we 
continue our journey toward building a 
workplace committed to superior service, and 
ensuring every New Brunswicker returns home 
at the end of their shift the same way they left – 
healthy and safe.

This plan outlines our goals for the coming year 
and includes specific key performance 
indicators to help keep us on course. The fact 
that our ambitious transformation initiatives 
remain on track is a testament to our disciplined 
planning process and the strategies within. With 
the lessons learned in 2020, this plan’s guidance 
and our employees’ commitment to service 
excellence, it’s safe to say we are looking ahead 
to the coming year with a strengthened resolve 
and renewed optimism. 

Sincerely,

Mel Norton 

WorkSafeNB Chairperson
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OUR GOALS 
WorkSafeNB is committed to promoting healthy and safe workplaces in 
New Brunswick. While our primary goal is to prevent workplace injuries 
and occupational disease, we provide comprehensive rehabilitation 
services and wage-loss compensation benefits when these do occur. 
We also aim to build a workforce focused on superior service and a 
sustainable system for our provincial workforce for years to come. 

Our goals work together through a vision of keeping people safe and 
healthy at work. Through our people, technology and effective 
communications, we collaborate with stakeholders, such as employers, 
workers, government and medical providers, to create and manage a 
continuum of safety and care. In all our planning and day-to-day work, 
the client is always the priority.

VISION
Keeping people safe 
and healthy at work.

MISSION
Collaborate with all 
stakeholders to design, 
build and manage an 
effective continuum of 
safety and care.

CORE VALUE
Our client is our 
priority.

DRIVE A
SAFETY-FIRST
CULTURE

ACHIEVE 
EFFECTIVE 
RECOVERY

PROTECT 
SYSTEM 
SUSTAINABILITY

BUILD A 
WORKFORCE 
COMMITTED TO 
SUPERIOR 
SERVICE

GOAL 1

GOAL 2

GOAL 3
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GOAL 4
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DRIVE A
SAFETY-FIRST
CULTURE
Keep New Brunswickers 
safe and healthy 
through leadership and 
prevention initiatives.

MEASURES
 Lost-time injury frequency

(assessed, self-insured, all
employers)

 Health and safety index

 Number of workplace fatalities

OBJECTIVES
 Raise awareness of key health

and safety issues

 Strengthen health and safety
compliance through legislative change
and enhanced collaboration,
enforcement and inspection tools

 Expand safety leadership initiatives
and facilitate access to educational
resources to improve New Brunswick’s
safety culture

 Address changing work environments
and emerging safety risks

KEY INITIATIVES
 COVID-19 prevention / worker and

employer guidance

 Fishing industry: Legislative and
regulatory change

 Continued harmonization of
occupational health and safety (OHS)
standards across Canadian jurisdictions

 Supporting the public sector

 New compliance model to better
identify high-risk workplaces for
inspections

 Help for small business
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NOUVEAU MODÈLE DE CONFORMITÉ 
POUR MIEUX DÉCELER LES LIEUX DE 
TRAVAIL À RISQUE ÉLEVÉ EN VUE 
D’EFFECTUER DES INSPECTIONS 
Les inspections de lieux de travail sont un 
outil essentiel pour aider à prévenir les 
incidents, les blessures et les maladies. Elles 
permettent également de sensibiliser aux 
questions liées à la santé et à la sécurité, 
ainsi qu’aux tendances au sein des 
industries et chez les employeurs. En 2021, 
la façon dont Travail sécuritaire NB planifie, 
effectue et surveille les inspections, ainsi 
que rédige des rapports d’inspection fera 
l’objet d’un examen critique. Une nouvelle 
structure de priorités et un nouveau 
modèle de conformité seront ensuite mis 
en œuvre afin d’améliorer les processus 
actuels et de mieux déterminer les 
industries et lieux de travail qui devraient 
faire l’objet d’inspections.

AIDE OFFERTE AUX PETITES 
ENTREPRISES
En 2021, aider les petites entreprises à 
comprendre leurs responsabilités en 
matière de sécurité et de retour au travail 
sera une priorité. Nous comprenons les 
défis uniques auxquels les petites 
entreprises font face, et nous leur 
offrirons des ressources adaptables et des 
services personnalisés pour les aider à 
établir un programme d’hygiène et de 
sécurité efficace. 
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KEY INITIATIVES
COVID-19 PREVENTION / WORKER AND 
EMPLOYER GUIDANC
While vaccination is already underway in 
many countries across the globe, 
including Canada, New Brunswick 
employers continue to try to keep 
workplaces safe and healthy for workers, 
clients, customers, suppliers, contractors 
and volunteers. WorkSafeNB will 
continue to provide timely, responsive 
and accurate communications to guide 
New Brunswick workplaces in the next 12 
months. Through close collaboration 
with the Department of Justice and 
Public Safety and the Department of 
Health, WorkSafeNB will provide the 
necessary information to help employers 
operate safely as they adjust to the 
pandemic’s unpredictability. 

