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Sainte-Foy, le 17 juin 1991

Monsieur Jean-Pierre Saintonge
Président

Assemblée nationale

Hatel du Parlement

Québec, Québec

G1A 1A4

Mansieur le Président,

A titre de personne désignée par I'Assemblée nationale, jai
I’honneur de vous transmettre le 218 rapport annuel du Protecteur du
citoyen, couvrant la période du 18 avril 1990 au 31 mars 1991,

. Ce rapport, produit conformément a la Loi sur le Protecteur
du citoyen, met en relief un certain nombre d'injustices causées a des
citoyens du Québec par I'administration gouvernementale.

. Veuillez agréer, Monsieur le Président, I'expression de mes
sentiments distingues. -

Le Protecteur du citoyen

Daniel Jacoby, avocat
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L’introduction du Protecteur du citoyen






B Le citoyen-client

Pour I’administration gouvernementale, le citoyen devrait
étre un client avant d’étre un dossier. Elementaire? Non.
Il s’agit plutét du point de départ d’une réforme recomman-
dée cette année par le Protecteur du citoyen afin d’amélio-
rer fa qualité des services de I’Etat. :

La Commission du budget et de |I'administration de I'Assemblée nationale
faisait, au cours des derniéres mois, I'examen de fa Loi sur la fonction publi-
que, loi qui détermine la mission de |'administration publique a1’égard de
la population: comment est appliquée cette loi qui précise notamment le
réle et les obligations des fonctionnaires vis-a-vis des citoyens? En terme
de résultats, quelle estla qualite des services offerts par les différents minis-
téres et organismes du gouvernement québécois?

L'existence méme du Protecteur du citoyen se justifie par les manque-
ments de I'apparei! gouvernemental et par les plaintes des personnes qui
estiment &tre lésées. Elie s’explique également parce que le recours aux
tribunaux ne peut répondre & toutes les situations et qu'il est parfois trop
onéreux pour le citoyen. J'ai dong profité de cette importante consultation
pour démontrer, a travers {es plaintes qui me sont adressées, que le citoyen
estloin de s’imposer facilemeni comme premier client de I’administra-
tion publique. Pourquoi? Parce que, bien souvent, les mécanismes de
I'Etat ne s’ajustent pas aux vrais besoins des personnes auxquelles ils
s'adressent. On peut ici parler de failles dans les processus administratifs :

= manque de latitude des fonctionnaires de premiére ligne, alors que ces
employés sont le moteur des services publics;

m rigidité des manuels d’opération qui encadrent de ciment I'application
des programmes;

w insuffisance de formation du personnel dont on attend, par ailleurs, un
rendement supérieur;

a lourdeur des processus de deC|3|0n et délais inacceptables qui en

découlent;

= complexité deconcertante de {'information Ilvree aux citoyens, voire
absence totale d'information; .

m disparités régionales.

L "appareil gouvernemental, affecté dans son ensemble par ces lacunes,
se trouve par ailleurs en situation de monopole, puisqu'il estle seul a offrir
un grand nombre de services auxquels le citoyen doit nécessairement avoir
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acces tels que la sécurité du revenu, les indemnités en cas d'accident du
travail ou de la route, ’assurance-maladie, les rentes de retraite, etc.

Si le recours au Protecteur du citoyen révéle, a ’occasion, fa non-qualité
de services gouvernementaux, ce constat est, bien sir, conditionné par
I'univers des problémes et par le comportement des ministéres et des orga-
nismes interpellés par les plaignants. Aussi m’est-il apparu essentiel, lors
de ma comparution devant ta Commission parlementaire, de mettre en
garde contre des généralisations hatives qui incluraient a tort des: syste-
mes qui fonctionnent correctement. Toutefois, le nombre de «clients» qui
s’adressent a mon Bureau est significatif et, lorsque nous faisons nos inter-
ventions, nos enquétes revélent des mangquements suffisamment graves
pour que le Protecteur du citoyen puisse mesurer |a distance qui sépare
les prescriptions de la Loi sur la fonction publique et sa portée réelle.

C'est précisément cette distance qui m’a conduit a recommander a la
Commission, ainsi qu'aux ministres, sous-ministres et dirigeants d’orga-
nisme, une série de mesures afin que le citoyen soit traité, de plus en plus,
par I'administration gouvernementale, comme un client plutdt qu’un dos-
sier. Plus prés de I'esprit de la Loi sur la fonction publique, cette vision
des choses correspond, de toute fagon, a des exigences de plus en plus

- exprimées de la population. L’individu, d’administré, d'usager ou de béné-

ficiaire qu’il était, se comporte aujourd’hui et se comportera de pius en
plus comme un client, avec des droits mieux circonscrits et avec la volonté
d’obtenir des comptes de la part de I'administration gouvernementale.

Au terme de ses travaux, l[a Commission du budget et de I'administration
a formulé ses propres recommandations. En matiére de qualité des servi-
Ces aux citoyens, ces recommandations faisaient, pour une large part, écho -
a celles du Protecteur du citoyen, J’ai pris bonne note, évidemment, de
"attention accordée parla Commission a des objectifs que j'estime priori-
taires. Cette attention devrait d'ailleurs se répercuter dans une politique
de service a la clientéle annoncée par le Président du Conseil du trésor.
C'est également le Président du Conseil du trésor qui, a cette méme occa-
sion, disait espérer que son plan de qualiteé totale pour |a fonction publique
amene un jour e Protecteur du citoyen a devoir se tourner les pouces.
Sil’ennui est Ia source de bien des vices, il signifierait, pour une fois, que
tout va trés bien.

Je voudrais rappeler ici certaines des recommandations que j"avais adres-
sées ala Commission du budget et de I'administration et qu'elle a retenues::
L’élaboration des programmes gouvernementaux

Afin que les programmes gouvernementaux répondent le plus
completement possible aux situations que vivent les citoyens, nous avons
recommandé que les ministéres et organismes les élaborent dans le cadre



d’une table de concertation interne ; celle-ci serait formée des diverses unités
qui seraient responsables de ces programmes a quelque degreé que ce soit,
incluant les fonctionnaires chargés de leur application.

Cette fagon matricielie de travailler devrait permettre d’envisager les pro-
grammes de fagon globale de maniére a mieux en axer les objectifs sur
le client lui-méme.

‘La formation

Que les employés qui agissent comme interlocuteurs ou comme décideurs
aupres des citoyens regoivent une formation continue.

L’information

Que la Loi sur |a fonction publique soit modifiée pour que les fonctionnai-
res sojent tenus d'informer adéquatement e citoyen qui demande des ren-
‘seignements de nature générale ou de nature particuliére sur son dossier.

Que les fonctionnaires a qui s’adressent des citoyens pour obtenir des ren-
seignements et qui ne sont pas en mesure de les leur fournir soient tenus
de référer ces citoyens aux personnes compétentes, lesquelles doivent
faire preuve de disponibilité.

Que les ministéres et organismes révisent les documents standard pour
les rendre compréhensibles et pour que les citoyens ne risquent pas de
perdre des droits. Ceci vaut également pour les formulaires, ainsi que pour
les brochures d'information.

Que les ministéres et organismes, pour atteindre cette fin, mettent sur pied
des comités d'usagers formes de personnes qui représentent Ia clientéle
‘du programme gouvernemental concerné et qui devront &tre consultés sur
les libellés standard, sur les formulaires et surles brochures d'information.

Les délais

Que les autorités des ministéres et des organismes soient tenus, lorsque
des programmes gouvernementaux accusent des delais indus, d’'instau-
rer des plans de redressement pour que les delais deviennent raisonna-
bles et que, par la suite, des systemes soient établis pour que ces délais
- raisonnabies se maintiennent.

Les bureaux de plaintes

Que tous les ministéres et organismes qui font affaire avec une clientéle
externe se dotent de bureaux de plaintes rattachés a la direction supérieure
de I'organisation.
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Que ces bureaux de plaintes n'agissent pas en vase clos mais constituent
un systeme de rétroaction qui permette de corriger les inadéquations des
programmes a partir des plaintes des citoyens.

La consultation de la clientéle

Que les instruments de mise en ceuvre des programmes gouvernemen-
taux (politiques administratives, directives, etc.) fassent, lors de leur phase
préparatoire I'objet de consultations auprés des clientéles auxquelles ces
programmes s’ adressent. Que des comités d’usagers soient créés a cette
fin.

Que les ministéres et organismes soient tenus, periodiquement de mener
des sondages d’opinion auprés des clientéles qu'ils desservent pour
connaitre leur degré de satisfaction a I'égard des services offerts et ren-
dus. Que ces sondages soient elaborés et menés de maniére objective et
impartiale.

L'imputabilité des ministéres ot des organismes

Que les ministéres et organismes soient tenus annuellement de rendre
compte dans leur rapport annuel ou dans un rapport spécifique, de I'appli-
cation des articles 2 et 5 de 1a Loi sur ta fonction publique*. Ce rapport
indiquera les causes d'insatisfaction de la clientéle en y détaillant les moda-
lités, la nature et le nombre de plaintes recues de la population, la maniére
dont ces plaintes ont eté traitées. |l devraaussi preciser les mesures envi-
sagées par le ministére ou I'organisme pour remédier aux situations dénon-
cées et devra egalement par la suite, faire une évaluation des mesures
mises en oeuvre pour I'année precedente Que ce rapport spécial sur le
service a la clientéle soit examiné annuellement par les parlementaires lors
des diverses activités parlementaires (revues de programmes, engagements
financiers, etc.).

Le ministere ou I’organisme qui se donne un bureau de plain-
tes décide, en quelque sorte, d’offrir le service aprés-vente,
¢’est-a-dire gu’il accepte de voir revenir les insatisfaits,
d’entendre leur version, d’éventuellement leur donner rai-
son, d’ echanger la marchandise. Il se donne également un
moyen siir d’évaluer la satisfaction de sa clientéle et

* «La fonctian publique a pour misslon de fournir au puhlln les services de quallla aux-
quels il a droit, de metire en oeuvre les pollthues etablies par I'autorité constituée et d'assurer
fa réalisation des autres objectifs de I'Etat.» (art.2)

Le fonctionnaire «doit exercer ses fonctions dans I'intérét public, au mieux de sa competence,
avec honnéteté etimpartialité et il est tenu de traiter le public avec egards et diligence. » (art.5)



d’améliorer la qualité de ses services. Le citoyen-client

s’attend de plus en plus a disposer de ce genre de recours -

et I’'idée chemine dans la fonction publique sous toutes sor-
tes d’enseignes: hureau de plaintes, commissaire aux plain-
tes, bureau de réexamen, ombudsman. Le Protecteur du
citoven note que si quelques-uns de ces mécanismes sont
au point, d’autres le sont moins et d’autres se font attendre.
Mais méme si le service aprés-vente n’est pas encore assuré
partout — loin de la — on peut dire que celui qui désire se

plaindre des services de I’Etat trouve plus facilement une

oreille attentive.

J'ai beaucoup insisté, ces dernieres années, sur I'importance, pour les
ministéres et tes organismes du gouvernement, de créer des structures
qui soient responsables de corriger les erreurs, les lacunes et les exces
commis dans les services qu'ils fournissent aux citoyens. Le service au
citoyen est la seule raison d’étre de I'administration et il est normal qu'on
donne a ce client I'assurance d’étre entendu en cas d’insatisfaction. Du
point de vue de I'organisation, le bureau qui traite les plaintes en permet
aussi la compilation et ['analyse de facon a rechercher la source des pro-
biémes pour ensuite agir directement sur les causes.

Le ministére du Revenu a, le premier, mis en place un tel bureau. Aprés
un an d’existence, le mécanisme donne, en général, satisfaction et permet
d’éviter des litiges inutiles. De son cote, le ministére de I'Enseignement
supérieur et dela Science s’estdoté recemmentd’un bureau de réexamen
ayant lui aussi pour mission d’étre a1’écoute des plaignants. Initiative par-
ticulierement attendue, ce palier de révision accorde enfin aux étudiants
I’occasion de se faire entendre s'ils estiment gu’une décision injuste méne
a une réduction de leur aide financiére. M&me nouveauté a la Régie de
I’assurance-maladie ol1on retrouve depuis peu un commissaire aux plain-
tes. D'autres ministéres et organismes ont désigné une personne respon-
sable du traitement des plaintes. PIu5|eurs suivront, d'aprés les projets
dont ils m'ont fait part.

Méme s'il reste encore beaucoup & faire, la récente entrée en action de
¢es mécanismes de traitement de plaintes confirme une évolution certaine
dans les rapports entre le citoyen et ses interlocuteurs fonctionnaires. |l
importe cependant de demeurer exigeant a I'égard de ces initiatives et de
ne pas se satisfaire d'une apparence de droit de parole pour le citoyen.
La visibilité de ce mécanisme, la diffusion des régles du jeu, son accessibi-
lité pour le citoyen, I'ouverture dont il peut faire preuve sont des facteurs
déterminants dans I'établissement d’une instance respectueuse des
personnes qui demanderont un nouvel examen de leur cas.

15
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Clarté et neutralité

Lorsqu’un commissaire aux plaintes ou un bureau de plaintes est ai’'emploi
de ['organisme dont il est le contréleur, il va sans dire qu’il ne peut exami-
ner fa plainte avec le regard totalement neutre d'une personne ou d’une
entité qui ne ferait pas partie de |'organisme dont on se plaint. Seuls les
recours aux tribunaux et aux ombudsmans parlementaires peuvent pré-
tendre au titre de recours devant des instances neutres et sans préjuges.
Mais un service interne de traitement des plaintes n’en constitue pas moins
un outil précieux apte a intervenir de fagon satisfaisante dans un grand
nombre de dossiers, pour autant que 1a solution ne remette pas en ques-
tion des politiques administratives bien ancrées dans |'organisation. Je crois
toutefois que les ministéres et organismes sont en mesure de régler d’eux-
mémes un grand nombre de problémes gu'ils générent. Dans bien des cas,
on constate que I’ouverture manifestée par ces bureaux dépend avant tout
de laméme ouverture de la part des dirigeants et, dans ces cas, ces bureaux
contribuent a améliorer I'image et la réalité des services gouvernemen-
taux, au bénéfice de la population.

Cette mise au point étant faite au sujet des bureaux de plaintes, il est essentiel
d’en afficher clairement les couleurs auprés du public. J'ai eu I’occasion,
cette année, d’en faire la remarque a un dirigeant d’organisme: tout en
cautionnant la venue de son commissaire aux plaintes de méme que le
choix de |a personne désignée, j’ai demandé a I'organisme de corriger a
I’avenir un dépliant qui, en annongant I'existence de ce nouveau person-

. nage, énoncait qu'il représentait les bénéficiaires «de fagon indépendante

devant I'administration». Pourguoi? Parce gue I'organisme était chapeauté
par un conseil d'administration et que le commissaire aux plaintes se rap-
portait au conseil. Comme si un conseil d’administration était indépendant
de I'organisme! Get abus de langage est susceptible d'induire en erreur
la population.

Cet organisme n’est pas un cas isolé et, par exemple, I'utilisation un peu
galvaudée du titre «ombudsman » laisse trop souvent croire au citoyen que
I’analyse de son dossier est confiée a un point de vue externe et impartial.
Le Commissaire aux plaintes des clients des distributeurs d’électricité est
ainsi communément appelé «ombudsman de I'Hydro». Officiellement pré-
sente COmme un arbitre neutre en cas de litige entre le consommateur et
la Société d’Etat, le mécanisme n’a en réalité, ni les ingrédients d'indé-
pendance ni les pouvoirs d’enquéte pour, le cas échéant, donner tort a
I'Hydro-Québec sur des points importants et mettre de I avant ses voies
de sofution. Méme réalité pour le Commissaire aux plaintes en matiére de
protection du territoire agricole dontle mandat initial limite considérablement

son action : il ne peut se prononcer sur des projets de réglement mais seu-
- lement attendre gue le mal soit fait. Ces deux commissaires ne disposent

donc pas, selon moi, des outils adaptés a leur tache et al'image de neutra-



lité qu'on a voulu leur associer. Les rapports annuels de ces deux institu-
tions le démontrent.

Le citoyen-client est éventuellement aussi un citoyen hos-
pitalisé ou hebergé dans un établissement du réseau de la
sante. Particuliérement vuinérable en raison de la maladie
ou de I’age avance, il n’est pas en position de force s’il désire
se plaindre des services qu’il recoit. Et les recours mis de
I’avant par le projet de réforme de la santé et des services
sociaux ne vont pas toujours lui faciliter les choses. Le Pro-
tecteur du citoyen adonc recommandé, entre autres, de sim-
plifier les démarches, d’accélerer la procédure, de prévoir
un mécanisme de recours externe, de sanctionner les repré-
sailles et, finalement, de se mettre un instant a la place de
la personne malade ou dgée qui, aux prises avec un pro-
bléme qui ne se régle pas, voudrait faire valoir son droit au
lieu de se taire. |

En mars 1980, j'ai présenté un mémoire aux membres de la Commission
des affaires sociaies chargée d'étudier I'avant-projet de loi sur la santé et
fes services sociaux. J'y ai proposé de creer un systeme intégré de traite-
ment des plaintes. Ce systeme comportait un mécanisme de traitement
des plaintes au sein méme de |'établissement, prés de I'usager, doublé
d’un autre recours auprés de la régie régionale s'il demeurait insatisfait
ou s'il lui semblait plus approprié d'y recourir directement. Enfin, il pou-
vait ultimement disposer d’un recours non préjuge devant une instance
externe.

Mé&me sij’ai pu réaliser que le projet de loi 120 reprenait certains éléments
correspondant a mes suggestions, il m’a fallu constater qu'il contenait des
lacunes importantes. J'ai donc, de nouveau ce printemps, livré en
commission parlementaire mon analyse du Livre blanc sur la réforme de
la sante et des services sociaux. Mes commentaires et suggestions de modi-
fications législatives ont porté principalement sur ces aspects essentiels
de I'exercice des droits des usagers:

la confidentialité du dossier de plainte: ce dossier devrait étre distinct
du dossier médical ou social de ’'usager et son accés soumis a des régles
particuliéres, ceci afin d'éviter qu’un usager soit «étiqueté » dans le réseau
et devienne la cible de représailles.

le responsable des plaintes: afin d'accroitre son autorité et sa marge de
manoeuvre, la personne chargee de traiter les plaintes devrait retever direc-
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tement du conseil d'administration ou, a tout le moins, du directeur géné-
ral de |'établissement.

le formalisme du dépdt d’une plainte: 2 moins de circonstances excep-
tionnelles, on ne devrait pas exiger un écrit du plaignant. Toujours en rai-
son des caractéristiques de cette clientéle, |a personne qui regoit la plainte
devrait obligatoirement fournir assistance au plaignant qui la requiert.

I’auteur de la piainte ; toute personne devrait étre autorisée a porter plainte
pour le compte d’un usager. A cet effet, la procédure d’examen devrait
permettre, sur demande, Ia protection de I'identité de |a personne qui sou-
met les faits litigieux.

les délais: le délai maximum de 60 jours pour le traitement d une plainte
devrait &tre remplacé par un délai plus court.

les conclusions: au terme de I'étude de la plainte, tant |'établissement
que la regie régionale devraient étre tenus d’expliquer clairement au plai-
gnant les conclusions auxquelles ils sont parvenus.

les pouvoirs de la régie régionale: la régie devrait étre dotee de vérita-
bles pouvoirs d’enquéte.

les représailles: e projet de loi devrait prévoir une disposition a caractére
pénal pour sanctionner les représailles contre le bénéficiaire.

les comités d’usagers: des comites d’usagers devraient étre instaurés
dans tous les établissements.

le recours externe : le plaignant devrait avoir acces ultimement a une ins-
tance externe, neutre et impartiale. .

Le projet de loi, au moment de la redaction du rapport gtait ‘roulours a
'étude 4 I'Assembiée nationale.

Parmi les enquétes a mener ou a poursuivre

L’accueil téeléphonique

J'ai décidé d'accorder une attention toute spéciale, au cours des mois qui
viennent, aux limites imposées par le réseau téléphonique et au phéno-
meéne de |'encombrement systématique des lignes a certaines heures, pour
ne pas dire a toute heure du jour et toute |'année, dans certains ministéres
et organismes. Il estimpensable que chaque Québécois doive se déplacer
pour étre mieux recu et renseigne ; or ¢’est ce qui se produit actuellement
dans plusieurs points de services publics.

Notre étude devrait donc proposer des voies pour rétablir lacommunication
entre, d'une part, des services inondeés d'appels et incapables d’en pren-



dre un de plus et, d’autre part, le citoyen persuadé que ie fonctionnaire
ne répond plus...

La Régie du logement, la Régie de I'assurance-maladie et la Societé de
I"assurance automobile du Québec sont les principales cibles des plaintes
recues a mon Bureau par des citoyens excedés de rester en ligne indefi-
niment.

Les délais des tribunaux administratifs

Mon rapport annuel de I'an dernier faisait état d'une enquéte amorcée
concernant les délais des instances et des tribunaux administratifs, enquéte
dont nous suspendions le déroulement compte tenu notamment de
I'annonce par le Ministre de la Justice d'un projet de loi sur ces tribunaux.
Un Sommet sur ia justice tenu par le meéme ministére était également prévu
pour examiner notamment les points faibles du systéme de justice admi-
nistrative et y remeédier. Le Sommet n’a pas encore eu lieu. Par contre,
I'annonce de ce Sommet a eu pour effet, me semble-t-il, de retarder des
réformes importantes en matiere d’accessibilité de la justice : on en par-
lera, a-t-on souvent entendu cette année, lors du sommet... Dans l'inter-
valle, les citoyens continuent de subir les effets de la congestion de ceriains
tribunaux administratifs; certaines décisions tombent aprés deux ou trois
ans alors qu’elles fixent le droit d’une personne a des indemnités de pre-
miére nécessité. D&s que nos ressources le permettront, nous reprendrons
I’étude de ces délais d'attente avec 'intention de recommander le plus
tot possible des solutions réalistes a des retards inacceptables.

Le Protecteur du citoyen devant Ia Commission
des institutions de I’Assemblée nationale

L.a Commission des institutions a poursuivi cette année |I'examen du man-

“dat, des orientations, des activités et de la gestion du Protecteur du citoyen.
A cette occasion, laCommission a tout particuliérement étudié la possibi-
lité et I'opportunité d’étendre le champ de compétence du Protecteur du
citoyen, notamment aux organismes et aux établissements du réseau des
services de santé et des services sociaux, a ceux du réseau de I'éducation
ainst qu’aux organismes municipaux.

J'ai pu constater I'intérét de nombreux organismes publics et regroupe-
- ments sociaux et professionnels, tous trés concernés par les retombées
de la mission et des interventions du Protecteur du citoyen. Prés de
70 mémeires ont été présentés et reflétaient, danst’ensemble, des points
de vue favorables aI’'ombudsman, celui-ci identifié &8 un mécanisme néces-
saire et actif dans les rapports Etat-citoyen. Cependant, plusieurs failles
ont été réveélées et nous nous emploierons a les corriger.
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La Commission procéde actuellement & I'analyse des mémoires recus. En
possession de tous les commentaires recueillis et souhaits formulés, elle
interrogera ensuite le Protecteur du citoyen sur différents aspects de I'ins-
titution que je représente.

Nul doute que cette consultation a contribué & une meilleure connaissance
de cette institution tant par les décideurs que par le public. Elle a aussi
permis a mon équipe et a moi-méme d’avoir «|’heure juste» sur la percep-
tion gu'ont de notre institution des groupes importants dans |a société,
sur leurs aspirations aussi par rapport a ce qu’ils souhaiteraient que soit
notre institution. La tenue de ces auditions facilite, selon moi, le rappro-
chement entre ce que le recours offre et ce que le citoyen en attend. Toute
I'opération améne, en méme temps, un questionnement sur ce que le légis-
lateur avait fixé au depart en 1968 par rapport aux besoins exprimés
aujourd’hui.

Un rapport spécial a I’Assemblée nétiunale

Au cours de |a présente annee, |'ai pu constater un début de blocage mais
dont les proportions m’inquiétent de la part de certains ministeres. Qu’il
s'agisse du droit que posséde le Protecteur du citoyen d'enquéter dans
certains secteurs pour le compte des citoyens qui s’estiment lésés,
d’attitudes prises par certains ministéres pour bloguer de maniére pres-
gue systématigue des enquétes du Protecteur du citoyen, oud'une remise
en question voilée de la pertinence de I’institution que je représente, ces
symptdmes dénotent une amorce de volonté de ne pas permettre au Pro-
tecteur du citoyen d’exercer adéquatement son mandat.

L.a question qui se pose alors, c'est le sort du citoyen aux prises avec une
administration gouvernementale qui se replie de plus en plus sur elle-méme.
Le juridisme aveugle devient le leitmotiv de plusieurs ministeres pour ne
pas admettre les interventions ou les recommandations de notre institu-
tion. Une telle attitude met en relief la non-transparence de ces adminis-
trations, alors gue, par ailleurs, les politiques du gouvernement se veulent
transparentes. On parie d'imputabilité et de I’obligation de rendre compte
alors que le citoyen, dans certaines des plaintes qu’il adresse au Protec-
teur ddu citoyen, risque d’étre la seule et unique victime de cette nouvelle

attitude. |

Au cours de cette méme année, j'ai pu constater I'échec relatif de la créa-

- tion, par voie législative, de commissaires aux plaintes formels pour

permettre aux citoyens d’exprimer leurs insatisfactions et d'obtenir répa-
ration pour les injustices gu’ils subissaient. Ces nouvelles structures, qui
donnent 'apparence de structures neutres et impartiales, sans préjugés,
al’instar d’un véritable ombudsman pariementaire, relevent en réalitéd’un
Ministre ; elles ne sont pas indépendantes, méme si elles doivent rendre



compte de leurs activités a I'Assemblée nationale. La confusion la plus.

totale régne entre I'indépendance et I'imputabilité.

Or, le refus systématigue de donner au citayen un recours veritablement
accessible et indépendant pour des problémes qui ne peuvent pas toujours
se résoudre objectivement dans la ligne exécutive, dans de trés larges sec-
teurs des services publics, montre a quel point le recours au Protecteur

- du citoyen ou a tout ombudsman législatif, véritablement indépendant, est

mal compris par I'appareil gouvernemental, et ce, au détriment des justi-
ciables.

Plusieurs hauts fonctionnaires et plusieurs parlementaires ne saisissent
pas le rdle véritable d’'un ombudsman législatif ou, & tout le moins, ne voient
pas la nécessité ou I'utilité que des décisions puissent étre revues par des
Instances extérieures aux lignes habituelles d’autorité. Des recours devant
des instances indépendantes a t'encontre de décisions gouvernementa-
les, it en existe certes: les tribunaux. Mais les tribunaux ne peuvent pas
tout régler, de I'aveu méme de la Cour supréme du Canada qui, par la voix
de sonjuge en chef, reconnaissait I'importance de cette autre voie de recours

~ simple et bien adaptée aux besoins de la population qu’est un ombuds-

man parlementaire (B.C.D.C. ¢. Friedmann [1984] 2 R.C.S. 447).

Sur fa base de ces élements qui ultimement agissent au détriment des
citoyens payeurs de taxes, je me propose, dés I'automne, de déposer un
rapport special a I'Assemblée nationale qui illustrera, avec des cas concrets,
le phénoméne qui semble se dessiner.

Réflexions sur des statistiques

Les enquétes augmentent chez le Protecteur du citoyen au rythme de
I’insatisfaction de Ia population.

Pour'année 1990-1991, les enquétes initiées par le Protecteur du citoyen
ont augmenté de 16.5% par rapport a I'année précédente. Les plaintes
quiont été refuseées parce que nous n'avions pas juridiction dans ces domai-
nes n’ont augmente que de 1%. Les demandes de renseignements ont,
quant a elles, augmenté de 13%.

- Les plaintes justifiant une enquéte, au nombre de 9582, se concentrent

principalement dans six ministéres et organismes qui, & eux seuls, font
I'objet de 80% de nos interventions. Voir graphique & la page suivante.
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Cette croissance des plaintes pour lesquelles nous sommes intervenus
démontre jusqu’a un certain point que |a population est de moins en moins
satisfaite des décisions de I"administration et devient moins tolérante pour
ses ratés. Si|'augmentation ne se remarquait que chez le Protecteur du
citoyen, on pourrait en conclure que nos services sont migux connus
et donc que cette hausse ne refiéte pas la realité. Malheureusement,
I'insatisfaction est grandissante a I'échelle gouvernementale. |l suffit de
regarder les demandes ou les plaintes formulées devant d’autres méca-
nismes de recours pour s'en convaincre:; les demandes de réexamen de
decisions devant des bureaux de révision ou toute instance similaire, les
appels devant les tribunaux administratifs sont en progression remarqua-
ble dans ies secteurs importants. Comment s’explique ce phénoméne?
Ministére de la Main-d ceuvre.

de la Sécunlé du revenu
et de ia Formalion professionnelle

Autres

Ministére
du Revenu

Ministere de
VEnseignement
SsUperieur

el de la Science

Société de I'assurance
automoiile du Québec

Ministere de la
Securité puhblique

Commuission de la santé
et de la sécurité du travail

L’insatisfaction a de multiples causes

|l va sans dire que la conjoncture économique est un facteur djins'atisfap-
tion. Les citoyens contestent de plus en plusi'insuffisance des indemnités
et des prestations qui leur sont accordées.

Aussi, le citoyen est davantage conscient qu’il lui est possible de remettre
en question des décisions gouvernementales. La mentalité des citoyens



du Québec a changé. D’une époque ou la décision ou'action de I'adminis-
tration était percue comme un dogme, notre société est passée a une ére
ou elle réalise que les décisions gouvernementales peuvent étre entachees
d'erreurs. C'est d’autant plus vrai dans une société ou les gouvernements
pratiquent des politiques interventionnistes. Les programmes gouverne-
mentaux créent aujourd’hui des droits et des obligations qui doivent étre
respectes.

Méme si le citoyen est grandement conscient qu'il lui est difficile de faire
bouger les choses, méme si de nombreuses personnes renoncent a exer-
cer des recours par usure, par crainte, ou tout simplement par manque
de confiance en I'administration, il reste que, de maniére générale, les
citoyens manifestent davantage leur insatisfaction. L’ éducation y joue un
role important, de méme que |'avénement des Chartes des droits et liber-
tés de la personne.

Enfin, les citoyens sont devenus, par la force des choses, des
consommateurs de services gouvernementaux et la culture développée
en matiére de protection du consommateur dans le secteur privé a imper-
ceptiblement coloré le comportement du citoyen dans ses rapports avec
I’administration. On est plus exigeant parce qu’on paie chérement pour
les services gouvernementaux par le biais des taxes et des impéts! Le
contribuable en veut pour son argent, ce qui signifie qu'il s'attend a ce
que les décisions qui le concernent soient justes. Il veut également que
ses affaires soient traitées avec célérité ; il revendique ptus d'informations
et d’'explications.

L’insatisfaction n’est pas toujours synonyme
de plainte fondée:

Ceci dit, les insatisfactions manifestées par la population ne sont pas tou-
tes fondées; chez le Protecteur du citoyen, une plainte sur trois s'avere
fondée, ce qui signifie que, deux fois sur trois, les enquétes que nous
menans révélent qu'itn'y a pas eu d’injustice et que I'administration a aqi
correctement. On i’oublie trop souvent. En effet, dans plusieurs cas, le
citoyen qui se plaint chez nous n’a méme pas fait I'effort de se renseigner
aupres de |'organisme dont il conteste fa décision. Une banne information
regle souvent le probléme qui n’en était pas véritablement un. Nous [e
constatons souvent lorsque nous donnons au plaignant les explications
qui justifient la décision qui I'affecte. Dés lors, je pense que de nombreu-
ses insatisfactions disparaitraient si les citoyens se renseignaient d'abord
une bonne information préviendrait bien des litiges.
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Une cause majeure d’insatisfaction : 'information inadéquate

Mais ia ou le bat blesse, ¢’est que la fonction publique n'a pas toujours
fe temps d'expliquer en détail au citoyen la décision qui affecte ses droits.
Ceci n'est cependant qu’une explication et ne devrait pouvoir constituer
une excuse pour les autorités gouvernementales et administratives.

