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B POUR UN ETAT TRANSPARENT

@

Des millers de personnes fant appel au
Protecteur du citoyen pour Gause... d'Eiat hermé-
tique.Or, la transparence des pouvoirs publics
est & la base mé&me de la vie en démocratie.
Utopie ?

SERIEUX ?

D'un secteur de "administration publigue & un
autre, la gualité de traitement des piaintes des
citcyens varie, Consldérablerment.

LES ENGAGEMENTS REALISTES

L'an dernier, le Protecteur du cltoyen proposait &
ladministration son Pacte social, contrat nouveau
enire 'Elat el ses clients. Les suites.

(OUTEUSES COUPURES

L'Etat falt fausse routs lorsqu'it sabre dans les
organismes de défense des droits,

QUELLES NOUVELLES ?

Quelies ont été les suites données au dernier
rapport annuel du Protectaur du citoyen ? Bilan
des progrés et des... résistances au changement.

AGENDA

LE PACTE SOCIAL COMME OUTIL
D'EVALUATION DES SERVICES PUBLI(S

CLARIFIER LA COMMUNICATION

Certains mhistéres et organismes font |'effort de
se moentrer transparents en adopiant un langage
accessible au citoyen et en donnant 'explication
exacte en temps opportun. D'autres demeurent
plutét hors de portée. Des exemples tirés des
delx camps. :

SOIGNER L'ACCES AUX SERVICES GDUVERNEMENTAUX
Baites vocales, engorgement téléphanique dans
plusieurs ministéres et organismes. Des citovans
se plaignent de devoir perpétuellement appuyer
sur le *1”, de demeurer en attente, de ne pas
obtenirla communication. Des cas de mutisme
des téléphones.

RESPECTER LES DROITS, LES LOIS ET LE BON SENS
L‘Etat ne peut se permettre d'agir dans le vague
4 'dgard des citoyens. Les ragles doivent &tre
claires, en méme temps gU’elles ne doivent ni
servir la rigidité excessive, nl le manque de
souplesse en situetion d'exception, Parfrait
d'un équilibre déllcat.

We D
E
RGEY
[ole
)
TR
108

& VH0%

RERKDRE UNE DECISION JUSTE
-Qu'en est-ll du droit d'étre entendu pour le
citoyen qui n'est pas d'accord avec |a décision
* quil regoit de 'Etat 7 On ['coule 7 On passe
outre ? Lattitude de trois ministéres.

[NNOVER A L'AVANTAGE DES CITOYENS

Services publics gébordés | Voicl trois réformes
dans 'administration qul sont en fail trois modéles
de ce guil ne faut pas laire au moment dtnnover...

MESURER LA SATISFACTION OU
L'INSATISEACTION DES USAGERS

Objectif : alléger le poids des formalités
imposées au citoyen. Des resultats ?

STADRESSER A LA PERSONNE

Le citoyen est-l fe client des services publics ou
la cible de normes stricles 7 Dans gertains minis-
téres et organismes, on penche volontiers pour la
secende définition.

IDENTIFIER LES CARENCES, Y REMEDIER
Le Protecteur du citoyen en pointe guelques-
unes, suggére des solutions.

L'ANNEE EN STATISTIQUES

POINTS DE REPERE

Ministéres : Affuires internetionules, Immigration ef
Communaulés culturelles (pp.4, 7, 13, 24, 34} ; .
Agriculture, Pcheries ef Allmentation (pp.13, 22} ;
Education {po.4, 7, 11,17, 23, 26, 30, 333 ;
Environnement et Foune {p.3); Justice (pp.6, 8, 33, 34);
Ressources naturelies (pp.14, 21 ; Revenu {pp 8, 16, 19,
21,35, 36) ; Sécorité publiqua (p.9) ; Sécurité du revenu
(0.3, 8,19, 20, 23, 26, 77, 78, 29, 35) ; Transports (3.22)
Organismes : Cemmission administralive des régimes de
retraite et d'essurances (pp.9,17} ; Commission d'appel en
matiére de lésions professiennelles (p.5} ; Commission des
droits de la personnz {p.6) ; Commissicn des normes du
travail [p.11) ; Commission de profedtion des droils de lo
jeunesse {n.6) ; Curateur public {p.23) ; Directeur ds I'élal
eivil {pp.25, 30) ; Inspecleur général des insiiiutions finan-
citres {pp.6, 27) ; 0%Fice da | protection du consemmeteur
(p.6) ; Office des services de gorde (p.26] ; Régle de
'nssurance-molodie-du Québec {pr.8, 16,19, 20, 30,31, 33);
Régie des marchés agricoles et alimentaires {p.12) ; Régie
des rentes oo Quéhec {pp.3, 22) ; Sociéie de Ussurmnce ©
uutormobile du Québec (pp.d, 7, 8, 14); Sociésé d'hobitation
du Guébec (p.14)

uni de plus normal que de chercher § ocrdfire so aropre ransparence quand un rédame le méme efforl dz I2nsemble de Fodministrarion av service de fn populalion?
Moes que le Pratecteur du ciloyen presse |es ministézes et les organismes de mieux s¢ foire comprendre de leur clientéle, voic gu'il ariente son rappart onnwel vers une

présentution plus accessibe, qui fient compfe du foit gue, si peu de gens disent avalr fe temps de lire, beauzoup rowver quand méme |'occasian d& parcourir un [ournal.

Autre nouveruté : io pogs cenlrala du rappori-journal o 616 congue dans le but de Fagliter la Viche ou ciloyen qui fait affaire avec [ Erof of quf désire defendre ses droits
aprés nvoir eu Je sentiment de ne pas taucher sa juste part of avant de s'odresser ou Prolectaur du ctoyen. {1 s'ngit denc 'un guide profique pour des démarches & enfre-
prendra doos le mande, complexe if est vral, des services publics et des recours possibles. Si les difficultés persistent, la porsonae peut tou[ours s'advesser au Protecieur
dv eiloyen, mais les efforts pour Irouver les solufions doivent d'abord @re tentés du cité des instonces gouvernementales responsubles ef des mécanismes de révision prévus.
& noter que cat autil d'information sera fradull en plusieurs Tangues duns |z but de randre ces renseignements occessitles oux difiéremtas communautés cultureles,

Nous tenons & remerdier |'ensemble dv parsonnel des enquétes du Prolecteur dy cioyen yi, comme thoque manée, nous a faurnl sa colloboration compétente et dilf-
gente dans In production du présent ropport.
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rralement  gos  plaies  se
contente de emetire €11 COMACL
le citoyen avec fes foncuonnal-
res déji renconirés dans le
wéme dossicr, demarche qui a
peu de chances de Lnre modi-
fier lawis imnal. Dans ui autie
cas, les délais s'étermisen, la
repunse est lacenique Enfin,
pour vivie heoreus, vivons
cachés - 3l armve que e lels
bureaux preferem demeurer a
peu pres inconnas Jdu publie,
histaire d'éviter de [aire Tace
trop  souvent & l'eveniuel
mécontentement des clients.

Les absents

Que pemser  également des
rminisléres ¢l des orgamsines

qui ent depit de leur vocation de
sevvice anprés d'un public més
¢tendu et sonvent  démum,
néghgent de merre suv pied un
burcau de trawement des plain-
tes? C'est le choix notamment
du mumstere de I'Educarion, de
la Socicie de l'assurance zuto-
mobile du Quebec, du minis-
dere des Alfaires imiernationales,
de I'Immigration et des
Communautés culturelles.  On
chapose nen sor, dans ces cas
précis, d'aulres ressources de
réexamen & l'intention de I'étu-
diant demandew d'zide [inancig-
re, de 'acridenié de Ta route, de
Iinmlgranl.  Mais ces paliers
administralifs ne sont générale-
ment habiliiés gua juger de la
confornilé des actes par rapport

aux lois ¢t ouk réglements. 01, Lo
bureau de tratternent des plain-
les peul el doil, en prscipe,
remetie £n cause la peringnce
des Tacons de faue, méme s elies
correspendenl avk disposiions
en vigueur. De plus, les lvrmah-
185 des snslances gue nous

, vencns de menuonrer N'ont pas

la souplesse e celles des
bureaux de waitement des plan-
tes dont le fonctionnement don
[aciltier le plus possille Putihsa.
ton du tecours et rédwre les
périodes dattenle.

Iy a deja plusleurs anndes que
le Pratecteur du clteyen Inelte
les ministeres er les arganismes 4
créer chez eux des bureaux de
trattement des plaines.  Nous
voici maintenant avec différentes

PACTE socCiaL J

—

vevsions d'un
Qs que ceniams Tespansabl.es
estient, 2 lont selon moi, pou-
voir se passer done wlfe strac-
e dans fsur organisarion.  Or,
I'mpiamavon des bureanx de
tranement des plantes crédibles
dans 'adnumustraton cemewre 4
man avis un ofjectf de premier
plan. Cest d'alleurs a ce tire
qu'l snscnt dans le Pacle social
CuTime MOYRn pout VEtat et ses
employés de reconnatire les ges-
les qui leur sont imputables.
Dans les mols qui viennent, mon
éoupe el moi comptons effec-
tuer un travall d'évaluation des
bureaux de Lrajtemen: des plain-
s ¢n méme temps quiune ana-
lyse des auentes des citoyens 4
el égard. Pacapres, les données

TMEMmME 5eTvice,

Les engagements réalistes

Le Pacte social proposé a |'administration par le Protecteur du citoyen est issu tout droit des besoins
légitimes des usagers des services publics. Cinguante-six régles pour répondre aux attentes. Sans réver.

obtenues evidemment
cominubiquges 2ux mimstires et
aux organismes alm de leur por-
metire dadapter les moyens anx
besoins.  Man eobjectl, on sen
doute, est de favorniser la mise en
place des bureaux de tranement
des plartes 13 od 11z sont néces-
saues mALs fgalenont, e surlout,
d'imposer dans la culiae admi-
nistrative Pidée que la plainte du
citoyen doit #ire vue cunune un
possible facteur de reflexlon ot
de changewazur. Tt non seule-
ment comme upe {ension qui
s'ajoure a bien dautres.  Sinon,
poir le citoyen, & quui sert-dl de
se plaindre?’

seront

Dl

7 an derriel, e Protecteur du ciloyen a soldipné ses 23 ans d'existence en méme
temps que U'Jal poursuivait son réalignement hudgétaire [oryant des compres-
sions de tous ordres dans lensemble de l'apparei]l gouvernemertal. For de
notre vasie expdrience comme Ingitludon auprés de la clientele des services

pouvernementaux, el lémoin des coups porlés joi et 1a a la qualité de ces services ay
mom des restrictons, j'al labord un Pacte social, sorte de «charte Eratciloyens. 1L
m'apparaissait en effet prassant d’eiabliv un el contrat des lors que 1'Etat-providence
est, dans Vesprit de plusicurs, 16dult 2.¢e qu'll cote et donc comprarmis

Aujourdhu, le Pacte suggért a un an. Correspond-il 4 une réalité tant dans sa rason
d'atre que dans son appheation? 00 en est-{7

Questionnaire : UEtat est-il ce
qu'on en attend?