FISHING INDUSTRY: LEGISLATIVE AND 
REGULATORY CHANGE (including 
awareness sessions

Fishing vessels are not currently included 
in the definition of “place of 
employment” in the Occupational 
Health and Safety (OHS) Act and are 
therefore excluded from health and 
safety requirements under the Act and 
Regulations. This upcoming year, 
WorkSafeNB will work with the 
Department of Post-Secondary 
Education, Training and Labour (PETL 

GOAL 1: DRIVE A SAFETY-FIRST CULTURE
WorkSafeNB’s priority is preventing workplace injuries, occupational illnesses and deaths. For workers, families and 
communities, prevention means a continued quality of life, ongoing participation in work, leisure and educational activities, 
and a preservation of income and assets. For businesses, prevention benefits include increased productivity and 
competitiveness, retention of valued staff, reduced disruption to operations and lower assessment rates.  

and the fishing industry on legislative 
change to close this critical gap in 
efforts to improve health and safety in 
the fishing industry. WorkSafeNB will 
host information sessions with industry 
stakeholders and help guide them 
through the impact of the legislative 
and regulatory change.

CONTINUED HARMONIZATION OF 
OHS STANDARDS ACROSS CANADIAN 
JURISDICTIONS
WorkSafeNB will continue to work with 
PETL and its national counterparts to 
further harmonize OHS standards 
across the country. Providing a 
consistent set of standards helps reduce 
barriers across jurisdictions, making it 
easier for companies to conduct inter-
provincial business while maintaining 
equally high standards for OHS.

SUPPORTING THE PUBLIC SECTOR 
(including specific initiatives with the 
Department of Early Education and 
Childhood Development)

New Brunswick’s public sector has 
historically experienced a higher 
frequency of workplace injuries 
compared to the private sector and, 
when a workplace injury does occur, 
public sector workers are off work 
longer than their counterparts in the 

private sector. To improve these 
outcomes, WorkSafeNB will work 
collaboratively with the government of 
New Brunswick to build a stronger 
health and safety culture within the 
provincial public sector.

NEW COMPLIANCE MODEL TO BETTER 
IDENTIFY HIGH-RISK WORKPLACES 
FOR INSPECTIONS 
Workplace inspections are a critical tool 
that help prevent incidents, injuries and 
illnesses and build awareness of health 
and safety issues and trends among 
industries and employers. In 2021, 
following a critical examination of how 
WorkSafeNB plans, conducts, reports 
and monitors inspections, a new 
compliance model and prioritization 
framework will be implemented to 
improve our current processes to better 
identify the industries and workplaces 
where we should focus inspections. 

HELP FOR SMALL BUSINESS 
Helping small businesses understand 
their safety and return-to-work 
responsibilities will be a top priority in 
2021. We understand the unique 
challenges of running a small business 
and we’ll offer customizable resources 
and personalized support and services to 
help small businesses build an effective 
health and safety program.
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PRÉVENTION DE LA COVID-19 / 
ORIENTATION DES TRAVAILLEURS ET 
DES EMPLOYEURS 
Bien que la vaccination soit déjà en cours 
dans de nombreux pays du monde, y 
compris au Canada, les employeurs du 
Nouveau-Brunswick continuent d’essayer 
de maintenir les lieux de travail sains et 
sécuritaires pour les travailleurs, les clients, 
les fournisseurs, les entrepreneurs et les 
bénévoles. En 2021, Travail sécuritaire NB 
continuera à fournir des communications 
rapides, réactives et précises pour orienter 
les lieux de travail du Nouveau-Brunswick. 
Grâce à une étroite collaboration avec le 
ministère de la Justice et de la Sécurité 
publique et le ministère de la Santé, 
Travail sécuritaire NB fournira les 
renseignements nécessaires pour aider 
les employeurs à exercer leurs activités en 
toute sécurité alors qu’ils s’adaptent à 
l’imprévisibilité de la pandémie.

INDUSTRIE DE LA PÊCHE : 
MODIFICATIONS LÉGISLATIVES ET 
RÉGLEMENTAIRES (y compris des 
séances de sensibilisation)

Selon la définition de « lieu de travail » 
dans la Loi sur l’hygiène et la sécurité au 
travail, les bateaux de pêche ne sont pas 

considérés comme un lieu de travail. Ils 
ne sont donc pas tenus de se conformer 
aux exigences en matière de santé et de 
sécurité prévues par la Loi et les 
règlements. En 2021, Travail sécuritaire NB 
travaillera avec le ministère de l’Éducation 
postsecondaire, de la Formation et du 
Travail ainsi que l’industrie de la pêche 
pour mettre en œuvre des modifications 
législatives qui combleront cette lacune 
et permettront d’améliorer la santé et la 
sécurité dans l’industrie de la pêche. 
Travail sécuritaire NB organisera des 
séances d’information avec les 
intervenants de l’industrie afin de les 
aider à se conformer aux exigences des 
modifications législatives et 
réglementaires. 

POURSUITE DE L’HARMONISATION 
DES NORMES EN MATIÈRE DE SANTÉ 
ET DE SÉCURITÉ DANS L’ENSEMBLE 
DES PROVINCES ET TERRITOIRES AU 
CANADA 
Travail sécuritaire NB continuera à 
collaborer avec le ministère de 
l’Éducation postsecondaire, de la 
Formation et du Travail et les autres 
provinces et territoires au Canada afin de 
poursuivre l’harmonisation des normes 

en matière de santé et de sécurité au 
travail dans l’ensemble du pays. Le fait 
d’avoir des normes uniformes aidera à 
réduire les obstacles entre les provinces 
et territoires, ce qui permettra aux 
entreprises d’exercer plus facilement 
des activités interprovinciales tout en 
maintenant des normes tout aussi 
élevées en matière de santé et de 
sécurité.