Le bt blesse également, puisque I’administration est souvent avare d'infor-
mation, partant, semble-t-il, de la croyance que plus les citoyens sont
informés, plus ils risquent de contester. Trop de personnes pensent ainsi,
certaines prétendent méme qu’une information adéquate peut colter cher.
Ces mythes sont révolus. Je pense que, au contraire, et particulierement
dans une démocratie transparente qui doit rendre des comptes a la popu-
lation, I'administration dans son ensemble ne fera que des gains si elle
prend les moyens pour bien informer les citoyens: sa crédibilité ne fera
qu’augmenter et 1a confiance devrait, avec le temps, étre restaurée.

Il faut un virage. Mais ce n'est pas tout, il faut aussi que les ministéres
et organismes soient conscients que e phénoméne de I'insatisfaction ne
feraqu’augmenter dans les prochaines années a moins d’un virage drasti-
quede lapartde I’administration. Des démarches devront étre entreprises
alors pour ameliorer le service a la clientéle pour se rapprocher de la popu-
lation en mettant sur pied des comités d’usagers, pour introduire des méca-
nismes légers de réglement des différends et pour publiciser davantage
les améliorations apportées au service a 1a clientéle. Il n'y a pas de honte
adire que I'on s’améliore. Lorsque le Président du Conseil du trésor sou-
haite que le Protecteur du citoyen se tourne les pouces, il faut comprendre,
bien siir, que cet objectif vaut également pour les bureaux de comté des
députés, pour les instances de révision, de réexamen ou d’appel, créés
pour permettre aux citoyens de se plaindre.

L'insatisfaction des citoyens se résorbera lorsqu’une information adéquate
leur sera fournie, lorsque les plaintes pourront étre traitees de maniére sim-
ple, le jour ol tous les ministeres et organismes seront a b’ aff(t des causes
d'insatisfaction, lorsque, finalement, ils se lanceront dans des opérations
réelles de qualité totale axées d'abord et avant tout sur le citoyen-client.
Dans une période de conjoncture difficile, I'augmentation de la producti-
vité ne suffit pas: elle doit nécessairement étre doublée d'une améliora-
tion de la qualité de I'information et des services, autrement I'entreprise
provoguera, bien sir, une économie de moyens mais aussi une baisse de
la satisfaction. Je souhaite donc fortement que le gouvernement donne
suite a la substance des recommandations de {a Commission Lemieux-
Lazure.



Les modes d’intervention du Protecteur
du citoyen devront changer

Devant ce phénomeéne, le Protecteur du citoyen se devra de mener davan-
tage d'analyses des causes réelles de l'insatisfaction et d'examiner plus
en profondeur les procédures gouvernementales pour en éliminer les irri-
tants et pour y instaurer les éléments nécessaires a un service d'excel-
lence. Il se devra également de deévelopper un modéle de traitement des
plaintes pour les divers ministéres et organismes. A ces fins, le Protecteur
du citoyen sollicitera encore plus la collaboration des ministéres et orga-
nismes et des autorites gouvernementales.
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Les principaux secteurs d’intervention
du Protecteur du citoyen en 1990-1991
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= Le ministére de PEducation

Notre systéme d’éducation admet facilement qu’un ingénieur acquiére une
deuxiéme formation universitaire en droit, mais estime extravagant qu'un
éleye formé 4 1'école secondaire pour conduire des véhicules lourds veuille
aussi détenir un dipléme de mecanicien. ..

En résu;né: _ S
une interessante affaire de discrimination

Comme par les années passees, te ministére de I'Education a suscité peu
de plaintes chez le Protecteur du citoyen et serait probablement passé a
peu présinapercu dans les pages de ce rapport, n 'eut été de la revendica-
tion d'une dizaine de plaignants en faveur d’une conception plus égalitaire
du droit a l'instruction.

Ces personnes s'en sont prises a la politique contenue dans I'/nstruction
du Ministre (recueil de directives) consistant a refuser aux commissions
scolaires le droit de financer les eétudes des éléves désireux d'obtenir un
deuxiéme dipléme professionnel de niveau secondaire.

Dans un premier temps, nous avons été amenés a conclure que cette poli-
tique était tout a fait conforme a la Loi sur {'instruction publique et a son
reglement, ainsi qu'au pouvoir conféré au Ministre en ce qui concerne le
régime pédagogique.

Cependant, cette situation nous est apparue déraisonnable et discrimina-
toire envers ces éleves de niveau secondaire par rapport au sort réservé
a la clientéle des institutions collégiales et universitaires. En effet, a ces
paliers, le gouvernement assure aux institutions le financement de tous
les dipldmes gque |la compétence et la motivation des étudiants leur per-
mettront d’obtenir. Mieux encore, il finance également, si besoin est, la
subsistance des étudiants au moyen du Régirme d"ajde financiére du minis-
tére de I’Enseignement supérieur et de la Science. A titre d’exemple, cette
aide pourrait &tre dispensée pendant quatorze sessions d’études a un étu-
diant qui desire cumuler deux dipldmes universitaires de premier cycle.
Celaimplique évidemment des frais considérablement plus élevés que ceux
qui sont engendrés par le seul financement des frais scolaires des éléves
désireux de poursuivre une seconde formation de niveau secondaire.

Le Protecteur du citoyen a fait part de sa position au Ministre et a ajouté
a sa comparaison avec les études supeneures des arguments strictement
pratiques . il arrive bien souvent qu’un deuxiéme dipléme constitue une
formation complémentaire nécessaire a 'exercice du métier choisi ou a
I'obtention d'un emploi. Atitre d'exemple, un jeune qui se destine aI'exploi-
tation de la ferme familiale peut vouloir s’enrichir d'une formation en
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production animale, laquelle lui sera refusée s'it detient déja un diplome
en production vegeétale. Il en va de méme pour la coiffeuse qui ne pourra
devenir esthéticienne et gui pour cette raison ne sera pas embauchée.

Le Protecteur du citoyen a également fait valoir qu’un deuxiéme dipldme
peut étre nécessaire pour des fins de recyclage en raison des nouvelles
technologies, ou peut correspondre & une réorientation dictée par les fluc-
tuations du marché.de I"'emploi. Il serait déplorable qu’un citoyen doive
étre chomeur ou assisté social pour bénéficier finalement d'un acces gra-
tuit a une seconde formation par la v0|e de différents programmes fédé-
raux ou provinciaux!

Enfin, il faut &tre conscient, avons-nous insisté, du fait que les citoyens
dont il est question ici sont loin d’étre les plus favorisés de notre société,
n'ayant pas les atouts qu'offrent des études supérigures et subissant en
premiére ligne les soubresauts de la conjoncture économique.

Pour toutes ces raisons, le Protecteur du citoyen a demandé au Ministre
que la politique de non-financement du deuxiéme dipldome secondaire de
formation professionnelle, politique a la fois discriminatoire et restrictive,
soit abandonnée dans les meilleurs délais.

Il nous est apparu que, sur le principe méme d'un traitement plus égali-
taire des étudiants, le Ministére était en fait d’accord avec I’essentiel de
nos arguments et que les réticences provenaient plutdt du Conseil du trésor.

Le Ministre nous ainformé, tout récemment, qu’en vertu du pouvoir déro-
gatoire-auquef il peut recourir dans des circonstances exceptionnelles, il
a pu accueillir a ce jour la demande d’environ 400 éléves qui désiraient
obtenir un deuxiéme dipléme. D’autre part, des changements majeurs
seraient en voie d’étre adoptes : dorénavant, des éléves de niveau secon-
daire professionnel désireux de cumuler deusx diplémes pourront |e faire
en se conformant a certaines conditions. lls devront ainsi étre inscrits aux
études a temps plein {au moins quinze heures par semaine) et avoir cessé
d’étudier pendant au moins un an depuis I'obtention du premier dipléme.

Nous apprécions qu’une certaine évolution survienne dans ce dossier. Tou-
tefois, aprés analyse, ces conditions nous paraissent maintenant insuffi-
santes. En effet, imposées aux éléves de niveau secondaire, elles continuent
de représenter, malgre 'ouverture, des obstacles a I'acquisition d’une

- seconde formation. L’obligation du temps plein posera de sérieux problé-

mes de financement a des étudiants devant normatement travailler pour
subvenir a leurs besoins. Quant a I'année d’interruption, elle risque fort
d’étre, pour plusieurs, une attente inutile et démotivante, colteuse a diffe-
rents egards Enfin, cette attitude demeure dlscrlmlnatmre puisque ces
conditions n’existent pas pour les étudiants des niveaux colleglal et uni-
versitaire.



Le dossier reste ouvert et nous comptons poursuivre nos démarches pour
que cette discrimination cesse.
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m Le ministére de I’Enseignement supérieur
et de ia Science

Cette année a marqué I'entrée en vigueur de la nouvelle Loi sur 'aide finan-
ciére aux étudiants et de son réglement. La mise en route a entrainé des
ratés informatiques, des délais, des documents perdus, des dossiers reje-
lés, un engorgement des réseaux téléphoniques, et le tout a fait plusieurs
fnsatisfaits. Mais mis & part ce chambardement mémorable, fa loi actuelle
comporte de trés intéressantes modifications.

En résumeé:
des améliorations significatives mais quel rodage!

Le dernier rapport annuel du Protecteur du  Plaintes regues 634
citoyen mentionnait sa participation 4 ta  faisanl l'obet d'une enquéte
Commission parlementaire de I'éducation, - 9091
commission chargee d’étudier le projet de
loi sur I"aide financiére aux étudiants. En juin
1990, lanouvelle loi a été adoptée et, a notre
grande satisfaction, a intégre plusieurs de
nos suggestions affectant directement I'admissibilité au régime et le calcul
des sommes allouées. Ainsi:

m |'étudiant qui produit sa demande d'aide financiére en retard, sans motif
valable, n’est plus comme autrefois pénalisé par une réduction de 50%
de la somme qui lui est accordée. Dans ce cas, une «amende» fixe de
150 $ est désormais appliquée. La punition pour négligence ayant ainsi
été ramenée a de justes proportions, nous ne recevons plus de plainte
ace sujet, alors que ce type de situation nous était fréquemment soumis
auparavant,

» Une politique plus juste et plus simple intervient maintenant lors de la
révision de la contribution des parents quand ceux-ci ont subi une baisse
de revenu entre I'année civile considérée pour calculer cette contribution
et I'année d’études de leurs enfants.

w Des étudiants récemment établis au pays ne se voient plus imposer une
contribution fictive, ¢’est-a-dire sans rapport avec leur revenu ou leur
disponibilité au travail.

» Le Ministére ainstauré un mécanisme de traitement des plaintes (Bureau
de réexamen) pour les etudiants qui estiment qu'on ne leur a pas accordé
I'aide financiére & laquelle ils ont droit. Le Protecteur du citoyen a beau-
coup insisté sur I'importance d'un tel recours et se doit donc de soullgner -
I'initiative du Ministére en ce sens.




Maigré toutes les améliorations apportées par la nouvelle loi, les plaintes
concernant I"attribution de I'aide financiére ont considérablement augmenté
cette année, de méme que le pourcentage d'entre elles qui se sont avérées
fondées. Comment expliquer la hausse? A notre avis, plusieurs facteurs
se sont combinés pour allonger les délais de traitement des dossiers et
provoquer un sentiment de confusion chez de nombreux étudiants.

Une certaine impression d’improvisation

La nouvelle loi et son réglement ont été adoptés en juin. Leur application
était rétroactive au 1% mai précédent, soit au début de I'année d’attribu-
tion de |’aide financiére. Gompte tenu de la mise en vigueur tardive de la
loi, le Ministére ajuge bon de ne-pas publier, pour la présente année, I'habi-
tuelle documentation a l'intention de la clientéle étudiante sur les régles
d’attribution de I'aide. Seul le Guide étudiant accompagnant le formulaire
de demande d’aide a pu fournir des renseignements qui ne suffisent pas
a expliquer globalement le regime et ses paramétres.

De plus, pour certains étudiants, les régles du jeu avaient changé. Ainsi,
selon le nouveau fonctionnement, les étudiants dont les parents sont séparés
de fait ou qui étaient majeurs au moment du divorce ou de la séparation
légale, doivent maintement déclarer les revenus de teurs deux parents plu-
tot que d’'un seul comme ¢’était le cas auparavant.

Plusieurs candidats  I’aide financiére ont donc été, sans ie savoir, vises
par les modifications et onteu la surprise d"apprendre qu’ils étaient exclus
du régime ou que teur dossier était incomplet.

Vérifications faites, il n'y a plus de verification

Antérieurement, le Ministére insistait fortement auprés des étudiants de
niveau collégial pour que leur formulaire de demande d’aide soit vérifie,
avant expédition, par les bureaux d'aide financiére des colléges. Cette pra-
* tique fut abandonnée pour I'année 1990-1991. On peut s’interroger sur
lalogique d'une telie decision qui survient au moment méme de change-
ments importants. Nous avons d’ailleurs observé cette année que de nom-
breuses plaintes provenaient d’étudiants qui, d'aprés le Ministere, n’avaient
pas fourni tous les renseignements requis et a qui, en conséquence, on

avait demandé de produire de nouveaux documents. Or, il nous est apparu
~ que ces etudiants ou leurs parents pensaient, de bonne foi, avoir fourni
¢e qui avait été demandé, alors que tel n'était pas le cas.

Sil'étape de la verification effectuée pari'institution collégiale devait defi-
nitivement disparaitre, le Ministére devrait en contrgpartie, selon nous,
s'efforcer de simplifier le formulaire de demande d’aide €t s'adresser a
I'étudiant de fagon plus explicite lorsque des renseignements additionnels
sont réclames.
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Le manque d’information et I'absence, cette année, de la supervision des -
établissements de niveau collégial ont donc certainement été a I'origine
de bonnombre des demandes de renseignements additionnels, lesquelles
ont fréquemment mené a un chassé-croisé de rappelsincompris et d'expé-
dition de documents plus ou moins pertinents. Un troisieme avis du Minis-
tére n'était parfois guére pius explicatif et I'étudiant, inquiet, avait tout a
coup le sentiment que rien ne se rend...

Nous avons, par ailleurs, constaté des lenteurs (parfois plus de trois semai-
nes)ajoindre au dossier des étudiants les réponses expédiées par ces def-
niers. Parfois méme, un rappel feur a éteé fait alors que les renseignements -
exigés avaient déja été envoyés depuis un certain temps.

Lorsqu’il est évident, de par 1a nature des piéces fournies, que I'étudiant,
ses parents ou des tiers n'ont pas saisi exactement ce que |'on attendait
d’eux, il ne suffit pas de les avertir par avis informatique que ce qui a été
produit «ne correspond pas a ce qui a été demandeé». Il faut aller plus loin
et expliquer clairement quels sont les documents requis, en pariant direc-
tement a ia personne intéressee si nécessaire. C'est la un rdle essentiel
du Ministére, et le Bureau du Protecteur du citoyen n’a pas a I’assumer
Esa place, comme il I'a fait souvent au cours de |a derniére année d'attri-
ution.

Quelques égarements iniormatiqﬂes

L’année d'attribution 1990-1991 a connu également le changement du
systéme de traitement informatique des dossiers. Comme ¢’est trop sou-
vent le cas en pareilles circonstances, le systéme a eu des rates durant
son rodage. Ainsi, a I'automne 1990, environ 1 000 dossiers pnt subi Un
retard de deux semaines a plus d’un mois dans certains cas. Episodique-
ment, certains dossiers étaient «rejetés» ou «non intégrés» dans le systeme
informatique pour des raisons qu'il nous a fallu chaque fois découvrir.
Faudra-t-il que le Protecteur du citoyen devienne aussi un informaticien?

Le calme aprés la tempéte?

Tous ces facteurs ont été ala source de délais accrus dans le traitement
d’un nombre non négligeable de dossiers. Le service d’accueil et de ren-
seignements fut alors pris d'assaut et ne put répondre complétement a
la demande de renseignements par téléphone, d’oll guantité de plaintes
au Protecteur du citoyen concernant I'impossibilité pour I’ étudiant de join-
dre les fonctionnaires et d’avoir accés aux données de son propre dossier.
Depuis trois ans, les plaintes a ce sujet avaient sensiblement diminué a
{a suite des augmentations d'effectifs. Faut-ii craindre la réapparition des
failles d’autrefois, soit les délais excessifs de traitement des dossiers et
I’'encombrement téléphonique ?



Par ailleurs, e phenomene dela r|g|d|te administrative dont nous faisions
état'an dernier ne s'est pas résorbeé ets'est aussi répercuté dans les deman-
desde renselgnements dontil vient d'étre question. Nous constatons, cette
fois encore, que I'application stricte des régles administratives d’ attnbu-
tion prévaut souvent sur I'interprétation large et libérale que I"on doit avoir
en matiére de législation sociale. Le Bureau de réexamen recemment Crée
devrait, a cet égard, jouer un role déterminant dans l'analyse des motifs
de plainte et dans |a recherche de correctifs.

Un cas en suspens depuis prés de deux ans:
le «flou» des treize semaines

Dans le passé, des etudiants admissibles a |'aide financiére, dont les parents
étaient econ0m|quement défavorises, pouvaient, en fonction de critéres
précis, bénéficier d’une allocation supplementaire de 21§ par semaineg,
montant versé par le ministére de I'Enseignement supérieur. Ges besoins
ont été, par la suite, pris en charge par le ministére de la Main-d'oeuvre
et de la Sécurité du revenu lors de la réforme de I'aide sociale en vigueur
le 187 ao(it 1989. Le Service d'aide financiére aux étudiants, quant a lui,
a cessé de verser |'ailocation au début de I'année d’ attribution soit le
1¢" mai de la méme année. Pendant treize semaines {du 1" mai au
1e" ao(it), ni I'un ni ['autre des régimes administrés par chacun des minis-
téres n'a donc couvert ces besoins, ce qui implique une perte d’environ
300 $ pour chacun des étudiants ou pour les parents concernes. Pourtant,
il s’agissait bien de substituer un mode de paiement a un autre et non de
réduire les bénéfices prévus pour les clientéles.

Nous.sommes intervenus aupres des deux ministeres responsables, parce
qu'il nous semblait inadmissible qu’'un réaménagement administratif se
traduise par de telles coupures négligeamment imposées a une clientéle
vulnerable en raison de son manque de moyens financiers.

Le ministére de la Main-d’ceuvre et de la Sécurité du revenu nous a fait
valoir que la réforme étant entrée en vigueur le 18 agdt, le programme
ne faisait pas partie avant cette date de son champ d’action. De son ¢cté,
le ministere de I'Enseignement supérieur ainvogqué la décision du Gonseil
du trésor de retrancher de son budget total, a la fin du mois d'avril, la part
affectée a ces allocations.

Voici des réponses bureaucratiques qui ne tiennent aucunement compte
du fait qu’il s'agit de personnes dans le besoin plutét que de simples dos-
siers numeérotés. Le contenu de la réforme de I’aide sociale était connu
bien avant son heure et, de ce fait, il revenait au ministére de |'Enseigne-
ment supérieur de prévoir des mesures transitoires, ¢’est-a-dire de s'assurer
que le programme ne connaisse pas d’interruption pour les mois de mai,
juin et juillet.
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Nous avons fait part au Ministre de notre position et attendons une réponse
au sujet de ce manque de planification et des moyens envisagés poury
remedier.

Parmi les plaintes recues cette annee...

Le Protecteur du citoyen a obtenu cette année, notamment, que le minis-
tére de I'Enseignement supérieur et de fa Science considére dorénavant
tout autrement la situation des personnes contraintes & la faillite et celle
des étudiants acharge d’un répondant. Les cas suivants illustrent ces modi-
fications importantes.

Le Ministere penalisait injustement les faillis libérés
de leurs dettes

Une étudiante a soumis son cas au Protecteur du citoyen aprées que le minis--
tére de I’Enseignement supérieur et de fa Science lui eut refusé I’acces a
I'aide financiére pour 'année 1990-1991. Cette étudiante avait autrefois
regu un prét du Ministere mais ne I'avait jamais remboursé en raison de
problémes financiers I'ayant menée, quelque temps plus lard, a une faiffite
personnelfe. Par a suite, elle ava:t 6té libéree de toutes ses obfigations par
fa décision du tribunal. -

Or, Ie M/msterg refusait de considérer sa demande tant et aussi longtemps
qu'elle n'aurait pas effectué le remboursement complet de son pret ante-
rieur ou convenu avec luf de certaines modalites de palement.

L’article 46 de 'ancien réglement d’application de la Loi sur les préts et
bourses aux étudiants stipufait qu’aucune aide financiére ne pouvait étre
accordée a un emprunteur dont le prét antérieur avait di étre remboursé
par fe gouvernement, a moins que cet emprunteurn ‘ait rembourse au gou-
vernement tant le capital que les intéréts de I'aide recue.

Mais le nouveau réglement adopté en vertu de la Loi sur 'aide fmanc;ere
aux étudiants ne contenait aucune disposition de cet ordre. Seule demeu-
rait, a l'article 43 de cette loi, la régle voufant «qu’une personne devant
rembourser un moniant regu a titre de prét» ne soit pas admissible a I'aide,
a moins toujours qu'elle n’ait convenu avec le Ministére de modalités de
remboursement.

Selon le Protecteur du citoyen, 'article 43 ne s'appliquait pas dans ce cas.
A son avis, la plaignante, une fois libérée de sa faillite par le tribunal, n'avait
plus de dette envers le Ministére. La plaignante ne pouvait donc élre ceile
qui «doit» rembourser au sens de cet article.



Resultat de I’intervention

Le Protecteur du citoyen, comme cela s ‘est matheureusement produit quel-
ques fois avec ce Ministére, ne recut aucune réponse formelle sur ce point.
Toutefois, il apprif quelques semaines plus tard que le Ministére avait décidé
que les faillis libéres serafent désormais admissibles a une aide financiére
sans avoir a rembourser, ou a promettre de rembourser, leur prét anté-
rieur ou une part de celui-ci.

Cette décision, conforme au droit, a permis & la plaignante d'avoir accés
a 'aide financiére pour I'année 1990-1991.

Contributions et confusion

Le plaignant s’adresse au Protecteur du citoyen car if conteste I'obligation
que lui fait fe ministére de I'Enseignement supérieur et de la Science de
produire les revenus de son oncle lors de sa demande d'aide financiere
pouri’année d’altribution 1990-1991. Selon le Ministére, cet oncle agit tou-
jours a titre de répondant envers fe plaignant, ¢’est-a-dire qu'if doit aider
financierement son neveu pour les besoins essentiels de sa vie courante.

L’enquéte a révélé que le plaignant avait immigré au Canada en 1984. A
I'époque, son oncle s'était porté garant de lui pour une période de cing
ans, soit jusqu’en 1989. Selon fa Loi sur l'immigration, au terme de cette
période de parrainage, les obligations de I'oncle s éteignaient et if n'était
plus considéré comme répondant du plaignant. Ce dernier n'avait donc
plus de recours alimentaire envers son ex-répondant au terme de I'enga-
gement. C’est la une situation fout & fait différente de celle qui existe entre
les garem‘s et leurs enfants qui se doivent mutuelfement assistance leur
vie durant.

Le Ministére jugeait cependant que le plaignant n'avait toufours pas acquis
‘autonomie selon le régime d’aide financiére atix étudiants, car il ne rem-
plissait pas 'une des quatre conditions sufvantes : étre marié, avoir un ou
des enfants, avoir obtenu un premier diplome universitaire ou avoir été sur
le marché du travail pendant au moins deux ans.

C 'est donc en verty de regles administratives d'attribution de I'aide finan-
clere aux étudiants que le Ministére exigeait une contribution de 'oncle
du plaignant. Ces dispositions stipulent que:

«La contribution du répondant est demandée jusqu’a l'atteinte
de I'autonomie de I'étudiant selon fes criteres reguliers du
régime. »

«La contribution des parents ou gu répondant est demandee
pour I'étudiant célibataire qui ne peut démontrer qu'il se trouve
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dans I'une des situations I'exemptant de la contribution des
parents ou du répondant»,

«... La contribution du répondant prend fin selon les mémes
criteres que ceux retenus pour les parents. »

Ainsi, le Ministére avait comme principe de traiter de fagon absolument
identique un étudiant avec contribution de son répondant et un étudiant
avec contribution de ses parents.

Le Protecteur du citoyen considéra erronée l'interprétation que donnait le

- Ministére a la définition de répondant. La Loi sur I'aide financiére aux étu-

diants définit en effet le répondant comme celui qui est reconnu tel par la
Loi sur I'immigration. Or, selon les exigences de celte derniere loi, on ne
peut plus considérer une personne comme répondant au-dela de la période
pour laquelle cefle-cf s'est engagée par écrit a subvenir aux besoins d’une
aulre personne. Le Ministére ne devait donc pas confondre, en toutes occa-
sions, répondant et parent.

Ainsi, comme I'engagement de I’oncle envers le plaignant avait pris fin en
1989, le Ministére n'avait pas a tenir compte de sa contribution dans fe
calcul de I'aide devant étre versée a son neveu pour 'année 1990-1991.

Le Protecteur du citoyen demanda donc au Ministére de réviser en ce sens
fe dossier du plaignant.

Résultat de 'intervention

Le Ministére s’est finalement ralfié au point de vue du Protecteur du cifoyen
et nous a fait savoir qu'il n’exigerait plus a I'avenir une contribution du répon-
dant au-defa de la période pour laquelle celui-ci s'est engagé a subvenir
aux besoins du nouvel arrivant.

Des droits perdus en raison d’une rigidité administrative
non justifiée

Un groupe d’étudiants de niveau collégial a porté plainte au Protecteur du
citoyen parce que le ministere de I'Enseignement supérieur et de la Science
refusait, pour certains d'entre eux, de procéder a la revision de leur demande
d’aide financiére en 1989-1990. Pour les autres, il $’agissait d’un refus
d’analyser leur «déclaration de situation réelle», déclaration qui fournit au
Ministére des renseignements détaillés sur fa situation financiére de 'étu-
diant pour’année en cours et qui est produite par ce dernier apres la récep-
tion de son certificat de prét.

Le Ministére avait refeté ces demandes car elles avaient étg reues apres
la date fimite. A leur defense, les étudiants alleguaient qu’en raison de
certains incidents survenus durant une greve, leur établissement scolaire



avait fermé temporairement ses portes, et ce, prec;sementa la période
limite prévue pour le dépét des demandes.

Or, dans le cas des demandes de revision, fe Ministere exigeait qu'effes
soient Vérifiées et paraphées par un responsable d’aide financiére de la
maison d’enseignement. En outre, if avait toujours été forternent conseillé
aux étudiants de faire vérifier par ce responsable tout formulaire ou docu-
ment expéedie au Ministére.

D'autre part, if étajt spécifié qu'une «déclaration de situation réelle» devait
étre produite au plus fard le 31 mars, ou dans les 45 jours de calendrier
suivant la délivrance du certificat de prer Pour une demande de révision,
les dates limites etaient aussi fe 31 mars ou dans les 45 jours de calendrier
apres l'avis de calcuf conséculif a 'analyse de la «déclaration de situation
réelle». Ces mémes régles prévoyaient qu’un document presenté aprés
la date limite pouvait étre accepié sur fa base d’une preuve jugée satisfai-
sante en regard de circonstances extraordinaires et indépendantes de /a
volonté du candidat.

L'étude du dossier montra qu'ala suite d’une décision des autorités, 1'ins-
titution d’enseignement avait effectivement suspendu ses activités du
28 mars au b avril, mais qu'a partir du 22 mars, if était déja difficile de péné-
trer dans les locaux pour y déposer des documents au Service d'aide aux
étudiants. Aussi, le responsable de ce service avait-il expliqué celte sittia-
tion a ses interlocuteurs du Ministére en leur demandant d’accepter fes
demandes expédiées en retard compte tenu des circonstances particufieres.

Celfes-ci furent toutefois refusées par un fonctionnaire du Ministére, aprés
une étude qu'il qualifia lui-méme d'attentive de sa part.

La fermeture de I'établissement avait fait perdre des droits aux étudiants.
Le Protecteur du citoyen fut d’avis que ceux-ci n'avafent pas & subir de
telfes consequences, rien ne permettant de les rendre responsables de la
décision de 'établissement. Aussi, aprés avoir obteni du directeur gené-

ral de 'institution scolaire une aftestation supplémentaire refativement aux
dales de fermeture, le Protecteur du citoyen demanda au Ministere de pro-

céder a de nouveaux calculs pour tous les dossiers dont la demande avait
éte recue au plus tard le 18 avril, soit une dizaine de jours apres fa date
de réouverture du coflége.

Resultat de I’intervention

La recommandation du Protecteur du cftoyen fut acceptée par le Minis-
tere, ce quivalut a la plupart des étudiants 'afde supplémentaire & laquelle
ils avaient droit.
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Un exemple des difficultés de rodage

La plaignante est une étudiante de niveau universitaire. Al'autormne 1990,
elle s'adresse au Protecteur du citoyen car le ministere de I'Enseignement
supérieur et de fa Science ne I'a pas encore avisée de sa décision sur sa
demande d’aide financiére pour I'année 1990-1991. Pourtant, la demande
avait éte regue par le Ministére a fa fin du mois d’avril précédent. En juiflet
de la méme année, le Ministére lui acheminait d'ailleurs une demande de
renseignements additionnels, soit une autorisation de vérification des reve-
nus de son conjoint au ministére du Revenu du Québec.

L ’enquéte du Protecteur du citoyen a révélé que, dans sa demande d’aide,
la plaignante s élait déclarée maride. Elle avait fait remplir I’annexe prévue
a cette fin par son conjoint mais ce dernier avait omis de signer I'autorisa-
tion de vérification de ses revenus puisque, a ce moment, le couple était
en séparation de fait. Le document diment signé avait toutefois 1€ retourné
par la plaignante au cours du mois d'aotlt, et ce, conformément & la demande
du Ministére en date du mois de juiffet.

Or, deux mois plus tard, le systeme informatique du Ministére indiquait
foujours que fe dossier était incomplet et qu’en conséquence, if ne pouvait
étre traité. Croyant que le document ait pu étre égaré, fe Protecteur du citoyen .
demanada alors a la plaignante de lui produire une seconde auforisation signée
par son ex-conjoint, ce qui fut fait dés le 30 octobre. Mais avant méme
que celfe-ci ne soit transmise, le Ministére informait, le 16" novembre, fe
Protecteur du citoyen que fe dossier avail été traité cing jours auparavant
ef qu’une aide financiere était accordee a la plaignante.

Méme si la décision rendue dtait 4 fa satisfaction de fa plaignante, le Pro-
tecteur du citoyen considéraitinacceptable qu'elle ait eu a attendre sifong-
temps pour obtenir une réponse. Il demanda alors des explications aux
autorités compétentes du Ministére.

Le Ministére expliqua qu il avait été confronté & maintes reprises a ce genre

de problémes au cours de 'automne 1990. Les retards dans le traitement

des dossiers étaient dus aux difficultes d’utilisation du nouveau systéme

grformatique dans la saisfe de nouveaux documents fournis par des étu-
iants. '



o Le ministere de I'Environnement

Alors que I'alerte rouge est sonnée par toutes les consciences vertes et
que les scientifiques s'accordent a dire que la catastrophe est a nos portes
si nous n’arrétons pas le massacre, alors que fa détérioration de nos res-
sources naturelfes est enfin une préoccupation ressentie par une majorité
de gens, alors que fe gaspillage commence a élre scandaleux et que fe
recyclage commence a étre plus sérieux, le ministére ge I'Environnement
s'émeut au ralenti,

En résume: apparemment, I’'urgence est ailleurs...