Précisons d'abord que le Pacie sovial para dans mon dernier rap-
porL annuel comporie 36 regles répartics dans huil mbrigues qui
remeient en question Fadmonstration publique quant # sa fagon
de s'acquitier de ses responsabilitds ey devoirs envers les citoyens.
Cellc année, les énonces du Pacte se retrouvent unc {ois de plus
dans les pages de rnan rapport parce qu'ils founussent des repéres
pour évatuaien des comporieroents de tninisiéres et d'crganismes,
A tire de rappe], o me conterielai done de'mentionner ici que
fes prandes queslions du Pacle auxquelles ladministration
publique est appelte & repondre sont les suivantes -

# [Fait-clle suffisnmiment preuve oo transparence?

* Cheeehe-t-clle & favariser 1acats & ses services?

C’ il Pribo

» Veille-i-elle 4 Ja legalue cta la raisonnabilité de ses actes?
#» Esiclle sourieuse de s conformer aux régles de justice naturelle?

+ A-relle pour premier objectil d'agir dans le meilleur imérét de
sa clienitle au moment de la planificatien des programunes gouvernewnentas?

+ A-tele conane poonte Famélurabon des services en fonction des bossins cxprimes?
» Respecie-t-elle fa digrule des croyens?
+ Rempini-elie ses differentes lonctions de fagon responsalie?

Chacure de ces questins est siivie d'une sére de moyens pour IElat d'entictenis avec
la population des rappotts elficaces, justes el démacranques

Vanla britvernent om quoi consiste le Pacie social et ses standards de quahté a1 tenu,
en l'elabarant, & prodube wi ounl desine Auant awnx MminisIATes et anx arganismes, déc-
deues et empioyes en quete de balises dans Jeur travail, qusux citoyens soucieix de
siluer les obligations di lappareil gouvernementul & leur egard.

L valeur du Pacte, J'en suls conscient, repose toucefois trés certainement sur sa capacite
A reléter les wéritables atenies des différenies catdguries de clierts des services publics.
Attentes qui- doivern touleivls Jemcwer réalistes sinon tien west crédible, ni les
demandes, ni les promesses, O les plantes que je vegois tous les jours me conlinnen
le hien-fondé du contral,

ntervention de !”?fﬂf

doit véduire les insaulit

A quoi les ciloyens peuvenl-ils done satrendre des services du gouvernement? Et,
pavalltlement, quels sont les objectils auxquels le Pacte social atache le plus d'ivapor-
tance? On realise que les valeurs recherchées de part el d'autre concordent @ [Eiat
doit agir Je [agan jusie, transparente, responsable et 1l doit, avant loug, atre zv service
des citoyens, Exigences qui ne font que mppracher [Eear des vaisons pour lesquelles il existe,

Des pouvoirs publics
justes et rassembleurs

Atrendre des pouvoirs publics quiils soient justes envers la clieniéle parait aller de sor,
en méing temps quiil fagii drune aspivation tellement érendue. Qu'exprmie le cltoyen
lorsqu'il revendique que PEtat soi a limage de la justice?

La correction des injustices fait appel anx notions d'¢galice,
e hberié et de dignite. Or, de plus en plus de personnes se
sentem exclues sociatement, dasiabilisées dans teurs relatjuns
avec l'entuurage ou avec les setvices pouvernemeniaux On
souhmie dés Jors que Fappareil de I'Fla metle en place des
moyens pour {avoriser l'intégraton des aioyens, Yéquilibre
dans les rapports de force, Valfirmation des drois en soci¢té,
Faut-il rappeler cependani que notte société 251 Compusie
de groupes any intéréts distincls?

D'une patt, de nombreuses personnes remetlent en cause les
Laux d'imypositon er Jes privileges fiscaux et, du meme coup,
remettent en question les avanlages sociaux rdserves aux plus
dérmunis. De leur cowé, des bénéliciaies d'zide de demie
TECOUTS comprennent mal gue leurs prestatlons sotent rédhu-
tes s'ls partagent leur lopement, alovs qu'on dit voulolr valo-
riser Pentraide. Ailleurs, des chomeurs cl des jeunes reineuent
en cauge la sécurie d'emplol de travailleurs mieus protéges.
Des personnes dgées, quant 2 clles, appréhendent des réduclions
apporiées aux revenus qu'elles touchent & ja rewraile,

Les divergences créent les tensions et l'intolérance LDans or
conlexe, la justice ne concerne plus seulement les rappurts
Eta[-cuoym, mais elle touche égalernent les interactions entre
les divers groupes. Dans l'esprit des citoyens, Itniervenion
de Evat doit reduite les inégahités du pouvoir dans la socete

A cer egard. le Pacie social ne maque pas dintertoger les services publics, notamment
s les moyans mis o apuvre POUT Promouvolr ie respect des fiberiés el des drons el
pour éwier weute forme de discriminauon, de disparite, de paruahze

es citoyens,

Limpide!
Ladministration a le devoir de clarifier les choses

Lo ranspaience de 'ial est une valeur prépondérante de démocrade sus laquelle j'a
ingwie dans Fintroduetion du present, rapporl (voir ea premure page). Delimie comme
I'auveriure néccssaire pour permetlre au citoyen de comprendre e de comimenter kes ges-
les faits par 'admimswation et de leur donner une orientation, la iransparence vecupe
une large place 4 linténeur du Pacte social; elle commande aux services de 'Clal de se
confermer & des abligations précises telles que

« [ourmir au citoyen des deécisions adwminisiralives assorties de motils clairs;

+ diffuzer sans delal Vintormation compléle donl le citoyen a beaoin et veiller 4 ce que
les renscigneinents soient ivrés das un lanpage accessible,

- -
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Quelles nouvelles?

«Vaici ce que 'administration publique ne doit pas faire» : tel est le titre sous lequel le Protecte_ur
du citoyen a regroupé et décrit une dizaine de cas flagrants de «maladministration» dans son derr:m—:fr
rapport annuel. Alarmantes situations ou des ministéres et des organismes faisaient montre d'un évi-
dent manque de respect & I'égard des citoyens par des décisions et des services béiclés! Bonne nou-

velle : certains de ces cas extrémeas ont trouvé des solutions tout & fait acceptables. )
La résistance au changement sur fond de compressions

travers bien ancrés sont plus lents a déloger.

Par contre, des

budgétaires donne lieu & bien des retards face au progres...

aide financiére aux étudiants : maintien du huis clos
(voici le contraire de la Lransparence)

apais T'adeopueon de 'a Loi sur 'aide [ingncigre aux émdianis, en 1970, le
TReylement sur Laide financien aux emdiants est modifle par décret une lols Yan.
Les nouvelles dispositions concernane Tautribudon des préts e des bourses sont
alors adopiees, entrent en vigueur sans publicanon préalzble e ne sont rendues
alficiclles quau cours de éte. Or, plusienrs modifications au reglement signi-
fient des pertes davantages pour de nonbreax écuidianis,

De la part du mimstere de 'Education, et du ministére des Finances qui a medifie le pro-
gmmnme dans son tudger du meis de mai, une tedle fagon d'adopter des modifications
au progeartune va nellement, selon mai, & l'enconire de Uobligation d'agir avec transpa-
rence oL J ainst respecter Te dva powr Je chent .

o detre avise en lemps opportun d'une siluation qui le conceme afin qu'il
puissc y 1eagir et piendre tes decisions approprides,

+ d'Etre consulié:
+ dexpomer son pani de vue

Jai [zt etat de ce mode de fonctionue-
ment pour le moins douteux dans mon
Jernier rapport anmucl, ol je reprochas @
Vadininistration dlimposer un chimat
Jmsécurid & Pewudians contrame d'en-
weprendre \année sans connaitie les
nouvelles données du progremme d'aide,
sang Elre assuté d'y avoir droil et gans
pouvorr en estmer lg montant.

Au cours des cerniers mois, I'Etat a man-
daté une équipe d'experts pour mener
une téflexion globale sur le systeme
d'aide aux érudiams. Le Groupe de tra-
vail {camnussion MacDonald) a des lars
entendu les points <o vue des individus,
des groupes et des orgamismes désieux
de fivrer leur analyse du réglme. A cette
occasion, j'at présenté un mémolre axé
sur les dullérentes lacunes du ProgTamme,
dont le mangue e transparence des pou-
voirs publics & I'égard de o population
fudianig. e Teviens sur ce mémoire plus
‘o dans les pages du présent vappodt et
ne conlenteral done de m'anarder 10 sur
juclques considerations et recamman-
fnore que {'ai fonmulées 3 propos de
“absence de wansparence.,

‘ai, entre autres, mis en doute le nrélexte
{e Purgence invoqué, année aprés anidée, dans le texe méme cu Réglement (e motif
sstnihsd chague fois par le munisiere de [Edocanon pour passer outre aux disposinons
sgislanves qui i pusent normalement certames exlgences de prépublication aux [ins de
onsuliauan (délat de 45 jours avam 'adoprion du reglemeni). Avec le temps, ia 1epén-
101 au méme scenane devian amenet admumsiraton 3 savor fure face aux echéances
Topies & ve seclenr, sous reserve des modificalions qui sont imposées pat le mlnsoe
les Finances par Iy vaie du tizeours du budgel. Mais, dans ce cas, ¢'est an ministe des
‘inances de mmetire ses pendules 3 Pheure! Sans quor, une ambiance de catasirophe
semn chagque fois jusufier qu'nn anronce 4 la hate er 4 la derniere mmure de nouveaux
aranielies au sujel desquels aucun représentant des milieus visés n'a e son mot & dice
jans mon mémaelre § la Commission |'insistais également sur le caractere essenael de la
ansparenee de iadiminisirauon comme valeur sousjacenic & iz démacraue. e man-
ue de iransparenee bafoue vy outre & lu fofs Pesprt de [a Lot ser la lonction pilbiique,
i preseril <de taer le publie avec éguid, et esprit de la Charle des drails et Liberiés
©la persanne, oi rappon avec fe dion a Ymlonmauon

Tm de favoviser Pouverture nécessaire, Ndandon d'un cenam huis olos e le respect de
sludiam, {90 notamment resommands

gur o projer de reglemen inediiant le programme d ade fnanciere aux &uedianis
it prépublié avant son adoption;

LE PROTECTEUR DU CITOYEN

+ que toute moditicanon ayunl pour elfer de réduie Vade financitie aux éudiants
n'entre en vigaenr qu'un an aprés sa publication & 'égaid de ceux qui béneticient déja
du programme.

Av moment de rédiger le présent tapport, les conclusions du Groupe de travail n'etaient
pas contues  Reste épzlement 2 savoir cummenst le ministére de PEducation uccueillera
ks critiques £t les suggestions qui fu s rons adressees el comiment U traduira en gestes
concrets les nsies Je solurion qui Tul serant indigquées.