APPUI OFFERT AU SECTEUR PUBLIC (y 
compris des initiatives précises en 
collaboration avec le ministère de 
l’Éducation et du Développement de la 
petite enfance)

Le secteur public du Nouveau-Brunswick 
a toujours connu un nombre plus élevé 
de blessures subies au travail que le 
secteur privé, et lorsqu’une blessure 
survient au travail, les travailleurs du 
secteur public sont absents du travail 
plus longtemps que ceux du secteur 
privé. Pour améliorer ces résultats, en 
2021, Travail sécuritaire NB collaborera 
avec le gouvernement du 
Nouveau-Brunswick en vue d’établir 
une meilleure culture de santé et de 
sécurité au sein du secteur public de la 
province.

Through close collaboration with the Department 
of Justice and Public Safety, WorkSafeNB will 
continue to provide timely and critical 
communications to New Brunswick workplaces 
during the COVID-19 pandemic.



ACHIEVE 
EFFECTIVE 
RECOVERY
Effectively and efficiently 
tap into all available health 
care resources when 
rehabilitation is necessary, 
so that injured workers can 
stay at work or return to 
work as soon as safely 
possible.

KEY INITIATIVES
 Create a culture of individual

accountability

 Optimize operational and personal
performance

 Create a client-centric culture

 Achieve client outcomes

MEASURES
 Claim duration (average days for

open claims and average days
for closed claims)

 Percentage of workers returned
within 26 weeks and
percentage of workers returned
within two years

 Days from workplace injury to
claim registration

 Claim registration to first
payment (days)

OBJECTIVES
 Embrace a leader-leader culture

 Enable high-performance teams





Deliver superior client service
Enable a province-wide
return-to-work culture

WORKSAFENB 2021 ANNUAL PLAN



Nous examinons et adaptons divers 
modèles de prestation de services afin de 
nous assurer que nous optimisons les 
technologies virtuelles,  choisissons les 
bons fournisseurs de traitement, et 
offrons plus de choix et de flexibilité à nos 
clients sans compromettre leurs résultats.

ATTEINDRE LES RÉSULTATS POUR
LES CLIENTS
Nous nous concentrons sur le traitement 
plus rapide des travailleurs blessés, en 
assurant que des plans de traitement sont 
en place, et collaborons activement avec 
les employeurs afin de satisfaire aux 
obligations en matière de maintien au 
travail et de retour au travail rapide et en 
toute sécurité. Nous reconnaissons 
l’importance de communiquer les 
attentes en matière de maintien au travail 
et de retour au travail aux travailleurs 
blessés, aux employeurs et aux 
fournisseurs de soins médicaux. Nous 
sommes engagés à gérer activement les 
réclamations, à tirer parti de nos 
compétences en matière de gestion de 
l’incapacité au travail, ainsi qu’à utiliser des 
plans de soins et les lignes directrices en 
matière de durée d’invalidité pour 
améliorer les résultats en matière de 
retour au travail. Nous devons assurer que 
tous les intervenants ont un but commun, 
soit de faire en sorte que les travailleurs 
blessés puissent demeurer au travail dans 
la mesure du possible et retourner au 
travail en toute sécurité dès que possible. 
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KEY INITIATIVES
CREATE A CULTURE OF INDIVIDUAL 
ACCOUNTABILITY 
A leader-leader culture is achieved when 
every employee, regardless of position in 
the organization, takes full responsibility 
for their own actions and fully embraces 
accountability for decision making. We 
are moving the decisions to where the 
information lies to make expeditious and 
informed decisions. 

OPTIMIZE OPERATIONAL AND 
PERSONAL PERFORMANCE 

We are making a significant investment 
in our people through the introduction 
of our new internal Quality Management 
Services team. This team will provide our 
front-line employees with extensive 
job-specific training, real-time coaching 
as well as quality assurance audits to 
identify opportunities for learning. This, 
combined with meaningful 
performance dashboards that highlight 
both personal and operational 

GOAL 2: ACHIEVE EFFECTIVE RECOVERY
Our purpose is clear: we collaborate with workers, employers and treatment providers to enable injured workers to stay at 
work as part of their recovery plan; focus on getting injured workers the right treatment by the right provider at the right time 
to achieve return-to-work safely and quickly; make quality and timely entitlement decisions to ensure people with 
work-related injuries receive care and support without delay; and interact with our clients in a way that is positive, respectful, 
friendly and focused – great client service is essential. 

We know client expectations are higher than ever before for timely service; we know clients want access to modern 
technologies that enable self-service; and we recognize the world is changing around us in ways we did not envision. We 
need to get in front of these changes and evolve our service delivery models. With this in mind, we will build a culture of 
leaders at all levels. We believe a culture of leaders is foundational to achieving high-performance teams. We believe 
high-performance teams deliver exceptional client service, and that with exceptional client service we can achieve our 
desired client outcomes and fulfill our purpose of stay-at-work and return-to-work.

performance measures, will be key to 
optimizing performance.