Les probléemes de lenteur et de délai ont continue cette année de faire I'objet
de la grande majorité des plaintes recues par le Protecteur du citoyen sur
fe ministére de I'Environnement. Ce dernier a entrepris, ["hiver dernier,
une réorganisation administrative majeure qui a redessiné des régions et
commande des réaffectations de fonctionnaires. Le mouvement des per-
sonnes s'estaccompagné de transferts de dossiers, ce qui a souvent occa-
sionné des délais supplémentaires pour les citoyens. De plus, des plaintes
nous ont révélé qu’au terme d’inspections et d’enquétes, lorsque le Minis-
tere décide d’émettre une ordonnance afin de faire respecter-la Loi sur
la qualite de I'environnement, une année peut s'écouler avant que cette
ordonnance soit signifiee au contrevenant!

Dans un dossier ol if était question de pollution causée par une fonderie,
des citoyens se plaignaient depuis 1986 des niveaux inacceptables de bruit
et de poussiére. Notre intervention a permis d'activer le dossier et le service
des enquétes a finalement conciu, en décembre dernier, qu'il y avait
effectivement un dépassement exagéré de la limite autorisée pour le bruit.
A partir du dép6t de ces conclusions, il faut maintenant compter environ
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douze mois avant gu'une ordonnance soit signifiée a lentreprise. Quant
aux émissions de poussiere, le Ministére en fera une évaluation dans une
prochaine étape, ce qui nous force & garder le dossier ouvert...

Un feuilleton: usine d’équarrissage de la Rive-Sud

Au mois d’ao0t dernier, le Protecteur du citoyen mettait un terme a son
enquéte concernant I'intervention du ministére de I'Environnement dans
les activités de 'usine d’équarrissage Alex Gouture. Celle-cis'est toujours
avérée particuligrement incommodante pour les résidants des secteurs envi-
ronnants en raison de fortes odeurs nauséabondes. Des citoyens s'en plai-
gnaient déja depms de nombreuses années aux autorités publiques
lorsqu'un groupe d’entre eux a fait appel au Protecteur du citoyen. Ce der-
nier a pu constater, une fois de plus, qu’en matiére d’environnement, rien
ne semble bien urgent.

lInous est d’abord apparu que plusieurs ministeres étaientimpliqués dans
le dossier, soit le ministére de I’Agriculture, des Pécheries et de I'Alimen-
tation qui émet [es permis d’opération, celui de la Justice qui est chargé
des poursuites judiciaires, de méme que celui de I'Environnement qui est
responsable du respect des normes environnementales et qui est a ce titre
le plus impliqué des trois.

L’étude du dossier a également révéié que depuis 1982, le ministére de
I'Environnement avait écouté les doléances des citoyens mobilisés contre
I'usine d’équarrissage, qu’il avait effectué différents tests, discuté avec
lacompagnie etintenté des poursuites pénales. Il avait, de toute évidence,
utilisé diverses méthodes dans le but de faire disparaTtre les odeurs dénon-
cees et de redonner aux résidants la quallte d’air ambiant qu’'ils sont en
droit d’exiger.

Or, plus de 20 ans aprés I'installation de I’'usine d'équarrissage, huit ans
aprées le début des actions plus coercitives du Ministére, il fallait bien
constater que les citoyens n’avaient toujours pas obtenu satisfaction. On
pouvait, de ce fait, s'interroger sur la pertinence des gestes posés par le
Ministére, surle suivi des actions entreprises, surlarecherche de solutions
de rechange et, plus globalement, sur I'attitude générale du Ministére dans
cette affaire.

L'examen attentif de I’aspect pénal du dossier, des relations entre le Minis-
tére et I'usine et des contacts entre les ministéres concernés a démontré
au Protecteur du citoyen que le ministere de |'Environnement avait apporté
une aide peu significative aux citoyens qui s’étaient adressés a lui: des
plaintes pénales tardives et peu nombreuses, des délais déraisonnables,
une passivité peu appropriée dans I'élaboration de correctifs. De plus,
chacun des ministéres impliqués avait travaillé isolément, sans concertation,



abordant le probléme de fagon.étroite et non dans la perspective d'une
solution globale satisfaisante pour tous, incluant les citoyens avoisinants.

L'intervention du Protecteur du citoyen a principalement visé le rappro-
chement des parties et la relance du dialogue: i a dés lors formulé ses
commentaires et suggestions aux différents ministeres, insistant sur la
nécessité d’une communication pius franche, sur I'importance de favori-
ser des solutions technologigues novatrices et, finalement, sur !'urgence
de vouloir ensemble régler le probléme.

Parallélement, un comité d'étude sur le sujet a été cré€ par le Conseil exé-
cutif. Ses travaux ont, par la suite, donné lieu a un rapport qui faisse enfin
entrevoir des voies de solutions concrétes, Pour le Protecteur du citoyen,
cette évolution des choses a margué un net progrés, le début d’un regle-
mentetla fermeture de son dossier. Il a cependant demande d’étre informé
des decisions gouvernementales a venir concernant|’usine d'éguarrissage
de {a Rive-Sud.

Parmi les plaintes recues cette année...

Délai indu a donner suite a une demande d’approbation
pour des travaux :

En octobre 1989, le plaignant s’adresse au ministére de ’Environnement
afin d’obtenir une approbation pour des travaux de remblai qu’il a effec-
tués sur son terrain. Un mois plus tard, if communique avec un fonction-
naire du Ministére quiI’avise qu’au moins 50 autres dossiers sont a I'étude
et qu'il doit par conséquent «attendre son tour». Le plaighant patiente
jusqu’en fevrier 1990 mais, n'ayant recu aucune nouvelle, i demande 'aide
du Protecteur du citoyen.

Nos recherches dans celte affaire nous ont permis de constater que le dos-
sier du plaignant avait fait I'objet de négligence de la part du Ministere.
En effet, le dossier avait tout simplement été égaré, ce qui avait retardé
son traiterment.

Le Protecteur du citoyen demanda alors au Ministére de réactiver le dos-

sier du plaignant afin que ce dernier obtienne I'approbation demandée, et
ce, dans les meilfeurs délais.

Resultat de I'intervention

Peu de temps aprés, le fonctionnaire responsable s'est rendu chez le
plaignant avec le directeur du service d’urbanisme de fa ville concernée
afin de vérifier Ia nature des travaux. If en résulta que le rembiai construit
n'était pas assujetti & une autorisation du ministére de I'Environnement.
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Ces travaux élaient plutdt soumis au réglement de controle intérimaire de
la municipalité régionale de comté ainsi qu’au réglement de zonage de la
vitle. Le plaignant devait donc se conformer aux exigences de sa municipa-
lité, ce qu’il fit par la suite.

Le Ministére néglige de donner suite a une mise
en demeure qu’il a lui-méme émise plus d’un an auparavant

£n 1888, un citoyen se plaint au ministere de ’Environnement du bruit causé
par une entreprise d’acier et de métaux situge a proximité de sa résidence.
Quelgue temps plus tard, une inspection des fieux par le Ministére permet
de constater qu'il y a effectivement dérogation aux normes prescrites par
la Loi sur la qualité de I'environnement. Une mise en demeure est afors
servie par le service juridique du Ministére a 'égard de cette entreprise
en janvier 1989,

Or, au mois d'aolt suivant, le plaignant communique & nouveau avec le
Ministére, puisque la situation ne s’est pas améliorée et qu’aucune suite
ne semble avoir été donnée & la mise en demeure. Sa démarche n’obtient
aucun résultat et ¢’'est alors qu’il décide de s’adresser au Protecteur du
citoyen en mai 1990.

L 'enquéte du Protecteur du citoyen a révelé qu'en octobre 1989, la Direc-
tion régionale du Ministére informait le service juridique que I'entreprise
ne s'etait toujours pas conformée a fa mise en demeure. Toutefois, aucune
autre deémarche n’avait été effectuée par le Ministére pour remédier a fa
situation. Le dossier avait d’ailfeurs été fermé en mars 1990.

Selon le Protecteur du citoyen, le Ministére devait reprendre {'étude de ce
dossier et prendre les mesures qui s imposaient, puisque le probléme n'était
toufours pas réglé.

Résultat de I’intervention

Le Ministére donna suite a la demande du Protecteur du citoyen et, aprés
une nouvelle enquéte, conclut que I'entreprise contrevenait a la Loi sur fa
qualité de 'environnement, Des poursuites pénales furent dés lors infentées.

Le Ministére tarde a intervenir pour la fermeture
d’un dépotoir a ciel ouvert
Depuis plusieurs années, le voisin du plaignant exploite illégalement un

depotoir a ciel ouvert et chauffe ainsi ses serres a 1'aide de vieux pneus.
Aprés utflisation, il les jette dans une coulée a I'arriére de sa résidence.

Depuis 1986, le plaignant a maintes fois demandé I'intervention du minis-
tere de I'Environnement pour fermer ce dépotoir et plusieurs condamnations



pénales ont effectivernent été prononcees contre fe voisin qui, malgre tout,
récidive d’année en année.

- Devant 'inaction du Ministére, il decide de porter plainte au Protecteur du
citoyen a fa fin de 'annee. 1989.

L ‘enquéte du Protecteur du citoyen a révele qde fe service furidique hesitait
a intervenir a nouveau dans celte affaire, puisque fa voie pénale ne sem-
blait pas intimider le cultivateur. C'est ce qui expliguait I'inaction du
Ministere.

Selon Ie Protecteur du citoyen, 1a raison invoquee ne justifiait pas du tout
le délai indu constaté dans le traitement de ce dossier. Aussi, demanda-i-il
que celui-cf soit réactive.

Résultat de I'intervention

A la suite des poursuites, le tribunal a prononcé une condamnation penale
et a rendu une ordonnance obligeant le conltrevenant a decontaminer sa
propriete.
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® Le ministére de la Justice

£n 1987, le rapport Ouellette commande par le Ministre de la Justice pro-
posait une réforme en profondeur des tribunaux administratifs au Québec.
Les recommandations visaient fe mieux et le meilfeur grace a un boufever-
sement réaliste. Le tifre du document était le suivant. ['heure est aux
décisions.

Apres quatre ans, if serait temps de vérifier I'heure.

En réesume: la justice fait du sur place

A I'époque, le Groupe de travail sur les tri-  Plainies recues 209
bunaux administratifs présidé par le profes-  faisant I'objet d'une enquéte
seur Yves Ouellette avait comme objectif Lt 9091
premier d'imaginer des voies d'ajustement ‘
pour ameliorerla qualité et I'efficacitédeces |
tribunaux, au bénéfice ultime des justicia-

bies. Cette préoccupation est demeurée 8990 Ve

présente tout au long de I'étude approfondie de la justice administrative
au Québec, de ses origines, de ses formes actuelles et des modéles adop-
tés par d'autres provinces canadiennes et par d'autres pays. Le rapport
a mis en évidence une série de freins a la reelle efficacité des tribunaux
administratifs tels que la prolifération des organismes, le formalisme de
ia procédure, le manque d’'autonomie des instances, et des imprecisions
quant au statut et au comportement des membres des tribunaux. Aprés
le constat, voici certaines des solutions possibles: une loi sur les tribu-
naux administratifs et un seul ministre chargé de son appiication, des regrou-
pements de tribunaux pour en simplifier I'accés et créer des institutions
plus fortes, de nouveaux critéres de sélection des membres et de nouvel-




les conditions dexecution de leur mandat, une indépendance accrue pour
les tribunaux, une presence plus significative dqns toutes les regions du
Québec, des modifications apportées a la procédure.

De fagon générale, ie rapport Ouellette a ainsi parlé d’une «situation a réfor-
mer»et, dans lesdernieres lignes de sa conclusion, a fait état de |'urgence
a proceder «Le présent rapport estle deuxiéme commandsé parle gouver-
nement ces quinze derniéres annees1» Combien devra-t-il y en avoir,
sous-entendent les auteurs, avant qu’on rénove le batiment?

A travers les plaintes qui lui sont adressées, le Protecteur du citoyen per-
goit quotidiennement les limites du systéme actuel de justice administra-
tive et les inconvénients subis par les utilisateurs des mécanismes. S'il
ne reléve pas de notre institution de réexaminer les décisions de ces ins-
tances, notre rble nous incite a en dénoncer fes inacceptables déiais, les
intimidantes formalités, le manque d’assistance au citoyen dans ses démar-
ches. L'heure est aux décisions aprés toutes ces années de réflexion. Nous
appuyons I'appel lancé par le comité charge d’imaginer la réforme, et nous
déplorons que le Ministere ait jusqu’ici fait du projet une réforme qui dort
encore.

Si le rapport Ouellette n’a jamais connu les suites attendues, le Sommet
de la Justice, quantalui, na pas eu lieu. Annonce pour le printemps 1991,
ce sommet prometteur d’une iarge analyse de la fagon dont |a justice est
rendue au Québec a été reporté au mois de février 1992. Pour le Protecteur
du citoyen, il est impérieux que ce sommet ait lieu a la date prévue car
non seulement {'administration de la justice est en cause, mais aussi des
valeurs fondamentales. Il est temps de faire le point et d’amorcer des réfor-
mes importantes pour les citoyens, notamment sur I'accés a la justice.
Or, la justice est telle qu’elle devient inabordable pour un grand nombre
de personnes.

L'inaccessibilité a la justice ouvre sans retenue I'accés a I'injustice.

Perf;eptiun des pensions alimentaires et
perception des amendes

- Piusieurs plaintes nous ont été adressées cette année encore sur les len-
teurs du Service de la perception des pensions alimentaires. L'étude des
dossiers fait souvent ressortir que les créanciers alimentaires attendent
trop de I'intervention du Percepteur dans des situations spécialement
complexes ou sans régiement immédiat compte tenu de I'insolvabilité du
débiteur alimentaire, de sa disparition ou des échappatoires qu'il utilise.

1. Rapport du Greupe de travail sur les tribunaux administratifs, p. 302.
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S'il est bien entendu que ce sont 1a des facteurs particuliers et tout a fait
hors du controle du Percepteur mais qui affectent la qualité des services,
le Protecteur du citoyen estime qu’il faut cependant demeurer vigilant quant
aux délais pour I'ensemble des dossiers de fagon & avoir |a certitude que
tous les efforts ont été consentis méme dans les cas apparemment insolu-
bles. Qui plus est, compte tenu des difficultés inévitables dans les rapports
qu’entretiennent les couples qui en sont rendus a ce stade, on peut se
demander s'il ne serait pas préférable que le gouvernement mette sur pied
un véritable service de paiement pour le créancier alimentaire, le ministére
gebla Justice devant assumer lui-méme le remboursement auprés des
ébiteurs. '

En matiére de perception des amendes, le ministére de la Justice a récem-
ment adopté différentes mesures pour assurer un meilleur suivi des dos-
siers de perception et un contréle plus strict des brefs de saisie remis aux
huissiers. La realisation de ces objectifs, aussi logique soit-elle, a parfois
provoqué des situations qui ont Iésé des citoyens. Nous avons pu constater
a quelques reprises que les pressions exercées par fes percepteurs ont
conduit ceux-ci a exécuter des jugements datant de plusieurs années a
la grande surprise des déhiteurs qui n’avaient pas connu de suite a leur
condamnation pendant toutes ces années. D’autres personnes ont appris
pour la premiére fois qu’elles avaient fait I'objet d’une condamnation par
défaut il y a fort longtemps alors qu'it leur devenait beaucoup plus difficile
aujourd’hui de se défendre. De I’avis du Protecteur du citoyen, méme s'il
s'agit de créances de la Couronne, it est important que le traitement de
ces dossiers par le Ministére tienne compte des années d’inaction en matiére
de perception, afin que le citoyen n’en subisse pas d'injustes retombées.

Parmi les plaintes regues cette année...

Le traitement des avis de pardon:
rigueur et diligence demandées

Lorsqu’une personne obtient un pardon du Solliciteur général du Canada,
cela signifie que son casier judiciaire est effacé . le contenu du dossier rela-
fif atix condamnations n'est plus communiqué & quiconque et seul fe Solli-
citeur général peut, dans des circonstances exceptionnelles, permettre fa
consuftation des documents mis sous scellés.

Dans le cas qui nous préocctipe, le plaignant vient de bénéficier d’un tel
pardon. Afin d’en vérifier les effets, il se présente quelques jours plus tard
au palais de justice concerné et constate que le dossier de ses antécédents
judiciaires, ainsi que les informations consignéees au fichier informatise,
sont foujours accessibles & la consuftation publique. If demande alors que



son dossier soit retiré de fa circulation, ce qui est fait. Quant aux informa-
tions sur écran, efles ne peuvent élre effacées avant le jour prévu pour la
correction mensuelfe. Or, fe plaignant avait obtenu son pardon depuis
déja trois semaines et jugeait qu'if n'avait pas & subjr un nouveau délai,
Il s’adresse alors au Protecteur du citoyen.

Nos rechierches ont démontré que le palais de justice avait bien recu /a
demande de la Commission nationale des libérations conditionnelfes de
refirer le dossier judiciaire du plaignant. Or, cette demande était arrivée
au moment méme ou la personne responsable était en vacances. On avait
donc mis la lettre de coté jusqu'a son retour. Ce qui expliquait pourquoi
fe dossier et les renseignements informalisés étaient demeurés publics.

Quant aux données consignées au fichier informatisé, la pratique adminis-
frative alors en usage dans fous fes palais de justice du Québec voulait que
I'on procéde a I'épuration de ces données une fois par mois seufement.
La directive du ministére de la Justice a ce sujet ne faisait pas mention de
I'importance d’agir plus rapidement lors d’un avis de pardon.

Le Protecteur du citoyen jugea inacceptable que, en raison de 'absence
de 'employé responsable, les personnes béneficiant d'un pardon ne puis-
sentobtenir que leur dossier soit traité rapidement et quelles aient a atten-
dre fe mois suivant pour que s’effectue I'épuration du fichier informatisé.
Par ailleurs, certaines vérifications faites au cours de 'enquéle démontraient
que rien n'empéchait un traitement quotidien de ce genre de dossier.

Une demande en ce sens a donc été adressée au Ministere.

Résultat de I'intervention

L’intervention du Protecteur du citoyen aupres du Ministére a gébouché
sur un rappel aupres des palais de justice pour que la procédure de trajlte-
ment des dossiers, & la suite d’un avis de pardon, soit appliquée avec toute
fa rigueur requise. De plus, I'épuration des données contenues au fichier
infogmatisé s'effectuera dorénavant de fagcon quotidienne plutét que men-
suelle.

Des frais de déplacement sont demandés
pour le péere du témoin mineur

Le fifs du plaignant, un adofescent de 15 ans, regoit une convocation for-
melle de la Cour lui demandant de se présenter devant le tribunal pour agir
a litre de t€moin dans une cause criminelfe. Comme celte cause doit étre
entendue a un palais de justice situé a plus de 400 kilométres de son domi-
cile, le plaignant décide d'y accompagner son fils. Toutefois, i apprend
que seuls les frais de déplacement de ce dernier pourront étre rembourseés,
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et ce, conformément au Reglement sur les indemnites payables aux témoins
assignés devant les cours de justice. If s’adresse alors au Protecteur du
citoyen.

Au cours de son enquéte, ce dernier a constaté qu’effectivement, aucune
indemnite n’etait prevue au reglement pour défrayer le déplacement d'un
parent qui juge opportun d'accompagner son enfant mineur assigné comme
témoin. '

Le substitut du Procureur général chargé de ce dossier avait d’ailleurs été
informe du probléme par le plaignant. Pour accommoder cefui-ci, le subs-
titut avait alors consenti a lui faire également parvenir une assignation, ce
qui justifierait le versement des indemnités prévues au reglement. Mais
fe montant des indemnités était nettement insuffisant, puisque fe déplace-
ment du pére et de son fils impliquait des frais d’hébergement en raison
de fa distance.

Face a cette lacune et a la nécessité évidente pour I'adolescent d ’étre accom-
pagné de son pere lors de 'audition, fe Protecteur du citoyen est intervenu
aupres du substitut du Procureur général. / suggéra a ce dernier de deman-
der au juge de prononcer une ordonnance pour que soient verseées au plai-
gnant et a son fils les indemnités équivalentes prevues aux regles sur les
frais de déplacement des fonctionnaires provinciaux. En effet, celles-ci
tenaient compte du codt actuel d’hébergement, de nourriture et de trans-
port, contrairement au réglement mentionné précédemment qui n'est plus
adapte a fa réalité économique depuis plusieurs décennies.

Résultat de 'intervention

Une ordonnance & cette fin fut donc rendue par le juge, a la plus grande
satisfaction du plaignant.

Assistance demandée et refusée

Sur fa base d’un rapport médical défavorable, la Société de ['assurance
automobfle du Québec suspend le permis de conduire d’un automobiliste.
Le Code de la sécurité routiere prévoit que celui-ci peut interjeter appel d'une
telfe décision a fa Cour du Québec. Cet appel se fait au moyen d'une requéle
adéposée au greffe de la Cour dans les 30 jours de la date de la réception
de fa décision.

Le citoyen se présente au greffe de la Cour et demande assistance pour
rédiger la requéte. If essuie un refus puisque, lui dit-on, le personnel du
greffe ne peut se substituer a un avocat. Insatisfait de cette réponse, ce
citoyen tente d'obtenir de I'aide auprés d’aultres fonctionnaires mais sans
succes. En désespoir de cause, if s'adresse au Protecteur du ciloyen.



Le Code de la sécurite routiére stipule que le greffier et le personnel des
greffes doivent préter leur assistance pour la rédaction d’une requéte a la
personne qui en fait fa demande.

Considérant que laloi reconnaissait a ce citoyen fe droit de recevoir de I'aide
pour la préparation de sa requéte, le Protecteur du citoyen est intervenu
aupreés de la Direction des services judiciaires pour demander que ['aide
requise soft apportée et que le nécessaire soit fait pour que "appel soit ins-
truit et jugé d'urgence, comme le prévoit d'ailleurs le Code de fa sécurite
routiére. De toute fagon, méme en I'absence d’une disposition légisiative
faisant obligation aux fonctionnaires d’aider le citoyen, il est logigue que
ceux-ci, dans fa mesure de leur competence, prétent assistance aux citoyens
qui ont besoin d’aide pour exercer leur droit. If ne s’agit pas de se substi-
tuer a un avocat ou a un notaire mais d’agir dans le sens du «service &
la clientéle», cette clientéle payant, par ses taxes et ses impots, pour des
services gouvernementaux. fl ne faut pas confondre les avis et les conseils
juridiques avec le soytien et l'information minimale que doivent fournir les
fonctionnaires de I'Etat. '

Résultat de I'intervention

Le citoyen a regu de I'aide pour Ié rédaction de sa requéte et son appel
fut entendu rapidement.
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m Le ministére de la Main-d’oceuvre et
de la Sécurité du revenu

Les récents changements apportés aux criteres d’admissibilite, aux pro-
grammes et aux barémes de la sécurité du revenu pesent pamculferement
fourd sur les femmes de 45 ans et plus, sur fes gens en région et sur ceux
qui partagent unfogement pour économiser. Nous avons pu constater gue
la nouvelle Loi sur la sécurité du revenu, de la fagon dont elle est appliquee,
gst pour bon nombre de ces personnes, la loi d’une véritable insecurite.

En résumé: la loi et son application laissent
(amplement...) place a ’amélioration

Le Protecteur du citoyen bénéficie d’'une  Plaintes regues 2386
bonne collaboration et d’une écoute des plus ~~ f2isen | OHJET fli e E”?Uefe
attentives de la part des autorités du minis- — 9091

tére de taMain-d’oeuvre et de la Sécurité du
revenu. |l est important de souligner cette |k
attitude de la part d’une administration qui '
gére un volume considérable de dossiers qui (8390 M
ont trait a des prestations de dernier recours. Sa clientéle constituée de
gens aux prises avec des problémes financiers aigus représente par ail-
leurs une proportion importante des personnes qui recourent a nos servi-
ces. Laqualité des rapports entre e Ministére et notre institution est donc
déterminante dans I’élaboration de correctifs.

Une large part des plaintes regues, cette année, par le Protecteur du citoyen
concernant le Ministere ont, de différentes fagons, exprime une contestation
de la Loi sur la sécurité du revenu. L'analyse de ces dossiers a souvent

LES RISQUES DU LOGEMENT PARTAGE. v T~



révelé un manque d'information aux prestataires et, a I'occasion, une
méconnaissance de la loi par les fonctionnaires. Des plaintes ont mis en
cause plus spécifiquement tes principes mémes de 1a loi et leur mode d'appli-
cation, facteurs de bouleversements majeurs du fonctionnement des méca-
nismes d'assistance et, par voie de conséquence, de I'existence de milliers
d’individus qui en dépendent. Notre étude de ces plaintes regroupées et
un examen attentif-de la législation ont donné lieu a un ensemble de
réflexions et de propositions transmises au Ministre dans le but de metire
en évidence des injustices ou des iniquités qu’il nous est apparu impérieux
de corriger. Notre rapport a principalernent porté sur les points suivants:

L'information donnée aux clients de la sécurité du revenu

Le régime actuel de sécurité du revenu crée les divers programmes SOU-
TIEN FINANCIER, APTE, et APPORT. Interviennent également désormais
les notions de disponibilité, de non-disponibilité, de participation ou de non-
participation. Ces différentes options et classifications ne sont pas tou-
jours faciles a comprendre pour {e citoyen. Nous croyons qu'il est d'une
impertance primordiale d’améliorer I'information donnée aux clients de
la sécurité du revenu de sorte qu’ils puissent s’y retrouver plus facilement
et que des droits ne se perdent pas inutilement,

L’incitation a la recherche personnelle d’emploi

Les prestataires quiveulent se trouver eux-mémes un emploi pour subve-
nir a leurs besoins en sont pénalisés quant aux prestations auxquetles ils
ont droit: seul le statut de non-participant (le moins généreux} leur est alors
accorde. Selonnous, la recherche d'emploi al'initiative d'un client devrait
donner accés au baréeme plus avantageux de participation.

Les mesures de développement de I’employabilité et certaines cliente-
les particuliéres

Une partie des clients considerés disponibles aux différentes mesures de
developpement de I'employabilité rencontrent des problémes, soit a cause
de leurs caractéristiques socio-professionnelles, soit & cause de leur état
de santé ou pour d’autres raisons:

ils sont trop ou pas assez scolarisés;

ils ont des problémes de comportement;
ils sont itinérants;

its sont psychiatrisés ou ex-psychiatrisés;
ils sont unilingues.
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Des mesures d’employabilité plus souples devraient étre développées de
facon a mieux intégrer des clienteles particuliéres et a leur donner plus
faciiement acces a des barémes plus genéreux («disponibilité » et «partici-
pation»).

Les mesures de relance et les femmes de 45 a 55 ans

Les femmes de cette catégorie forment I’'une des clientéles particuliéres
pour quil'application de laloi pose beaucoup de probléemes. Dans |'élabo-
ration des différents programmes, il semble bien qu’on n’ait pas évalué
adéquatement les conditions socio-professionnelles de la majorité de ces
prestataires: '

» elles sont souvent peu scolarisées;
m ¢lles n'ont pas ou peu d’expérience de travail;
» ¢lles ont consacré |'essentiel de leur vie adulte a élever une famille

= elles se retrouvent prestataires de la sécurité du revenu ala suite de I'écla-
tement de la famille, soit par veuvage ou plus fréquemment a cause du
divorce;

= celles qui ont été psychiatrisees ont un handicap additionnel pour se réin-
tégrer socialement et professionneilement;

= celles qui habitent en dehors des centres urbains n’ont pas de moyens
de transport et sont pénalisees si elles ne peuvent avoir acces aux mesures

gu’on leur propose.

Les femmes de 45 a 55 ans devraient, de I'avis du Protecteur du citoyen,
bénéficier de mesures de relance mieux adaptées a leur situation.

Les mesures d’aide en vue de favoriser I'emploi

En vertu de a loi présentement en vigueur, aucune prestation spéciale n’est
accordée dans le but d'aider un client a commencer ou 4 reprendre un
travail. Or, un probléme survient lorsqu’un prestataire trouve un emploi
par ses propres moyens et doit assumer des frais pour I’occuper. Aucune
aide n’est alors prévue, sauf le montant accordé au client pour le mois
de retour au travail (a certaines conditions, la personne peut recevoir sa
prestation mensuelle pour son premier mois en emploi). Puisque I'un des
buts principaux de la Loi sur la sécurité du revenu est Ia réinsertion des
prestataires sur le marché du travail, il serait normal, selon le Protecteur
du citoyen, de prévoir le paiement de certains frais reliés a la reprise ou
au début d'un emploi.



Le partage du fogement

Avantl’entrée en vigueurde la Loi sur la sécurité du revenu, il était souvent
suggeré aux bénéficiaires de partager un logement afin de s'assurer le niveau
de vie e plus acceptable possible compte tenu de leurs ressources limi-
tées. La loi actuelle impose maintenant a ceux qui ont adopté ce mode
de vie une baisse considérable de teurs revenus alors que leurs dépenses
n'ont pas diminug.

Pourquoi penaliser ainsi des gens qui, par leur débrouillardise, ont ame-
lioré leur niveau de vie tout en subissant les inconvenients inherents au
partage d’un logement (perte d'intimité, etc.)?

Sans vouloirignorer I'impact financier réel du partage du logement, le Pro-
tecteur du citoyen considére cependant qu'il conviendrait de reviser a la
baisse le montant de la diminution mensuelle (93 $) et de rendre cette dimi-
nution proportionnelle au montant de la prestation.

Les barémes et les disparités régionales et locales

Le client qui se déclare disponibfe doit démontrer qu’ila un moyen de trans-
port qui lui permet de participer a la mesure qui lui sera proposeée. Autre-
ment dit, si la personne ne peut assurer son transport, on |ui attribuera
souvent le baréme de non-participant. La diminution de revenu quis'y rat-
tache rend le prestataire victime de la disparité régionale qui résulte du
fait que le citadin ne rencontre pas ce probleme, puisque ses déplacements
sont plus simples a I'intérieur d'un grand centre urbain. Le Protecteur du
citoyen trouve inéquitable gu’on pénalise ainsi des personnes du fait de
leurs problemes de transport. Des mesures devraient étre envisagées par
le Ministere pour eliminer les injustices qui découlent de I'insuffisance des
moyens de transport dans certaines régions.

La réaction du Ministre & notre analyse: des intentions

Dans sa réponse a notre rapport, le Ministre a commenté la majorité des
points soulevés. En réaction a notre critigue de la coupure imposée aux
personnes qui acceptent de cohabiter, il a notamment fait état de démar-
ches conjointes avec d’autres organismes pour en venir a une politique
globale d'aide aux familles les plus démunies en matiére de logement. i
nous a fait part également de directives détaillées déja transmises a I'ensem-
ble du personnel du réseau pour préciser |'obligation de renseigner adé-
quatement la clientele. Notre rapport I'incitait toutefois, a-t-il reconnu, a
renouveler ces mots d’ordre aux employés. [l nous a par ailleurs donné
I’assurance qu'on envisageait actuellement la possibilité d’accorder un
baréme plus avantageux au client a larechérche active d'un emploi. Autre
effet de nos remarques et recommandations: les mesures de relance a
I'égard des femmes de 45 a 55 ans devraient faire sous peu I'objet d’amé-
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nagements en fonction des besoins, moyens et aptitudes de ce groupe
de bénéficiaires. Enfin, les problémes de transport gn région périphérique
ou éloignée, de méme que le manque de support fourni a la personne qui
prend ou reprend un emploi, sont a |'étude.