Je compte qu'au il des décisions qui seronl prises, I'Erac aura le souci de prouver 2 -
dvane quitl se trouve an centre des préoceupations de Padmuustration et des rélormes
apporides an régime d'aide financiére

Erreuts de caleuls : la Société de PPassurance automobile
du Québec revoit (enfin) ses comptes

3 ealéas de Ia vics, rels quiils sont délinds par la Soaée de Passarance antomostle
du Qurbec et els ils se somt répexcates sur les indemnités d'un gronpe d'acci-
dentés de la toute, ont [t I'ohjer Je plusieurs rapports annuels du Protecieur du
citoyen puisque Vaffaire s mis. . sepi ans 4 se régler. Inieraunahble
succession de tappels wépites de potre part 4 Vendroit
('un organisme plus que réticent a admettre ses torts
dans lauribution de sommes mégalement réparnies,
selon le moment ¢t 12 1€nacé du client.
Quels sent les fans? Rappelons gu'en 1988 une victime
d'in ‘accident de voiture qul Louchalt une Tente men-
sueife de I Soceté de Passurance automobiie du
Quebee pouvait demander 4 Porganisme de convertic
25 YErSUINEnLs en um paiement unique représentatif de
la valeur de lVindennité  Or, selon mei, il apparaissait
clairernenl que la méthode de caicul unlisée par la
Société reduisail les somimes 4 verser el cAusait un pré-
judice aux persornes admissibles. Ln efiet, sans entrer
dans les déwzils compiablies, meationnons seulement
gue le montant du capital éabii sur des bases actuarielles
¢lait autamatiquement amputé dure portien de 25 %
en rafson des waléas de la vies (concept selon lequel, au
fii des ans, la condition de Taccidenté 1 57 capaciie de
rravailler sont probablement appelées 4 saméliarer ou,
au caneraite, 4 se détériorer, d'on la possibilité d'un déces
Drémanre).
Tar la suite, la seugrraction abbsive se Trouva
au centre de hien des démarches de citoyens
dénengant linjustice Et, aussi éonnant
que cels puisse parailre, ces gens
aux prises avec des sluations simi-
[aires renconuerent de la part de la
Soerdte des réacrions varizhles - embouTsement
complet du guart retranché pour les uns, compensation
partlelle pour les autres
AUSEHOL MEN enqudte temminee, 'l souinis cefte situaton a lawention de la Sociéwd ex
SUis IMlervenu 4 ce et 4 plusieurs Tepnses sans résular
L inacnon de la Socittd m'a amené en 1992 & avoir recours 3 une démarche exceptionnelle,
soit e dépan d'un tapport special desuné au président de lorganisme et au ministre des
ftansporis. Tinalerment, & {autorane 1994, Ia Suoweté aceepla de verser aux personnes
en cause un monlanl addinonnel sinsi qae les igréls dus, Plus J'une treptaine de
vicrites dle la roule oo sinst pa se pastager un montant toralisant 1 272 000 $, e tises
it capital rt les deux hers en iniéréis
Auterme de ce trop long épisade d'entttement d'un organlsme placé devant sa propre
erreur, j'wi rappele 3 la Socierd quelques grandes lignes de sa raison dexister Cer
organisme public, fallais-i le redire, appantient aux ciioyens du Quebee e a éé cree
pour combaitie des dhsparites e1 des injustices dans le ratement des vicomes de la
route. 1'issue des suléas de 1 vies venant certes eonlirmer e mandat. Mals quel achar-
nement 3 teater d'eviter la seule ¥ponse aceeprable & des reclamations justifites|

Iommigration : dewni-résultats

Le minisiere des Affeires intemationales, de Ilnumigration et des Communautés cul-
trelles est notamment chargé de {avoriser 'miégranon des nouveaux venus au
Québec ef de se montrer atiendi] & leurs specilichiés de nature colturelle et sociale. Assez
patacloxalernent, ¢est la un sectenr de Vadministration qui a peine 4 se départir d'une >
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Au bas de I'échelle*
Lapeement du Bottin dinformation
8 avril 1994, Montréal

Assaclation des directeurs péneraux des services

de santé ¢l des services sociaux
Congts annuel

Cunf¢rence

13 uyrii 1997, Québec

Regroupement des syndicats des enscignants

de la région de Québec
de eoflogque pédagopique
Conifrence

14 avrit 1994, Guéber

Remise des prix de journalisme René-Lévesque

Fresudent g jury
17 avnl L1994, Moniréal

Associayion de sécurité informatique de ba région de Quebec

Calloyue annuel
Canference
20 avrll 1994 Québec

Club Rotary de Trois-Rivieres
Conference
26 avm 1994, Tiois-Rivieres

Conwmission des institutions de 'Assemblée nationale
Commissinn de prowction des dislts de la jronesse

27 awiil 1994, Québec

Association québécoise de gerontologie

Session de formation des inlervenants en soins
de longue durée ex des centres d'accueil de Montréal

Conlermnee
28 avnl 1994 Monrréal

Association des cadres intermédiaires
du gouvernement du Québec

AGENDA

En 1994-1995, le Protecteur du citoyen a pris part notamment aux événements suivants :

Ecele nationale d'administration publique:
TProgramme d'intégration pour les nouveanx
membres des mbunaux administratifs
Session de formation

20 wai 1994, Quebec

Associanion Dimension-clientele, seclion Montréal

Conférence
25 mai 1994, Moneréal

Régie des rentes du Quéhec

Renconize soulignant la 157 apnee 'actvités du systeme

de gesiion des plainies
31 mai 1994, Quéhec

Assaclation des services en réhabilitalion sociale

Conférence
2 juin 1994, Trois-Rinertes

Musée de la civilisation de Québee
La démocratic et le ciioyen

Conlérence d'ouveriure

& oclobre 1994 Québec

Tnstitut de gestion [iuanciére
Réunion annuetle

Conlérence

11 oetchre 1994, Québer

Reéunion annuelle des membres
19 nctobre 1994, Quénec

Commission des insiitutions de 'Assemblée naitonale®
Présentation d'un mémoeire sur le Profet de loi sur I'4mblis-
sement dle 1 liske élecinrale permanente gt modifiant la Loi
cleciorale et dautres dispositons Jegislacives

19 Jecembre 1994, Québec

Association des cadres scolaires du Québec

Colloque Le monde scolatre @ Uheure des chartes des dipits -
de Vinterrogation a Uaction

Canlérence

2 et 3 f2vmier 1995, Quebeg

Regroupement pour ia difense des droirs sociane”
Calt-inlormation
5 [évrier 1995, Shawmgan

Centre de ressources et de référence pour les ainés de Lavai*
Conlérence
7 février 1993, Laval

Palyvalente de Saint-Jésome
Conlférence
15 Tevrier 1995, Saint-Jérdme

Club Rotary
Conlerence
21 levrier 1993, Quebec

Universilé MeGill
Conlérence Public Advocacy'90 MeGill
24 [Eyrier 1255, Mentreal

Associanon de déveleppement inlormanque juzidique*

Association féminine d'éducation et d'action sociale*
Conlérence
5 mars 1995, lle {'Orléans

Journée des eommunications gnuver nementales*

Buvealx des plainees
23 actobre 1894, Guebee

Institut canadien d'education des adulies de Montreal

Colloque Drott de cité
Conlérence
28 et 29 novembre 1994, Momtréal

Collogue des cadres inieymédianes en suprienrs du gou-

vernerient du (Quebec
Conference
& man 1994, Monireéal

Université Laval

Reuconire avee les cudians en sciences polingues

ler décembie 1894, Sainte-Foy

Groupe de iravail sur ic répime d'aide inamcidzs aux énudiants
Pigsentation du mémoire Pour un systtme daide fingrordre
aix (rechamts, souple, aveessible, erédible ef cfficace

15 mats 1995, Québec

Commission des allaires soctales de TAssemblée natonale
Friégentalion dun mémoire sur le Projet de lol faclliant le
pawement des pensions ahmentaires

22 mavs 1995, Québec

* Paincipation d'unie) déléquele) en remplacement du Mrotactaur
du cltoyen

CONGRES DES
OMBUDSMANS
CANADIENS

Er juin 1994, le Protecteur cu citoyen a
paiticipé au congrés des onbudsmans
canadiens que se devoulalt cetre Tols &
Victarna en Colombie-Tirhannique.
Menitennons yue oo fongits regruupe
anmuellement les ombudsmans géne-
s ties  provinces canadiennes
fsculs Terre-Neuve of 1'le-du-
Prngr-Fiiouard n'en ont pas) anst que
les ombudsmans {édéraux spécialisés
lels que le Commissaire aux langues
nlficielles, le Commissaire & lintoenra-
o, le Commissatre 4 la projection de
la wie prvée ot IEnqutesr conectionnel.
Cedrion 19Y%3 de cente renconire a lisu
& Fredericon auv Nouveau-Brohswick en
el

CONFERENCES, COLLOQUES, TRAVAUX A LETRANGER
ET DELEGATIONS DE VISITEURS

Depuis 25 ans, le Protecteur du citoyen s'est
non seulement attire la confiance de la popu-
lation du Québec comme gardien des droits,
mais il a aussl &tendu internationalerment sa
réputation d’instituticn forte et crédible.
C'est & ce titre qu’ll est appelé, tout
au long de 'année, & préciser et a
prormouvoir Fimportance de 'oem-
budsman dans {g monde

Enl nodl 1994, le Protecieur du cituyen a répondu

& linvitanan du gouvernement cle la Thallande en
délégums & Bangkok sa direchice génerale des engue-
tes polr pariiciper 4 un sémunatte dnfonation sur un

projet de loi concernanr la rreavien d'un ombudsman dans ce
mays. Alavelle d'mplanter um el 1ype de recouss. les mslances that-
iandases ont en cllet tene & consulrer divers represcalanis de
mécanismes exisaus. I a dadideurs cé convenu, av teime de
cefle predmiert séne de renroniies, Gug NpWs cantuennns Jassures
nolre CORCDUTS AUX AUIOres concernees en vue de Lo nuse en
roule de ls nouvelle structuse,

L PROIECTEUR DU CITOYFH

Quelques semaines phs tard, son #n seplembiz, e Puatectenr du

ciloyen est 1enda 4 Taiwan ow 1l a pris part 2 une conférence

internationaic sur le concept d'umbudsman.  Son allucstion a

alors porld sur l'avenic de Fombudsinan comme institunon soumise,

& Topproche du Zc millénaire, sux changements dictés par les

mutalions de la sociele el des pouveirs publics.