CREATE A CLIENT-CENTRIC CULTURE 
We have moved our case management 
structure to create teams that are 
industry focused. This will allow our case 
managers to develop better 
relationships with employers and gain 
deeper industry knowledge. We are 
moving all financial transactions out of 
the claims division to the finance 
division, allowing claims staff to focus 
solely on stay-at-work and 
return-to-work goals.

We are creating three streams of 
adjudication based on the complexity of 
the claim. This allows us to ensure claims 
are assigned to resources with the right 
skills and experience for each of the 
streams. This results in faster, quality 
decisions for our clients.

We are reviewing and adjusting various 
service delivery models to ensure we are 

optimizing virtual technologies, selecting 
the right treatment providers and offering 
more choice and flexibility to our clients 
without jeopardizing client outcomes.  

ACHIEVE CLIENT OUTCOMES 
We are focusing on earlier treatment for 
injured workers, ensuring treatment plans 
are in place, and actively engaging with 
employers to fulfil stay at work and early 
and safe return to work obligations. We 
understand the importance of 
communicating expectations of stay at 
work and return to work with injured 
workers, employers and medical service 
providers. We are committed to actively 
managing claims, leveraging our 
capabilities in disability management, and 
using care maps and disability duration 
guidelines to improve return to work 
outcomes. We need to ensure there is a 
common goal among all stakeholders in 
keeping injured workers at work when 
possible and safely returning them to work 
as quickly as possible.
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CRÉER UNE CULTURE DE REDDITION 
DE COMPTES INDIVIDUELLE
Il y a une culture de leader-leader lorsque 
chaque employé, peu importe son poste 
au sein de l’entreprise, assume l’entière 
responsabilité de ses propres actions et 
accepte pleinement la responsabilité de 
la prise de décision. La prise de décision 
relèvera maintenant des personnes qui 
ont les renseignements à leur disposition 
pour assurer une prise de décision rapide 
et éclairée.

OPTIMISER LE RENDEMENT 
OPÉRATIONNEL ET PERSONNEL
Nous faisons un investissement 
important dans nos employés par le biais 
de la nouvelle équipe de services de la 
qualité interne. Cette équipe assurera 

que les employés de première ligne 
reçoivent de la formation propre à leur 
emploi et de l’encadrement en temps 
réel, et effectuera des vérifications de 
l’assurance de la qualité afin de 
déterminer les possibilités 
d’apprentissage. Cette initiative, ainsi 
que des tableaux de bord du rendement 
qui fournissent des indicateurs du 
rendement personnel ainsi que des 
indicateurs du rendement opérationnel, 
seront des éléments clés pour optimiser 
le rendement.  

CRÉER UNE CULTURE AXÉE SUR
LES CLIENTS  
Nous avons modifié la structure de 
gestion des réclamations afin de créer 
des équipes axées sur les industries. Cela 
permettra à nos gestionnaires de cas 

d’établir une meilleure relation avec les 
employeurs et d’acquérir des 
connaissances plus approfondies 
relativement à l’industrie. Nous transférons 
toutes les transactions financières de la 
division des réclamations à la division des 
finances, ce qui permettra au personnel 
de la division des réclamations de se 
concentrer uniquement sur les buts en 
matière de maintien au travail et de retour 
au travail.

Nous créons trois volets de prise de 
décision en fonction de la complexité des 
réclamations. Cela permettra d’assurer 
que les réclamations sont confiées à des 
employés ayant les compétences et 
l’expérience appropriées selon chaque 
volet. Cette mesure donnera lieu à des 
décisions de qualité plus rapides pour 
nos clients. In the upcoming year, we’ll expand upon our 

virtual client care program, providing online 
recovery support to workers from across 
New Brunswick.



PROTECT 
SYSTEM 
SUSTAINABILITY
Ensure we provide 
services and benefits that 
are fair, accessible, 
transparent and fiscally 
responsible.

KEY INITIATIVES
 Centralized financial services

 Recommendations for legislative
change and review of OHS Act

 Auditor General review, governance

 Review WorkSafeNB’s rate-setting
model

 New investment management model
for the Accident Fund

MEASURES
 Funding position

 Return on investment

 Average assessment rate

OBJECTIVES
 Build on momentum to progress

toward modernized legislation,
regulations and related policies

 Continue to implement best practices
related to WorkSafeNB’s governance
structure to demonstrate strong and
transparent stewardship

 Ongoing review of investment
portfolio performance, investment
management options, and risk
management

WORKSAFENB 2021 ANNUAL PLAN



EXAMEN DU MODÈLE D’ÉTABLISSEMENT
DES TAUX DE COTISATION DE
TRAVAIL SÉCURITAIRE NB
En 2021, Travail sécuritaire NB continuera à 
examiner le modèle d’établissement des 
taux de cotisation afin de déterminer si 
des améliorations peuvent être apportées. 
Le modèle devrait être solide et durable, 
et satisfaire aux besoins, aux buts et aux 
attentes des employeurs, tout en étant 
sain sur le plan actuariel et relativement 
facile à comprendre, à communiquer et à 
gérer. Notre but est de déterminer si des 
améliorations peuvent être apportées afin 
de promouvoir davantage les principes 
clés d’équité (reddition de comptes et 
incitations à la prévention), la 
responsabilité collective (assurance), la 
prévisibilité (stabilité des taux) et la 
transparence (facilité à comprendre). 