Considérant que notre analyse de la situation a surtout suscité, pour le
moment du moins, des intentions piutdt que des changements concrets,
nous comptons, dans les mois qui viennent, revenir a la charge pour rap-
peler les modifications qui doivent prioritairement étre apportées a la loi
et a son application. It est essentiel, selon nous, que la Loi sur la sécurité
du revenu devienne avant tout I'outil d'une distribution plus équitable des
ressources dans |e respect des droits des personnes défavorisées.

L’entente conclue avee Equifax:
tout ceci reste-t-il bien confidentiel?

Le Protecteur du citoyen et la Commission des droits de |a personne ont
effectué, cette année, une analyse conjointe de I’entente de services conclue
entre le Ministére et la compagnie Equifax. Cette compagnie, a titre de bureau
de crédit, détient des renseignements a caractére nominatif sur plus de
11 millions de citoyens, informations qu’elie vend a ses différents clients.
En vertu de I'entente conclue, le Ministére a maintenant accés aux rensei-
gnements détenus par cette entreprise, et ce, dans le but d'obtenir des
données sur deux catégories de personnes : celles sur qui pésent des soup-
cons de fraude et celles qui, tout en étant en dette envers le Ministére,
deviennent introuvables ou cessent leur remboursement.

Soucieux d'obtenir des garanties quant a la protection et au respect de
la vie privée, la Commission des droits de 1a personne et le Protecteur du
citoyen se sont préoccupés:

m del'usage que fera le Ministére des renseignements obtenus d’Equifax:

» du nombre et de I'identité des personnes qui auront accés aux rensei-
gnements obtenus;

= de la confidentialité des demandes faites a Fquifax.

Constatant que les principes régissant I’ utilisation des services d’Equifax
étaient un peu trop largement interprétés dans la pratique, et que cette
tendance pouvait occasionner certains glissements, nous avons demandé
que des précisions soient apportées au sujet du recours a I'entreprise de
crédit. Ainsi, avons-nous obtenu des resserrements et des ajustements,
notamment au plan:

= des personnes au sujet desquelles le Ministére peut consulter Equifax
(prestataire sous enquéte, debiteur et exceptionnellement une personne
étroitement liée a I'un ou a |'autre);



= du nombre de fonctionnaires qui ont accés aux renseignements;

= des modalités de consultation des renseignements par logiciel de secu-
rité et codes appropries;

w de rapports périodiques des services d’enquéte qui utilisent Equifax:

= d’un mécanisme d'évaluation du fonctionnement et des avantages de
"utilisation d'Equifax.

Le Ministere a toutefois laissé en suspens certaines de nos interrggations
axées sur le principe de la confidentialité des demandes faites a Equifax:

I'entente prévoit, en effet, que le Ministére «vérifie de temps a autre» si
la compagnie respecte le principe de la confidentialité, mais ne précise
cependant pas la forme de cette verification, non plus d'ailleurs que les
mesures envisagéees a cette fin par le Ministére.

On nous a assurés que |a vérification de la confidentialité se ferait de far;on
rigoureuse ; mais 'imprécision de |'entente sur ce point et, surtout, I'impact
que peut avoir sur le créditd’une personne [a mention qu’elle a fait I'objet
d’une demande de renseignements du Ministére, incitent a la vigilance.
Cela vaut aussi, notons-le, pour la période qui suivra |'expiration de!"entente:

celle-ci prévoit a juste titre le maintien de I'obligation de confidentialité dans

ce cas, mais il faudra s’assurer que cette obligation continuera, maigre
I'expiration de I'entente, attre assortie de mesures de contrle suffisantes.

Nous comptons poursuivre nos représentations en ce sens auprées du
Ministére.

Les incompatibilités entre ministéres:
'une se regle, I'autre pas

Dans son dernier rapport annuel, le Protecteur du citoyen dénongait
I'absence de coordination entre la Loi sur la sécurité du revenu etle régime
d’aide financiére aux étudiants. La premiére incompatibilité affectait alors
le conjoint de ’étudiant a temps plein: si ce conjoint était dans le besoin,
il n'était admissible a aucun des programmes de ia sécurité du revenu,
gt pas davantage au regime d’aide financiere aux etudiants, du fait de son
titre de conjoint d'étudiant et du fait qu'il n"était pas lui-méme aux études.
Alasuite de nosinterventions a ce sujet, notamment en commission par-
lementaire, le ministere de la Main-d'ceuvre et de la Sécurité du revenu
|a moddme son réglement afin de prendre en charge le conjoint inactif de
"gtudiant.

Sinous pouvons exprimer au Ministére notre entiére satisfaction a ce cha-
pitre, nous déplorons toutefois que la situation de bon nombre d'étudiants
atemps partiel né se soit pas améliorée de la méme fagon. Actuellement,
I'étudiant inscrit a des cours représentant de six a douze crédits totalise
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trop de ces credits pour étre admissible a Ia sécurité du revenu, et en tota-
lise trop peu pour avoir droit au régime des préts et bourses. Cette seconde
incompatibilité entre des régimes administrés par des ministéres différents
perdure donc et fera, cette année encore, I'objet de nos rappels aux autori-
tés concernées.

Nous avons récemment obtenu du Ministére... |
Le Protecteur du citoyen avait, par le passé, soumis au Ministére e cas

“de personnes qui avaient pergu en trop certaines prestations du fait de

I'erreur administrative d'un organisme, lequel venait par la suite réclamer
ce surplus. Or, ces prestataires, compte tenu des montants versés en trop,
avaient souvent touché des sommes moindres de la part de la sécurité
du revenu.

Nous avons obtenu du ministére de la Main-d’oeuvre et de la Sécurité du
revenu qu’il rembourse dorénavant I'organisme qui réclame des sommes
versées a la suite d’une erreur administrative dans les cas ol un adulte
seul ou une famille s'est vu refuser, diminuer ou annuler ses prestations
de dernier recours en considération des revenus de cet organisme.

D’autre part, nos démarches auprés des autorités concernant les visites

~a domicile ont amené le Ministére & en revoir les modalités et les méca-

nismes:

= |'agent-visiteur doit désormais remettre au prestataire une carte o
apparaissent son nom et sa fonction;

= 1n mécanisme administratif est mis en place pour permettre au presta-
taire de recevoir immediatement une copie de sa déclaration;

~ w une nouvelle procédure supervisée par ’administration centrale inter-

viendradans |'envoi etle traitement d"une lettre-sondage permettant aux
clients d’'évaluer la qualité des visttes a domicile;

m |e guide d’intervention des visites & domicile est plus explicite au sujet
des consuitations qui doivent avoir lieu entre I'agent du bénéficiaire et
le chef d’équipe, a la suite d’une recommandation de I’agent-visiteur,
ceci dans un souci d'objectivité et d’équité des décisions rendues.

Le programme Apport:
il est difficile de prévoir un an a I’avance...

| e programme Aide aux parents pour leurs revenus de travail (APPORT)
a pour but d'inciter: :

= |es travailleurs peu rémunérés qui ont des enfants a charge a demeurer
sur le marche du travail;



= |es personnes qui recoivent des prestations d'assurance-chdmage ou
de sécurité du revenu, et qui ont des enfants a charge, a intégrer le mar-
ché de I'emploi.

Dans le cadre de ce programme, des prestations sont verseées aux person-
nes admissibles afin d'augmenter teur revenu disponible. Au moment de
s0n inscription, le candidat a |’aide financiére doit fournir au ministere de
la Main-d'ceuvre et de la Securité du revenu une estimation détaillée de
Ses revenus pourl annee & venir. Le montant des prestations a la famille
est calculé dapres les revenus anticipés. En cours d'annee, si des chan-
gementsd’emploi ou autres affectent ala baisse ou dla hausse la situation
financiere du prestataire, ce dernier est tenu d'en aviser le Ministére. Par
la suite, un ajustement de |'aide versée s'effectue.

Au moment ol la personne produit sa déclaration de revenu au ministére
du Revenu, ce dernier verse un montant ou réclame un remboursement
selon que les prévisions initiales et les corrections en cours de route ont
surévalué ou sous-évalué les revenus réels de I'année concernée.

Le Protecteur du citoyen a regu des plaintes, cette année, de prestataires
qui ont dl rembourser le ministére du Revenu pour des sommes pergues

_entrop. A cette occasion, nous avons pu constater, d’une part, que nos
plaignants ne s’étaient pas toujours conformes a leur obligation d'infor-
mer le Ministére des modifications touchant leur revenu, d'autre part, que
les calculs de I’administration étaient souvent exacts. Toutefois, les dos-
siers reflétaient la difficulté pour les personnes admissibles de prévoir a
I"avance les ressources financiéres dont elles disposeront sur une base
annuelle.

Onnousainformés récemmentqueles estimations se feraientdorénavant
deux fois par année. De plus, le Ministére entrevoit de procéder a une étude
de la possibilité de mensualiser le programme, ¢'est-a-dire d’eévaluer
I"admissibilité des familles pour chague mois de |'année plutét que de se
baser sur une évaluation annuelle.comme c’est le cas présentement. A
la lumiére des plaintes regues, le Protecteur du citoyen appuie cette volonté
d’adapter le programme aux capacites réelles du prestataire de prévoir
son avenir financier.

Plus fondamentalement, les chiffres concernant la clientéle touchée par
le programme ont révelé que APPORT avait fourni, en 1989-1990, un sup-
plément de revenu a 17 600 familles alors que les prévisions initiales anti-
* cipaient 44 000 demandes. Le Protecteur du citoyen s’interroge a cet egard
surla pertinence de la mesure compte tenu du fait que les personnes dému-
nies ne semblent pas finalement trouver dans le programme la ressource
qui répond 2 leurs besoins pressants.
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Parmi les plaintes recues cette année...

Légérement trop riche... pendant 48 heures

La plaignante a 91 ans lorsqu elle fait appel au Protecteur du citoyen. Efle
est hébergée en centre d’accueil depuis quelques années et retire sa pen-
sion de la sécurité de vieillesse. Comme I'y a incitée une publicité du gou-
vernement fédéral quelques mois auparavant, effe a accepté que cette
pension lui soit versee par dépot direct & son comple de banque. C'est
d’ailleurs cet arrangement, pratique a premiére vue, qui est & I'origine de
ses problemes. '

Son dossier évalué au début de "année 1988 par le ministére de fa Main-
d’ceuvre et de la Sécurité du revenu établissait a 575§ la contribution
mensuelle de cette dame & son hébergement.

A fa fin de la méme année, nouvel examen de sa situation financiére par
le Ministere : matheureusement, le controle s’effectue juste aprés que sa
pension ait été déposée a son compte, et juste avant qu'elle ne paie ses
frais d’hébergement. D'ou un dépassement tout a fail temporaire de I'avoir
fiquide permis qui est de 1 500 $. Pour deux jours, fa plaignante posséde
2000 % ce qui, en vertu du Réglement sur 'aide sociale, a pour effet de
hausser sa contribution & I'hébergement de 250 §.

La dame conteste celte majoration. Malgre les explications qu elfe fournit
a ce sujet au Bureau de révision, la décision du Ministére est maintenue.
Elle se plaint d’une telle rigidité administrative auprés du Protecteur du
citoyen. |

Nous avons pu constater facilement que le dépét bancaire en question avait
été fait le 28 novembre et que I’hébergement avait été payé le 1 décem-
bre. L’avoir liquide disponible de la dame avait donc effectivement excédé
le montant permis par le réglement pendant deux jours pour ensuite dimi- -
nuer en dega de fa limite prévue. Il en élait ainsi a chaque mois.

Il nous est apparu qu'une application aussi stricte du reglement pouvait
désavantager les personnes dgées qui avaient recours au systeme de dépot
direct, systeme par ailleurs indigué dans les cas ou, comme ici, on peut
vouloir eviter au prestataire ou 4 ses proches des démarches mensuelfes
inutiles.

Une interprétation aussi rivée au texte nous semblait ae toute fagon aller
a l'encontre de Ia loi, et nous avons demandé au Ministere de ramener
au montant initial la contribution de la plaignante.



Résultat de I'intervention

Apres avoir effectué quelques vérifications, un nouvel avis de décision du
Ministére fut transmis a la plaignante, réduisant rétroactivement a décem-
bre 1988 le taux de sa contribution a son hebergement.

Soupcon de vie maritale:
doit-on interroger les enfants de la prestaiaire?

La plaignante est prestataire de la sécurité du revenu. Elle est soupgonnée
par le bureau local de vivre maritalement (c’est-a-dire avec un mari ou
conjoint de fait). Au début du mois de novembre 1990, le bureau régional
décide de mener une enquéte. Dans le cadre de ses recherches, un engue-
feur se rend a I'école interroger les deux adolescents de la plaignante. Quel-
ques jours plus fard, les enfants en avisent leur mére.

Ala fin du méme mois, celle-ci recoit un avis du bureau local a effet qu'elle
ne recevra pas son cheque de decembre puisque ses prestations de Ia séeu-
rité du revenu sont annulées pour cause de vie maritale.

La dame décide de porter plainte au Protecteur du citoyen.

Ce dernier a appris que des enquéteurs avaient effectivement interrogé les
deux enfants, a I’école, au début du mois de novembre, et que leur pére
était consentant. On les a questionnés au sufet des rapports entre leur mére
et son présumé conjoint, leur style de vie, etc.. Au terme de cette enquéte,
il a été recommandé d’annuler fa prestation de fa sécurité du revenu de
décembre 1990. Laplaignante regut un avis d’annulation a la fin de novembre

1990 et apprit de cette facon que son chéque du mois de décembre ne

[ui parviendrait pas.

L'analyse du dossier a révelé que la Loi sur fa sécurité du revenu n’avait
pas été respectée. En effet, cette loi prévoit que fe Ministere doit, dans tous
les cas d’annulation de I'aide, donner au prestataire un préavis écrit de
dixjours. Le document doit préciser le contenu de la décision du Ministére
ainsi que les motifs qui la justifiemt, et ce, afin de permellre au prestataire
de faire valoir son point de vue. Or, dans le présent cas, le délai n'avait
pas 6té respecte.

Le Protecteur du citoyen s'est d'abord prononce sur fameéthode d’enquéte
utilisée : en aucun temps un enfant ne devrait étre impliqué dans un inter-
rogatoire conduisant a incriminer ses parents. Il existe d’autres moyens
d’élablir une preuve de vie maritale.

Deuxiemement, les employes du Ministére doivent se conformer & leur pro-
preloi. Puisque le délai de dix fours ne pouvait étre respecté en novembre,
le bureau local n’avait qu’a remettre le chéque de décembre a la plaignante
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pour, par la suite, annuler I"aide de janvier 1991. S'il était démontré plus
tard que la prestataire n'avait pas droit au montant accordé pour le mois
de décembre, la loi prévoit la possibilité de réclamer ce montant ultérieu-
rement. -‘

Résultat de I’intervention

Pour ce qui est de I'interrogatoire des enfants, les autorités du Ministére
ont partageé la position du Protecteur du citoyen. Comme if s 'agissait d'un
cas isole, les modes d’enquéte en maliére de vie maritale, et plus spécifi-
quement fes méthodes impliquant la participation d’enfants pour établir
une preuve, ont été révisées. Les mesures ont eté prises afin d’'éviter que
de telles situations ne se reproduisent a ['avenir,

Dautre part, ’aide a été versée a la prestataire pour le mois de décembre
et I'avis d'annulation des prestations, effectif au 1¢ janvier 1991, a été
envoye a temps pour respecter le delai de dix jours prescrit par fa Loi sur
la sécurité du revenu.

93 $ par mois parce qu’elle est copropriétaire d’une maison
qu’elle n’habite pas

La plaignante avait quitté son foyer avec ses cinq enfants en raison de la
violence de son conjoint. Peu aprés, elle apprit du Ministére qu’elle n’aurait
droit qu'a une prestation mensuelle de 93 $, puisqu’elle était coproprié-
taire d'une maison sans I’habiter. On sait que le Ministére réduit Ia presta-
tion d’une personne qui posséde une maison sans l'occuper.

La dame contesta et fit valoir qu’un tel montant ne pourrait lui permelire
de faire vivre sa famiile. '

Elle fit appel au Protecteur du citoyen parce que ses démarches ne don-
naient aucun resuftat. Nos recherches dans ce dossier nous ont d'abord
precisé que la plaignante, aux prises avec un mariviofent, n’avait eu d'autre
choix que de partir de la maison avec ses cing enfants et de louer un appar-
tement pour toute la famille. Par aprés, elle consulta un avocat pour entamer
des procédures de divorce.

Pour sa part, le Ministére prétendait qu’il devait tenir compte de la valeur
de la maison que la plaignante n’habitait pas. I invoquait qu’elle aurait dii
chercher refuge dans un centre d’hébergement pour femmes victimes de
violence plutot que de louer un appartement.

Or, la réglementation applicable prevoyait I'exclusion de la valeur d’une
résidence qui n'est plus habitée pour des raisons de santg.



Le Protecteur du citoyen a estimé que le Ministére devait faire appel a cetie
réglermmentation, puisque la plaignante avait quitté son domicile pour des
raisons menacant sa santé physique et mentale. Le Ministére n'avait donc
pas a comptabiliser la valeur de la résidance, ce qu’il avait fait et ce qui
avait et pour conséquence de diminuer les prestations de la sécurité du
revernu.

‘Résultat de I'intervention

Les bureaux local et régional du Ministere n’ont pas souscrita I'interpréta-
tion donnée par le Protecteur du cifoyen. Par contre, le Service des normes
de fa Direction générale des polifigues et programmes ainterprété le regle-
ment en faveur de fa plaignante et I'aide fut établie sans tenir compte de
la valeur de fa maison.
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Le ministére du Revenu

Le ministére du Revenu demeure un chef de file avec son Bureau des plain-
tes. De plus, il faut mentionner comime effort de communication son cahier
Spécial inséré cette année encore dans tous les quotidiens du Québec dans

“le but de simplifier pour les contribuiables fa préparation de leur décfaration

de revenus. Iiais comme rien n’est parfait, ifimporte d’ajouter cette vieifle
verité : si le Ministére a la réquiarite d une horloge au moment de percevoir
les impots, les aiquilles cessent parfois de tourner quand fe c:toyen fait
opposition & une de ses décisions.

En resu'me: nous semmes satisfaits du traitement
accorde aux insatisfaits

Le ministére du Revenu offre depuis unan  Plaintes regues 584
un recours aux contribuables aux prisesavec ~ fasant| UbllEt fi e B”?“em ,
un probléme d’imp6t ou de taxes qui ne se ——le)

régle pas. Le Protecteur du citoyen a pu en
apprecier I'efficacité lorsque des dossiers
ont nécessité cette année un travail de col-
laboration entre nos deux bureaux. Notre
dernier rapport annuel insistait d’ailleurs sur I mdlspensable prise en charge,
Ipar les différents ministéres et organismes, des insatisfactions de la popu-
ation.

Toujours en ce qui concerne le Bureau des plaintes, il importe de soutigner
la pertinence de I'information diffusée par le Ministére a son sujet. Le dépliant
qui en présente les caractéristiques, le fonctionnement et les limites précise
bien qu'il s'agit d’une entité qui reféve du sous-ministre et qu’une personne
ne doit, en principe, s’y adresser qu'aprés avoir effectué sans succes les
démarches normalement entreprises dans une situation donnée. C’est donc
dire que le citoyen est averti d'une certaing «allégeance» du Bureau envers
le Ministére dont il dépend. Un mandat ainsi clairement défini et {’insis-
tance sur l'implication du citoyen sont deux éléments qui évitent de trans-
former le Bureau des plaintes en miroir aux alouettes... Par contre, I'exposé
du cheminement des plaintes en des termes accessibles, comme ¢'est
le cas ici, est pour I'éventuel utilisateur un encouragement a se prévaloir
du recours selon des attentes réalistes.

Le Ministére a signé une autre réalisation valable en matiére de renseigne-
ments aux citoyens: son cahier spécial publié cetle année encore au mois
de mars et inseré dans |'édition du samedi de tous les quotidiens québe-
cois (sous le titre Volre déclaration de revenus 1990) témoigne d’une réelle
volonté du Ministére de vulgariser le domaine complexe des impdts. Grace
a des exemples simples et des mises en situation, le cahier a, nous en




sommes convaincus, levé des mystéres et allége une obligation annuelle
problématique pour bon nombre de citoyens.

Des lenteurs

Les plaintes qui nous ont été adressées cette annee a propos du ministére
du Revenu visent, pour la plupart, des lenteurs administratives. Des citoyens
ont ainsi attiré notre attention sur des remboursements de taxes ou d'imp6t
qui se faisaient exagérément attendre. Dans d'autres cas, le Ministére a
mis du temps a réclamer un sofde d’impdt et les délais ont entrainé des
intéréts supplémentaires pour les contribuables.

Des lenteurs ont aussi été a 1'origine de plaintes de la part de citoyens ayant
loge un avis d'opposition (mécanisme de contestation prévu lorsqu’une
personne estinsatisfaite d’une cotisation). Actuellement, 50% de ces avis
sont traités dans un délai de 6 mois, mais les autres dossiers prennent
de 6 a 20 mois a se régler. On sait qu’un contribuabte qui attend depuis
plus de six mois une réponse a son avis d'opposition peut porter sa cause
devant les tribunaux mais cette mesure implique évidemment que 1a per-
sonne puisse assumer des frais d’avocat si elle désire étre représentée
et que la somme en jeu justifie de tels deboursés. On ne peut donc parler
ici d’un recours ala portée de la majorité des gens. C’est tout le probléme
de I'accés a la justice.

Dans le domaine fiscal tout particulierement, le citoyen est tenu de s'acquit-
ter de ses obligations a une date fixe au-dela de laquelle courent des inte-
réts. Dés lors, la population s'attend a une réponse du Ministére sinon
prompte, du moins respectueuse de délais normaux. Nous considérons
gue cette demande est [égitime et que le Ministere devrait veiller & ce que
le contribuable ait Vimpression gue la ponctualité gu’on exige de lui trouve
son pendant du c6té de I'administration qui gére ses impots.

Le secteur de la perception chargé du recouvrement des créances fiscales
a, pour sa part, été I"objet de plaintes faisant parfois ressortir des man-
gues de communication entre I'agent percepteur et le citoyen, ce qui a
occasionnellement entrainé des mesures de recouvrement exagérées.

Notre intervention dans quelques dossiers a donné ligu a des révisions &
la baisse de revenus évalues incorrectement par la direction de la vérification.

Parmi les plaintes recues cette année...
Demande de remboursement d’impéts fonciers:
date de Ia mise a la poste ou de la réception?

La plaignante fait appel au Protecteur du citoyen parce que le ministére
du Revenu refuse de considérer sa demande de remboursement d’impats
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fonciers sous prétexte que la demande est hors délai. La citoyenne a fait
sa demande de remboursement par poste recommandée le 30 aotit 1989.

Nolre enguéte a révélé que la demande de la plaignante avait été reque par
le Ministére le surlendemain, soit le 1¢" septembre.

Or, sefon la Loi sur le remboursement d’impéts fonciers, une personne
peut avoir droit & un remboursement, si effe en faif «... fa demande au Minis-
fre,... au plus tard fe 30 avril de I'année suivante». Pour I'année 1988, cepen-
dant, la date lfimite pour étre admis & ce programme avait été fixée au
31 aodt 1989. :

Toutefois, une directive interne précisait «qu’on ne traitait plus les deman-
des de remboursement d'impdts fonciers 1988 recues a partir du 1% sep-
fembre 1989~. Les fonctionnaires refusaient donc de considérer la demande
de la plaignante.

De 'avis du Protecteur du citoyen, cette directive allait a /'encontre de fa
lof car if aurait fallu tenir comple de la date de la mise & la poste de la demande
par la plaignante et non de fa date de reéception par le Ministére.

Le Protecteur du citoyen est intervenu aupres des autorités concernées
pour demander correction.

Résultat de I'intervention

Le Ministére a acquiescé a la demande du Protecteur du citoyen. I a révisé
sa décision et a accordé le remboursement d'impéts fonciers 1988 a la
plaignante.

De plus, il a modifié sa directive de facon a tenir compte, a I'avenir, de
la date de la mise a la poste d’une demande de remboursement d'impots
fonciers.

Alors qu’elle croit avoir droit a un remboursement d’impat,
on lui en réclame...

L 'étude du dossier de la plaignante a démoniré que le Ministére fui avait
fait parvenir deux avis de cotisation. Lors du premier avis, le Ministére avait
refusé fa réduction d'impot a I'égard de la famille, parce que la plaignante
avait omis d'inscrire dans le cafcul de la réduction d’impaét le montant des
prestations de fa sécurité du revenu de son fils. Le solde di était de 430 §.
Deux mois plus tard, elfe regut un deuxieme avis de cotisation: le Minis-
tére refusait de considérer les crédits pour personne vivant seule ou
uniguement avec un ou des enfants a charge et réajustait le solde pour
fe porter & 750 $. C’est ace moment qu'elfe fit appel au Protecteur du citoyen.



Ence qui concerne la réduction d'imp6t a l'égard de la famille, le Ministére
n‘avait pas I6sé la plaignante, puisqu’elle n'avait pas droit a cette réduc-
tion le les prestations de la securité du revenu (aide sociale) regues par
son fils.

Quant & son droit au montant accordé pour une personne vivant seule ou
uniquernent avec un ou des enfants a charge, il se confirmait, puisqu 'elie
habitait seule avec son fils considéré comme personne a charge. En effet,
les conditions d’admissibilité a cette déduction prévoyaient que I'enfant
devait étre né apres le 31 décembre 1970 ou, s'il était né avant le 1¢" jan-
vier 1971, il devait poursuivre des études & femps plein. Son fils étant né
en avril 1971, efle pouvait réclamer cette déduction.

Résultat de Vintervention

Le Protecteur du citoyen estintervenu auprés du Ministére pour que 'erreur
soit corrigée et que la plaignante ait droit a la déduction accordee a une
personne vivant seufe ou uniquement avec un ou des enfants a charge.

Méme si cette contribuable n'avait finalement pas droit a un rembourse-
ment d'impdt comme elle I'avait d’abord cru, elle voyait quand méme sa
dette diminuer de 320 §. Elle recut donc, par la suite, un nouvel avis de
cotisation de 430 $.

Imposé deux fois pour le méme montant

En 1984, le plaignant recut un montant de 3 000 & provenant d'un fonds |

de pension. Il ajouta ce montant a ses revenus de 1984. Cependant 4 la
fin de 1987, a la suite d’un renseignement fourni par Revenu Canada, fe
ministére du Revenu inclut inddment cetfe somme dans ses revenus de
1983 et le colisa de nouveau en conséquence.

Le plaignant fit appel au Protecteur du citoyen parce que, malgre ses repre-
sentations, le ministére du Revenu refusait de corriger son dossier fiscal
de 1983. Le citoyen était donc imposé deux fois pour le méme montant.

Pour donner suilte a notre intervention, les déclarations 1983 et 1984 furent
dong étudiges a nouveau.
Résuitat de I’intervention

Aprés que fe Ministere eut, cette fois-ci, constaté la double imposition, le
plaignant regut le remboursement auquel il avait droit.
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m Le ministére de la Santé et des Services sociaux

Le ministere de la Santé et des Services sociaux n’est pas toujours, sefon
nous, suffisamment conscient du fait que toute mesure affectant a la baisse
le budget de gens a peu pres sans ressources peut avoir des conséquences
dramatiques. A cet égard, une hausse de contribution imposée cefte année
par surprise a des bénéficiaires hébergés, de méme qu'un projet de régle-
ment qui a et pour effet de réduire 'alfocation versée & une autre clientéle
nous ont incités a reagir.

En résumé: il ne faudrait pas augmenter la détresse
financiére de personnes démunies qui se trouvent
déja sur la corde raide

Le Protecteur du citoyen a recu, au cours des derniers mois, plusieurs
plaintes concernant la derniére majoration des frais payables par les béné-
ficiaires hébergés along terme en centre hospitalier ou en centre d’accueil.
Apres étude de ces dossiers, nos commentaires dans cette affaire portent
avant tout sur une question de méthode : compte tenu des normes qui régis-
sent le calcul des contributions, prés de la moitié des adultes hébergés
ont ainsi été affectés par une hausse de 10% du tarif journalier des cham-
bres; or, cette hausse est entrée en vigueur le 1¢" aolt 1990 mais n’a été
réellement portée a la connaissance des bénéficiaires que trois semaines
plus tard. Pour bon nombre d'individus concernés, le nouveau tarif portait
un coup dur a des moyens financiers déjarestreints etI’absence d'avertis-
sement n’a pas permis |I'adaptation de leur budget personnel a cette nou-
velle contrainte.

La modification réglementaire prévoyant I’augmentation fut adoptee le
4 juillet précédent; elle avait fait I'objet d’une prépublication & la Gazette
officieflels 11 avril, et elie a 6té publiée dans sa version définitive [e 11 juillst
suivant. Au strict point de vue juridique, les régles avaient donc éteé res-
pectées. Le Protecteur du citoyen a considéré, par contre, que |a parution
a la Gazette officielle ne pouvait, a elle seule, informer adéquatement la
clientéle vulnérable touchée par ces modifications. Le dépliant intitulé Pour-
quoi une hausse de 1096 et diffusé au cours de I’automne 1990, a certes
valablement vulgarisé le sujet mais aurait di paraitre et étre diffusé avant
I'application du réglement plutdt qu’aprés...

En plus d’étre isolées et particulierement vuinérables, ces personngs ont
fait leur chez-soi de |’ établissement ol elles sont hébergées. Elles y vivent
et, a bien des points de vue, peuvent &tre assimilées a des locataires. Le
Protecteur du citoyen croit que I'on doit faire ici un rapprochement avec



le loyer dans le secteur privé, domaine a I'égard duquel le gouvernement
a adopté des régles sévéres pour protéger les locataires de hausses impre-
vues méme justifiées.

Depuis 1983, le prix des chambres pour les personnes hébergées estindexé
annuellement selon le taux d’indexation publié par ia Régie des rentes. Cette
hausse est connue et prévisible, [l en va tout autrement pour une augmen-
tation en cours d'année qui survient sans préavis personnalise. La Loi sur
la fonction publigue établit I'obligation pour I'administration de servir |a
clientéle avec égards et considération, Il nous semble que, dans les cir-
constances, on aurait dii appliquer ce principe fondamental de la loi.

Nous avons fait connaitre notre position au Ministre de la Santé et des Ser-
vices sociaux au sujet du déplorable effet de surprise de la hausse de 10%.
Par la méme occasion, nous avons suggeré qu'a I'avenir, un plus grand
soin soit apporté a prévenir les clientéles visées par I'adoption d'un décret,
et que le Ministére se dote d'une régle de preavis adequat chaque fois que
le projet risque d’affecter directement les conditions de vie des gens.

Compte tenu du contexte, un allégement proportionnel des contributions
d’un prochain trimestre constituerait, selon nous, un correctif équitable.
Nous avons suggéré cet arrangement au Ministre dont nous attendons les
commentaires.

On enléverait d’une main ce que I'autre donne?

Le Protecteur du citoyen est intervenu également a propos des bénéfices
accordés a une clientéle bien définie: il s’agit ici des personnes admissi-
bles a la sécurité du revenu, considérées inaptes au travail de fagon per-
manente en raison de handicaps divers, qui ont accés au programme
«Soutien financier» du ministére de la Main-d’ceuvre et de la Sécurité du
revenu, et qui ont été placées en famille d’accueit par 'entremise d’un centre
de services sociaux.

Ces personnes bénéficient donc d'abord d'un programme de sécurité du
revenu qui leur reconnait, en regard de leur profil d’autonomie, d'une part,
la capacité d'administrer eux-meémes leurs prestations et, d'autre part, des
besoins accrus par rapport a d'autres bénéficiaires, besoins qui justifient
une prestation mensuelle suppiémentaire (64 $). Par ailleurs, plusieurs indi-
vidus de cette catégorie sont également sous 1d responsabilité du réseau
de la Santé et des Services sociaux qui effectue le placement en famille
d’accueil. En accord avec le Ministére partenaire, on favorise ainsi un enca-
drement léger, une autonomie relative et le contexte le plus proche possi-
ble de la vie en sociéteé.