Iin oaobre 1904 ke conseil dadministration de Vinstlio
emational de Pombudsman (voir encadré) a tenu sa
réunion aanuelle & Duenes Airs. et le Prolecieur du
citoyen sy est jound & utre de membie du consell. Cetie
TEWNCTL 'S fenle £A MEME temps oue la ninminauon
du premier ombudsman natonal en Amgentme; e

alelensor del pueblos est mapité du modéle d'mstitnien

reconnil par Fostituy miernanonal de tombuidsman. A
naler gue lu conférence intemananale des ambudsmans aura liew

en oatobre 1596

Par ailieurs, le Protectzur di cioyen 2 ev loccasion de 1ecevor

des d¢dpatipns venues notammens <z la Thailande, de ta Corée,

v Turkma Faso (anciennement 1{awe-Volha), de [z Tumsie, de la

Su‘cd.m de la France et de 'australie.
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on des prix a un point 1el gyt ¢rait Tnpossible ‘e sadsir la jusrificanon

Nous avons souligné 3 lorganisme que fordonnance e1al sneompléte alors qu'elle visait
dles guestions importantes pour les consommareurs. la Rége doil donner aux consorn-
wmeleurs, productesrs, marchands e distributeurs de produits agricoles et alimentaires
T'ogeasion de connattre et de comprendre les régles du jeu. La Régie, dans Pordonnance,
aurait du faire le paine :

» sul les divers facievts qui lug servent 4 fxer le prx du laiz,

+ sur scs coteres d'appréeianon de ia marge de profie raisonnable pour chague type de
tait &t pour le Tait en général,

+ su les criteres tetenus anténeurement pour &talblir les écarts de prx, sur va posinon
sctuchle et les motifs qui justftent certe position,

+ sur sa délininon de lintergt public.

Egatermnent, l'ordonnance autait 0 se [aite plus explicite sur une sérde dautres points
Cela s amené le Protecteur du cllayen & censidérer gue le manque de transparence de
Yordennance empéchail les intéressés de savoir si I'intéret public avait été pris en con-,
sidération Lobligarion de tentr des auchiences publiques ans que la trés grande diserétion
exigeaiens que lensemble du processus soit absolumnent lranspatent et rigourens,

Epilogue : compréhension el collaboration

L Régie s'est monlrée ouverie 1 2 décidé de saisir cete occasion pour ameliorer ses
méthodes de travail. Elle nous a ¢galement consultés sur la fagon daméliorer le libelle
de ses deécisions.

Par i suite, la Régie renddt une nouvelle ordonnance; celle-ci était nettement plus
claite et plus compléte. Remarquable collaboratlon et auss, et suriout, exemple tanglble
d'adaptanion Tapide aux besoins des cliayens qui ont drek a linformation essentieile

| DISPONIBILITE DE L’INFORMATION|

VOUS FAITES LOBJET D'UNE SAISIE. £ VOLCI POURQUOL

Nous avons invité le ministére de I'Agriculture, des Pécheries et de ["Alimentation a clarifier ses méthodes

et ses intentions lorsqu’il pracéds a la saisie et & la confiscation de barils de sirop dérable.

Certaines

opérations du genre laissaient en effet des producteurs pantais.

haque année, il revien, au ministere de I'Agriculture, des Pecheries et -

de I'Alimentation d’inspecter la qualité du sirop d'érable desting 4 ia cotnmer-
cralisation ,
aLe strop d'érabie en grands contenants doit &ire propre 4 la consemmation humane e
provenr exclusivement de ia seve d'érable ou d'tn autre produit de lérable.»
(Extratt du Reglement sur les alimenis)
A la suile d'anslyses, lorsque le sirop d'érable est conforme aux exigences, il est identi-
[i& camme tel, el on peul pouwrsuivee les différentes élapes qui I'achermnent du produc-
Leur au consemmateur. Par contre, un prodult peut &e deéclaré «mpropre 2 la con-
sommation humaine» sl est conlaming par des micto-orgavismes o par des résidus
churniques. On peut aussi considérer qu'un sivop ¢st trep altéré pour &re consomme st
sa savelr habituelle est remplacée ou masguée par une adeur étrangere ou un golt
desagréabie de bourgeon, de bois, de bralé, Enfin, du strop peut 2ue tejete si des con-
ditons d'hygiene ne sont pas respectées - banls sowlles, roulids ou ayant sema i Pen-
treposage de produits chimiques.
A terme de Uinspection, le prodmt qui ne respecte pas les exigences est saish, gliming
ou confisqué. Les producteurs qui ne sont pas d'accord avec la décision du Ministere
peuven| se pourvoir en révision,

Ce genre d'opéralion, on le devine, ne va pas sans susciter des réactions de cantestation

et de surprise de la part des acénculteurs. il est done essendel que le déroulement des
inspections coresponde nigoureusement aux régles apphicables. De plus, on doit ren-
seigner adéquatement le producteur sur les tésultats des analyses et sur fes déosions
adrministratives prévisibles

Or, 3 1z suile de plaintes de producteurs acéricoles, nowre enguére a révéle de sérieuses
lacunes dans l'information rendue disponible. Ainsi, les explications écrites auxquelles
avait accts le producieur se llmltalent généralement & un proces-verbal sucelnel dont le
vocabulaire, conforme 3 la lof, apporair peu de précisions dans les cirgonstances.

Quant & l'nformation verbaly, ] nous apparaissait qu'elle nelall pas nécessarement
foumie aver le meme sein dans rous les cas.

Nous avons, des lars, lalt part de nos candusions au Mmstere. Selon nous, ces diffi-
cultés pouvaient gt aplarues si des mrseignements écnits el complets étaent mus 2 la
disposinen de toutes les personnes visées par les pamts suvants .

+ les drons du producteur -
» 2 l'avis;
» gux documnents;
* 4 un gulre prélevement et l'utillté
de celul-ci (selon certaines conditions,
un producteur peut sonmettze un echan-
rillon de sirep & un laboratoire privé),
> & un recours.

@ le rble et les pouveirs du ministére
de MAgriculiure, des Pecheries et de
I'Alimentation relarivernent 4 U'lnspec-
Lion du sirop dérable;

¢ les diverses érapes du processus .
> nspection:
> saisie el avis;
» Lest en laboratoire;
» avis de destruction;

Comme le Ministére minspecte que le sitop liveé chez ur agent de commercialisation,
nous avons sugperé que Finformanon pertinente puisse se trouver chee ces inermediaires,
a la portee de wour producteur au moment de la livraison du sirop d'érable, 1
reviendrau au atoyen d'en prendre connaissance.

Une senuine apres notre inierveniion, en nous & avisés que le document demandé allait
£1re préparé sous peu et comprendrait les points que nous juglons imporancs

Le dépliant que nous avons requ par la suite, inttulé Linspection des produits de T'érable
en grunds contenants a, en eflet, pleinement satisfail nos stentes.

MINISTERE DES AFFAIRES
INTERNATIONALES, DE L’IMMIGRATION
ET DES COMMUNAUTES CULTURELLES

FOURNIR EN TEMPS UTILE AU CITOYEN UNE INFORMATION ADEQUATE.

... 8t nan pas des années trop tard, et sous forme de menace, comme cela s'est vu dans des lettres
adressées par 'administration & des garants de personnes immigranies.

orsquune personne #lablie au Guebes decde de faciliter lenirée au pays d'un
Immigrant, elle peur, selon certaines condlions, sen porter garante finan-
vigrement aupres des services gouvernemensaux, Sil sagit d'un conjoinl, I'en-
gagement qu'elle assume dure rois annees {dix ans aulrefois), période au cours
de laguelle elle dow se considérer comme tesponsabie de subveuir sux besoins du nou-
vel axpivant. Dans les aulres ¢as de parrainage, la pénode est demeurte de dix ans. En
veriu de P'entenie, I'tmmigrant nest admissible 4 aucune formme de prestanon dade dz
demmer 1ecours (pide sociale) pendant la periode visée, Sl venan a en toucher quand méme,
san g,:-u'ﬂnl serail tenu dE FEll'lbUU.TSET 1!2 ministére payeur pour toule SOIMITIE VUTSEC.
Tans les cas o e lien e parvainage dont il vient d8ire question exste dans un couple
on les conjoines e arrivan A se sEparer avant ]’exer;LLiun de l’engagemcrll‘ celu-cl se

poursuil e depit de la rupture jusqu'a la date indtalement prévie pour y metite [,
Cela nous gmeéne 2 trailer d'un cerain nombre de cas ol Une sEparation esL survenue
et olt l'ex~conjoint parrainé a retné des prestations d'aide saciale a Iinsu de son garant.
Ce n'est alors parfois gue beaucoup pius trd que le minisiere des Aflaires interna-
nenates de [Tmmigranan er des Communautés culturelles en a avise la personne
garante, au moyen d'un2 iclue adepran le ron inosil de ja mise eu demeure. Pour
queiques-unes de ces personnes, la «deties courmt en fan depuis des années.

Des citayens pris au dépourvu par ce TECOUrs eXerce CoTliE €UX se SOME [oumes vers nos
services pour contester le fait qu'on lewr reprochait de ne pas respecier un engagement
alors qu'ils n'avaient regu aucun avis préalable les mformanl que la personne parrainée
avail besoin d'une aide Ananciere Comment pouvaent-tls assumer leurs obligations

LE PROTECTEUR DU CITOYEN m RAPPORT AWNUEL 1994-1993





















Ladministrarion gouvernemenrale entre en jew dany cene aflaire patce que Je citoyen en
question est béngliciare des prestations d'side de dernier recours {aide sociale) el qu'l
sadresse au ministere de la Séeurité du revenu alin que celui-ci rembaurse le cot des
ortheses prescriles. Or, d'aprés les normes applicables, ces ortheses ru: sont pas em-
boursables puisque e cltuyen en a déja oblenu Une paire en ver du méme pro-
granine nn ac auparavanl le renouvellerment aux frais du Minlsiere n'ese

prévi que tous les deux ans  Le délai est immuable. Relus.

En fa, ce quil faut comprendre de ceile reponse, cest que la decou-
verte qui met fin aux douleurs du citoyen survient un an top tot
La persomnie 4 fali dppe] & nous ponr tenter de taire assouphr cetre posi-
Lion, Apres enquete, nous avons jugé U'interpreétulion du Ministee
elfectivement trop lrete par rappart 4 lapproche plus humaioe
quil [eul savowr garder a Pesprit en matiere d'aide sociale.

Faisanr valowr metre point de vue aux services responsables,
NOUS aVOTS JOWL A [0S commentaires une liste des opéranons

ct des examens subns par e prestataire 2ms qu'une démonstra-
uun médicale selon laquelle le dizpnostic commandai le chan-
gemnent d'ortheses. Plus tard, acceprant de revoir une décision
par trop rigide, Je Ministere acquicsea [nalement 2 la demande
du citoyen,

Pour cause de domiciles differents

2 meme Mimsiere est ympliqué danc le cas J'une ciroyenne, elie
augsi prestatawre de la sécuriié du revenu, gui estimait avowr drai
2 un montant qui wnajt compte du fail que sa fille majeure g1 2 52
charge. 14 ol sa demande lui valait des dérgles avec administraton, ¢'est
que sa fille qui elalt étudiante n'avail pu poursuivre sa lormarion dans su région, {aute
de place disponible, ot avaic da choisir un établissement situé dans une autre ville ou
clle avait démenagé. Toutelois, la mere continuait de subvenr 4 ses busowns et ta rece-
vau durans fes congés et les vacances scolaires.
Darns son analyse du cas, le Minisiere ne considérail sinciement que les adresses dulfe-
rentes pour en dédulre, sans plus de recherches, que M'érudiante fail [inanciezement au-
name, dis lors, s mere n'était pas admissible 2 un bareme plos €levé ¥Eservé aux per-
somnes qui assument la responsabilite dun enlans,
Et pouniant, lorsqutl s'agit Je la situation tnverse, quand il y va de linlerét du Ministere
de démontrer Ia responsabilite parentale pour exiger d'un peve ow J'une mere une
conitibution firancire a Pégard dun enfant, Padrministiation nz lésine pas sur jcs
moyens a déployer pour evaluer la situanon lamiliale.
Notre enquite a pu démontrer au Mimstere que lapplicaton ngide des normes suns
auwe attention accordes au témoignage de la prestataire avait donne lieu a une errenr
duns Vappréciation tes [aits e 4 une wojustice 3 Mégard de 1a cliente.
Le montant mensuel d verser 4 cette persenne fun vevy, et le Ministare fui {it parverur
une somme addwionnelle de 2500 5 pour les muis ou elle n'avail pas wuche la pleine
prestation & laquelle elie avait droit.