NOUVEAU MODÈLE DE GESTION DE 
PLACEMENTS POUR LA CAISSE DES 
ACCIDENTS
Le principal objectif de placement de la 
caisse des accidents est d’obtenir un 
rendement à long terme suffisant pour 
permettre à Travail sécuritaire NB de 
financer le passif au titre des prestations, 
de couvrir les coûts d’exploitation et de 
fixer des taux de cotisation raisonnables et 
stables pour les employeurs. Travail 
sécuritaire NB est chargé d’établir une 
stratégie de placement et un profil de 
risque pour la caisse des accidents. Par le 
passé, des employés de Travail sécuritaire NB 
étaient chargés de mettre en œuvre les 
politiques de placement de la caisse des 
accidents et avaient un pouvoir 
discrétionnaire quant aux stratégies de 

placement utilisées. Afin d’aider à 
atténuer les risques opérationnels liés à ce 
modèle et d’assurer le rendement des 
placements élevé à long terme prévus de la 
caisse des accidents, Travail sécuritaire NB a 
lancé un appel d’offres auprès de 
certaines entreprises offrant les services 
d’un chef de placements en 

sous-traitance pour gérer la caisse 
des accidents en tout ou en partie. 
On prévoit que le nouveau modèle de 
placement sera mis en œuvre avant 
le deuxième trimestre.
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KEY INITIATIVES
CENTRALIZED FINANCIAL SERVICES
The Chief Financial Officer provides 
financial leadership and oversight to 
WorkSafeNB’s financial transactions. 
Hundreds of millions of dollars of 
transactions, from medical treatment 
costs to wage-loss replacement, result 
from workers’ compensation claims. 
Previously such transactions were 
conducted by the Claims Division. 
Effective 2021, a centralized payment 
team will process these transactions as 
part of this Finance division. This will help 
ensure consistent payment decisions 
and good more effective oversight.

RECOMMENDATIONS FOR LEGISLATIVE 
CHANGE AND REVIEW OF OHS ACT 
New Brunswick’s workers’ compensation 
system is more than 100 years old. And, 
while the historic compromise of 
protecting employers from a lawsuit 
while providing compensation to injured 
workers remains intact, almost 
everything else about the workers’ 
compensation system has evolved, 
including the nature and severity of 
injuries, the type of work conducted, and 
health and safety measures. It is 

GOAL 3: PROTECT SYSTEM SUSTAINABILITY
As a Crown corporation, WorkSafeNB is accountable – both from a financial and a legislative perspective – to the stakeholders 
who are invested in the system. WorkSafeNB is committed to identifying benefit enhancements for injured workers and 
recommending amendments to modernize our legislation. Additionally, ongoing improvements to our policies and internal 
practices that result in efficiencies, will also ensure the ongoing sustainability of the system.

important that our governing legislation 
continues to reflect these changes.  

In 2021, following a comprehensive 
review of the Workers' Compensation 
(WC) Act, WorkSafeNB will recommend 
changes to modernize the language in 
the legislation. We intend to consult with 
stakeholders on increasing lost-time 
earnings and maximum annual 
earnings. We will also start the review 
process for the OHS Act, as outlined in 
legislation. 

Consultation with stakeholders remains 
a key component of WorkSafeNB’s 
process before any substantive 
legislative change occurs and we will 
work to facilitate meaningful input and 
dialogue. Due to the pandemic, we are 
exploring new consultation strategies. 
Regular legislative reviews will 
modernize the language in our 
governing statutes and ensure they 
remain current, reflecting best practices 
in other jurisdictions. 

AUDITOR GENERAL REVIEW, 
GOVERNANCE 
In the spring of 2018, New Brunswick’s 
Auditor General released the results of 

an audit focused on WorkSafeNB’s 
governance. We accepted all 
recommendations and began 
implementing these improvements, 
advancing our commitment to our 
overall governance model. 

REVIEW WORKSAFENB’S 
RATE-SETTING MODEL 
In 2021, we will continue to review our 
rate-setting model to understand if there 
are areas that could be enhanced. The 
rate model should be robust and 
sustainable, satisfying the needs, goals 
and expectations of employers, while 
being actuarially sound, and relatively 
simple and easy to understand, 
communicate and administer. Our goal is 
to see if improvements can be made to 
further promote the key principles of 
fairness (accountability, equity and 
incentives for prevention), collective 
liability (insurance) predictability (rate 
stability) and transparency (ease of 
understanding).  

WORKSAFENB 2021 ANNUAL PLAN
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SERVICES FINANCIERS CENTRALISÉS
Le principal agent financier assure le 
leadership et la surveillance en ce qui a 
trait aux transactions financières de 
Travail sécuritaire NB. Les réclamations de 
travailleurs blessés représentent des 
centaines de millions de dollars en 
transactions, en allant de coûts de soins 
médicaux aux prestations pour perte de 
salaire. Par le passé, ces transactions 
relevaient de la division des réclamations. 
En 2021, nous créerons une nouvelle 
unité, qui centralisera tous les services 
financiers, afin de regrouper des 
employés compétents sous un seul 
modèle de processus. Cela aidera à 
assurer l’uniformité des décisions à 
l’égard des paiements et une bonne 
gouvernance.