Préoccupé par les besoins de cette clientéle démunie d’un point de vue
fonctionnel et financier, le Protecteur du citoyen-a dénoncé, au cours de
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I'année, le projet de réglement présenté par le Ministre de la Santé et des
Services sociaux visant a augmenter la contribution de ces personnes pla-
cées en famille d’accueil. Un simple caicul permet en effet de constater
que cette hausse équivaut a enlever aux bénéficiaires le supplément men-
suel que leur accorde le programme «Soutien financier» en fonction de
besoins personnels clairement identifiés. Dans une optique de cohérence
nécessaire entre des programmes gouvernementaux qui se touchent, nous
estimons que la logique qui octroie une allocation additionnelle dans des
¢cas bien delimités doit &tre partagee par les deux ministeres.

Siune augmentation de la contribution devait &tre maintenue, elle dv. vait,
selon nous, &tre inférieure au montant prévu par le projet de réglement
et respecter le plus possible le profil d’autonomie relative reconnu a ces
personnes, profil qui détermine la mesure d’encadrement désignée. Les
clientéles placées en familie d’accueil sont, en effet, orientées vers trois
types de ressources selon des criteres d’autonomie (famille d"accueil régu-
ligre, spéciale ou de réadaptation). |l nous apparait opportun que le Minis-
tére respecte la différenciation des clientéles établies par la politique de
familles d’accueil et révise son projet d'augmentation de la pension en
reconnaissant a ces personnes des besoins proportionnels a leur capacité
de s’intégrer a la société.

Nous avons fait part au Ministre de nos commentaires et nous attendons
sa reaction.



W Le ministére de la Sécurité publique
Centres de détention

Notre analyse est terminée et les problémes sont connus. If faut mainte-

nant identifier ce qu'il faut changer pour atteingre Je juste éouili

_ uste équilibr
/eg gestion de sem‘ence}et les droits des personnes fncjarcérégs. La ?o?/gg
reqlements et les pratiques sont tous trois mis en cause,

En résumé: nous proposons un travail
de concertation entre le ministére, les centres
de détention et notre institution

Notre dernier rapport annuel annongait la  Plaintes regues . 1478

tenue d’une engquéte sur les droits des per-  iisant Fobjet c'une enquéte

sonnes incarcérées. Le Protecteur du — -1 9041
- citoyen a effectivement procéde cette année o [

a une étude rigoureuse de la situation et it N/

en a dégagé une perception précise du

contexte actuel propre a chague centre de 8390 P
détention. il a par la méme occasion mis a jour la connaissance qu'il pos-
sedait déja des problémes affectant I'ensembte du monde carcéral. Les
plaintes adressées au Protecteur du citoyen par les personnes incarcérées
ont défini son orientation et ses principales préoccupations.

Les plaintes recues font de la surpopulation carcérale un des facteurs de
détérioration des conditions de vie dans tes centres de détention.

La gestion de sentence, ¢'est-a-dire le mode d'adminisiration de la sen-
tence par le personnel du centre de détention, est également mise en cause
par les plaignants. D’autres dossiers mettent I'accent sur I'atteinte aux
droits primaires des individus, droits qui sont liés a des questions d’ordre
médical, de nourriture, d'hygiéne, d'habillement et d’hébergement.

Certains droits et priviléges normalement accordés ala personne incarcé-
rée relévent davantage de son statut de prévenu ou de détenu, de la durée
de sasentence, de son plan de séjour et de son attitude générale de colla-
boration ; ces droits garantissent par exemple la détention séparée des pré-
venus, les privileges quant a eux donnent notamment acces a une absence
temporaire ou a des activités rémunérées. On constate des écarts quant
au respect des droits et privileges, et ce, a cause de besoins administratifs
qui, selon les circonstances, se justifient a tort ou a raison.

Enfin, des situations de contrainte qui peuvent se traduire, entre autres,
physiquement par les menottes ou les chaines aux pieds ou, plus sociale-

anbignd 911AN09S | 8p 2SI

71



72

ment, par la mise & I'écart d’une personne de certains programmes d’acti-
vités, ont été portées a notre attention.

I ressort globalement des problemes constates par le Protecteur du citoyen
qu'il existe des écarts entre fa Loi sur ta probation et les établissements
de détention, le réglement qui en découle et les pratiques administratives
en milieu carcéral. Ces écarts peuvent conduire a de réelles anomalies dans
le fonctionnement des centres, telles que de grandes différences de politi-
que d'un établissement a un autre. Bien qu'elles puissent se justifier admi-
nistrativement, ces politiques ne répondent pas toujours aux exigences
de 1a loi ou de la réglementation en vigueur.

Ceci établi, le Protecteur du citoyen a tenu a participer cette année a une
rencontre regroupant les administrateurs des centres de datention pour
leur faire part de ses conclusions quant aux problémes et de ses projets
quant aux solutions. Sa position a reflété ses priorités d'intervention pour
les mois et années a venir: selon 1ui, ilimporte maintenant que le ministére
de la Sécurité publique, les administrateurs des centres et le Protecteur
du citoyen s'associent pour une étape de remise en question des normes
et des modes de fonctionnement des établissements. Ces normes doivent
&tre soit mieux respectées si elles sont applicables a la population carcé-
rale, soit repenseées si elles ne sont pas adaptées aux besoins des centres
de détention et des personnes incarcérées. Au terme de cette nouvelle
analyse, le Protecteur du citoyen compte faire les recommandations qui
s’imposent, toujours en concertation avec les autorités responsables du
milieu carcéral. C'est aussi dans un esprit de collaboration qu’il faudra a
I'avenir aborder les problemes de fagon préventive et globale afin que le
systeme atteigne un juste équilibre entre la gestion de sentence et le res-
pect des droits. De tels objectifs commandent toutefois I’ élaboration d'un
calendrier precis pourl'implantation des mesures adoptées. La rencontre
du Protecteur du citoyen avec les administrateurs, tout comme les contacts
subséquents, ont clairement fait apparaitre la nécessite de planlfler au plus
tot les différentes actions,

A noter: des correctifs ont été apportés

Au cours des derniers mois, des correctifs ont été apportés a des situa-
tions déja dénoncees par le Protecteur du citoyen. Ainsi, le Ministére a
donné suite a ses observations sur le sort réservé aux personnes incarcé-
rées aux prises avec le virus HIV ou I'hépatite B, et forcées pour cette rai-
son de demeurer a l'infirmerie ou d'étre Isolées ailleurs. Le comité spécial
constitué en 1989 et chargé d’élaborer une politique concernant toutes
les personnes atteintes d’une maladie infectieuse, a tout récemment déposé
son rapport sur la question. Ce comité était formé de professionnels de
la santé et d’employés du Ministére. Le résultat de ces travaux nous étant



parvenu trop tard pour le commenter ici, nous ferons connaitre sous peu
nos réactions au contenu du document.

Par ailleurs, le Ministére a puhlié, cette année, une brochure d'information
intitulée Rense!gnements aux personnes incarcérees pravenues. Gette bro-
chure met a la disposition de la clientéle un outil pratique sur le processus
judiciaire et I'accés aux services juridiques, sur les régimes de vie, les
programmes et les services en détention, ainsi que sur [es droits et obliga-
tions des prévenus. Nous nous réjouissons de cette initiative tout en atten-
dant qu’une publication du méme type soit publiée sous peu al’ lntentlon
des détenus.

Parmi les problémes qui perdurent dans le monde carcéral, c_ertaing ont
eté réglés cette année grace aux efforts de centres de détention qui ont
Su y apporter une attention particuliére,

a Au Centre de détention de Québec, on a apporté des changements aux
régimes de vie; on a aussi clarifié le classement dont faisaient I'objet
les personnes incarcerées. En effet, les nouveaux régimes de vie preé-
voient, entre autres, I'élaboration d'un systéme d’attentes et de privilé-
ges reiié au processus de réinsertion sociale. Ceci a pour but d’éliminer
les mesures disciplinaires deguisées et basées sur une apprema’[lon arbi-
traire de certains comportements chez les personnes incarcerées.

Le Protecteur du citoyen considére que ces correctifs constituent une
veritable amelioration, puisque les plaintes en ce domaine ont substan-
tiellement diminué.

~w | aMaison Tanguay a élaboré de nouveauxrégimes de vie individualisés.

lls ont pour effet d’améliorer la qualité de vie des résidentes et d'aug-
menter I'efficacité de la gestion des programmes offerts par le centre.
Ces régimes de vie minimisent également les risques de décisions arbi-
traires prises lors du classement des personnes incarcérees.

= Des personnes incarcérées au Centre de détention de Cowansville se plai-
gnaient de ne pas avoir accés quotidiennement al"heure de promenade
ou d’exercice prévue expressément par le reglement. D’autres ne pou-
vaient y prendre part qu'avec des chaines aux pieds. Les autorités ont
accepte que le droit de sortie soit dorénavant respecté, et sans ut1I|sa-
tion de contrainte physique.

u Une enquéte meneée au Centre de prévention de Montréal a révélé que

desinformations médicales concernant|’état de santé de certains incar-
céres apparaissaient sur une fiche mise a la disposition des surveillants.
Cette pratique intervenait notamment dans les cas de maladies
contagieuses. A la suite de nos représentations aupres de I’administra-
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tion du centre, les autorités ont rapidement adopté une directive stipu-
lant que I'accés aux informations de type médical et confidentiel devait
etre exclusivement réservé au personnel du service médical,

Par ailleurs, pour faire face au probléme de I'encombrement, ce centre
d amenageé un etage supplémentaire, ou I'on trouve 25 nouvelies cellules.

= Au Gentre de détention de Montréal, on a réglé le probiéme de mise en
ségrégation des personnes séropositives ou atteintes de I’hépatite B.
Saufexception, ces détenus sont maintenant intégrés dans les secteurs
réguliers.

= Le Ministére a procédé a des modifications de son systéme informati-
que afin de faciliter I'acces aux données concernant la possibilité pour
un détenu de faire une demande de libération conditionnelle.

m [ aconstruction d’un nouveau centre de détention a Sherbrooke constitue
un apport attendu et essentiel de locaux neufs et de ressources addition-
nelles.

Un systéme de plaintes amélioré

Depuis deux ans, te Protecteur du citoyen insiste sur la nécessité pour les
ministéres et les organismes de se doter de bureaux de plaintes afin de
traiter a I'interne les insatisfactions des clientéfes. Plusieurs initiatives en
ce sens ont été entreprises.

Dans les centres de détention, il existe déja un systéme de traitement des
plaintes. Nous avons décelé dans certains établissements des lacunes, tels
que les délais de réponse et i"absence d’une personne désignée pour trai-
ter la plainte. L’intervention du Protecteur du citoyen portera cette année
sur I'amélioration de ce mécanisme interne pour le rendre plus efficace
et crédible, tout en offrant a la personne incarcérée de meilleures garan-
ties. D’autres avenues seront également exp!orees comme la mise sur pled
d’un bureau central de plaintes au Ministere.

Une enquéte spéciale

Si la désinstitutionnalisation des derniéres années a favorise quelque peu
laréintégration dans la société de personnes autrefois confinées atortdans
des hopitaux psychiatriques, elle a aussi abandonné a la rue des individus
souffrant de problémes plus aigus et pour lesquels les ressources d'aide
font cruellement défaut. Ges personnes, auxguelles on assimile aussi toute
une population itinérante, sont parfois incapables de vivre de fagon auto-
nome et deviennent souvent, pour cette raison, les victimes d’un contexte
qui fes porte a fa criminalité. Il apparat évident que le systéme carcéral
n'a ni la mission ni les ressources médicales et sociales pour répondre
adéquatement aux besoins particuliers d'individus aux prises avec des



problemes psychiatriques nécessitant une intgrvention d'une toute autre
nature. Devant cette situation alarmante qui se traduit actuellement par
une augmentation constante en milieu carcéral de ces personnes «ex-
psychiatrisées» et sans abri, le Protecteur du citoyen entreprend cette année
une enquéte spéciale. Au cours de ses recherches, it compte dresser un
bilan des principales études effectuées dans ce domaine, pour ensuite dis-
cuter avec les intervenants les plus impliqués, examiner avec ces derniers
des solutions possibles et formuler finalement les recommandations appro-
priées.

Parmi les plaintes recues cette année...

Nous avons invoqué des raisons humanitaires

Le plaignant, 4ge de 30 ans, est atteint d’'une maladie de peau d’origing
congénitale qui affecte son apparence au point de constituer un handicap
important. Incarcéré comme prévenu pendant deux mois, il doit recourir
plusieurs fois au Protecteur du citoyen afin d’oblenir fes soins médicaux
requis par sa maladie.

il est par la suile transtere dans un autre centre de detention et subit, vers
faméme époque, une intervention chirurgicale pour I'ablation de tumeurs.

Dans les jours qui suivent I'opération, son médecin luf apprend qu'il est
afteint d’un cancer de la peau a un Stade avanceé et qu’on devra procéder
a des tests complémentaires pour délimiter la progression de la maladfe
avant de prévoir un traitement, Des la fin de I'entrevue, le plaignant est
~ramené au centre de détention.

Au Jendemnain d'une intervention en milieu hospitalier, au lendemain aussi
de son arrivée comme nouveau venu dans un centre de détention, et sur-
tout de 'annonce abrupte d'une nouvelle particuliérement accablante, le
plaignant recherche une certaine forme de soutien de la part des ressour-
ces d’aide du centre. Il ne rencontre que ['inertie, notamment de la part
au médecin de l'institution qui peut étre, dans ces cas, un important relais
vers 1’assistance necessaire.

La soeur du détenu porte plainte au Protecteur du citoyen.

Nos demarches aupreés du centre de délention nous ont d’abord appris que
le transfert du plaignant était trop récent pour qu'un plan de séjour (attente
des autorités, participation a des activités, possibilités de travail) ait déja
élé établi. Nous avons donc communiqué directement avec I'équipe des
fravailfeurs sociaux etles psychologues rattachés au secteur de ce détenu
pour feur expliquer la situalion particuliere de cette personne.
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Résuliat de I’intervention

Une travailleuse sociale a immédiatement rencontré le plaignant et a contacté
des maisons de transition. L 'une d’elles lui a confirmé le soir méme qu 'elfe
pouvait accueillir e plaignant vers fa fin de la semaine suivante. Par ail-
leurs, un des psychologues du centre a rencontré fe détenu au cours de
la journée et f'a revu le fendemain matin pour une entrevue plus longue.

Au cours de laméme semaine, nous avons convenu avec la travailleuse
sociale et e psychologue de suggérer au plaignant de faire une demande
d’absence temporaire pour passer la fin de semaine avec sa famifle. Cette

permission fui a été accordée compte tenu de 'appui des deux intervenants.

Au retour de ce 'qongé, avant méme la date convenue, le détenu a éte
transfergé a la maison de transition.

Notre intervention a donc suscité une collaboration exceptionnelle a
intérieur du centre de détention. Le plaignant a ainsi pu benéficier de
"application d’un article de la Loi sur fa probation et les établissements
de detention, article qui prevoit des assouplissements possibles pour des
raisons humanitaires. Le détenu a également obtenu un soutien psycholo-
gique essentiel dans ces circonstances particufiérement péenibles.

Un document manque au dossier et I’audition
pour libération conditionnelle est reporiée...

Comment peut-on accepter, en 1990, que des mesententes entre organis-
mes d'un méme gouvernement se repercutent sur les citoyens?

Lors del'audition en vue de sa libération conditionnelfe, une personne incar-
cérée apprend qu'un document manque a son dossier et que, pour cetle
raison, I"audition est tout simplement reportée a plus tard. Dans les cir-
constances, le détenu se considére victime d'une grave injustice, puisqu’if
prévoyait étre libéré lors de cette audition. Incapable d’obtenir satisfaction
par ses propres moyens, i fait appel au Protecteur du citoyen.

Ce dernier constata d’abord que le plaignant avait regt une sentence de
six mois et qu’il était admissible a une libération conditionnelle puisque
le tiers de sa sentence était écoulée. Le détenu se présente donc a la date
prévue pour I'analyse de sa situation devant la Commission québécoise
des libérations congitionnelles. Et puis, survient I'incident : les commissaires
retardent I'audition parce que I'évaluation post-sentencielle sans laquelle
ils ne veulent pas rendre une décision ne se trouve pas au dossier. Le plai-
gnant est donc gardé en détention.

Nos verifications aupres des autoriiés du centre de détention ont gémontre
qu’au moment de l"audition, les administrateurs, surchargés parla reor-
ganisation d’un nouveat secteur et par les effets d’une surpopulation



subitement accrue, avaient adopté comme pratique de ne plus proguire
I'évaluation en question pour des cas de sentences d’une durée de six a
neuf mois. Pour sa part, la Commission continuait d’exiger le document
et d’en faire une condition essentielle a 'examen de la requéte.

En possession des faits, le Protecteur du citoyen a d’abord demandé que
la personne, victime de positions divergeantes, soit entendue fe plus tét
possible par la Commission. De plus, i a suggéré au centre et a la
Commission de s’entendre.

Résultat de I'intervention

Peu apres I'intervention du Protecteur du citoyen, if a éte décidé que le
document d’évaluation serait de nouveau produit pour tous les detenus
entendus par la Commission québécoise des libérations conditionnelles.
Le plaignant a regu entre-temps un congé pour absence temporaire.

Des mesures de sécurité excessives

Le plaignant est incarcéré dans un pénitencier fédéral. Appelé & témoigner
dans une cause dont 'audition se tiendra dans un autre district judiciaire,
il est transféré temporairement dans un élablissement carcéral de juridic-
tion provinciale. Lors du transfert, le personnel du centre de détention
provincial a recours a son égard a des mesures importantes de securite,
parce que fe detenu provient de 'unité de seégrégation administrative d’un
gtablissement fédéral. Estimant qu'il a fait 'objet de moyens de contrainte
physique excessifs, le détenu s’en plaint au Protecteur du citoyen.

Notre enquéte a révélé que des agenis de fa paix étaient venus chercher
le plaignant en fin d’apres-midi pour fe conduire au centre de détention
en attendant son transfert. If portait alors des menottes et avait aux pieds
des chaines refiées entre efles par une autre chaine elfe-méme cadenas-
sée. Placé ainsi dans une cellule individuelle, le détenu prétendait éire
demeuré gans cefte situation inconfortable jusqu’a son départ, soit vers
17h. A 22h 30, toujours atfache, il était enfin parvenu a destination.

Le Protecteur du cifoyen a d'abord demandé auix autorités pourquoi le détenu
avait conserve les chaines et les menottes alors qu'if était dans une celflule.
On a alors invoqué une directive verbale voulant que ces moyens de
contrainte soient utilisés pour des détenus en provenance de I'unité de ségré-
gation du pénitencier concerng, parce que ¢es individus étaient consideres
comme frés dangereux. Par la suite, le Protecteur du citoyen s’est informeé
aupres du directeur du pénifencier fédéral pour vérifier si, effectivement,
les détenus dont il était question pouvaient présenter un tel risque pour
leur entourage. Le directeur précisa qu une partie de la clientéle nécessi-
taft une surveiflance plus intensive mais que ces détenus ne portaient pas
pour autant fes menoftes et les chaines dans leur cellule.
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Le Protecteur du citoyen demanda dés lors aux autorités du centre de déten-
tion de réviser leurs pratiques et de garder ces détenus en transit en ceflufe
sans contraintes physiques, & moins d’avis eontraire de la part des autori-
1és pénitentiaires.

Résultat de I'intervention

Le directeur du centre a, dans un premier temps, rencontré fe personnel
impliqué afin de lui expliquer la situation et de convenir de pratiques diffé-
rentes. Par fa suite, on a adopté une directive pour préciser la conduite
aadopler: désormais, les personnes incarcérées ne porteront plus ni menot-
tes ni chalnes et feront plutét!'objet de controfes stricts a feur arrivée ; I'usage
des menottes, Si nécessaire, sera réserve aux deplacements.



m Le ministére des Transports

Tantqu'ily aura des routes, des voitures, des poids lourds, fe gel et fe dégel,

en plus de I’érosion et de I'usure, il y aura des lrous dans Ia chaussée et

des dommages qui en résulteront. Cela fait partie du décor du ministére

des Transports. Au méme titre d'ailleurs, semble-t-if, que des délais par-

gois ingcceptables pour réparer ces routes et indemniser les victimes
‘aceident.

En résumé: certaines routes laissent
un souvenir impérissable de piste de brousse

Les défectuosités delachausséesontal'ori-  Phaintes regues L
gine de nombreuses plaintes adresséespar  faisant l'odjel d'une enquéte

des automobilistes au Protecteur du citoyen. |- [
Trés souvent, I'entretien ou la réfection des 80.90
routes est confié a des entrepreneurs prives, '
lesquels s'engagent contractuellement a
assumer les dommages qui découleraient B
d'une négligence de leur part ou de reparations mal effectuees. Tenant
compte du nombre de citoyens qui font appel a nous parce que ces entre-
preneurs refusent de les indemniser a la suite d'un accident, et considérant
que ces plaintes sont généralement fondées, nous estimons que ces fir-
mes rejettent trop souvent ies réclamations des automobilistes. S'il n’est
" pas de notre mandat de rappeler a ces contractants le contenu de leur enga-
gement, il revient par contre au Ministére de s’assurer que ces entrepre-
neurs s'acquittent rigoureusement de leurs taches: signalisation adéquate,
entretien de [a chaussée, indemnisation des personnes victimes du mauvais
etat de la route.

9091
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D’autre part, il arrive aussi que la responsabilité du Ministére soit directe-
ment mise en cause lorsque la route endommagée fait partie du réseau
dont il assume lui-méme I'entretien. Des cas de signalisation déficiente
en rapport avec des trous, ou encore des retards a effectuer des travaux
prioritaires ont donc fait également |’objet de plaintes visant le ministére
des Transports qui, tout comme ses intermédiaires dont il vient d'étre ques-
tion, a tendance & nier ses torts méme lorsque ceux-ci apparaissent de
fagon evidente.

A d'autres occasions, la réfection d'une route et le creusage de fossés
ont créé des inconvénients importants a des citoyens qui se sont plaints
du fait gue I'entrée de leur propriété n'avait pas été réaménagée adéquate-
ment par les équipes du Ministére. Trop souvent, les travaux nécessaires
ont éte reportés en raison, nous a-t-on répondu, de compressions budgé-
taires, contraintes dont les plaignants n'auraient pas dd, dans plusieurs
cas, subir les retombées.

Lors de I'étude de certains dossiers d'inondations résultant de travaux rou-
tiers et justifiant des reclamations aupres du Ministere, nous avons observe
les mémes reticences de ce dernier a donner suite aux demandes des
victimes. '

Globalement, si certains services nous fournissent une aide efficace dans
la recherche de solutions aux problemes, comme ¢’est le cas pour le Ser-
vice des acquisitions et le Service juridique, d’autres secteurs du Minis-
tére nous obligent a multiplier les démarches afin d’obtenir justice pour
les citoyens. La qualité de la collaboration varie également d’une direction
genérale a 'autre.

De trés vieux comptes

Un citoyen s’est adressé a notre bureau au cours des derniers mois au
sujetd'un compte de 200 $ qu’il venait de recevoir du ministére des Trans-
ports: I'affaire remontait & I’automne 1978, époque a laquelle il aurait
endommagé un garde-fou alors qu’il conduisait la voiture d'un ami.

De |'avis du Protecteur du citoyen, un délai d'une douzaine d’années attri-
buable a I'administration, rend difficitement recouvrable une réclamation
qui n'a jamais auparavant été signifiée a son destinataire. C’est la raison
pour laquelle, a la suite de notre intervention, le Ministére a cessé les pro-
cédures relatives a cette réclamation. Par la méme occasion, nous avons
découvert que ce compte faisait partie d'un lot de 285 réclamations expé-
diées, pour certaines d’entre elles, avec un retard trés considérable.



Nous avons fait part de nos commentaires sur la question au sous-ministre
quinous a assurés que chacun de ces comptes serait étudié pour évaluer
le caractere raisonnable de fa réclamation.

Toujours en rapport avec les garde-fous {ou glissieres de sécurité), le Pro-
tecteur du citoyen a regu, cette année, une plainte mettant en cause le
respect par le Ministére des normes d’instaliation de ces dispositifs. Par
ailleurs, une bréve analyse de rapports de coroners produits ala suite d'acci-
dents mortels démontre que, dans plusieurs cas, les coroners identifient
comme cause de 'accident I'installation inadéquate des garde-fous. Nous
avons donc, ces derniers mois, accordé une attention particuliére al'appli-
cation par le Ministére des normes existantes dans ce domaine. Nous pre-
voyons fermuler sous peu des recommandations aux autorités concernées.

Parmi les plaintes regues cette année...

Les inondations ont finalement cesseé...

Depuis une dizaine d’années, le plaignant élait victime d'inondations dues
au fossé inadéquat et mal entretenu qui longeait la route devant sa maison.
A plusieurs reprises, il s'en était plaint, sans résuitat, au ministére des Trans-
ports ainsi qu’a son député et une petition avait méme été signée par des
Voisins concernés parle méme probléme. Malgré les demandes répétées,
le Ministére refusait toujours d'intervenir.

Le Protecteur du citoyen fut finalement informé de ces faits par le plaignant
qui a porté plainte auprés de Iui.

L 'enquéte du Protecteur du citoyen a d’abord révélé qu'un projet de réfec-
tion du fosse en question apparaissait & la programmation quinquennale
1989-1993 du ministére des Transports. Ceci confirmait dés lors qu'on
reconnaissait la nécessite de proceder a de tels travaux. Cependant, le Minis-
tére justifiait les délais par I'insuffisance des budgels.

Entre-temps, en janvier 1989, fe plaignant avisa le Protecteur du citoyen
que 'eau menacait sérieusement d’inonder a nouveau sa proprieté. A la
demande du Protecteur du citoyen, fe Ministére prit cette fois rapidement
les mestires qui s'imposaient et l'inondation fut évitée. Toutefois, i ne s'agis-
sait la que d'une solution temporaire qui ne réglait pas a plus long terme
fe probleme du plaignant.

Le Protecteur du citoyen fit alors valoir auprés du Ministére qu il était déplo-
rable que des citoyens subissent ainsi périodiquement les inconvénients
d'un fossé mal entretenu. Compte tenu que le Ministére était au courant
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de fa situation depuis dix ans, il était temps d'y mettre fin: le Protecteur
du citoyen demanda que les travaux requis sojent exécutés dans les meil-
leurs délais.

Résultat de I’intervention

Il aura fallu que Ie Protecteur du citoyen intervienne personnellement auprés
du sous-ministre pour que les sommes nécessaires soient finalement
aflouées pour la réalisation des travaux. A cet effet, diverses hypothéses
technigues furent étudices par le Ministere et, aprés analyse, un montant
de 170 000 § fut finalement alloug pour les travaux. Ceux-ci furent completeés
en juin 1990, et ce, a la trés grande safisfaction du plaignant.

“Huit ans avant qu’un probléme d’eau potable ne se régle

En 1982, le ministere des Transports a procédé a des travaux d’abaisse-
ment du niveau de la route devant la résidence secondaire de fa plaignante.

“Ces travaux ont toutefois et comme conséquence d’affecter I'alimenta-

tion en eau potable. Un puits a alors été construit sur la propriété de la

plaignante, au frais du Ministére.

Or, de I'avis de la plaignante, ce puits ne répondait pas a ses besoins. Eife
a donc entrepris une serie de demarches aupras du Ministere, assistée a
quelques reprises d’un avocat, mais n'a famais obtenu les changements
désires.

Endecembre 1989, elle décida de porter plainte au Protecteur du citoyen.

L’enquéte de celui-ci a démontré que la plaignante avait effectivement
coniacté le Ministere a plusieurs occasions pendant quatre ans, soit de
1982 & 1986. Durant cette période, trois nouveaux puits avaient été construits
Sur sa propriété, mais sans Stcces. '

En effet, I'eau du premier puits était impropre a la consommation. Celle
du second obtenait la méme cote a a suite d’'une analyse chimique effec-
tuée par le ministére de I'Environnement en 1984. Quant au troisieme, 1a
plaignante mentionnait que I'approvisionnement en eau était insuffisante.
Sur ce dernier point, aprés avoir proceédeé a d’autres vérifications a I'été
1985, Ie Ministére informait la citoyenne, au mois de septembre suivant,
que le niveau de l'eau du puits était satisfaisant pour une résidence secon-
daire. Toutefois, cette analyse avait permis de constater que le probiéme
se situalt plutdt au niveau de la conception du puits et que certaines modifi-

cations mineures permettraient une meilleure arrivee de l'eau dans les .

tuyaux, réglant ainsi le probleme. Or, ce n'est qu’un an plus tard, soit en
septembre 1986, que le Ministére jugea opportun d'en aviser la plaignante.



Par la suite, a detix reprises, la plaignante a rencontre sans SUcces fes fonc-
tionnaires impliqués dans le dossier. Finalement, en juillet 1989, son avo-
cat transmit au Ministere une mise en demeure réclamant fa solution des
problémes qui persistaient. En guise de réponse, le Ministere affirma qu'if
avait rempli ses obligations et qu’il n’était pas responsable de la perte
d'approvisionnement en eau potable de la plaignante.

Le Protecteur du citoyen considéra au contraire que fe Ministere était res-
ponsable des torts causes a la plaignante. En effet, celle-ci avait des diffi-
cultés d'approvisionnement en eau potable seulement depuis fes fravaux
de refection de la route effectués en 1982. De plus, le Ministére avait man-
qué a ses obligations en ne s’occupant plus de ce dossier a partir de sep-

fembre 1986. A ce moment, la plaignante était toujours aux prises avec -

les mémes problémes et le sifence de cette derniére pendant trois ans ne
justifiait pas I'inaction du Ministére. Le Protecteur du citoyen lui suggéra
donc de reprendre I'élude de ce dossier, d'effectuer les analyses néces-
saires quant a la quantite et la qualité de I'eau du puits et de prendre une
fois pour toutes les mesures qui s'imposaient.

Résultat de I'intervention

Aprés analyse, il fut convenu que la meilleure solution était de procéder
a des travaux visant a utiliser des veines d’eau repérées sur un terrain fai-
sant face a la propriété de la plaignante. Une servitude devait toutefois étre
prise chez le voisin concerné. Cette solution fut acceptée par la plaignante
et le Ministére lui accorda une somme de 10000 § pour la réalisation des
fravaux.
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m La Commission administrative des régimes

de retraite et d’assurances (CARRA)

Les régimes de retraite, congus en principe pour assurer une tranquifit
d’esprit & un dge avancs, sont tellemnent compliqués que dés qu'on essaie
de comprendre les somimes qu’on regoit ou qu'on recevra, I'esprit cesse
d’étre tranquille.

En résumé: la planification de la pension
est une science pour initiés

Les lois qui définissent les différents régi-  Plaintes regues 71
mes de retraite sont beaucoup trop  faisant l'objet d'une enquéte
complexes et créent des programmes dont - J
I'application etles normes sont, le plus sou-
vent, incompréhensibles pour la grande
majorité des citoyens. De plus, |a diversité
et le manque d’uniformité entre les nom- 90491
breux régimes (la Commission gére actuellement 26 régimes dans les sec-
teurs public et parapublic) accentuent la confusion notamment lorsqu’une
personne change d’emploi... et de régime! D'un programme a un autre,
on ne considére pas les mémes pourcentages d’années de service aux fins
du calcul des prestations, les dates de référence varient, les périodes
d’absence du travail n"affectent pas de la méme fagon le montant versé
en rente de retraite, etc.