Pour cause de... lamille hors normes!

a Régie de Tassuiance-maladie du Québee a noamment pout sussien de statuer

sur lzdmissibilitg des ciloyens & la «carre-soleils. Or, dans l'sxéeunon de sa iche,

{'urganisme a adopté une conception commode de ta famifle - le couple partage une
selle adresse qui esr fgalement celle des enfanes, De certe lagon, les personnes aus lor
partie de la meme cellule, pourrait-or dire, sont englobées dans un processus eommaun
au moment de la prise de décision concernsnt leur admissibikité au régume  Voila pour la
normae Mais que se passe-i-il dans les cas fréques de bmilies qui se suuent en dehors
du porrait éiabl?
La siuation n'est pas sunpie puisque dans Veventualite oy, par exempiz, ['on des mem-

bres de 12 farmlle change d'adresse, tout e monde neque de déménager par la magie des
fichiers de l'orgarusme.  Cela cause dlailleurs parfuls bren des embarras lorsque des
conjoints se séparent, et que celal qui quitte le clowleile [amilial et qui a avise la Régie
du thangement se mer A 1ecevoir 4 sa nouvelle adresse l2 courner de cel oTganisme des-
Tiné & sor ex-partenaire Comme si ladministrution pracedair 4 une réumilicaton
Ou nite . il amve qu un des parents dans la famille démenage pour des rai-
soms prufessivnnelles dans une aute province et que, du coup, lout le resie
du clan demneuré au Québec perde ses droits au regune public parce
ue, selon la Rege, la famiile ennere v fait ses valiges
Pareille sliwation pew tre d'ausant plus incommodante que la Régie
n'informe pas la [amille de ses diverses déductlons quant 2 la
conformité avec les novmes des uns et des autres, Clesl ainsi que
des personnes peuvent, d leur insu, ne plus bénelicier de la cou-
verture dassurance de 'Eat ¢t Papprendze alors quelles ont pre-
Clsement Tecowrs & des suins médiczx, 4 un moment o4 il de-
vient crucial pour elles de ne pas avoir dennws de ce genre.
A plusieurs teprises, le Protecreur du citoyen s'est adessé 4 la
Repie de lassurance-inaladie du Quebec 2 ce sujel | i conlestan
© eviderment sa conception tep fipse de la fnille.
Nos Interventions ont par exemple souligne le cas d'un pere pro-
s duisent une demande de premitre inscription pour son enfan:
Rouveay-né Nobtenar! toujouss pas l cene demandee et ne par-
/ venanl pas & savoir pourquel, ce citoyen fir appel 4 news
" Nos démarches nous penmirent de constater que le pare de Fenfant
grait mtlaire el que, de ce fait, 1 ne possédait pas de carle dassurance-
todiadic (les miliraires canadiens somt v1sés par un autre régune de protec-
tion). Om refusail de produire une carte pour Venfant simpleraent parce quim
des membres de la famille n'était pas en tegle avec la Régie. Comme l'organisme n'ex-
pheuair pas au pere que c'éi son propre stat qui nfuaic sur la peese e décision
conceinant sa fille, i1 ne pouvay fournir les renseignements appropriés pour laire pro-
presser sa gemande.  Molre interveation permit de decouvrir les mouls nsn fondes du
refus de la Regie
Un autre citoyen nows fit part de dilliculiés de méme nature pour obtenn le renouvel-
lewment de sa carte d'assurance-nualadic sur le poini de parvenic 4 écheance. Dans ce cas-
1, avons-nous découverl, la demande éuait frelnée parce que les pannts de lindivida
possédaient wne maison en République dominivaine el y vivaient. Quant su citoyen, il
rizsidait au Quebec dunt il ne s'eloignait pour ains dive jamais, y éiait marie et avendail
méme, ¢ jour 4 lautre, ta naissance d'un enlant Or, on Paverissail lout A coup quiil
devayt [ournir @ ladmimsuanon une preuve de contrat hypotkécaire et darmricula-
unm de sa voiruze ansi que des releves bancawes, e, De plus, il allap devour rencon-
uer un enguéteur affecte a son dossier personne)
Perplexe, cette personne s'est done plainte 4 nes services de fale l'objet de tant de
eantroles de la part de I'administration alors que toute cette procédure allur s'étendee
au-dela de la date d'eapiaton de sa carte, Nous avans amené la Regie 4 s depareir ici
e sa ngudiié excessive, Ce qui modifia bien sir sa fagon de rratter 1a demande  La care
lut Imalemena delivrée
Comme on peut le vaw, 1a guestion de lhomogenéite des familles trouve wertaines solu-
uans 2 'occasion d'interventions poncruelles du Protecieur du citoyen, Mais, dans une
perspective plus globale, Te peu de Dexibilité dans I'application des normes wémoigne des
difllenirés quigprouve un systeme 4 voir plug large et 4 vouloir améliorer la qualité ge
ses décisions par rapport 4 la réalilé vécue par les cirayens.
Nous prévarons poursutvie nos discussions aves la Régie pour favoriser u cei ggard une
¢voleuun des mentalids de Porganisaton.
1 iiporte ue les caracténsngues propres 4 une personne dans une amille cessent de
jerer ansi astomauyguement ung ombre sur le 1este du groupe.

o

Léquité ou quand l'exception contourne la régle

Des situations hors du commun exigent a I'cccasion que I'administration sorte des voies toutes tra-
cees pour rendre une décision en pure équité, par scouci d'étre juste, Le Pacte social évoque ces cas
extrémes pour lesquels il faut prévoir des solutions a la piéce. Mais les services de |I'Etat s'autorisent-

ils ces dépassements?

Our uIi TSI Te ou Na orgEnisme gouvernemental, ue nguwle a Vaxcés pewt
sigmlier quion chuwst de ne pas acconder d'atieniion 3 des areonstances Louges
speciales de détresse ou encore 3 dey fais inhabieds g entiginem d'inaccep-
wables pertes de droits.  Demeurer indiflérent 3 ces contexies exceptionnels,

clest admettre qu'on est plus préoceupe de ne pas créer de précédents que de se
mentrer équitable. Cest auss: craindre de s'aventurer en terrain molns connu et de de-
voir répondre de ses actes  Pour le Proteeteur du citoyen, il faut plutot vair la la possi-
bilite de sz mesurer 3 Vimprévu ex de falre preuve de rospréhenston Des plaintes de
citoyens nous onl ndigue que cer effort d'adaptation de la pare ac inécamsmes de [
waltail pas nécessairement tout seul  Et en eller, il a Dllu pensser

Violence conjugale : secourir la victime

La clioyenne qul 5 est aciessee 4 nuus avail auparavant cormu une astence particulis-
rement insautenable aux cdids d'un conjolnt violent. Cre dernder 14 conlralgnait notam-
ment & fmuder le systeme de prestations de sdeyrité du vevenu | avang lut-meme un

emplot, il conservait Largent qul en tirait et lorgau cetie mere d'un jeune enfan 2 faive
appel a I'Etat pour obieny Laide de demier recours.

Uir on s que, en veriu de fa lon, Torsque dans un couple vn des congoints a un revenu
Juge suffisant, lautre n'est pas admissible & I'aide soviale compte tenw de apport des
senunes declarées, celui qui dissimule ces revenus & l'administration pour avair droil 4
l'aide sociale est passible de sancrions sévéres.

Les dilliculrés ne sarréraient pas 14 ;- régulierement, faute de moyens [inanciets, la pres-
Lataire devait faire appel 3 ses proches pour des Uéprrses essentelles quielle e parvenait
pius a payer Eniin, & quelques reprses, eile dut g2 1eluger davs one mason dhehergement
TRUr femmes wiciinies de violence conjugale of petier plawnte 3 la police an sujer des
abus deonu elle avan soullerl, Lavie quotidienne érait donc, pour elle, faile Jinsécarité
tslerielle et morale, el de crainte sussi que le mumistére de la Securlie du revenu ne releve
Plrregutaré er wappligue les mesures prévues 4 endroit des contrevenants

Vers 1 fln de 1989, ceue citgyenne réussil a s'enfun de chiez elle et de la région, et elle
s'¢tabiit chez su socur A la méme 2poque, elle decida de réveler au Mizustére les décla-
reuons inexactes qu'elle avait do faire durant toutes ces années. Uacdnunistranon consi-
















de garde a 'enfance.

En septembre 1894, le Protecteur du citoyen présentait aux autcrités gouvernementales un rapport

PLANIFICATION DES
PROGRAMMES GOUVERNEMENTAUX

DEBORDES

Mise en route du systéme gouvernemental de gestion des actes de I'état civil. Implantaticn ¢'un
nouveau systéme informatique par le ministére de la Sécurité du revenu et I'Office des services
Mise en vigueur des formalités obligatoires d'immatriculation des entre-
prises aupras de |'[nspecteur général des institutions financiéres. Trois réformes. Trois changs-
ments d'inégale importance pour ce qui est des ¢lientdles touchées mais qui ont en commun le
descrdre qui accompagna les débuts, et qui continue de caractériser un fonctionnement qui est
ioin d’'avoir repris son souffle. Dans chaque cas, les citoyens ont subi les retombées de la désor-
ganisation : délais, erreurs de traitement dans les dossiers, perte de documents, inaccessibilitdé
télephonique. Voici donc trois modales de ce qu’ll ne faut pas faire au moment d’innover...

|DIRECTEUR DE L ETAT CIVIL[

RAPPORT DU PROTECTEUR DU CITOYEN

intitulé «La nouvelle gestion des actes de I'état civil : un exemple a ne pas suivre.»

n général, lentrée en
vigoeur du Cede civil du
Québec g'est faite sans
uop dinconvénients pour
Ies citoyens. On ne pour-
raic toutelms en dire
autani de la mise en
wngueur des dispossiions législanves sur
les actes de I'état awl.
La tenuie de <2 registre, tonlide jadis aux
ProLOTICIres, auxX CoMmimunautés religreusas
ei aux municipalités releve maintenant du
Direcsenr de [éia eivil Celw-ci est désor-
mas le seul officier de léac civil. Cest 3
lui que dowvent #tre déclavés les nas-
sances, mAariages, divarces, déces, change-
maenrs de vom, de sexe et de [iliaton, et 1l
et e seul & avonr laulorie de les gnreglsirer
1 peut ellectuer les corrections derreurs
matérielles conterues dans les actes origi-
naux, ve qui érait antérievreinent de la com-
pélence exclusive de la Cour supérieure.
Autre modifieation de taille e Directeur
devient la seule personne babilitse & émet-
1re des documents relarlls 2 Péa civil.
Uefficacite et la ngueur de lanclen réghne
avalenL ere mises en dowe Pour combat-
ire ces lacunes, le Parlement a prevu la
canceniration des mgistres entre les mains
d'un orgarusme public centralisé et linflor-
maunsation de I'un des deux exemplaies
dc Pumque regasire de léeat civil
Lapphuaticn du nouvesu régime ne ses
pas faite sans hewrrs. Ban nombre de per-
sonnes s'en sont piaintes at Protecteur du
citoyen : 300 pour la seule périvde comprise
enie janvier o seplemboe 1994, Vol
quelques exemples des plabiies reques

Délais déraisonnables

Une veuve est demeurde sans aucune
souree de reven, penclant plus d'on mois,
o raisem cle Proopossibiling de fwre debloguer
les fonds de ja succession de son défuny
mari en absence dun acte de déeks.