RECOMMANDATIONS RELATIVEMENT À 
DES MODIFICATIONS LÉGISLATIVES ET 
EXAMEN DE LA LOI SUR L’HYGIÈNE ET 
LA SÉCURITÉ AU TRAVAIL
Le régime d’indemnisation des 
travailleurs du Nouveau-Brunswick a plus 
de 100 ans. Bien que le compromis 
historique visant à protéger les 
employeurs des poursuites tout en 
assurant que les travailleurs blessés 
reçoivent des prestations n’ait pas 

changé, presque tous les autres aspects 
du régime d’indemnisation des 
travailleurs a évolué, y compris la nature 
et la gravité des blessures, le type de 
travail effectué, et les mesures de santé 
et de sécurité. Il importe que la 
législation régissant nos activités 
continue à refléter ces changements. En 
2021, Travail sécuritaire NB fera un 
examen approfondi de la Loi sur les 
accidents du travail et recommandera 
des modifications en vue de moderniser 
le langage dans la législation. Nous avons 
l’intention de consulter nos intervenants 
à l’égard de l’augmentation des 
prestations pour perte de gains et du 
salaire annuel maximum. Nous 
entamerons également le processus 
d’examen de la Loi sur l’hygiène et la 
sécurité au travail, tel qu’il est précisé 
dans la loi.

La consultation avec les intervenants 
demeure un élément clé du processus 
de Travail sécuritaire NB qui précède 
toute modification législative 
importante, et nous déploierons des 
efforts afin de faciliter une participation 
et un dialogue concrets. En raison de la 
pandémie, nous explorons de nouvelles 
stratégies de consultation. Des examens 
périodiques de la législation permettront 
de moderniser le langage dans nos lois 

applicables et assureront qu’elles 
demeurent courantes, ce qui reflète les 
meilleures pratiques dans les autres 
provinces et territoires.

VÉRIFICATION DE LA VÉRIFICATRICE 
GÉNÉRALE PORTANT SUR LA 
GOUVERNANCE 
Au printemps 2018, la vérificatrice 
générale du Nouveau-Brunswick a 
présenté les résultats d’une vérification 
portant sur la gouvernance de Travail 
sécuritaire NB. Nous avons accepté toutes 
les recommandations et nous avons 
commencé à les mettre en œuvre afin de 
renforcer notre engagement envers la 
mise en valeur de notre modèle général 
de gouvernance. À cette fin, nous avons 
augmenté la transparence en affichant 
sur notre site Web les détails des 
dépenses et des salaires de nos dirigeants 
et membres du conseil d’administration. 
En 2021, nous améliorerons nos processus 
d’orientation des membres du conseil et 
de planification de la relève des 
dirigeants. Des mises à jour périodiques 
sur l’état des recommandations seront 
affichées sur notre site Web.
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NEW INVESTMENT MANAGEMENT 
MODEL FOR THE ACCIDENT FUND
The primary investment objective of the 
accident fund is to achieve a long-term 
return that sufficiently allows 
WorkSafeNB to fund its benefit liability, 
cover operating costs and set reasonable 
and stable assessment rates for 
employers. WorkSafeNB is responsible 
for establishing the investment strategy 
and risk profile of the fund. Traditionally, 
WorkSafeNB staff have been responsible 
for implementing the investment 
policies of the fund and have discretion 
for the investment strategies employed. 
To help mitigate the associated 
operational risks with this model and 
ensure long-term investment returns 
expected of the fund, WorkSafeNB has 
solicited bids from select firms offering 
the services of an outsourced chief 
investment officer to manage the fund 
in whole or in part. It is expected that this 
new investment model will be 
operational by Q2.

Balancing needs of workers and employers requires a flexible and responsive 
WorkSafeNB. Over the next 12 months, we’ll continue to strive for a system that 
helps all New Brunswickers thrive – not just now but well into the future.
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BUILD A 
WORKFORCE 
COMMITTED TO 
SUPERIOR SERVICE
Invest in our people, 
technology, and processes to 
improve the overall customer 
experience for both workers 
and employers.

KEY INITIATIVES
 Performance excellence

 Business transformation

 System renewal and business
modernization

 Our people: outside-in approach rather
than inside-out

 Engaged workforce

MEASURES
 Client satisfaction index (injured

workers, employers)

 Employee engagement score

OBJECTIVES
 Establish and build upon efficient

standardization processes and
continuous improvement

 Modernize systems and tools to
improve our ability to effectively
manage operations

 Connect more effectively with our
clients and stakeholders by leveraging
technologies that support their
evolving needs

 Establish a functionally based
organizational structure that
facilitates the development
of high-performance teams

WORKSAFENB 2021 ANNUAL PLAN



fournirons les outils et les services 
nécessaires pour améliorer la capacité de 
Travail sécuritaire NB d’assurer la 
cybersécurité de l’organisme et de mieux 
protéger ses biens numériques.