A plusieurs reprises, I'étude des plaintes regues par le Protecteur du citoyen
a propos de la Commission a révélé que cette complexité pouvait étre a
{"origine du sentiment d'injustice du plaignant: ce dernier, maitrisant mal
certains aspects de son régime, percoit parfois comme une perte de droits




un ajustement de sa rente tout a fait conforme aux régles applicables. De
I"avis du Protecteur du citoyen, cette catégorie de problemes est donc plus
directement imputable a des questions de structures inhérentes a Ia loi
qu'a une faute de I'organisme. Il revient toutefois ala Commission d'infor-
mer adéquatement la clientéle, dela fagon fa plus compléte et la plus acces-
sible qui soit, des conditions et des conséquences rattachées a chaque
régime. Cette responsabilité importante devrait donner lieu a des docu-
ments suffisamment vulgarisés et largement diffusés, ce quin’est pas tou-
jours fe cas. De plus, le contenu des communiqués de la Commission et
de ses bulletins périodiques est transmis aux cotisants par 'intermédiaire
des employeurs, ce qui ne garantit pas une diffusion également efficace
dans tous les milieux de travail. Cette méthode justifierait, selon nous,
certaines mesures de contrdle auprés des employeurs pour obtenir I’assu-
rance que les renseignements destines aux travailleurs leur sont effective-
ment acheminés. Toutefois, le fait de procéder ainsi viale monde de I'emploi
plutdt que de s'adresser directement aux cotisants et aux béneficiaires aura
toujours comme inconvénient d'exclure de la circulation de I'information
les personnes pensionnées.

La réduction des pensions en cours est fréguemment I'objet de contestation
auprés du Protecteur du citoyen et fournit I'exemple d'une insatisfaction
assez courante de la part de personnes qui sont victimes avant tout de
leur ignorance de certains €léments de leur régime. Ainsi, |'un des motifs
de réduction de la pension est reli¢ au 65¢ anniversaire de naissance du
pensionné, moment auque! se concrétise la coordination des régimes de
retraite avec le Régime de rentes du Québec. Bien que les pensionnes aient
été informeés de cette réduction future alors qu’on confirmait leur droit 4
une pension, ils I'ont souvent oublige ou encore n'en comprennent pas
les raisons. Cette coordination fait en sorte que, durant la période de tra-
vail, I'employé ne verse pas a son regime de retraite la pleine contribution
prévue afin de tenir compte de sa contribution au Régime de rentes du
Québec. Par voie de consequence, la pension elle-méme doit &ire réduite.
De nombreux pensionnés ont alors I'impression qu'iis se font enlever d'une
main (Commission) ce qu’ils regoivent d’une autre main (Régie des ren-
tes). Mieux expliquée avant gu’elle ne survienne, cette coupure n'aurait
pas la méme résonnance d’injustice pour les personnes touchées.

D’autre part, certaines personnes a la retraite avant I'dge de 65 ans ont
la possibilité d’obtenir le paiement d’une rente additionnelle constituant
un paiement par anticipation de la Pension (féderale) de |a sécurité de Ia
vieillesse. Ce programme prévoit une récupération de ces paiements par
anticipation. Ici encore, des plaintes nous ont révelé que certains pension-
nés avaient oublié ou mal compris le mécanisme.

Des plaintes regues a notre Bureau ont aussi mis en cause les demandes
de remboursement de sommes versées en trop. Il arrive réguliérement
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que ces trop-payés soient reliés & une modification de données de base
fournies par I'employeur a laCommission et ayant été utilisées lors du cal-
cul du montant de la pension. Le dernier rapport annuel de I'organisme
faisait étatd’'un nombre élevé d’erreurs de ce type. Le Protectelr du citoyen
estime, pour sa part, gue des personnes pensionnées se trouvent ainsi
trop souvent pénalisées du fait de déclarations erronées dont elles ne sont
pas responsables. Par ailleurs, la frequence de ces erreurs nous incite a
nous interroger sur les formalités imposées a ces employeurs au moment
delatransmission des données de base : il faut bien réaliser que siles gran-
des entreprises disposent d'effectifs spécialisés dans les questions de ges-
tion, it en va tout autrement pour les plus petites unités qui ne peuvent
compter sur les mémes ressources. Des formulaires simplifiés et une dis-
ponibilité accrue des employés de la Commission contribueraient possi-
blement a la réduction du volume d’erreurs en matiére de trop-percus.

Le délai de remboursement des contributions au Régime de retraite des
employés du gouvernement et des organismes publics (RREGOP) a fait
I'objet cette année d’un certain nombre de plaintes. Depuis janvier 1989,
|la loi prévoit en effet que ces contributions ne sontremboursables qu'aprés
un déiai de 210 jours. Ce délai vise a éviter que d’ex-cotisants se fassent
régulierement rembourser leurs cotisations a I'occasion de la perte d'un
emploi de courte durée. A cette attente s’ajoute {’inconvenient de devoir
faire compléter un formulaire par chacun des ex-employeurs de I'année
en cours, et parfois méme de I'année antérieure, afin de connaitre le mon-
tant des cotisations percues a la source et également pour s’assurer que
la personne n"occupe plus un emploi visé par le régime depuis 210 jours.

- Silalogique administrative d’une telle mesure peut étre défendable, il n’en

demeure pas moins que les montants retenus par la Commission restent
en sa possession durant prés de sept mois alors que le citoyen a, Iui, le
sentiment de toucher avec un retard considérable une somme qui Iui
appartient.

Les mécanismes de recours: encore ici, rien n’est simple

Les principaux régimes de retraite administrés par la Commission prévoient
un mécanisme de recours en deux étapes. Un travailleur cotisant ou un
hénéficiaire insatisfait d’'une décision rendue & son égard peut d’abord
demander de soumettre son dossier a un Comité de réexamen. Cette per-
sonne dispose d’un délai d'un an pour faire une telle demande. Parla suite,
si la décision de ce comité ne lui semble toujours pas acceptable, elle peut
s'adresser & une seconde instance dans les 90 jours qui suivent. Selon
le régime de retraite concerné, il s’agit alors d’un appel & la Commission
des affaires sociales ou d’une demande d’arbitrage.

Au cours des derniers mois, le Protecteur du citoyen s'est particuliére- .
ment intéressé a ces recours en matiére de régime de retraite. Son attention



s’est d'abord portée vers I'ensemble de Ce processus pour en arriver a
une décision finale. Aux délais d’un an et de 90 jours accordés a la personne
concernée s'ajoutent des délais de fonctionnement des organismes en
cause. Puisque ces délais peuvent parfois se prolonger pendant quelques
années, il en résulte une attente qui nous parait particulierement exagérée
forsque la personne impliquée est déja a la retraite, que ses revenus sont
restreints et qu'elle ressent un besoin particulier de sécurité et de tranqui-
lité d’esprit. De méme en est-il d’une personne encore en emploi mais qui
désire faire reconnaitre son droit a la retraite a une date donnée.

Alasuite d’une demande de réexamen, le dossier est confié & un fonction-
naire de la Commission qui, apres étude du cas, soumet-son rapport
d'analyse accompagné d'une recommandation au Comité de réexamen,
Ce comité est un organisme paritaire, ¢'est-a-dire composé également de
représentants d'employeurs et d'employés. Or, il est arrivé a quelques repri-
ses au cours des derniéres années que certains comités ne puissent sié-
ger pendant de nombreux mois, malgré la disposition réglementaire qui
exige au moins une séance tous les deux mois, parce que les mémes per-
sonnes intervenaient dans le processus en vue du renguvellement de
conventions collectives. Le Protecteur du citoyen comprend certes cette
volonté des parties de s'assurer gue les décisions sont conformes aux enten-
tes convenues entre elles. Toutefois, la formule comporte, selon nous, le
risque que les dossiers soient interprétes a la lumiere de ces ententes plu-
tot qu’a partir des textes tégislatifs et réglementaires applicables. llne faut
pas non plus ignorer le danger que tes décisions soient rendues 4 |a suite
d’un processus de concession mutuelle plutét qu’a la suite d’une analyse
objective et impartiale.

Il est par ailleurs étonnant, selon le Protecteur du mtoyen de constater
que le deuxiéme palier de recours est bicéphale (appel devant un tribunal
administratif ou arbitrage). Pourtant, I'un et |'autre sont appelés a inter-
préter des dispositions |égislatives équivalentes, sinon identiques. Il y a
la certainement risque d’opinions divergentes.

Parmi les plaintes recues cette année...

A cause d’un mangue administratif,
sa retraite est compromise

Une ex-fonctionnaire, entrée au service d'une unité sanitaire en 1966 et
transférée a deux reprises d'un établissement a I'autre du réseau de fa sanié
voit son admissibilité a la retraite retardée du fait de ces transferts, malgrd
les garanties de «non-préjudice relativement au fonds de pension . En raj-
son de cefte situation, elle porte plainte au Profecteur du citoyen.
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L'enquéte de ce dernier a d’abord révelé qu’a I'époque de I'entrée de /a
plaignante au service d’une unité sanitaire, ces unités refevaient du gou- .
vernement et leurs employés avaient un statut de fonctionnaire. En
?gglstj)quence ifs contribuaient au Régime de retraite des fonctionnaires

Au debut des années 70, le gouvernement a mis en oeuvre une réforme
de ce-systéme et a transféré aux départements de santé communautaire
intégrés dans les centres hospitaliers, les mandats jusqu’alors exercés par
les unités sanitaires.

La convention collective des fonctionnaires prévoyait alors que 'employeur
(Te gouvernement) pouvait céder en totalité ou en partie une unité adminis-
Irative a une entite juridigue autre que le gouvernement, auquel cas il devait
prendre les mesures nécessaires pour assurer a tous les employés
concerngs le respect de cerfaines garanties, dont celle de ne subir aucun
prejudice refativement a leur fonds de pension.

Au mois de mai 1974, étant donné le transfert de responsabilité a I'hdpital
de I'unité sanitaire ot travaillait fa plaignante, un profocole d’entente mui-
tipartite fut signé. Ce protocole comportait plusieurs dispositions dont une
concernant fe fonds de pension. On y rappefart une disposition du Régime
de retraite des fonctionnaires.qui permettait aux personnes visees par un
transfert de juridiction du ministére des Affaires sociales & un organisme
du réseau des affaires sociales de continuer leur participation au Régime
de retraite des fonctionnaires sur autorisation du gouvernement. Des cen-
taines de parsonnes oeuvrant un peu parrour dans la province ont ainsi é1é
visees par cette mesture.

Un deuxieme programme de transfert des responsabilites a debuté en 1985.
On visait cette fois a confier aux CLSC les responsabifités dont avaient hérite
les départements de santé communautaire. C’est ainsi que la plaignanie
est devenie 'employée d’un CLSC au début de janvier 1987.

A quelques reprises, jusqu’en décembre 1989, elle demanda a la
Commission de fui transmettre un état de participation et un calcul approxi-
matif de sa rente. On lui répondit en vertu des dispositions du Régime de
retraite des fonctionnaires. -

Enjuin 1990, fa plaignante demanda a prendre sa retrafte. C’est a ce moment
gu’on remarqua qu'elle avait changé d’employeur en janvier 1987, passant
de I'hdpital au CLSC. Elfe aurait alors di, en vertu d’une disposition intro-
duite dans fe Régime de retraite des fonctionnaires en 1977, demander
a nouveat I'autorisation du gouvernement de continuer sa participation
au Régime de retraite des fonctionnaires. Pourtant, le centre hospitalier
et le CLSC I'avaient informée que son changement d’emploi n’auraft pas’
d’impact sur son régime de retraite. Or, la vérité était toute différente



puisqu'a défaut d’une nouvelle autorisation, elfe devenait une participante
au Régime de retraite des employés du gouvernement et des organismes
publics (RREGOP). Cela avait pour effet qu’elle n’avait droit a aucune rente
immeédiate ni en vertu du Régime de retraite des fonctionnaires (RRF), ni
en vertu du Régime de refraite des employés du gouvernement et des orga-
nismes publics (RREGOP).

L e Protecteur du citoyen constata donc dans cefte affaire un oubli impor-
fant: &1’occasion gu second transfert d’un établissernent du réseat de sanfé
a un autre établissernent de ce méme réseau, fa plaignante aurait di obte-
nir une nouvelle autorisation afin de poursuivre sa participation au Régime
de retraite des fonctionnaires. La position de fa Commission était donc
conforme aux dispositions légisiatives applicables, marfs celte sittation résul-
tait d’une carence administrative regretfable. If était inadmissible que /a
plaignante soit ainsi pénalisée par une réorganisation du réseau, malgre
les assurances qu'elle avait regues.

Résuitat de I'intervention

Aucours de ses démarches, fe Protecteur du citoyen a appris que fe minis- -

tére de la Sante et des services sociaux, responsable du programme de
transfert, ignorait ce probléme. Far aifleurs, un commissaire du travail a
constaté dans celte affaire un transfert de droits et d’obligations d’une ins-
titution a I'autre en verty du Code du travail prolongeant ainsi les accrédita-
tions syndicales alors exislantes. Mais cela ne suffisait pas & maintenir la
participation de fa plaignante au régime de retraite des fonctionnaires.

Des ses premiers contacts avec un représentant de fa Commission, le Pro-
tecteur gu citoyen a pu observer qu'on y était conscient du caractére dérai-
sonnable de la situation. De plus, on s’occupait d’obtenir 'adoption d’un
décret autorisant la plaignante et ses detix compagnes de travaif & confirmer
feur participation au régime depuis fa date de leur transfert.

L€ Protecteur du citoyen a attentivernent suivi fe processus et fe decref tant
désiré a finalement eté adopte en aodt 1990. Par fa suite, la Commission
areconnu le droit de a plaignante a recevoir une pension de retraite rétroac-
tivement a juin 1990.

Une amélioration qui crée un probléme

Depuis plusieurs années, une Ontarienne recevait deux rentes, I'une atitre
de retraitée, 'autre a titre de conjointe survivante d’un ex-participant a un
régime québécois. Dans les deux cas, fe montant de fa rente ne justifiait
pas qu'il y ait déduction a la source a des fins fiscales. Cependant, a la
Suite d'un nouveau programme de fa Commission administrative des régi-
mes de retraite et d'assurances, ces deux rentes ont été réunies en un seuf
paiement mensuel. Des lors, le monlant des deux renfes additionnees
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devenait suffisamment éfeve pour justifier des déductions & la source. La
beneficiaire de la rente contesta de telles déductions et s'adressa au Pro-
tecteur du citoyen.

L’enquéte de celui-ci a révélé que la Commission avait mis sur pied, dans
un souci d’efficacite, un nouveau systéme informatique congu pour regrou-
per les rentes en unversement unigue. Cela pouvait avoir pour conséguence
de diminuer la rente mensuelle s’il y avait prélevement a la source. G'était
le cas de la plaignante.

Far ailleurs, comme cette personne devait acquitter des frais medicaux tres
glevés, son revenu imposable éfait nul.

Selon nos caleuls, sans méme tenir compte des frais médicaux, il n'y avait
pas lieu de faire des déductions & la source dans le cas de I'impdt provin-
cial puisqu il s’agissait d’une personne résidant de fagon permanente dans
une autre province. D’aifleurs, un bulletin d’interprétation du ministére du
Revenu du Québec fe mentionnail clairement.

. Résultat de Vintervention

90

La plaignante n’étant pas résidente du Québec, elfe n'était pas imposable
au Quebec. Son dossier fut corrigé. De plus, fa Commission prit fes dispo-
Sitions ndcessaires pour modifier son programme informatigue afin de ne
pas retenir de déductions 4 la source dans le cas de non-résident.

Etreur par-dessus erreur

Un fonctionnaire retraité depuis deux ans voit sa rente de retraite diminuée
de 1000 § par année. A la méme occasion, on lui demande le rembourse-
ment d’un montant équivalant a 1a rente versée en trop ainsf que le paie-
ment des cotisations qui auraient di éfre prélevées sur sa rémunération
au cours d’années antérieures. If fait appel au Protecteur du citoyen.

Notre enquéte dans ce dossier nous révele d’abord qu'au printemps 1981,

_le plaignant s’est absenté de son travail en raison d'une invalidité. On lui

a alors versé des prestations d'assurance salfaire et, durant toute cefte
période, il a été exempté de contribuer au régime de retraite, fout en se
voyant accorder un crédit de service relatif au salaire qu'if aurait normale-
ment regu. Par fa suite, on reconnut que cette absence découlait d’un
accident de travail antérieur, ce qui lui valut fe paiement d’une indemnité
supplémentaire.

En 1983, il reprit son travail mais, malheureusement, if conserva des séquel-
les importantes qui "obligérent a demander, au mois d’aodt 1984, une réo-
rientation professionnelle afin d’occuper un emploi compatible avec ses
capacités diminuées. La réorientation fut insuffisante et, en novembre 1987,



le travailfeur demanda finalement d’étre autorisé a prendre sa relraite et
de recevoir une rente d'invalidite.

il fut effectivement admis & la retraite en avril 1988. Le calcul de sa rente
fut établi sur la base de 2% par année de service créditée, multiplié par
le traitement moyen des cing meilleures années (qui ne sont pas necessai-
rement les dernieres). Dans le cas du plaignant, on utilisa fes données de
"année 1981 et celles des années 1984 a 1988. Cependant, pour 1981,
une partie du montant du traitement admissible au régime de retraite avait
é1é comptabilisé deux fois. If en résulta une erreur de caifcul de 6 000 .

D’autre part, au début de I'année 1990, sur réception d'une nouvelle décla-
ratfon de I'employeur, fla Commission administrative des régimes de retraite
et d'assurances procéda a une révision du dossier du plaignant afin de tenir
compte d’une correction a fa hausse du revenu verse au cours des pre-
miers mois de 'annee 1988. Or, en faisant la vérification de 'année 1988,
on réalisa que les années 1983 a 1988 devaient étre retenues pour un nou-
veau calcuf de fa rente. De plus, mystérieusement, les données relatives
aux absences pour invalidité au cours des trois années avaient disparu et,
avec elfes, I'exonération de contributjon au régime.

Le résuitat de toute cette analyse pénalisa le plaignant : sa rente état dimij-
nuée de pres de 1 000 § par année, on lui réclamait 2 210 § comme sur-
paiement de rente et on exigeait 2 600 § de colisations se rapportant aux
années 1981 4 1983.

Selon e Protecteur du citoyen, il était évident qu’on avait oublié de tenir
compte des périodes d'absence causees par {'invalidité consécutive a 1'acci-
dent de travaif subi par fe plaignant, puisqu’elfes n’étaient pius dans son
dossier.

Résuliat de I’intervention

Une correction fut apporice afin de rélablir les périodes d’absence pour
invalidite au cours des années 1981 a 1983, ce qui donna fieu a I'annula-
tion de la réclamation de 2 600 $§ pour cotisations insuffisantes au cours
de ces annees.

/'y eut également remboursement de cotisations payées en trop durant
la période de salaire régulier ce qui réduisit la somme remboursable pour
surpafement de rente de 22108 a 1 600 $.
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m La Commission des courses du Quéhec

Daossier inusite . des propriétaires de chevaux de course nous ont emme-
nés a I'hippodrome pour voir ce qui 8’y passait lors d'accidents graves.

En résume: |
on acheve mieux les chevaux (maintenant)

La Commission des courses du Quebec suscite habituellement trés peu
de plaintes chez le Protecteur du citoyen et cette année n’a pas fait excep-
tion. Toutefois, une enquéte nous a permis de conciure que des propriétai-
res de chevaux de course étaient véritablement 1ésés par des pratiques
de la Commission. Une modification réglementaire a suivi notre interven-
tion et, de ce fait, notre intervention a provogué une réorganisation des
ressources d’urgence dans les hippodromes.

Cing résidants du Québec et de I’'Ontario ont dénoncé le role limité des vété-
rinaires de la Commission des courses du Québec assignés aux différents
hippodromes au moment des compétitions: leur mandat essentiellement
administratif sembiait ne pas leur accorder suffisamment de latitude pour
agir lorsque I'état critique d'un cheval blessé justifiait qu’on I’abatte sans
délais. A I'occasion d'accidents, des propriétaires de chevaux et le public
avaient assisté ainsi aux souffrances prolongées de bétes devant lesquel-
les un vétérinaire de la Commission demeurait apparemment impuissant
en attendant qu'un second vétérinaire, externe quant a lui, arrive sur les
lieux et administre finalement la drogue morteile prévue dans ces cas précis.

Notre étude nous a réveélé gu’un reglement adopté en vertu de |a Loi sur
les courses de chevaux definit clairement le mandat du vétérinaire et notam-
ment son pouvoir de traiter les chevaux dans des situations d'urgence.
Ce role inclut aussi une série de contréles qui, de toute évidence, ne Ui
laissent pas beaucoup de temps pour déborder de ces obligations admi-
nistratives et s’occuper, par exemple, de blessures compliquées (au risque
de retarder le déroulement des courses). D'ol I'intervention essentielle
d’un praticien de I'extérieur si ’accident survient. Toutefois, dans le cas
d’un accident grave, le probleme provenait surtout du fait que le vétéri-
naire de la Commission avait le pouvoir d'abattre un cheval si son état le
justifiait mais qu’il n’avait pas I'obligation de le faire.

Apres avoir pris connaissance de ce fonctionnement et de ses limites, le
Protecteur du citoyen a demande a la Commission des courses du Québec
de modifier son reglement afin d'améliorer et d’accélérer 'intervention des
vetérinaires, particuliérement dans les situations critiques. Gette position
a été acceptée par I'organisme gouvernemental qui a fait preuve de colla-
boration. Ainsi, dorénavant, chaque proprietaire d’un hippodrome (ou titu-
laire d’une licence de course) devra s’assurer qu’un véterinaire autre que



celui de laCommission soit disponible au moins 45 minutes avant le début
d’une compétition et pendant toute la durée de celle-ci pour venir traiter
un cheval a la piste de course. De plus, sien cas d’imprevu, ce vétérinaire
ne peut secourir un cheval en difficulté, et que le vétérinaire de la
Commission est d’avis que I'animal doit étre abattu dans les plus brefs
délais, il devra proceder.

Cette intervention est tellementinhabituelle que plusieurs se sont demandé
jusqu’ou ailait le mandat du Protecteur du citoyen : le Protecteur du citoyen
- est-if aussi Protecteur des animaux? N'outrepassait-il pas son mandat?

La réponse est simple: le Protecteur du citoyen intervient et fait enquéte
lorsqu’il ades motifs de croire qu’une personne a été 1ésée dans ses droits
ou qu’elle est susceptible de I’étre. Or, ce sont des propriétaires de che-
vaux qui se sont plaints du sort réservé a leurs chevaux en compegtition
dans les hippodromes québécois. Le droit de propriété d’une chose {ou
d'un animal) comporte le droit d’en disposer a sa guise, dans les limites
des lois d’ordre public. La réglementation et les pratigues de I'organisme
gouvernemental qu'est la Commission venaient causer préjudice aux droits
de propriété du plaignant. D'ou I'intervention du Protecteur du citoyen.
En somme, le Protecteur du citoyenn'a pas compétence sur les chevaux
mais sur le respect des droits de proprieté des personnes qui en élévent
Ou en possedent.

Enfin, cette intervention, qui a eu un impact en dehors du Québec, a fait
que le Quebgc s'est range aux cotés des autres provinces qui avalent une
réglementation moins «douloureuse» que la notre.
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mLa Commission de la santé et
de la sécurité du travail du Québec

Dans de nombreux cas, on serait tenté de dire gue le seul travailleur acci-
denté qui pourrait attendre sereinement la decision de la Commission
concernant ses indemnités est celui qui, prudent, aurait mis de c6té... deux
ou 1rois ans de salaire.

En résume: la Gommission présume
que le client est patient

Les plaintes recues confirment que le citoyen  Plaintes regues 1133
est le plus souvent lésé du fait des lenteurs  faisant I'objet c'une enquéie

de la Commission, qu'il s’agisse du premier 8390 (|
niveau de decision ou des bureaux de - i
révision. l

Lenteur atraiter les cas de rechute -
ou d’aggravation

Le processus de traitement des cas de rechute ou d'aggravation prévoit
que |'agent responsable du dossier doit obligatoirement consulter le bureau
médical de I'organisme afin d'évaluer le lien entre le nouveau probléme
du travailleur et I'événement initial.

Théoriquement, les agents ont accés au bureau médical a intervalles plus
ou moins fréguents selon les régions. Dans les situations de rechute ou
d’aggravation, I'information médicale au dossier est cependant souvent
déficiente et ne permet pas au médecin de se prononcer. It s’installe alors
un va-et-vient entre I'agent, le bureau médical et le médecin traitant. Ce
processus peut durer plusieurs semaines ou quelques mois selon les

_“COMMENCEZ A ECONOMISER
$ ~ TOUT DE SUITE, VOUS AUREZ. UN
¥ ACCIDENT pANS 16 ANS..,




disponibilités des différents intervenants si des renseignements addition-
nels sont requis de la part des médecins ou des centres hospitaliers.

‘Le Protecteur du citoyen estime que le travailleur n’a pas a subir de sem-
blables attentes et que la Commission doit prenvre tous les moyens pour
accélérer la prise de décision dans les cas de rechute ou d'aggravation.

L'une des mesures appropriées pourrait &tre, selon nous, {’instauration -

d’un fonctionnement propre a assurer que le dossier médical soit le plus
possible complet avant qu'il ne soit soumis au bureau medical, ceci afin
d’éviter les délais inutiles.

Lenteur a exécuter les décisions des tribunaux administratifs

Nous avons regu, au cours des derniers mois, de nombreuses plaintes por-
tant surlalenteur de la Commission a exécuter les décisions des tribunaux
administratifs. La compilation de tels dossiers révele, a ce propos, qu'un
délai de cing mois semble relattvement courant. On nous fournit notam-
ment comme excuse qu'il faut bien souvent établir les montants que le
travailleur doit rembourser a la sécurité du revenu {aide sociale) pour la
période couverte par ladécision du tribunal. Ad’autres occasions, 1a seuie
explication possible du retard est la négligence ou un oubli d'un agent.

Nous insistons sur ce devoir qu’'ala Commission d'indemniser les travail-
leurs dés réception de la décision du tribunal administratif compétent, quitte
a le faire, pour {"avenir et si nécessaire, sur la base du salaire minimum
dans I'attente de I'etablissement définitif du montant a verser.

Lenteur des bureaux de révision ei sous-utilisation
de la reconsidération '

En 1990, selon la Commission, les bureaux de révision mettaient en
moyenne 255 jours a rendre une décision, alors gue ce delai était d’un
an en septembre 1989.

L'analyse des cas gui nous ont été soumis démontre que ces chiffres ne
représentent pas la réalité vécue par un grand nombre de travailleurs. En
effet, dans les régions les plus populeuses, soit Montréal, Quebec, Lon-
gueuil et les Laurentides, les délais moyens étaient toujours de plus d'un
an en octobre 1990. |l est vrai que certaines regions moins denses rédui-
sent ces periodes a cing et méme trois mois et font baisser la moyenne,
mais ces donnees ne sont nullement significatives dans I’étude de I'ensem-
ble du probléme.

Alafin del’année 1989, plus de 20 000 demandes demeuraient en attente
d’une audition devant les bureaux de révision. Un plan de redressement
a alors été adopté visant a réduire les délais a quatre mois vers la fin de
1991. Les chiffres déja cités témoignent du caractére a la fois ambitieux
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et prioritaire du projet. Ce mécanisme de redressement aura évidemment
un effet immédiat sur le nombre d’appels a la Commission d’appel en
matiére de Iésions professionnelles qui vit un probleéme identique.

Tout en reconnaissant le bien-fondé d'une stratégie globale de redresse-
ment, le Protecteur du citoyen suggere, acet égard, un recours plus fréquent
alareconsidération administrative. Actuellement, la Loi sur les accidents
du travail et les maladies professionnelles prévoit que la Commission peut
reconsidérer une décision lorsque celle-ci a été soit rendue avant que ne
soit connu un fait essentiel, soit fondée sur une erreur relative a un tel fait.
Il faut, de plus, obtenir le consentermnent des deux parties si I’affaire est
déja devant |e Bureau de révision. A notre avis, la Commission interpréte
de fagon trop restrictive I'accés a la reconsidération, de telle sorte qu'il
devient difficile, sinon impossible, d’y recourir pour corriger de mauvai-
ses décisions. Les litiges aboutissent donc forcément devant les paliers
de révision et d'appel qui sont rapidement debordés. Dans la méme pers-
pective, n'y aurait-il pas lieu de prévoir, en plus de |a reconsidération, un
mécanisme de conciliation avant la révision?

Selon le Protecteur du citoyen, on pourrait élargir I’accés alareconsidéra-
tion administrative en modifiant la Loi sur les accidents de travail et les
maladies professionnelles : on incluerait par exemple des éléments ou des
faits déja au dossier (et non seulement des faits nouveaux) ainsi que des
erreurs de droit, dans les motifs justifiant la reconsidération. De plus, cette
derniére ne devrait avoir lieu que sur demande de I’employeur et du tra-
vailleur et non a I'initiative de la Commission.

Caractere raisonnable tes décisions

Outre les problémes liés aux lenteurs de I’organisme, des dossiers ont sou-
levé une contestation de la part de plaignants quant au caractére raisonna-
ble de certaines décisions de I'organisme.

Entrent notamment dans cette catégorie de plaignants, des travailleurs
admissibles aux benéfices de la réadaptation. |l s’agit icid'un programme
en vertu duguel I’organisme détermine avec la «collaboration» du travail-
leur accidenté un emploi dit convenable, ¢’est-a-dire que I'organisme lui
précise, a des fins de réorientation et de calcul d’indemnités, un type de
travail compatible avec les limites fonctionnelles résultant de sa lésion pro-
fessionnelle. :

Il nous est apparu, a plusieurs reprises, gue la Commission attribuait a

. I'individu un emploi tout a fait incompatible avec ses capacités, misant

ainsi sur une activité professionnelle trop exigeante en terme de scolarite,
d’expérience de travail ou de polyvalence personnelle.



En raison de I'aspect parfois arbitraire du choix de I'emploi convenable,
le Protecteur du citoyen a recommandé d’ajuster les pratiques de fagon
arefléter la situation particuliére des accidentés en regard notamment de :

m |a formation académique

= [a formation professionnelle

m ['expérience de travail

= |3 mobilité géographique

m le taux de chomage dans la région
» e miliey économique

= |a dynamique personnelle

Le plan individualisé de réadaptation incluant fa définition d’un emploi
convenable peut, en raison de circonstances nouvelles, étre modifie. Selon
nous, on n’'a pas assez souvent recours a cette possibilite.

Les quatorze premiers jours d’incapacité

La Loi sur les accidents du travail et les maladies professionnelles prévoit
que I'employeur doit verser au travailleur accidenté 90% de son salaire
net pendant les quatorze premiers jours d'incapacité. Sil'employeur refuse
de se conformer a son obligation et si ta Commission a des motifs raison-
nables de croire qu’il a agi de mauvaise foi, elle peut intenter contre lui
des poursuites pénales. De son ¢0té, le travailleur, pour toucher sa part,
doit s'adresser aux tribunaux civils et faire face aux frais que cela impli-
que. En général, un tel recours n’est pas a sa portée, notamment parce
gu’gnqé)eut étre exercé devantla Division des petites créances de la Gour
u Québec.

Il importe donc pour le Protecteur du citoyen de dénoncer I'inju_stiCe que
doit subir ce travailleur qui, pour réussir a recupérer dans certains cas le
paiement de son salaire net, doit assumer des frais d’avocat,

Initialement, le paiement par I’'employeur des premiers jours d'incapacité
a été édicté pour remédier au fait que la Commission ne pouvait traiter
assez rapidement les réclamations des accidentés. Foncierement, et ¢’est
la raison pour laquelle eile est tenue d'en rembourser le montant a
Pemployeur, ¢’est la Commission qui doit cette indemnité au travailleur.