Le titre en résume la teneur.

En voici des axtraits.

Soulignons aussi le cas
détudianis  dont  la
demande de prits et
bourses est suspendue
tant e gussi longremps
que leur cxtwit de
mariage ou celui qui
atleste la caissance de
leur enfant ne peur Zure
praduit

Inaccessibilité
teléphonique

La ligne rélephanique esc
Presque [OL]OUES 0CCUpée,
Des clients qui ont un
systeme de tappel aurn-
matique ne somt pas par-
venus 2 abjenir la ligne
aprés plusieurs henres
ou jours dlessal. La per-
sonne qui réussit & oblenir
iz communicaton doit
gcouler url message pré-
enregisivé. Pour parler 2
un prépost, elic dou
composer des codes qui la renwoient
fréquemment i une aulre igne occeple.

Renseignements inexacts

Un client fut avisé de présenier une requéte
eu changement de nem, an ot appro-
simati! de 200 %, plust quune simple
demande de comrection qul est gratuike o
sz regle en peu de temps

Commentaires inappropriés

Une citoyenne qu atiendai l'exirat de
natssance de son enfant depuls des mows
s'esl [ail demander avec insistance @1 ¢lie
n'étail pas une mere adeprive.

Lime eliente qui n'avait pas requ son exirait
de naissance apres plusieurs mois gest fan

LE PROTECTEUR DU CITOYEN
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dire par un fonction-
maire que c'était un
voisin qui Jui volair son
o : courrer

! ?P_{t} Eal s

délivre

Erreurs de
traitement dans
les dossiers

Le systeme nforma-
tique & delivee 160
extraits de mariage gui
ne maralent pas les
honnes persqrmes. .

Le service a délivie des
centaines de documents
dont les leures seffa-
gaient.

A loccasion de corree-
lions d'erreurs maté-
rielles & la derpande de
clierts, il est arrivé gque
1e dewsabrne ou oisizme
document reproduise la
meéme ETeur v EEnere
une nouvelle erreur.

Y goN-

Non-disponibilité du
aservice 24 heures»

{A noter gque le «serace 24 heutess est
prévu par regiement et doi normalement
&t5e accessiile 2 foute prrsonne mui en fak
la demande et qui acquitte fe prx exige
(35 %) pour obtemur un document plus
rapudemnent.)

Un citoyen s'est fait voler sa voliure avee
ous ses papers L avai done bescin diur-
penee dun extral de nalssance pour
obtenir son permis de conduire et loner
une voititre nécessalie & son wravail, 1 s'estyu
refuser sa demande de wservice 24 heuress,
Deux prévosés lul auralent dit qu'en
payant 35 5 il obtiendrat son exrait

RAPPORT ANNUEL 1954-1585

plus rapidement, mais au mieux apres
43 henres,

Aujeurdhui encare, le Directenr de I'éial
civil est loin d'avolr ateint les objectils
quil s'étail raceés, surtoul en raison du
‘manque de planificanon Le départ pénible

" du nonveau systeme est ausst sans doute

imputable 2 labsence dinlonmausation
massive des regstres avant l'enicée en
wguenr du nouveau Coide civil. Le minis-
tete de la Jusuce, le Conseil du trésor, le
minisiére des Approvisionnements et
Services et la Sociélé immobiliere du
Québec doivent certes gen partager la
Tesponsabilitg,

Actuellernenr, les citoyens n'ont wujours
pas te service auquel ils ont droit. Us man-
quent d'informancn, e ¢'est en termes de
mols que se chillren les délais de traite-
ment pour certalns d'entre eur, Lobjectif
d'un deélai de 48 heures préva au départ
pour l'obrention dn service standsrd ne
semble pas devair Mre atteint avant an
moins deux ans. Le aservice 24 heuress
prévu dans le téglement n'est toujours pas
acressible 3 tous égerds au client prot 4
debourser. En culre, la qualive du service
est entachée dun taux d'ervreur vartant de
123 % dans la produciion de dovumenis
autheniques.

Lasse d'attendre le document demande, la
personne qui tente de joindre le Ditectent
se relrouve seuvent encore en diflicuité.
Les ligues télé phoniques sont surchargtes,
les préposés ne peuvent la renseigner
adequarement e sa correspondance nisque
de tester sans réponse.

Certaines ameliorations ont evidemment
ére apportées, par exeniple 1implautanion
du sysiéme de traitement des demandes
en six érapes, la mise sur pled d'un systéme
de eperage et de rraterment des demandes
accumulées, la ereation de postes supplé-
meataites & Jla 1¢léphonie et e debut de
Tinformatisation nassive des actes de nais-
sance de m&me que |3 mise en place >






















Le client ou la cible]

Contrairement a I'adage qui veut que le client ait «toujours raison», le client des services publics n'est
pas toujours justifié de s'en prendre a I'Etat pour réclamer ce qu'il croit lui &tre di. Dans sa position d’arbitre
neutre, le Protecteur du citoyen est bien placé pour constater que les torts et les mérites sont parfois
partages. Toutefois, ce citoyen-client est toujours la raison d’étre des programmes gouvernementaux,
Et, & ce titrg, il doit &tre considéré comme un interlocutsur et un bénéficiaire dans l'application de ces
prograrmmes plutdt gue comme une cible dans la mise en pratique de normes strictes.

Le régime d'aide financiére aux étudiants se caracterise depuis plusieurs années par son mangue de sou-
plesse, sa rigidité persistante a I'égard de sa clientéle. A I'occasion d’'une consultation publigue organisée
par les instances gouvernementales et portant sur les modifications a apporter au systeme d’attribution
des préts et des bourses, le Protecteur du citoyen a recommandé au ministére de I'Education d'adapter
Pas comme une cible.

ses fagons de faire 8 sa mission sociale et de voir |'étudiant comme un client.

Pour un régime d'aide financiere qui place Pétudiant-
client an centre des préoccupations et des réformes

{Ré¢sumeé du meémoirs du Protecieur du citoyen presenté su Gmoupe de ravail sur fe
régimic d'mde hnanciere avz étudisnis en fEvrier 1993}

Le Prolecteur du citoyen dénonce la rigidité
de T'actoel systéme d'aide financiere et propose
des modifications essentielles 4 une meilleure

qualité du service a I'érudiant-client

haque année, le Protecreur du citoyen regoit des centalnes de plainies d'éru-
diunls rasatislats do trairement aceordé par le ministire de FEducalion 2 leur
demande d'uwde financiere, Constatant le bien-fondé dune tres large part de
ces plainies, le Protecteur du citoyen a suggére des modifieations au pro-
gramme cf a dénanct la rigidité administranve dont fait preuve la Direclion générale
de l'aide lnanclece aux ctudiants (DGAFE) du minlsizre de I'Education du
Québec
Dans e cadre des téflexions propostes par le Croupe de avail "9
sur le régime daide fmancizre aux étudiants, le Protectent du
cliayen lasisie & nouveau sur les nombreuses carences du sysiéme et sur
les fallles dans I'asdmimusiranion de celw-ci Mais au-dels de ces cotistals, i
uent 3 rappeler gue Uétudiant est la raison d'gtre du systéme et que cette
valeur londamentsle doit guider toutes les orientations. [l réallinme égale-
ment les regles qui devralent et sous-jacentes 4 un régime d'aide au ser-
vice de ['etudiant-cheni.  Ces régies de base l'aménent 4 propeser nn
exemple de systeme decentialisé plus apte & répondre aux hesons, ainsy
quune révision des nonnes Ju programme pout en faciliter one apph-
cation plus souple

Les regles a promouvoir, les failies qui persistent

Lz ransparence d'une adminisiragan se mesire, entre aules, 3 so souck

de fownir une inforination complete, de mativer les décisions prises et d'en publier le
conreiy, et de consulter sa chentile lors de l'élaboration de programmes ou & 'occasion
de changements. Or, depuis Tadopuon de la Lof sur Taide fingrcigre aux éudiants, en
1940, le ministEre de Education va nenement 3 l'enconime de ceure ohlipeiion en modi-
fianr annuellemert les conditons du regime d'ade sans consuliation préalable aupres
des éladiants et des milisux coneernés, sans prépublicazion qui ponrrall perinetim un
débat sur Tes normes applicables, et sans autee avis que Tannonce au dernier mement des
changements sdopiés qud représentent souvenl des pertes d'avantages pour les étudiants
Par allleurs, l'aide fnanmere aux étudiants est en grande partie de natvre altmentaize et
domc & caraclere urgent La rapidite avee laguelle T'adminisiration répond 4 la demande
de Teludiant et lun achemine les sommes appropriées devrait denc &ere un ubjectil de
tout premier plan. & l'inverse. le Ministére accuse de nambreux retards Jus  une
structute Jource qui eniretient une canception fausse et hien ancrée, selon laquelle les
delais sont inéwitables et lont partie des processus d'éiude des dermandes, de treitentent
des ducuiments, 4'échanges avec les etudiants, d'analyse des cas spemaux et d'atiri-
bution des sormmes

Au plan de Faccessibilité des services, le mmisiere de CFducatian mise principalement
suT Lrois ypes de ressources perienant aux éudianls Jdobtenir e de ransinettre les
wlormaiions necessmres au radement de la demande. Ces mos pones dentree. en
quelzue sariz, sont les «fesponsubles d'mder ratiacheés aux elablissements densaigne-
ment, le sysitrue de icléphonie inieracuve vaplanee dans les burcaus du Ministere 2
Montreal et a Guébee, o le service aaccuen et de renscignements du Mimsigre. Or,
chacun de ces moyens comporte des limtes, tam au niveau de 1a disponibilite réclle des
personnes-ressouces f de leur mandat, que des frais rattachés aux communicalions
réiephnnues pour les étndining en région, et de la surcharge des cicuits

La capaciié de s'adapter adrollement ot rapsdement max exipences de la situstuon cst
curaclérislique du principe de souplesse cui doir guider la gestion d'un prograimine
d'zide financiere, A cel egard, la Ditection penérale de laide [inanciere aux swudiants
alfiche une absence manifeste de souplesse qui se réparcute notamment dans les for-
malités imposées aux cludiams . mulnplicatdon des formulaires 4 remplir et des doco-
ments olficiels 4 fournir, augmentation des exigences en rermes d’attestations médicales
a produire par les ctucliants ateints de déficience fonctionnelle majeure.