NOS GENS : DÉMARCHE 
EXTÉRIEUR-INTÉRIEUR PLUTÔT QUE 
DÉMARCHE INTÉRIEUR-EXTÉRIEUR 
Travail sécuritaire NB est engagé à modifier 
la culture de l’organisme en adoptant une 
démarche extérieur-intérieur plutôt qu’une 
démarche intérieur-extérieur, c’est-à-dire 
qu’il adoptera une approche qui est plus 
facile et plus efficace du point de vue du 
client plutôt qu’une approche qui sert mieux 
les intérêts de Travail sécuritaire NB. 

MAIN-D’ŒUVRE ENGAGÉE
En 2021, nous mettrons au point une 
approche d’apprentissage et de 
perfectionnement pour l’intégration, la 
formation et le soutien de nos employés tout 
au long de leur carrière, en les dotant des 
outils nécessaires pour assurer une 
expérience positive pour les clients.
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KEY INITIATIVES
PERFORMANCE EXCELLENCE 
WorkSafeNB’s transformation and 
performance excellence will continue to 
evolve through our continuous 
improvement framework, integrating 
the principles of a high-performing 
organization, as outlined in the 
government’s of New Brunswick's 
strategy map, into WorkSafeNB’s internal 
management system. 

WorkSafeNB’s project management 
office (PMO) is committed to creating 
innovative solutions to our challenges 
and fostering change as quickly and 
efficiently as possible. In 2021, we’ll 
implement a phase gate approach to 
project management. We’ll train staff on 
the principles, methods and tools of 
formal project management across the 
organization, bringing a governance 
structure to evaluate, authorize and 
monitor projects. These process 
improvements will result in project 
efficiency, better oversight on quality of 
deliverables and cost-savings. 

BUSINESS TRANSFORMATION
WorkSafeNB’s ongoing transformation 
requires not only the evolution of our 

GOAL 4: BUILD A WORKFORCE COMMITTED TO SUPERIOR SERVICE
WorkSafeNB will continue to focus on internal business transformation and modernization to ensure we’re able to offer our 
services in the way our province needs. This transformation is grounded in a vision for an improved, more efficient and 
modernized WorkSafeNB. The changes mean that we’ll operate more quickly and efficiently, reducing the overall impact of 
workplace injury in our province and providing the service workers and employers deserve.

business processes and technology 
systems, but also the ongoing 
transformation of our workforce. As our 
work evolves, so too must the knowledge 
and skills of our employees. 

SYSTEM RENEWAL AND BUSINESS 
MODERNIZATION
Supporting our strategic goals and 
priorities requires a strong corporate 
infrastructure and sound organizational 
systems and processes. With an ongoing 
focus on improved claims management 
and return-to-work outcomes, 
modernizing our systems is a timely 
investment. While this will be a 
long-term project, WorkSafeNB will work 
on business requirements of the future 
claims management system. 
Additionally, we’ll procure an enterprise 
resource planning system (ERP), a 
modern system that will centralize our 
core financial focus, using business 
requirements to ensure that the new 
application is sustainable and meets the 
needs of our staff and stakeholders.

In the upcoming year, WorkSafeNB 
employees will be provided with modern 
corporate tools, allowing for enhanced 

WorkSafeNB’s project 
management office 
is committed to 
creating innovative 
solutions to our 
challenges and 
fostering change as 
quickly and efficiently 
as possible.

employee collaboration. Phase 1 of a 
business analytics platform will be 
completed resulting in modernized 
dashboards, reporting and query 
capabilities for corporate key 
performance indicators (KPIs) and 
national reporting requirements of key 
statistical measures (KSMs). We’ll provide 
the tools and services required to mature 
WorkSafeNB’s cybersecurity capability 
and further protect our digital assets.  
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EXCELLENCE DU RENDEMENT 
En 2021, Travail sécuritaire NB poursuivra 
ses efforts en matière de transformation 
et d’excellence du rendement par le biais 
de sa structure d’amélioration continue, 
en intégrant à son système de gestion 
interne les principes d’un organisme à 
haut rendement tels qu’ils sont énoncés 
dans la feuille de route du gouvernement 
du Nouveau-Brunswick.

Le bureau de gestion des projets de 
Travail sécuritaire NB est engagé à créer 
des solutions novatrices pour relever les 
défis auxquels nous faisons face ainsi qu’à 
apporter des changements aussi 
rapidement et efficacement que possible. 
En 2021, nous mettrons en œuvre une 
approche progressive par points envers la 
gestion des projets. Nous formerons les 
employés sur les principes, les méthodes 
et les outils relativement à la gestion 
officielle des projets dans l’ensemble de 
l’organisme, tout en adoptant une 
structure de gouvernance pour évaluer, 
autoriser et surveiller les projets. Ces 
processus améliorés donneront lieu à des 

projets efficaces, à une meilleure 
surveillance de la qualité des éléments 
livrables et à des économies.

TRANSFORMATION DES ACTIVITÉS
La transformation continue de Travail 
sécuritaire NB exige non seulement 
l’évolution de nos processus 
opérationnels et systèmes 
technologiques, mais aussi la 
transformation continue de notre 
main-d’œuvre. À mesure que notre 
travail évolue, les connaissances et 
aptitudes de nos employés doivent 
évoluer aussi.