Laloidevrait donc, selon nous, étre modifiée afin d’obiiger la Commission
averser directement au travailleur accidenté les sommes que son employeur
a illégalement omis de lui verser. Si, en vertu de Ia loi, 'organisme est
tenu de rembourser I'employeur pour les quatorze premiers jours d’inca-
pacité du travaillteur, il n’y a aucune raison qu’elfe ne puisse faire laméme
chose sur réception de la réclamation de I'accidenté.

Cette solution serait tout a fait logique et éviterait au travailleur accidenté
des frais judiciaires et des honoraires d’avocat qu'il est injuste de lui faire
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assumer. La Commission, quant a elle, aurait alors en main tous les ren-
seignements nécessaires a I'exercice de son pouvoir légal de reclamer les
pénalités prévues contre I'employeur en défaut.

Le bilan des séquelles actuelles et antérieures

Lorsqu’un travailleur accidenté a subi antérieurement une autre 1ésion qui
a deja fait I'objet d’une décision de la Commission, son état a &té évalué
al'époque du premier évenement et a éte décrit dans un bitan formel des
sequelles qu’il en a eventuellement conservées. Ces seéquelles ont alors

- eté traduites en pourcentages d’ mcapamte pour établir les indemnites cor-

respondantes.

{.ors d’une seconde lésion, I'état du travailleur est evalué a nouveau. Le
bilan qui résulte de cette évaluation doit, pour étre complet tant au niveau
des séquelles actuelles qu'antérieures, tenir compte de la condition preé- -
existante du travailleur telle que deja étabtie.

Des plaintes adressées au Protecteur du citoyen ont fait ressortir que lors
du calcul desindemnités, la Commission avait produit des bilans de sequel-
les incomplets du fait que des pourcentages antérieurs n'avaient pas été
respectés. Lesindemnités accordées aux travailleurs s'en trouvaient indd-
ment réduites.

Au cours de I'année, nous avons soumis ce probleme a la Commission
quinous ainformes qu’une opinion juridique avait ét¢ demandeée a ce sujet.

Le remboursement de certains frais de révision

Envertu delaloisurlasanté et la sécurité du travail, un bureau de révision
peut ordonner a une partie ou a fa Commission dacquitter certains frais;
les modalités de cette disposition doivent &tre déterminées par reglement.

Plus de cing ans apreés la mise en vigueur de la loi, la Commission n'a pas
encore adopté le reglement concernant le remboursement de tels frais de
sorte que le Bureau de revision paritaire ne peut de sa propre |mt|at|ve
en accorder.

Dans son dernier rapport annuel, le Protecteur du citoyen asoulevé le pro-
bléme des colts élevés de la preuve médicale a faire dans le cas d'une
réclamation refusée. Comment un travailleur qui dispose de revenus réduits
équivalant pour ainsi dire a la sécurité du revenu et dont I’avenir estincer-
tain, peut-il s’offrir le luxe d’investir dans une preuve médicale dont les
collts peuvent s'élever a plusieurs centaines de dollars? 5'il prend un tel
risque et méme si la preuve est concluante au point de lui valoir une déci-
sion favorable, le travailleur ne pourra, dans le contexte actuel, recouvrer
ces frais d’ expemses de la Commission de la santé et de la sécurité du



travail.' Dans ces circonstance_s, cer_tains décident méme d’abandonner
la partie faute de ressources financiéres.

La Loi sur I’'assurance automobile contient une disposition semblable a
celle de la Loi sur les accidents du travail et les maladies professionnelles.
Cependant, la Société de I'assurance automobile a adopté un réglement
qui prévoit un remboursement pouvant aller jusqu’a:

» 250 § pour une expertise medicale fournie a fa suite de I'examen de la
victime par un seul medecin;

= 250 § par médecin, jusqu’a concurrence de 750 §, pour une expertise
médicale fournie a [a suite de I’examen conjoint de la victime par plus
d'un medegcin.

Dans le but d’'équilibrer les forces opposées, inhérentes aux relations de
travail, et de permettre aux travailleurs accidentés de produire une preuve
médicale adéquate malgré des colts d'expertise élevés, il y a lieu, selon
le Protecteur du citoyen, que laCommission adopte enfin le reglement auto-
risant le remboursement de certains frais. Omettre de le faire équivaut a
ignorer 12 volonté du Parlement et, dans les faits, a modifier sans droitialoi.

On a «procédé a I’'A.P.L.P.P.»!

Lorsque la Commission refuse la réclamation d’un travailleur accidenté,
les fonctionnaires ont I'obligation d’adresser aux parties une décision écrite
et motivée. Le Protecteur du citoyen considére qu'une telle décision doit
contenir les éléments qui permettront aux personnes concernées de
connaitre et de comprendre la position de I'organisme. Il est primordial
d’y retrouver, par exemple, les raisons, méme médicales, invoquées pour
refuser 1a réclamation. Le tout ne doit pas tenir dans une note laconique
du genre: «absence de relation» ou «condition préexistante».

Le Protecteur du citoyen a eu I'occasion cette année de mettre en cause
la qualité et la motivation des décisions de la Commission, et de souligner
la nécessité de réviser les lettres types.

Apres plusieurs démarches au cours des dernigres années, notre Bureau
n'en est plus a ses premiéres tentatives a ce sujet auprés des autorités
concernées. Malheureusement, le probléme demeure entier comme en font
foi des exemples recueillis au fil de nos enquétes:

Exemple 1

«Nous accusons réception de votre lettre du 10 juillet 1990.
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Nous désirons vous aviser que nous y donnerons suite dans les meilleurs
délais car informatiquement la rechute du 13 novembre 1985 payée L.A.T.
devient L.A.T.M.P. et Québec notre bureau chef doit inscrire les données.
Notre bureau médical régional a procédé a I'A.P.I.PP..

Dés qu'une décision sera prise, nous vous la communiguerons.
Veuillez agréer, I'expression de nos cordiales salutations. »

Exemple 2

«Madame,

Nous devons vous informer que nous ne pouvons accepter votre réclama-
tion puisque votre accident n’est pas survenu par le fait ou a I'occasion
du travail. En effet, nous ne pouvons déterminer qu’il s’agit et imprévu
n'a été declaré en février 90 date a IaqueIIe vous prétendez que les dou-
leurs ont commencé. De plus, vous n’avez rien déclare a votre employeur
a cette période.

En consequence Nous Ne pouvons vous rembourser vos frais ni vous ver-
ser d'indemnites.

Nous comptons sur votre compréhension. »

En voie d’amélioration?

Globalement, le Protecteur du citoyen a noté cette année que le dialogue
avec certains services et paliers de la Commission s’est amélioré par rap-
port aux années antérieures. L'organisme demeure néanmoins, de fagon
générale, assez peu réceptif a nos demandes de correction lorsqu’une ques-
tion d’interprétation de la loi ou d’une directive se pose: il nous faut alors

* revenir trop souvent a la charge et répéter nos démarches avant d’entre-

voir les résultats attendus.

D'autre part, le Président de la Commission nous faisait part récemment
d’une série de mesures mises de I’avant par son organisme dans le but
d’améliorer le service a la clientele. Nous retenons prioritairement gue:

" depuis un an, un logiciel informatique est utilisé afin d’aider les agents
d'indemnisation 4 prendre une décision plus éclairée en matiére d’admis-
sibilité des réclamations;

= |a Commission a entrepris une reéorganisation de ses services d'accueil
et de teléphonie et les principaux changements ont notamment porte
surla gratuité des appels, la formation des intervenants aux technigues



d'accueil et de renseignements, et I'implantation d’un veritable contrat
de service entre I'agent d'indemnisation et le fravailieur;

- m |aDirection des bureaux de révision paritaires a instaure depuis présd'un
an un mécanisme en vue d'accélérer la préparation des dossiers et la
tenue des auditions;

= la Commission a mis sur pied un groupe de travail chargé d'étudier les
problémes de sa clientéle analphabeéte particuliérement en ce qui concerne
ses difficultés tant & communiquer avec |'organisme qu'a se réorienter
professionnellement a la suite d’une lésion.

Parmi les plaintes recues cette année...

Une directive tombée dans 1’ oubli

Le plaignant est serveur dans un restaurant-bar lorsqu’il se trouve impir-
qué malgreé lui dans une altercation entre des clients. Il est alors blessé
ef doit interrompre son travail pendant quelques mois. Il informe la
Commission de la santé et de la securité du travail de son arrét temporaire
et 'organisme évalue ses indemnités en fonction de son seuf revenu brut
(Salaire minimum) en refusant de tenir compte de ses pourboires. Le tra-
vailleur n'acceple pas ce calcul et s’adresse au Protecteur du citoyen.

Celui-ci constate, dans un premier temps, que dans des dossiers ou des
pourboires peuvent modifier les indemnités accordées, la Commission exige
généralement le formulaire T4 ou TP4 produit I'année précédente par le
travailleur lors de sa déclaration de revenus. Or, le plaignant ne travailiait
pas comme serveur "année précédente et ne pouvait dong fournir ces docu-
m?nts gui auraient prouveé officiellement ses pourboires quotidiens de 75 §
a 100 $.

D'autre part, 'employeur n'avait pas, jusque fa, tenu un livre sur les pour-
boires de ses employés tel que recommandé par le ministere du Revenu.

Une directive d'application de la Loi sur les accidents du travail et les mala-
gies professionnelles précise toutefois qu’a défaut des formulaires T4 et
TP4 habituellement requis, une déclaration écrite de I'employeur suffit pour
fe calcul du revenu d'un travaifleur a pourboires. Cette lettre avait été jointe
a la demande d'indemnités mais n'avait pas été reconnue comme preuve
valable par I'agente responsable du dossier.

Le Protecteur du citoyen invoqua la directive a 'effet que /a letire de
'employeur suffisait dans un cas comme celui-ci pour prouver les mon-
tants de pourboires du travailleur.

La Commission avait-elle refusé lg document du fait que 'employeur avait
néglige de tenir le livre des pourboires de son entreprise ? Si tel était le
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cas, la Commission penahsaft ainsi fe travailleur en raison des négligences
de son employeur. De I'avis du Protecteur du citoyen, cette atlitude était
contraire atix objectifs de la loj.

Résultat de I’intervention

La Commission de la santé et de la sécurité du travaif a accepte de modifier
le premier calcul et les indemnités du fravaifleur ont éte ajustées en fonc-
fion de ses pourboires.

Désolé, le métier d’infirmiére est mapproprle
et trop bien rémunere

La plaignante travaille comme instructeure en natation jusqu'au jour ot
elfe se blesse au genou droit. L'accident survient en 1982 et fa Commission
de la sanié et de la sécurité du travail Ia considére dés lors en arrét de tra-
vail. Par la suite, elle tente de reprendre son emplof a plusieurs reprises
mais subit des rechutes nombreuses, suffisantes pour l'inciter a abandon-
ner tout a fait cette activité.

Plus tard, en 1985, la Commission rend une décision a I'effat que, déja
I'année precedenre il n’y avait plus de refation entre le premier accident
et les soins qu’'elfe recevait toujours. On considére donc que deptis 1984,

les problemes qu 'effe contintie d’avoir au genou résuftent o autres facteurs.

La plaignante porte sa catise en appel devant la Commission des affaires
sociales qui rend un verdict différent : 1a relation entre I'accident di travaif
et les soins recus depuis 1984 est reconnue. La travaifleuse se voit celte
fois accorder une incapacité partielle permanente de 5% assortie de res-
trictions fonctionnelles.

Dans I'intervalle et face a son inaptitude a reprendre son emploi, I'instric-
teure en natafion s'est recyclée en fechnique infirmiere.

A la suite de la décision de I'instance d’appel, la Commission de la santé

- et de la séeurité du travail lui verse un montant forfaitaire relié & I'incapa-

cité partielle permanente mais refuse de luf rembourser ses frais de scola-
rité ainsi qiie le manque & gagner échelonné stir toute la période de sa nou-
velle formation. Le molif de refus: on invoque le fait quie fa lravailleuse a
choisi un méltier (infirmiére} qui ne tient pas compie de ses restrictions
fonctionnelfes.

Le Protecteur du citoyen est saisi de cette affaire par la travailleuse.

L’enquéte de celui-ci s'attarde d’abord au manque a gagner qui est une
compensation applfcable de deux facons dans un tel dossier. D'une part,
cette travailleuse qui n’a touché aucun revenu durant ses études peut rece-



Voir une somme en guise de manque a gagner. D’aulre part, si, aprés son
accident, fa personne se réoriente dans un emploi moins rémunérateur que
celui qu'efle occupait auparavant, la différence peut étre comblée par la
Commission de la santé et de la sécurité du travail qui reconnait alors cette
autre forme de manque & gagner.

Dans ce cas-cf, on semblait vouloir avant tout pénaliser la travailleuse par
rapport au choix de sa nouvelle profession. Toutefois, nos démarches auprés
de ’organisme nous ont révélé qu une autre raison intervenait dans la déci-
sion de fa Commission . le manque a gagner ne lui était pas accordé du
fait que le travail d’infirmiére sera mieux rémunéré que celui d’instructeure
et qu'il y aura plutot un gain qu’une perte.

Il nous a semblé particulierement injuste que la Commission de la sant¢
et de la séourité du travail ait cette attitude contradictoire envers fa plai-
gnante : sefon la Commission, le choix professionnel de cette derniere était
inapproprié (dés lors, pas de remboursement des frais de scolarité et pas
de manque a gagner reconnu durant fa formation) mais fa nouvelfe orienta-
tion sera plus payante (donc pas de manque a gagner di au changement
de métier).

De toute fagon, si fla Commission ne s'était pas retirée de ce dossier en
1985, elle aurait di proposer a la plaignante un plan de réadaptation pro-
fessionnelle, ce qui aurait impliqué le versement de prestations durant la
période de {'évafuation de ses besoins en réadaptation et pendant sa recher-
che d'emploi. La travaifleuse était donc pénalisée parce qu ‘elle avait décide
elle-méme de se réadapter.

Le Protecteur du citoyen demanda a la Commission qu’on rembourse a
la travailleuse ses frais de scolarité ainsi que le manque & gagner subi durant
les études.

Résultat de I'intervention
L'organisme accepta notre position et la plaignante recut 18 000 3.

Un travail dangereux pour sa santé

La Commission de la santé et de la sécurité du travall refusait de retirer
un travailteur de son emploi malgré les dangers que cela comportait pour
sa santé. Ce travailleur porta alors son cas a 'attention du Protecteur du
citoyen.

Notre enquéte dans cette affaire nous a d’abord appris que, depuis 1964,
le plaignant travaiflait comme contremaitre dans les carriéres. En 1987,
le Comité des maladies pulmonaires professionnelfes le déclara porteur
d’une silicose pulmonaire et conclut qu’il ne devait pas éfre exposeé a la
poussiére de silice. Cette déeision fut, par la suite, entérinée par le Comité
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spécial des présidents. De surcroft, la presomption d ‘existence d'une mala-
die professionnelle pouvait s’appliquer du fait que fa silicose est caracte-
ristique du milieu des carriéres et mentionnée a la loi,

Envertu de la Loi sur les accidents de travail et les maladfes professionnel-
les, la Commission de la santé et de la sécurité du travail est lide par cette
présomption ainsi que par le diagnostic et les autres constatations établis
par fe comité spécial. Or, la Commission demanda quand méme une analyse
de I'échantillon de la poussiére respirable au poste du travailleur. On constata
a cefte occasion la présence du contaminant quartz-sifice dans une pro-
portion en dec¢a des normes permises. Malgré les protestations du méde-
cin fraitant du travaifleur, la Commission jugea son poste convenable.

De I’avis du Protecteur du citoyen, la décision du Comite des maladies pro-
fessionnelles pulmonaires devait éire respectée dans toute son.intégralite,
puisque confirmeée par le comité spécial qui, en aucun moment dans ses
commentaires, n'avait fait mention des proportions acceptables et des nor-
mes permises. Que la présence du contaminant soit en dega des normes
permises ou non ne suffisait pas a renverser la présomption. Le travailleur
ne devait donc plus étre exposé a la poussiere de sifice. Le Protecteur du
citoyen demanda a la Commission de le retirer de son emploi et de fe référer
en réadaptation professionnelfe.

Résuitat de l’intervéntinn

La demande du Protectetir du cifoyen fut acceptée. Compte tenu de I'dge -
du travaiffeur (plus de 55 ans), if fut étabii que ce dernier aurait droft a 90 %
de son salaire net tant qu’il n’occuperait pas un nouvel emplol.

Les frais d’utilisation des machoires de vie: a qui la note?

La plainte décrite ci-apres a refancé cette année le probléme du rembour-
sement des frafs d’utilisation des mdchoires de vie, probléme déja dénoncé
par le Protecteur du citoyen dans un précédent rapport annuel. Nous avons
cette fois obtenu une solution satisfaisante a un litige qui perdurait.

Depuis 1978, fa Sociéte de I'assurance automobile du Québec rembotir-
sait les frais d’utilisation de médchoires de vie {ou outils de désincarcéra-
tion) aux victimes d’un accident de la route survenu alors qu’elfes-étaient
au travail. Or, en aodt 1985, la Société décida de refuser tout rembourse-
ment de cette nature sous prétexte que ces victimes ne pouvaient désor-
mais étre indemnisées qu’en vertu de la Loi sur les accidents du travaif
et fes maladies professionnelles. Pour sa part, la Commission de la santé
et de la sécurite du travall refusaif de rembourser ces frais car, selon elle,
fa lof qu’elfe administre ne prévoit rien a cet egard.



Concrétement cela signifiait que le citoyen, victime d’un accident de la route
dans le cadre de son travail, devait payer lui-méme environ 300 $ de frais.
C'est ce qui est arrive a frois personnes qui ont fait appel au Protecteur
du citoyen parce que les organismes en cause se renvoyaient ainsi fa note.

Dans chacun des cas, 'enquéte a révélé que la personne avait subf un acci-
dent de la route alors qu'elle Etait & son travail. On a alors fait appel aux
services de la municipalité ou I'accident était survenu pour que fe travail-
leur soit évacué de sa voiture au moyen de machoires de vie. Dans les trois
dossiers, une réclamation de 300 $§ a été adressée aux victimes et chacune
d’entre elfes demanda, dans un premier temps, a la Commission de rem-
‘bourser ses frais. La Commission refusa. Les plaignants s’adressérent,
dans undeuxiéeme temps, ala Sociéte de I'assurance aufomobile qui rejeta
elle aussf fes requetes.

L a Société invoquait comme argument de refus qu’a la suite de ’adoption
dela Lof surles accidents de travail et les maladies professionnelles et d’une
modification faite a sa propre loi, elfe n'avait plus a rembourser de tels frais
a des accidentés du travail, puisque la Commission était devenue le seul
payeur des bénéfices dus a un travailfeur victime d’un accident d'automo-
bile dans I'exercice de ses fonctions. Or, de son c6té, la Commission
considerait qu’il n'y avait aucune disposition dans sa loi qui lui permettait
d'effectuer le remboursement des frais d’utifisation de machoires de vie.
De plus, elle estimait qu’il revenait a I'employeur lui-méme de fournir les
premiers secours a un travailfeur victime de lésion professionnelle dans
un établissement.

Le Protecteur du citoyen a considéré que ¢ 'était la une application trop stricte
de la Loi sur les accidents de travail et les maladies professionnelles 4
I'endroif des accidentés de la route au travail. Celte situation imposait selon
lui au citoyen le poids d’une incohérence légale et d'une iniquité : du fait
que cette personne etait un accidenté du travail, elle devait acquitter elfe-
méme des frais dont effe aurait, en d'autres circonstances, été rembour-
sée par fa Sociéteé de I'assurance automobile.

En outre, méme sf I'employeur doit donner les premiers secours au
travaifleur victime d’un accident dans un établissement, plusieurs de ces
travaifleurs ont & circuler sur les routes en raison de leurs activités profes-
sionnelles ou en raison de travaux réalisés ailleurs qu’a I'établissement,
d'otr fe risque d'accidents du fravaif sur la route ef I'éventualité d'un recours
aux mdchoires de vie.

Autre élément a retenir selon le Protecteur du citoyen: fa Commission rem-
bourse, sauf dans les circonstances prévues a la loi, fes frais de transport
y compris le transport en ambulance précisément dans le but de permettre
al'accidente I'acces aux soins de santé requis par son état. Dans ce méme
esprit, il falfait donc considérer que la loi prevoit deja que I'employeur et
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fa Commission doivent assumer ou rembourser bon nombre de frais reliés
a divers services d’assistance hospitaliere et médicale a 'accidents. Dans
cette optique, le Protecteur du citoyen estimait qu’if fallait faire en sorte
de compenser tous les frafs de premiére urgence associés a I'utilisation
de mdchoires de vie pour dégager I'accidente et le remettre entre les mains
des professionnels de la sante.

Résultat de I’'intervention

La Commission a réexaminé le dossier. If fut convenu que méme si la loi
était muette au sujet du remboursement de frafs refiés a I'utflisation des
madchaires de vie, if allait revoir I'orientation prise antérieurement afin d'exa-
miner toutes les possibilitds légales d’tin remboursement de maniére & éviter
de penaliser les travailfeurs. Aussi, la Commission a-t-efle retenu que celte
mesure de sauvetage pouvait avoir une inffuence importante sur la gravité
des blesstires et sur fa rapidité avec laguelle des soins appropriés sont appor-
tés aux travailfeurs. Sous cet angle, la Commission a convenu que, méme
si l'utilisation d’outils de désincarcération n’est pas un acte médical, if s ‘agit
d’une mesture d’assistance medicale commandée par les circonstances
d’un accident du travail. Cette mesture fut dés lors prévue dans le recueil
de politiques en matiére de réadaptation — indemnisation entré en vigueur
fe 18 juin 1990.

Les plaignants qui ont demande I'assistance du Protecteur di citoyen ont
finalement été rembourses, et ce, méme si feur accident avait eu fieu avant
cette dale.



m Le Curateur puhlic

Au Québec, environ 17 000 personnes majeures placées sous la protec-
tion du Curateur public vivent dans des élablissements du réseau de la sante.
Ces personnes dépendent dong 4 la fois d'un régime de profection et d’un
systeme de soins. Dans notre société, ces gens sont parmi ceux qui ont
le moins de ressources personnelles de défense de leurs droits. Avec I’avé-
nement d'une toute nouvelle Loi sur le Curateur public, le moment est bien
choisi de s’interroger et faire enquéte sur le sort d’une clientéle particulig-
rement silencieuse.

En résumé: nous devons avoir I'assurance
que le Curateur public défend bien les intéréts
de ses administrés

L’année 1990 a vu I'entrée en vigueur de la  Plaintes regues . Bg
nouvelle Loi sur le Curateur public, loivisant ~ faisant Fobiel d'une enquéle
notamment une meilleure protection des 8090 N
personnes inaptes, 'implication des proches
dans ia prise en charge de ces personnes
et la réduction au minimum de I'intervention
de I'Etat. Les réorientations de l'organisme, 5091
de son action et de ses services retiendront particulierement cette année
I'attention du Protecteur du citoyen, soucieux de comparer les buts pour-
suivis par la législation et ses effets réels sur les administrés et leur entou-
rage. Nous comptons également, parallélement a cette étude, mener une
enquéte plus spécifiguement axée sur la situation actuelle des bénéficiai-
res, sous juridiction du Curateur public, vivant dans les établissements du
réseau de la santé. Ces citoyens, parmi les plus démunis de la société guant
aleurs possibilités d’exprimer leurs besoins, trouvent-ils chez le Curateur
public le véritable défenseur de leurs intéréts en matiére, par exemple, de
consentement aux soins, de qualité des services de santé et des services
sociaux, de confidentialité des dossiers, de gestion de leurs biens? Nous
prévoyons donc valider, au cours des prochains mois, les perceptions,
les commentaires et attentes des utilisateurs, ainsi que les faits rapportés,
et ce, surune base provinciale, régionale et locale ainsi que par type d’éta-
blissement. [| nous apparait prioritaire d’obtenir ainsi |’assurance que les
actions futures du Curateur pubiic et des établissements répondront aux
besoins de cette catégorie de bénéficiaires dans le respect de I’'ensemble
de leurs droits et dans un esprit de partenariat pour toutes les personnes
CONCernées.
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m [’Office des professions du Québec
Les corporations professionnelfles sont souvent percues par la population

~ comme des regroupements de gens sofidaires et inattaquables. Les

personnes auxquelles nous conseillons de recourir & ces corporations ont
manifestement e sentiment de planter un clou dans fe roc. L’Office des
professions doit faire en sorte de réinstaurer la confiance.

En résume: arbitre est absent

Le Bureau du Protecteur du citoyen recoit assez régulierement des plain-
tes reliées a des problemes de déontologie professionnelle. Ces matiéres
sont d’abord du ressort des corporations professionnelles sur lesquelles
Nous n’avons pas compétence ; les personnes sont dés lors dirigées vers
les syndics des corporations et sont avisées que I'Office des professions
est|’organisme gouvernemental chargé de la surveillance des corporations.

Ces brefs contacts avec des personnes que nous référons a un autre recours
sont trés révelateurs d’un mangque de confiance a I’égard des corporations
professionnelles: les citoyens nous font part spontanément du peu de cré-
dibilité qu’ils accordent au jugement par les pairs du professionnel dont
ils se plaignent. lIs sont visiblement peu convaincus qu’une faute profes-
sionneile puisse étre identifiée comme telle & I'intérieur du cercle fermé
des collegues. C'est d'ailleurs afin de percer davantage les causes de cette
méfiance que le Protecteur du citoyen s'est intéresse plus avant au dos-
sier soumis par un regroupement communautaire, qui illustre les difficul-
tés vécues par une personne ayant porté plainte a la Corporation profes-
sionnelle des médecing du Quebec. Ce dossier mettait en cause I'action
de I’Office des professions dans I’exercice de soen mandat de surveillance
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des corporations professionnelles, elies-mémes chargées de proteger le
public et d'intervenir au plan disciplinaire.

Débordant les faits du dossier porté a son attention, le Protecteur du citoyen
a décidé d'élargir son analyse a I'ensemble du processus de traitement
des plaintes par fes corporations professionnelles ; avait-on raison de met-
tre en doute la qualité et I'efficacité de ce processus? Quelles seraient les
avenues d’amélioration?

Le dernier rapportannuel du Protecteur du citoyen annongait cette impor-
tante étude et nous nous sommes effectivement intéresses, au cours des
derniers mois, aux modalités du régime disciplinaire des professionnels
régis par le Code des professions, au systéme de traitement des plaintes,
ainsiqu'al’exercice par’Office des professions du Québec de son mandat
de surveillance. Parallélement, des propositions ont été présentées au Minis-
tre responsable des corporations professionnelles par I'Office lui-méme
relativement au mécanisme disciplinaire applicable en droit professionnel,
et ces recommandations nous ont fourni de nouveaux éléments de réflexion.

Nos travaux sont sur le point de se terminer. Nos conclusions préciseront
les lacunes du systéme actuel et identifieront des changements sans lesquels
I'indépendance et I'impartialité du recours pour le citoyen ne peuvent étre
garanties. De plus, la question des frais éventueliement imposés aux
personnes qui persistent a défendre leur point malgré un échec en premiére
ligne sera également débattue en regard d'un meilleur accés au mécanisme
“de justice disciplinaire.

En vertu de saloi, le Protecteur du citoyen peut, s'il le juge opportun, por-
ter al’attention d’un dirigeant d’organisme ou du gouvernement les réfor-
mes législatives, réglementaires ou administratives qu’il estime conformes
a l'intérét général. G’est donc en fonction de cet aspect de son mandat
gu'il soumettra trés prochainement aux autorités concernées des propo-
sitions destinées a assurer la neutralité, la transparence et 'efficacité du
systéme de controle de la discipline professionnelle, ainsiqu’unréle accru
de |'Office des professions.
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m La Régie de I’assurance-maladie du Quéhec -

L’an dernier, la Régie de I'assurance-maladie a doté le citoyen d’un nou-
veau recours d’appel devant la Commission des affaires sociales. Celte
année, la création d’un poste de Commissaire aux plaintes témoigne de
la réelle volonté de 'organisme d’étre a ['écoute de sa clientéle. Ce sont
des progres tres importants. Maintenant, pour continuer le dialogue avec
le citoyen, if faudrait réinstaurer un autre type de canal de communication,
lui aussi essentiel dans la construction d’un lien entre les services et le
bénéficiaire : if faudrait que quelqu’un réponde au téléphone. ..

En résumé: restez en ligne, vous étes le 800s...

Les plaintes affluent parce qu'il est difficile  Plaintes recues . B2
de joindre par téléphone la Régie de  faisant Fobjel c'une enquete
I'assurance-maladie. Cette lacune restreint - 9091

considérablement l'accés aux services de
I'organisme et cause préjudice a ceux qui  _| I
ne peuvent se rendre sur place et qui n'ont
pas la possibilité de rester en ligne... et de 8990 N1 17
s’y accrocher! Pour cette raison, 1a surcharge des lignes téléphoniques
commande, selon le Protecteur du citoyen, des solutions pressantes.

Nous avons, pour notre part, décidé d'inclure la Régie dans notre enquéte
Sur les services gouvernementaux.

|.a Régie nous apparait toutefois sensible a 1a portée du probléme: a titre
d’exemple, I'expérimentation d'un systeme de répondeur informatisé
combing & un compteur d’appels est actuellement en cours dans la région
de Québec pour traiter plus rapidement les questions courantes et orienter
efficacement les personnes dont le cas requiert une attention particuliére.




Autre manifestation du souci de la Régie en matiére de service a la clien-
téle: la récente création du poste de Commissaire aux plaintes. Ce nou-
veal recours interne qui recoit les plaintes des citoyens va tout a fait dans
le sens du souhait exprimé par le Protecteur du citoyen: les ministeres
etles organismes doivent se doter d'une structure afin de traiter eux-mémes
les différentes causes d’insatisfaction liées a leur action. Nous relevons
toutefois des imprécisions dans le dépliant d'information réalisé par [a Régie
et portant sur le nouveau Bureau de plaintes. La formulation employée laisse
en effet croire a I'indépendance totale du Commissaire aux plaintes alors
qu'il s'agit en fait d’'un employé ue la Régie, investi, bien str, d'un role
d’arbitre mais qui ne peut avoir face a I'organisme le recul d’un critique
externe etimpartial. llestimportant de situer le citoyen par rapport au sta-
tut du recours et au type de contréle qu’il peut exercer.

Par ailleurs, notre dernier rapport annuel soulfignait une intéressante modi-
fication apportée en 1989 par la Loi sur I'assurance-maladie : la Commission
des affaires sociales fournissait désormais aux citoyens une nouvelle
possibilité de faire appel des décisions de la Régie. Nous constatons, un
an plus tard, les réelles retombées positives de cette voie de réexamen.

Pas de faute proprement dite mais des failles

Plusieurs plaignants se sont adressés a nous cette année pour des problé-
mes de remboursement de prothéses ou d'ortheses. Il s'agitdoncici d'une
clientéle habituellement plus vuinérabie en raison d'un handicap divers.
Dans tous ces dossiers, nous avons pu établir que la Régie n'était pas vrai-
ment fautive mais qu’elie n’avait pas, pour autant, apporté a ces citoyens
I'aide accrue souvent nécessitée par leur état de santé. Le Protecteur du
citoyen a dl intervenir a de nombreuses reprises comme intermédiaire entre
trois parties soit, d'une part, une personne handicapée sans nouveiles de
sa réclamation pour une orthése ou une prothése essentielle, d’autre part
laRégie de I'assurance-maladie, et enfin I’'un ou V'autre des centres reconnus
qui fournissent les appareils. Un des cas decrits ci-aprés illustre cette
catégorie de plaintes.

Parmi les plaintes re¢ues cette année...