Quant au droit d'éire entendu pour I'eiudlan, il n'est guere affirme, ni par la o, ol
par la structure. On constute au cunlraite que les instances exislantes Je révision, soit

le Comire dexarnen des demandes dévagatoites ainst que e Bureau et le Comité de
réexamert, sont hoin d'assurer 4 tour erudiant insarstaic une seconde analyse de son cas.
On observe auss: gue, quel que som e palier gui effectue ce rraval, Métudiant n'est
jarmais convie 3 veror défendre ses arguments. Cet Ziar de fait, combing £ Pinexistence
d'un tribunal d'appel et J'un bureau de taitement des plaintes 2 Ioténeur du Mizustre,
confirme bien qu'a ryavers toute une procedure complexs et lourde 4 souhait. la place
it mimce pour 'éudiant qui déstre Temetire en guestion un verdict el fare enendie ce
auil aa dive.,

Transparence de ladnunisaation, rapiditg 2 repondre aux besomns, accessibilite des ser-
viees, souplesse dans application des programmes et droit d'etre entendu pour Pétudiant,
telles sont, de 'avis du Protectewr du ciloyen, les tégles qui doivent guder les modilt-
catiens destinées 2 mere [0 aux lacunes qui perdurent. Le mémonre du Flozecteur do
cltoyen comperte a cel égurd quinze recommandarions qui Sent autant de moyens con-
crets peur ladmmistadon daglr dans le respect de étudiant et de ses droies © lulorma-
uen €t consultation accrues, accts élargl aux services, 4 la gratuité des services de meme
qu'aux {onctionnaires respensables 4 Pntérieur de ces services, simplilication des for-
mnahitgs pour le elient el voix &u chapitre pout ce demier lorsqutl est insatislait.
Ces proposltions, si elles sonl appliquées, devraient améliorer la qualité du service,
Meéanmoins, les lacunes identifices sont suffisartnment nombreuses, strue-
turelles et importantes pour justifier une révision en profondeur des fone-
LibOnemernls,

Vers un systérme décentralisé
el déconcentre

Un systene efficace d'aide [inanciere se doit d'écre vapide, per-
sonnalisé et siué te phus pres possible du client. tant su plan de
l'acees physique, du processus décisionnel que des normes. C'est
dans ceire perspective que le Prolecteur du citoyen recommandde
d'abord une décenralisation des ressources allectees aux preymieras
érapes de trairement de fa demande. On pense a1 a Tintmduciion
de cetie demands er 3 sa validation. Le Protecteur du qtayen
esnme essentizl qua ce siade, I'érudiant pwisse, d'une pan,
recourir localement 2 des terminaux informatigues rehes a 'erdi-
nateur cemral du Mimistere pour effecuer lui-meme la saisie des données conrenues
dans sa demande, y apporter sur écran les corrections nécessaires er prohier ainst du
mode de transmission le plos rapide. D'autre part, la décentralisation devrait ausst avorr
pour avalage daflecter au bureau local um agent responsable déagné dans chaque
dossicr d'aidle [inanciere et avee lequel I'étudiant peut communicuer.
Une telle décentralisation pourrall se faire par le développement de rdseaux
exdstans 1els que les ceneres Travatl-CQuébes du ministére de la Sécnried du revenu, les
iablissements d'enscignement ou encare les bureaux régionaux di ministece e 'Edu-
cativn. La decennalisauon aurail auss: pour effes de raccourrir de nenbreux délels lass
de cerlaines vérifications par le Ministere. On conserve toulefois centralisés les proces-
sus de eacul de I'aide & accorder et de déliviance des certificats, de traitement das
demandes des tudiants hors Quebec, le service des enquetes et enlin le bureau de revi
slot ainst gque lo systame de rrairerient des plainies (tous deux a implanier).

Vers des normes qui s’ajustent a la réalité
socio-économique de 'érudiant-client

Au cowrs des dermieres années, le Proiecieur du ciuoven a requemment do constater que
la gualite des dévisions rendues en matiere d'aide financigre aux étudamts éan fore-
ment alfeciée par des normes mal adapiées, maintennes par le programme, et par une
application nnde de cefles-c1.

Le Prorecizur du citoven considete quil est urgent de revolr certaines COMEPloNs
sacinles depassees par rapport 4 la réalng actuelle des etudizines. Le méme exercice est
& faire pour des notions admnustratives gui ont, jusqu'ici, beaucoup micux servi la com-
wodite admirmsiarlve que celle de la clienttle. 1l en va ainsi de 'actuelle défimrion du
conjuint de 'émdiang, de évaisation des obligalions alimentaires d'un étudlant qui
agsuine s part des frais d'entreden d'un enfant wut en wayant pas 1a garde de celut-cl,
de I'évaluanon de la contribution pareniale, de la prise en compre de la pension ali-
menlaite versée (ou non) par lex-conjoint de l'étudlant, Ce sont 12 des élénents qui
peuvent avorr un effel déterminart dans la reconnaissance du droil d'un éludiant & Vaide
financlire et dans fa hxaton des moncans qui devront lu @tre verses.

Adre ngrme 4 modifier : Je nombre de sessions d'émdes pour lesquelles Pétaciant peat
eure admissible 3 Taide nanciere. Acrueliement, le mode de caleul surier Ignove certalns







EN DEPIT DES COUPURES... DES INITIATIVES HEUREUSES

Bon nombre d’administrations invogquent ies compressions budgétaires pour ne pas
adopter des mesures d’ameélioration de la qualité des services. Or. cet argument n"est par-
fois qu’un prétexte. Au contraire, certaines initiatives peuvent étre peu colteuses. Nous
avons demandé a des employés du ministére des Affaires internationales, de I'lmmigration

et des Communautés culturelles de nous relater leur expérience.

20 langues et une ressource...

ue fait-an larsque 'on parie le frangais, l'arabe,
le grec, et l'ltalien, qu'un client se présente 2
vous et qu’il ne parie que |le cantonnais 7 Cette
question, les employés du
Service d’'accueil aux aércports de
Dorval et de Mirabe! I'ont posée plu-
sieurs fois. Car, si ces employés
peuvent offrir le service en une
vingtalne de langues, les exigen-
ces des horaires font en sorte y’
qu’il est assez fréquent de ne
pas avcir le bon employé
au hon endroit au bon g
moment !
Puis un jour, pour faciliter
la cemmunication, quelgu’un
suggéra la production dune
sorte de lexique avec les ata-
pes a suivre par le nouvel
immigrant, et ce, dans le
plus grand nombre de lan- g*
gues possible. Ce qui a été
fait; mais a l'usage les
employés se sont apergus
que certains visiteurs ne
savaient pas lire. Que faire
alors ?
Lidée vint de produire un
film sur vidéocassetite. Les
employés ont donc réalisé 5
une vingtaine de courts films
en autant de langues différentes
qui expliquent de Tfagon trés
visuelle |a procédure d'eccueil et tous
les documents qui sont remis au nouvel
immigrant. S1, au départ, certains employés se san-
talent génés par la caméra, ils se sont peu a peu
enthousiasmés pour le projet. Des colléegues d’autres
services ont &té soilicités pour ajouter d'autres versions
en des langues que I'équipe ne maltrisait pas. Et main-
tenant, aprés bien des efforts, un seul employé peut
offrir au nouvel immigrant un accueil dans une vingtai-
ne de langues, & son choix | Les clients, de "avis des
employés, sont trés réceptifs & ce genre de production.
lls ont en main leur pochetie d'information avec les for-
mulaires et dépliants nécessaires et ils en connaissent
I'utilité; en plus, ils ont regu des explications dans une
langue qui leur était familiére, Les employés sont égale-
ment heureux car ils ont la certitude d'avoir produit
quelque chose de différent et d’utile & la fois.

Les petits gestes d'une
direction régionale...

La direction régionale de i"Estrie regroupe une trentaine
d'employés. Participation a la sélection des ressortis-
sants étrangers, établissement et intégration des nou-
veaux arrivants et développement des relations inter-
culturelles harmonieuses sont & [‘agenda de la direc-
tion. Tous les jours, les clients s'adressent aux
ermngpgloyés pour des besoins aussi variés qu’une recon-
naissance des annees d’études a "étranger, [@a venue
d’un parent restd au pays d'origine, la recherche d’'un
travail au 'apprentissage du frangais. Pour offrir tous
ces services, la direction a misé sur i'famélioration de
ses services, Paradoxal 7 Pas tant que ga |

Il 2 été convenu gque la véritable raison d’élre de la direction
régionale était le client et trois axes d’amélioration des
services ont été identifiés. D’abord, 'amélioration cons-
tante des compétences : cela s'est lraduit, entre autres,
par I'échange dinformations entre collegues et la for-
mation continue. Maintenant, les employés sont en
mesure de prendre la reléve en cas d’absence et espé-
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rent pouvoir servir les clients dans les meilleurs délais.

L'equipe travailla également sur I'amélioration canstante

de ses relatians avec les clients. Par exemple, des efforts

ont été faits pour personnaliser l'accueil et, lorsque les
clients sont accompagnés de leur enfants, ces derniars
peuvent se distraire grace a une boite de jouets mise

a leur disposition. Les parents sant beaucoup

moins préoccupés durant la rencontre
— avec l'agent et peuvent concentrer
T k=s taute leur attention sur ‘cbjet de
leur vislte. Enfin, le troisiéme axe
\\ sur lequel ont porté les efforts a
été 'améliaration de la qualité

de {"environnement.

Tout cela ne se fait pas sans dif-
ficultés car, a certains
momeants, les événements se
bousculent | Lequipe se danne
alors un temps d'arrét od "on
discute ensemble des prohié-
mes. Des solutions sont propo-

sées; ces solutions devien-
nent, & leur tour, autant de
petits gestes posés pour
améliorer la qualité du ser-
vice.

j De la transparence
ala
responsabilisation

Le Service aux entreprises
s’adresse aux employeurs qui
désirent offrir un emplct a un
ressortissant étranger. Le réle de
ce service est primordial dans le pro-
cessus de sélection des candidats & I"irnmi-
gration; de la l'importance de bien le faire
comprendre. Et pour y parvenir, I'équipe décida de
miser sur la transparence.
D'abord, des échanges fréquents entre les employés du
service eurent lieu pour définir avec plus de précision ja
fagon de faire ; puis, les employés et le chef de service
ant organisé des rencontres avec d’autres collegues
45506185 au processus afin de les aider & mieux com-

prendre las services offerts ; mais surtcut les employés |

se sont efforcés d’améliorer les communications avec
leurs clients afin de clarifier les réles et de préciser les
réegles & suivre. En bout de ligne, on espére non seule-
ment que ies clients s’'estimeront bien informés et que
les dossiers seront mieux préparés, mais aussi gque
moins d'attentes auront été degues,

Ce qui ne s’est pas Tait sans efforts. Plusieurs rencontres ont
Eté nécessalres pour redéfinir |e service et les anciennes
fagons de faire cnt da &tre revues. Un guide précisant
les directives internes a été préparé et lors des visites
aux employeurs, les agents doivent maintenant s’efforcer
de-mieux faire comprendre le processus d'immigration.
Qu'en pensent les principaux intéresseés ? «agent m’a
donné de trés bons conseils, nous dit un employeur, j'ai
regu de bannes explications et on m’a expliqué la mar-
che a suivre.»