RENOUVELLEMENT DES SYSTÈMES ET 
MODERNISATION DES OPÉRATIONS
Une solide infrastructure d’entreprise 
ainsi que de bons systèmes et 
processus organisationnels sont 
nécessaires pour appuyer les buts et les 
priorités stratégiques. Puisque 
Travail sécuritaire NB cherche
constamment à améliorer la gestion des 
réclamations et les résultats par rapport 

au retour au travail, la modernisation de 
nos systèmes est un bon investissement. 
Bien qu’il s’agisse d’un projet à long terme, 
en 2021, Travail sécuritaire NB travaillera sur 
les besoins opérationnels du système de 
gestion des réclamations de l’avenir. De 
plus, il obtiendra un système de 
planification des ressources de l’entreprise. 
Il s’agit d’un système moderne qui 
centralisera nos intérêts financiers 
principaux, en se fondant sur les besoins 
opérationnels pour assurer que la nouvelle 
application est durable et répond aux 
besoins de nos employés et intervenants. 

En 2021, les employés de Travail sécuritaire NB 
seront dotés d’outils modernes, 
permettant une meilleure collaboration 
entre eux. La première phase d’une 
plateforme d’analyse opérationnelle sera 
terminée et donnera lieu à des tableaux de 
bord modernes; des capacités 
d’interrogation et de production de 
rapports pour les indicateurs de 
rendement clés de l’entreprise; et des 
exigences nationales quant à la 
présentation de rapports sur les 
indicateurs statistiques clés. Nous 
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Engaged staff propel WorkSafeNB as an organization 
committed to superior service.

OUR PEOPLE: OUTSIDE-IN 
APPROACH RATHER THAN 
INSIDE-OUT
WorkSafeNB is committed to 
changing the culture of our 
organization from an inside-out 
perspective to an outside-in approach. 
This means that rather than focusing 
on what best serves – or is comfortable 
for – WorkSafeNB, we will transform 
our culture to focus on what is the 
easiest, most effective approach from 
the client’s perspective.

ENGAGED WORKFORCE  
In 2021, we will develop a corporate 
learning and development approach 
for onboarding, training and 
supporting our employees through the 
career life-cycle, equipping them with 
the tools needed to provide seamless 
customer service experience.

WORKSAFENB 2021 ANNUAL PLAN



In 2021, we’ll focus on creating and delivering a 
learning and development framework that will focus 
on the learning needs of all WorkSafeNB employees 
from front-line staff to executive leaders.
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KEY PERFORMANCE INDICATORS

DRIVE A SAFETY-FIRST CULTURE

2018 2019 2020 2021(measure)  

LOST-TIME INJURY FREQUENCY: 

• Assessed 1.4 1.3 1.1 

• Self-insured 3.7 3.0 2.5 ↓

• All employers 1.7 1.5 1.3 ↓

HEALTH AND SAFETY INDEX 9.9
WORKPLACE FATALITIES 28 17 10 

ACHIEVE EFFECTIVE RECOVERY

2018 2019 2020 2021 (measure)  

CLAIM DURATION: 

• Avg. days for open claims 98 113 104 ↓

• Avg. days for closed claims 247 267 289 ↓

% OF WORKERS RETURNED TO WORK WITHIN: 

• 26 weeks ↑

• 2 years ↑

WORKPLACE INJURY TO CLAIM REGISTRATION (days) 15 14 14 

CLAIM REGISTRATION TO FIRST PAYMENT (days) 28 39 26 

PROTECT SYSTEM INTEGRITY

2018 2019 2020 2021(measure)  

FUNDING POSITION 88% 105% 124% 115%-125%

RETURN ON INVESTMENT (1.30%) 14.01% 5.40% 6.10% 

AVERAGE ASSESSMENT RATE $1.70 $2.65 $2.40 

BUILD A WORKPLACE COMMITTED TO SUPERIOR SERVICE

2018 2019 2020 2021(measure)  

CLIENT SATISFACTION INDEX: 

• Injured workers 72% 

• Employers 74% 

EMPLOYEE ENGAGEMENT SCORES 49% 44% 

WorkSafeNB tracks 
performance using a 
balanced scorecard that 
contains a mix of financial 
and non-financial 
performance measures 
crucial to fulfilling our 
vision, mission and goals. 
These performance 
measures help us drive 
change, enhance our 
business operations and 
identify challenges and 
opportunities so we can 
better meet the needs of 
the people we serve.

** The employee
engagement survey is 
now scheduled every 
second year. Results 
will be available in 2021.
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CONSOLIDATED BALANCE SHEET
AS AT DECEMBER 31, 2020 (UNAUDITED)

  (000s)

ASSETS
Cash and cash equivalents  $     90,072

Receivables and other 20,739

Investments  1,642,133

Capital assets  8,899

 $      1,761, 843

LIABILITIES AND FUNDED POSITION
Payables and accruals     $          17,682

Benefits liabilities             1,379,232

Total liabilities             1,396,914

WorkSafeNB funded position 329,355
Non-controlling interests 35,574

364,929

    $      1,761,843
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