I“équipe du Service aux entreprises entend poursuivre
dans cette voie. D'allleurs, les clients ont déja proposé
de nouvelles pistes d'amélioration des services dont,
par exernple, plus de rapidité dans le traiterment des dossiers.
La recherche de la trensparence n’a pas fait qu'acecroitre
le sens des responsabilités de part et d’auire, elie a aussi
permis d'établir un dfalogue =nire clients et
employés. Parions qu’il en sortira de nouveaux objectifs.

tes employés de la Direction générale des ope-
rations du ministére des Affaires internaitfonales,
de Ifmmigration et des Communautes cufturgiies
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& soutenir Ja créativile de la clientéle dars sa demarche dlinégration au marche du tavadl;
Ie souci de la gualité du service ;

* senpager 4 améliorer de fagon conlnue la qualité des services oiferts a 12 clienizle, en
faisant en sorte gue le personnel soit a 'aftol d'améliorer au meilleur cont possible :

& ses relalions avec 13 clienigle,
<+ ses produils,

525 services,

«+ los processus de I'orpanisation,

le goit du partenariat :
« instaurer la collaboration des unités de gestion du Ministése,

* s'associer er se concerter avec les organismes pouvant facilirer le développeraent de
Femployabilité et Lintegration 4 lemploi de la elieatele du Ministére,

4 Elre a 'tcoule des groupes qui se préoccupent des prestataires de la sécurité du
Teveny, Notamment par inlermédiaire des tables régionales de concertation sur la qualité;

+ [avoriser les échanges avec les partenaires sociaux du Ministeee, encre autres les cen-
res Jocuua de services communautaires, les hopltaux, les maisons d'hébergement, les
organismes 4 bur non Tucradl, etc.;

LA REFORME DE LA JUSTICE
ADMINISTRATIVE
|

ENCORE

Cuand le gouvernement va-t-Il enfin réaliser cette
reforme tant de fois reportée? Prévolt-on une struc-
ture axée sur les réels besoins des justiciables?

ce sujet, le Protecteur du citoyen a présente, au
cours des derniers mois, son analyse du rapport
du Groupe de travail sur certaines questions rela-
tives a la réforme de la justice administrative (rapport
Garant). Voici I'esseritiel de ses observations.

UNE JUSTICE ADMINISTRATIVE
POUR LE CITOYEN :
LE POINT DE VUE
DU PROTECTEUR DU CITOYEN

Résumé du mémoire du Protecteur du citoyen présenté itla
Commission des institutions en mars 1995
Y noant quishservateur privilépié des rapports entre I'Administration et la popu-
lation, le Prorecreur du citoyen est régulidrerient amené i consiater les lorces
gt les faiblesses des mecanismes de justice administrative. Les fablesses du
Bt syslme TeprEseTiient des obstacles miposss au cltoyen dont on compromet
ainsi l'acces 162l & «lg Justices. Depuis de nombreuses années, le Protecteur du citoyen
sest réguilerement pranonce en faveur de modificariong mportantes 3 apporter 4 la
structure de justice adminisirative,
Dans son analyse du rappoct du Groupe de travail sur certaines quesiions relatives a la
réforme de Ia justice advminisirative (rapport Garaat), le Protecteur du citoyen évalue
les objectifs et les recommandations du document du polnt de vue de T'ensemble des
administrés lant 4 titre de clients du gouvernemen qu'a titre de justiciables comme ils
le devienment lovsq'ils entreprennent de contester une premitve décision adminisira-
tive dont ils sont insatisfaits (perte d'une prestation, d'une autorisation ou de tout autre
dioit). 1l en conclut que le rapport Garant comiienl, & bien des égards, des avenues
valables de changerment anxquelles il souscrit. Cependant, il s'empresse de souligner
que toute réforme de la justice administrative -

e doit éire gccompagnée dun examen rigourenx cles services gouvernmernentanx
actuels et de la qualité des décisions initiales rendues;

4 doit éviter des solutions top globales sur le plan de la déjudiciansation ex de Tuni-
[armisation de la procédure dappel;

4 doir pricritairernent viser a ce que le dioit d'appel serve les administrés; en ce sens,
l'ajout de la Cour d'appel comme voie finaie-de résolution des diflézends lui apparait
davantage un alourdissement de 'appareil quiune adapration de celni-ci aux besoing
des justiciables.

& nelire en place la concertation avec les autes ministéres & organisines donr Pacrion
ust complémentaire 4 celle du Ministere,

Vaila donc des orieniations valables et décisives pour une administvation qui doit con-
stammenl chercher & sadapier aux besoins des persornes démuries dont elle prend
charge. Voila également des valeurs suxquelles le Ministere devrs pouvoir se rélerer
constammeni au moment d'effecnier prochainememr o réforme qui sannonce en
matigre de séeurilé du revenu. Reéforme qui ne saurail, sous prétexte de rationalisation
économigue, ¢créer de nouveaux {oyers d'exclusion parmi des populations déja défa-
vorisées, car touie charre ou rout énoncé de principe n'acquiert sa réelle significarion
quiau fil des décisions et des gestes quotidiens.

Pour sa part, le Prolecieur du cltoyen véritie si les services publics qui adopient de relles
pasitions insdmtionnelles y donment véritablerment sutte. Mais se grefte aussi la neces-
sité de rendre les Tpnes de conduite du binisiere ou de Porganisme accessibles au
cwoyen. Celui-ci prend alors conraissance d'aspects importants de la philosophie de
Padministranor, ce qui lul permet, le cas ¢chéant, de questionner les lonclionnaires sur
leurs propres eNgaAgeteILs.

Par ailleurs, ls ministere du Reverm s'est donné une chavte des contribuables el des
mandataires a laguelle il wurait ér¢ également sauhaitable d'assurer une large diffusion.
Toe vaste campagne de promotion du document dans le Ministére et aupies de la pop-
ulation érait d'atleurs fortement recommandée par un groupe de travail. Le Ministére
s'est limité 4 publier cette charle sur Ix declaravon de revenu 1994, un véhicule assuré-
ment 4 la poriée de Yensemble des conmibuables du Quebee, Mais & Lravers toues les
operations, compllalions, manipulalions et vérifications que nécessite la déclararion fiscale
annuelle, le citoyen aura-t-i pris le temps de parcourir la chate? De plus, cette charie
mest-elle pas trop penéale pour constitver un ouldl eflicace d'amélioration des services?

Peut-on iransformer en profondeur la justice administrative
et penser réussir sa métamorphose en faveur de lapproche-
client sans également procéder a examen complet du

‘ fonctionnement des services publics?

Lorsque l'administré réclame la prestation d'un service ou la réalisasion d'un drolt
aupres d'un minisrére o dun organismé, | est client. Ses attenies ont tralt a laccessi-
bilité des services, 2 lempressement des employés pouvernementaus, 4 [ disponibilite
des renseignements qui fui seront uriles, au respect de ses drolts démocratiques,
D'udministee-cllent, le ciloyer devienl administre-justiciable lorsque, insarishait de la
décision quil a regue des fonctionnaires, il la conleste devary, une autorité indépen-
dante de Porganisme ou di ministére chargé d'appliquer le prograrnme gouvernermental
el cause.

Dans son memaire, le Protecreur du citoyen insiste sur le fait que les besomns du client,
alors qu'il west pas — pu pas encore — justiciable, font partie intégrante de toute wlle-
xion sur une vélonne de la justie adinlnistradlve; il revient en ellel & IEtat de g'mter-
[OgEr 51 Les taisons qui aménent éventuellement le ciroyen 4 étre insatistait d'une décision
initiale et & devoir s'en remetue 4 la justice adminisirative. Ce n’est que par T conju-
patson J'un grand nombre de facteurs que Ton pouma donner 4 Tadministré-client la
place qui lut revienr, notamment par la ransparerce de Ladiministracion, par des services
de qualité, par nn iraiternent juste assuve a quiconglie.

Pour répondee aux exigences de gualite de la justice adwiniseralive pour l'administré-
client, dans le rapport Garant, on avance des solutions siracturelles {distinction entre
les organtsmes selon leur [onction administrative ou joridicticnnelle, déjudiciarisation
largement appliquée). Tour en appertant des points fondamentaux 4 la discussion, ces
pisies ne metlent cependant pas I'accent nécessaire sur I'awelioration des services qui
répondent en premizre ligne su citoyen qui s'adresse 4 I'Etat.

Léquité procédurale est présentée par le Groupe de travail
commie la solution pour déjudiciariser. On peut se
demander s'il ne s'agit pas dune réponse trop stmple...

Le rapport Garaut prend netlement parli pour une déjudiciarisation des processus de
decision de nombreux minisiéres et ovganismes. En conteepartie, il prévoit qu'on devra
agir equitallement envers les ciloyens, c'est-d-dire qu'on devra permetire alx parlies
de présenter leurs cbservations en les écoulant el en évitant dagir de marmére
déraisonnable ou discriminatoire, en évitant Parbitraire, etc. Cela tejoint certainement
les recommandations du Pralecleur du citoyen 3 T'elfet d"apporter, en certains sectenrs,
un allégement de. la procédure.

Toutelnis, le Protectenr du citoyen estime que des risques sont inhérents 2 une déjudi-
clarisation wop étendue, Sl est vral que I#qulié procédurale se préte 2 Lien des
domaines, elle peut aussi représenter aiileurs un recul dans Ja reconnaissance des divits
des citoyens gui ne disposeratent tout simnplement plus d’une structure formelle,
aulonome el externe, qui permet aux parties de [aire valoir lenrs points de vue an cours
d'un débat, contradictoire, Compter sur le fail que la déjudiciarsation entrainerait une
amékioration de la qualisé décisionnetle, c'est oublier que cette qualivé depend de bien
d'aulres [acleuss.

1 importe done, d'une part, d'éablir avec précision les domaines ofi Iéquité dans la
procédure sulfit & protéger les droils des personnes intéressées et, «'awre part, de main-
tenir un certain formalisme la ot il & sa raison d'étre, sans lourdeur sxcessive et avec
woule I'impartialité voulue.

Par ailleurs, le Pratecteur du citoyen, toul comme le rapporl Garant, préconise la mise
en place de mécanismes internes d'antorévision dans les ministeres et les organisimes.
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