Les soins en sol ameéricain

Le plaignant s’adresse au Protecteur du citoyen car if est insatisfait de /a
somme accordée par fa Reégle de I'assurance-maladie du Québec 4 titre
de remboursement pour des frais encourus lors de traitements recus en
salfe d'urgence aux Etats-Unis.

L'enquéte du Protecteur du citoyen a d'abord révéfé que le piaignant avait
réside et travaillé pendant plusieurs annees aux Etats-Unis. De ce fait, if
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était pensionng américain et bénéficiait du plan d’assurance « Medicare».

Cependant, il était toujours considéré comme citoyen canadien et résident
quebecois.

Au moment d’analyser la demande du plaignant, fa Régie, sur la foi des
documents en sa possession, en était venue a la conciusion que le plai-
gnant était couvert par le régime «Medicare», d’ot son refus de procéder
atl remboursement complet. Or, seuls les médicaments avaient éte rem-
boursés et non les frais médicaux.

En effet, il s’avérait que le plan B de «Medicare» auquel avait adhéré le
plaignant ne couvrait les frais méedicaux qu’en cas.d’hospitalisation. Or,
les traitements recus par ce dernier n’avaient nécessité aucune hospitali-
sation mais plutét une courte visite en salle d’urgence.

A la lumiére de ces informations et documents & I’appui, Je Protecteur du
citoyen demanda a la Regie de réviser ce dossier.

" Résuitat de I'intervention

112

La Régie donna suite 4 la demande du Protecteur du citoyen et, aprés une
deuxieme analyse, conclut gue le plaignant avait droit au remboursement
de ses frais médicaux. Un chéque lui fut expédié quelques jours plus fard.

Le Protecteur du citoyen dans son réle d’intermédiaire

La plaignante se voit refuser par fa Régie le paiement d’un fauteuil roulant
a propulsion manuelle. Elfe s’adresse alors au Protecteur du citoyen pour
savoir si cette décision est justifiée, puisque aucune explication ne lui a
éte fournie.

L ’enquéte du Protecteur du citoyen a démontré que la demande de rem-
boursement de fa plaignante avait 6té adressée non pas 4 la Régie mais
bien au centre de réadaptation concerné. Celte procédure était cependant
adéquate, puisque de tefs remboursements devajent se faire par I'intermé-
diaire de services spécialisés.

Par ailfeurs, fa Régie fondait sa décision sur son réglement d’application
de la Loi sur I'assurance-maladie. Cet article stipule que le fauteuif roulant
a propulsion manuelle n'est pas considéré comme un service assure lors-
que le benéficiaire est héberge dans un centre hospitalier de soins de fon-
gue durée ot dans un centre d'accueil et d'hébergement. Au moment de
I'enquiéte, la plaignante élait hébergée dans un centre d'accueil. Toutefois,
lorsquelle avait formuld sa demande de remboursement, efle était dans
un centre hospitalier.



Le Protecteur du citoyen a donc vérifié le permis de cet élablissement et
a pu constater qu’il s’agissait d’un centre hospitalier de soins de courle
et de fongue durée.

Le Protecteur du citoyen a donné raison & la Régle, car les dispositions
pertinentes du réglement d’application ne pouvaient éltre écartées dans le
cas de la plaignante; ces dispositions ne sont pas, par ailleurs, déraison-
nables.

Résultat de I’intervention

Le Protecteur du citoyen a informé la plaignante du résultat de ses démar-
ches, et celle-ci fut, malgré tout, satisfaite d’avoir enfin obtenu des expli-
calions.

Une rigidité administrative non justifiée
dans les circonstances

Le plaignant souffre d’une malformation au rictus a la suife d’un accident
survenu plusieurs années auparavant. Son apparence physique en est affec-
tée et, devant I'insucceés d'un autre traitement méedical, il songe & recourir
a une chirurgie plastique pour régler son probiéme.

La Régie de I'assurance-maladie du Quebec refuse alors de considérer cette
intervention comme un service assuré. Elle avise le plaignant qu'il devra
assumer fui-méme les frais professionnels et, le cas échéant, ceux de I'hos-
pitalisation.

Devant ce refus, le plaignant s'adresse au Protecteur du citoyen.

Les faits recueillis au cours de I'enquéle ont établi que c’est avec I'appui
et sur recommandation de son medecin fraitant que fe plaignant avait envi-
sagé 'opération. Selon ce médecin, la chirurgie plastique aurait non seu-
lement pour effet d’apporter des correctifs au niveau physique, mais aussi
d’ameéliorer grandement la santé psychique du plaignant qui souffrait de
cette déformation au visage depuis plusieurs années. Ce dernier avait d’ail-
leurs consulté un psychiatre a ce sujet qui tirait les mémes conclusions.

Malgre tout, Ia Regie avait refusé la demande du plaignant, et ce, en vertu
d ’up enorme reglementa/re visant a exclure du regime d'assurance-maladie
québécois les interventions a caractére esthétique.

Le Protecteur du citoyen revint donc a la charge auprés de la Régie et lui
fit valoir qu’il s'agissait d’une intervention corrective rendue nécessaire
a la suite d’un accident. De plus, il demanda au médecin du plaignant de
{ui fournir un rapport plus complet sur 'amélioration attendue sur le plan
psychiatrique, rapport fransmis par la Suite a la Régie.
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Reésultat de I’intervention

La Régie a finalement accepte de considérer I'intervention proposée dans
le cas du plaignant comme un service assure, puisqu'elle etart/ustlffee d’un

point de vue médical.
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m La Régie du logement

L’encombrement des lignes téléphoniques de la Régie du logement est
comparable a un embouteillage de grande métropole, sur une autoroute
a six voies, aux pires heures de pointe. C'est ce qu'il est convenu d'appe-
ler un probiéme d’accessibilité & un organisme pour le citoyen.

En résumeé: -
le citoyen qui téléphone a la Régie du logement
doit s’installer confortablement

La Régie du logement s'inscrit parmi I1eS  Plaintes regues 80
ministéres et les organismes qui sont visés  faisant Yobjel d'une enguéte

par |'étude entreprise par le Protecteur du . — 1)
citoyen sur les problémes d’acces telépho- :

nigue. La moitié des plaintes que nous rece- yli /

vons concernant!a Régie reprochent, a juste
titre, a'organisme de ne pas répondre aux 0390 I
appels, et ce, principalement dans les régions de Montréal et de Québec.
llestinconcevable qu'une question aussi prioritaire que I'exercice des droits
en matiére de logement se bute a un service a la clientéle qui ne suffit plus
ala tache et qui contraint des citoyens a patienter pendant plusieurs heu-
res et méme plusieurs jours avant d’obtenir la communication. La Régie
teste actuellement des équipements congus pour augmenter la capacité
de son réseau teléphonique tels que répondeur informatisé et compteur
d’appels. Si les essais s’avérent concluants, Ia Régie, nous assure-t-on,
devrait sous peu s'associer avec d’autres organismes aux prises avec des
problémes identiques pour partager les colts des changements techno-
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logiques. Nous demeurons attentifs & I’évolution de ce dossier tout en inter-
venant de fagon active grace a I'analyse globale déja annoncée.

Trois histoires inachevées...

Depuis un an, la Régie du logement a reporté sa décision concernant trois
dossiers dans lesquels des erreurs administratives de sa part ont causé
un préjudice a des personnes qui ont porté plainte a notre Bureau. Malgré
des demandes repétées, nous attendons toujours la réponse finale,

Dans une premiére affaire, un citoyen a dii comparaitre 4 deux reprises
devant la Réqie du logement car, ala suite d’une premiére audition de plu-
sieurs heures avec dépot d’un nombre considérable de piéces, le régis-
seur n’a plus retrouve son dossier et n'a donc pu rédiger son jugement.
Le plaignant a dés lors demandé a la Régie une compensation financiére
compte tenu de ce que lui avait co(té cette deuxiéme audition, notam-
ment en terme d’absence au travail et de perte de documents. L'organisme
a d'abord refuse de I'indemniser, invoquant, comme il I'a d’ailleurs fait
dans les deux cas cités plus loin, I'article de sa loi qui prévoit que: «les
régisseurs ou les membres du personnel de fa Régie ne peuvent étre pour-
Suivis en justice en raison d’un acte officiel accompli de bonne foi dans
I"exercice de leurs fonctions». Or, cet article crée une immunité relative
au profit du personnel de la Régie, mais I'organisme lui-méme demeure
responsable de ses gestes. De plus, cet article vise des poursuites en jus-
tice; le Protecteur du citoyen, en vertu de sa loi, n'intente aucune pour-
suite contre I'administration mais il intervient auprés des organismes pour
faire corriger des préjudices subis par les citoyens. Aprés plusieurs rap-
pels faits a [a Régte, nous avons finalement obtenu que le principe d’un
dédommagement soit accepté mais le montant accordé n’a toujours pas
éte établi par les autorités responsables.

Une deuxieme erreur administrative a été relevée dans le dossier d'une
personne qui avait d’abord été condamnée & payer une somme de 620 §,
plus les intéréts, a I'issue d'un jugement de la Régie rendu en décembre
1989. Toutefois, la décision envoyée par la poste au destinataire est reve-
nue & la Régie parce que I'enveloppe n’était pas suffisamment affranchie.
Cette derniére a été par erreur classée parmi les décisions non réclameées
(on a présumé gu’il y avait eu, par exemple, changement d’adresse). Un
huissier s’est donc présenté chez la personne deux mois plus tard, ayant
en main un bref de saisie mobiliére obtenu de la Cour du Québec, Division
des petites créances. La somme due était passée a 750 $ auxquels s'ajou-
taient 75 $ de frais. Le citoyen qui a porté plainte a notre Bureau a fait valoir
également qu'il avait perdu le salaire de la demi-journée de travail durant
laquelle il s'était rendu & la Régie pour obtenir une copie de la décision
et régulariser sa situation. Aprés avoir opposé un refus a sa demande



d’indemnisation et nous avoir fait la méme réponse, la Régie a finalement
accepté, sur notre recommandation, de dedommager notre plaignant.
Encore ici, le montant qui sera versé n'est toujours pas connu.

La Régie a, dans un troisiéme dossier, mis au role par erreur deux causes
d’un citoyen qui en avait obtenu la suspension en janvier 1985 dans 'attente
du jugement d’une autre cour. Les auditions se sont tenues a son insu
et deux décisions ont été rendues contre |’absent. Apprenant cela, le citoyen
s’est empressé de loger une demande de rétractation des décisions, ce
qui lui a été accordé tout en lui occasionnant prés de 900 $ de frais d’avo-
cat. Enréponse d sa demande d’indemnisation, la Régie lui a, entre autres,
reproché de ne pas lui avoir fait connaitre a temps son récent changement
d’adresse: sion avait pu communiquer avec ui, on aurait évité les proble-
mes. La personne a porté |'affaire a notre attention et le r6le du Protecteur
du citoyen a consisté principalement a placer la Regie du logement devant
le fait de ses propres erreurs administratives, soit celle d’avoir tenu a tort
des auditions, et celle de ne pas avoir tenté de communiquer avec I'avocat
du citoyen présent au dossier depuis plusieurs années et qui doit, tel que
I'impose la procédure, étre contacté dans ces cas précis. Alasuite de notre
intervention, 1a Régie a accepté d’indemniser notre plaignant mais tarde,
encore cette fois, a faire connaitre le montant fixé.

Ces trois dossiers présentent non seulement des points communs quant
a I'origine administrative des |ésions, mais refiétent également, a notre
avis, une volonté marquée de ne pas reconnaitre des torts et, quand ceux-
cisont finalementdémontrés, un manque de volonté d'y apporter des cor-
rectifs dans des délais raisonnables.
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m La Régie des permis d’alcool du Quéhec

Des policiers interrompent le repas de convives attablés dans un restau-

rant et saisissent tout ce qui est alcoolisé. Le propriétaire de I'établisse-

ment y perd des clients et de 'argent. Tout cela a cause d’une confusion

gu service postal et des pratigues administratives de la Régie des permis
‘alcool.

Nous avons recommande certains ajustements.

Enrésumé: tout cela nous a semblé un peu expéditif

L.a Régie des permis d'alcool fait tres rarement I'objet de plaintes adres-
sées au Protecteur du citoyen. Toutefois, au cours de la derniére année,
une intervention de notre Bureau a amené I'organisme d modifier certai-
nes de ses pratiques administratives. A ce titre, le dossier a ['origine des
changements, en |'occurrence cetui d’un restaurateur «soulagé» de ses
bouteilles par la Siireté du Québec, a contribué a I'adoption d’une procé-
dure plus équitable en matiére de rencuvellement des permis d’alcool.

Dans cette affaire, les propriétaires d’un restaurant ont oublié de renouve-
ler, en temps utile, leur permis de la Regie des permis d’alcool du Québec.
On constatera plus tard que les deux avertissements de la Régie leur rap-
pelant la date prochaine d’expiration du permis ne leur sont jamais parvenus
et que ces avis ont €té acheminés par erreur au restaurant situé a I'étage
supérieur et portant ia méme adresse. Toutefois, comme la Régie, par
mesure d’éconamie, n'expédie plus ces avis par poste certifiée mais par
courrier ordinaire, la confusion dans les destinataires n’apparaitra pas immé-
diatement.




La surprise fut donc générale lorsqu'un soir, la Stireté du Québec se pré-
senta a ce restaurant et effectua la saisie de toute boisson alcoolisée, devant
les clients attablés, en plus des bouteilles de la réserve de | établissement.
Les restaurateurs subirent alors des dommages importants tant financié-
rement que dans leur réputation. La plainte portée par eux au Protecteur
du citoyen nous incita, aprés étude du cas, a formuler des recommanda-
tions & [a Régie pour 8viter qu'une telle situation ne se reproduise. Nous
avons ainsi suggere:

= qu’on utilise d'autres moyens, en plus, des avis écrits pour joindre les
titulaires de permis;

= que les bouteilles entamées ne soient pas immediatement detruites
compte tenu des pertes considérables qui peuvent en résulter pour le
titulaire de permis qui s’empresse de corriger son omission.

La Régie a accepté notre premiére recommandation. Dorénavant, ses
employés vonttenter de joindre par téléphone les titulaires de permis fors-
que les avis seront demeurés sans reponse le jour de I'expiration. Le dos-
sier sera alors place en attente pour 30 jours a compter de I'expiration du
permis.

Afin de donner suite a notre deuxiéme recommandation, 1a Régie des per-
mis d’alcool et la Société des alcools du Québec sont parvenus a une entente
selon laquelle la Sociéte s’engage a entreposer les bouteilles de boisson
entamées pendant une période d'un mois suivant la saisie.
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L.2 Régie des rentes du Quéhec

En jargon administratif, if est question de recouvrement des trop-per¢us.
Du point de vue du citoyen, on peut plutdt parler de deftes-surprises. If

S’agit en fait, dans bien des cas, de montants versés en Irop, a fa suite
d’une erreur de la Régie des rentes, a des personnes qui ne s 'apergoivent
pas du surplus compte tenu de la complexité des normes et des calculs.
Un jour, une lettre les avertit.: vous avez une defte envers la Régie. L'orga-
nisme préleve alors tout simplement le remboursement a méme la rente
a verser.

En résumé: atiention, on coupe!

; : Plaintes regues M
Le Protecteur du citoyen a pousse plus  picioioniel d'une enqudte

avant, cette année, ses représentations L 0091
auprés de la Régie des rentes afin que des - :
modifications soient apportées au systéme
de récupération des montants versésentrop
a la suite d'une erreur administrative. 89:90 ‘

Une pratique encadre actuelilement le recouvrement de ces sommes: |'orga-
nisme préléve automatiquement 25% du chéque mensuel ou /12 du
remboursement a recevoir (on choisit le plus élevé des deux montants),
sans excéder 50% de |a rente. Il est prévu toutefois que les prélévements
peuvent étre limités au quart de la rente si le débiteur démontre que ses
revenus ne |ui permettent pas de donner davantage.

Il ressort de nombreuses plainies regues cette année que la Régie n’est
pas suffisamment sensible aux démarches ou a la situation économique
de rentiers qui éprouvent des difficultés particuliéres a rendre a|’organisme
ce qu’ils ont touché en trop, de bonne foi.




Notre intervention dans ces dossiers a donc eu comme objectif premier
de mettre I’'organisme mieux au fait des motifs de contestation de nos ptai-
gnants.

Le cas de personnes trés agées, auxquelles on réclamait ainsi des mon-
tants de I'ordre de 10 000 $ dans le cadre de ces opérations de recouvre-
ment, nous a amenés a démontrer clairement a [a Régie qu’elle avait causé
un préjudice financier a ces personnes et qu’elle se devait de les dédom-
mager: en effet, I'erreur de la Régie a eu pour conséquence de priver nos
plaignants de revenus qu'ils auraient touchés si leur rente avait eté, au
départ, moins élevée et donc conforme aux nouveaux calculs. Le supple-
ment de revenu garan‘u les prestations du programme Logirente et le
remboursement d'impdts fonciers font partie de ces bénefices qui n'ont
puleur étre accordés et qui ne peuvent maintenant étre recuperes rétroac-
tivement. Par ailieurs, pour ces personnes, les impdts fédéral et provincial
auraient 6té moindres tout au long de ces années.

Dans les cas ol la dette du citoyen est due a une erreur de I’administration,
le calcul de la Régie se limite aux 48 mois précédant la date de création
ducompte, ¢’est-a-dire la date & laquefle I'employé de la Régie etablltqu une
somme devra étre remboursée. Or, nous avons constaté qu'il pouvait
s'écouler plusieurs mois avant que la réclamation de I organisme ne par-
vienne au débiteur, ce qui a pour effet de prolonger la période qui fera,
par aprés, I'objet de remboursements. Nous estimons, dés lors, que ia
date de référence a partir de laquelle s'effectue le recul des quatre années
devrait étre la date de la mise a la poste de la réclamation.

Lors de récentes rencontres avec les autorités de ia Régie, nous avons
obtenu I'assurance qu'on se penchait attentivement sur ['ensemble des
problemes reliés aux montants pergus en trop. Nous comptons que les
solutions alors entrevues pour remédier a ces situations donneront lieu

- ades mesures plus équitables al'égard de citoyens victimes d’erreurs qui

ne leur sont en rien imputables.

Le bénéficiaire devrait comprendre a demi-mot,
ou avoir beaucoup d’intuition

La Loisurle Régime de rentes du Québec prévoit qu’aucune rente ne peut
étre payée a un cotisant pour un mois durant lequel une indemnité de rem-
placement de revenu lui est due par la Commission de la santé et de la
securite du travail. Evidemment, le cotisant n'est pas toujours au courant
de cette disposition, ce qui occasionne des montants payés en trop qui
doivent &tre récupérés plus tard. A la suite de plaintes résultant ainsid’un
manque d'information, nous avons suggéré a la Régie de modifier le for-
mulaire de demande de rente d'invalidité afin que le requérant mentionne,
fe cas échéant, le versement de I'indemnité de la Commission. D’autre
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part, nous avons obtenu qu'une mention soit ajoutée a I'avis d’accepta-
tion de la rente d’invalidité pour informer le bénéficiaire de son obligation
de contacter la Régie des rentes s’il touche une indemnité de ['autre
organisme.

Les lacunes de I’information ressortent également des lettres que la Régie
expédie 4 sa clientéle. Déja dénoncé dans le passé par le Protecteur du
citoyen, le caractére hermétigue de cette correspondance est un facteur
de confusion et d'insécurité pour le destinataire. Ce dernier comprend dif-
ficilement, ou pas du tout, la teneur de la lettre gu'il regoit et il ne peut
avoir ainsil'assurance que les montants versés sont exacts. Nous n’avons
pas constaté d'améliorations majeures a ce sujet cette année. A notre
demande, la Régie a toutefois accepté d'indiquer la spécialité du médecin
dans les lettres de convocation a une expertise médicale, ceci afin d'éviter
certains imbroglios.

Lorsque la Régie des rentes regoit une demande de partage des gains, elle
suspend le versement de la rente au conjoint qui en était le bénéficiaire
jusqu'a ce qu'elle ait finalisé le partage. La personne n'en est pas avertie
al'avance et compte donc sur un revenu qu’elle ne touchera pas pour une
période indéterminée. Cet autre manque d’information a fait I'objet d'une
rencontre avec les autorités de la Régie : nous avons obtenu 1'assurance
que les citoyens ainsi touchés seront dorénavant avertis a 'avance.

Une rente de retraite peut étre payée a un cotisant, a sa demande, dés
qu'il atteint I'dge de 60 ans. Encore ici, les renseignements a ce propos
sont rares et les plaintes regues témoignent de I'ignorance d'un grand nom-

~ bre de personnes al'égard de leurs droits. Nous avons, tout récemment,

insisté auprés de la Régie pour qu’on informe adéguatement les cotisants
peu de temps avant qu’ils ne satisfassent aux critéres d’admissibilité a
une rente de retraite. Les personnes qui atteignent 53, 64 et 69 ans seraient
tout particuliérement visées par cette mesure.

Le dreit a la rente de conjeint survivant en dépit
du remariage : 165 cas revus et corrigés

Les derniéres modifications apportées ala Loi sur le Régime de rentes pré-
voient que toute personne qui, au 31 décembre 1983, avait perdu sa rente
de conjoint survivant en raison d’un remariage, a de nouveau accés a cette
rente a compter du 187 janvier 1984,

En 1989, une personne a adressé a la Régie une ¢..nande de remise en
paiement de sa rente de conjoint survivant. L'organisme a reconnu son
admissibilité et a fait rétroagir le paiement au douziéme mois précédant
la date de la demande.



A notre avis, la Régie devait plutét donner & la demande une portée rétroac-
tive au 18" janvier 1984, puisque aucune exigence n’était imposée par la
loi quant aux conditions de cette démarche. Le droit existait donc, sans
autre prérequis, pour autant que les conditions nécessaires a I'obtention
de Ia rente soient réunies.

L.a Régie accepta notre position et décida de réevaluer tous les cas similai-
res, soit environ 165 dossiers.

L’obtention d’une décision en réexamen:
une trop longue année d’attente

Le délai pour obtenir une décision du Comite de réexamen de la Regie est
d’environ un an en ce qui concerne les rentes d'invalidité. Ce délai est net-
tement déraisonnable compte tenu du fait que bon nombre de personnes
sont tributaires de la Régie comme principale source de revenu.

Lors de nos rencontres avec |I'organisme a ce sujet, nous avons insisté
sur I'importance de réduire ce défai. La Régie s'est montrée favorable a
la mise en ceuvre de moyens visant a réduire ce délai a environ quatre mois.
Afin de diminuer I'inventaire des dossiers en attente, du personnel a eté
ajouté au Service de la révision.

Les travailleurs a temps partiel : des ajustements nécessaires

Pour avoir droit a une rente d’invalidité, le cotisant doit avoir quitté un
«emploi véritablement rémunérateur» en raison de son etat de santé. La
loi ne définit toutefois pas ces termes. Dans une pratigue administrative
régissant ce domaine, I'organisme a repris les critéres adoptés par la
Commission des affaires sociales. On tient compte notamment d’un revenu
annuel basé sur e salaire minimum, pour 150 heures de travail par mois,
pendant 12 mois. D’autres éléments sont pris en considération, telles fa
durée des périodes de travail et la continuité dans le temps.

Alalumiére des plaintes portées a notre attention, nous avons décelé dans
ce fonctionnement des injustices flagrantes envers des travailleurs a temps
partiel dont le revenu est a la fois suffisamment élevé pour imposer des
contributions au régime des rentes, et a la fois trop bas pour lui donner
acces a la gamme compléte de rentes. Nous avons fait valoir & la Régie
gue dans un systéme de contribution obligatoire, les avantages devraient
étre équivalents pour toutes les catégories de cotisants, en proportion,
bien s0r, de leur apport au régime. Nous attendons les résultats de nos
représentations a ce suijet.
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Parmi les plaintes recues cette année...

L’erreur des uns, la dette des autres:
une histoire de trop-pergu...

En 1986, 1a plaignante est prestataire de la séourité du revenu et elle fait
une demande auprés de fa Régie des rentes du Québec afin d’obtenir une
allocation supplémentaire pour son enfant handicapé. Apreés plusieurs mois
%eg;ente I'allocation luf est accordée et les versements débutent en mars

A I'automne suivant, la Régie informe la dame qu’une nouvelle analyse
de son dossier a décelé une erreur adminisirative. I en découle que les
probiémes de molricité de son fils ne justifiaient pas les sommes Supplé-
mentaires. On lui réclame alors un trop-pergu de 650 $. L ’arrangement pro-
posé est le sufvant: & compter de janvier 1988, ses chéques mensuels d’allo-
cation familiale au montant de 9 § seront retenus en remboursement de
ce qu'efle doit 4 la Régie. La plaignante s'y oppose d’abord mais finit par
accepter celte déeision.

Deux ans plus tard, le fils de la dame a 18 ans. Efle ne regoit donec plus
I'alfocation familiale pour cet enfant. Les remboursements sont, de ce fait,
interrompus. La Régie lui réclame le solde de fa dette, soit 435.§. Cette
fois, la plaignante se ditincapable de payer la somme. Invoquant sa situa-
tion financiére precarre elle fait valoir qu'elle est prestataire de la sécurité
au revenu et, qu'au surplus, on lui verse depuis la récente majorité de son
fils, des prestalions pour une personne seule.

La dette est maintenue. La dame explique sa situation au Protecteur du
citoyen.

L 'examen du Réglement sur les allocations d’aide aux familles nous a révélé
que la Regre pouvait, dans des circonstances precrses remettre une dette
jusqu’a concurrence de 2 000 $.

Nous avons alors demandé a la dame qu'elie nous fournisse les documents
prouvant qu'elle était bénéficiaire de la sécurité du revenu.

Compte tenu que la dame avait touché I'alfocation spéciale.en toute bonne
foi et qu'efle avait consenti, malgré 'erreur, a la rembourser avec ses che-
ques d’allocations familiales, en regard également de ses maigres ressour-
ces financiéres, if nous a semblé que la Régie se devait ici d’exercer sa
discrétion quant a la remise de la delle.

Munis des documents fournis par la plaignante, nous avons adresseé une
demande en ce sens a la Régie des rentes.



Résultat de I'intervention

Le processus administralif rattache a la remise de dette requiert d'abord
la suspension de la dette pour une période de cing ans. Ce n'est qu'aprés
ce délai que la remise définitive peut étre recommandée au Président de
la Régie.

Considérant la situation financiére de la plaignante, la Régie a procédeé a
la suspension de sa réclamation.

L’enquéte suit son cours. Lentement.

Lorsque le plaignant fait appel au Protecteur du citoyen, il y a plus d’un
an qu 'fl ne recoit plus les allocations familiales prévues pour Ses cing enfants.
La Régie des rentes du Quebec ainsi que le ministere Santé et Bien-étre
social Canaada lui imposent la méme coupure compte tenu d’une enquéte
de fa Gendarmerie Royale concernant une fraude appréhendée en matiére
d’allocations familiales.

Le pére de famiffe tente de démontrer a ses interlocuteurs gouvernemen-
fatx que les montants fuf sont dus et qu'il n’est pas en faute. Rien n'y fait
et les conclusions de I'enquéte se font attendre. Ce monsietr décide d’avoir
recours au Protecteur du citoyen.

Afirr d’éviter le dédoublement du systéme informatique, le Ministere canadien
responsable des allocations familiales fournit & son pendant québecois,
la Régie des rentes, les données de ses fichiers. Si ce fonctionnement répond
a une logique de meilleure utilisation des ressources, il peut toutefois

comporter des failles s'if crée une dépendance exagérée d’un organisme
par rapport a I'autre. Dans cette affaire, les recherches du Protecteur du
citoyen ont révélé que la Régie attendait les consignes du ministére Santé
et Bien-étre social Canada au terme de !'intervention de la Gendarmerie
Royale. Il était entendu, sefon la formule habituelle, que le verdict provin-
cial serait calqué sur I'avis fédéral sans que la Reg:e n'aita proceder elle-
méme & certaines vérifications.

En marge de ce systéme auquel le Protecteur du citoyen s'est intéressé,
ity avait aussi, au centre des discussions, le point de vue qu plaignant qui
maintenait toujours sa premiére version des faits : if avait passe trois mois
chez son frere aux Etats-Unis au cours de I'année 1988. Durant cefte période,
Ses enfants étaient restés avec sa mere a son domicile québécois ; sa mere
demeure avec lui depuis le déces de son épouse survenu I'année préce-
dgnte. Avant son départ, le plaignant avait avisé le Ministére fédéral de cette
absence.

Le Protecteur du citoyen n’avait pas ici a se substituer a 'enquéte en cours
et 4 faire Ia preuve que le pére de famille pouvait ou non toucher les alloca-
tions. Son action a plutét porté sur |'attitude méme de la Régie des rentes
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a I'égard de dossiers dont I'urgence devrait dicter une réaction plus éner-
gique et autonome de la part de I'organisme: if importait, dans ce type
de situation, de ne pas étre tributaire des délais occasionnés par I'enquéte
canadienne. Le Protecteur du citoyen a donc demandé a Ia Régie d’exami-
ner efle-méme les faits et, de sa propre initiative et en fonction de ses pro-
pres criteres d’attribution, de décider s'il y avait eu fraude. Le minimum
vital de cette famille était en feu et I'occasion se présentait de constater
que la collaboration fédérale-provinciale ne devait pas étre synonyme d’une
attente passive détachée des fntéréts de fa clientele.

Résultat de I’intervention

Les démarches du Protecteur du citoyen auprés des personnes responsa-
bles de ce dossier n’ayant donné aucun résultat satisfaisant, i fallut s 'adres-
ser directement au Président de la Régie des rentes etinsister sur lanéces-
sité d’agir de fagon pressante. L 'organisme a finalement accepte de mener
sa propre enquéle. Celle-ci a démontré que le plaignant dtait admissible
aux aflocations familiales pour toute la période durant laquelle fes verse-
ments avaient été interrompus. Une rétroactivité de pres de 1800 3 fui a
Bté versée sans devoir attendre la décision du Ministére canadien.

Surprise!

En avril 1989, un cuisinier est contraint de cesser de travailler pour des
raisons de santé. Agé de 55 ans, il est atteint nolamment de diabete, de
douleurs dorsales, d’hypertension artériefle et de probiémes cardiaques.
itne compte plus travaifler et fait, dés fors, une demande de rente d’invali-
ditd a la Régie des rentes. Aprés examen de son dossier medical, la Régie
conclut que sa santé ne le rend pas incapable d'occuper un emploi. Sa
demande de rente est donc rejetée.

A la fin de fa méme année, I'ex-cuisinier réclame que son cas soit revu
par le Comité de réexamen de la Régie qui commande une expertise medi-
cale : une lettre de convocation lui précise le nom et I'adresse du médecin
quf 'attend.

Ayant souvent ces derniéres années subi des examens en cardiologie, le
cifoyen est confiant d’6tre soumis, une fois encore, a fa méme routine.
i1 se rend donc chez le médecin, est introduit dans le bureat et, question
de ne pas faire trainer les choses, enleve sa chemise, prét pour la séance
qu'if connaft. Regard sceptique du spécialiste qui le rejoint bientt et qui
ne comprend pas bien pourquoi son patient se déshabille ainsi... devant
le psychiatre chez quj il est assis.

L ‘ex-travailleur n'a pas tellement apprecié d’étre a moitié dévetu en face
d’un medecin qui n’en demandait pas tant mais surtout, if n'a pas aime
du fout se retrouver chez un psychialre sans en avoir été averti. \erifi-
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m La Société de I’assurance automeobile
du Québec

A la Société de 'assurance automobile, il semble que, dans certains cas,

le rapport du spéciafiste qui traite la personne accidentge soit, 4 prime abord
un avis qui necessite une vérification par un tiers. Il en résulte alors une
surconsommation o ’évaluations médicales et des délais qui pourraient sou-
vent éire evités...

En résumeé:
il y a trop de médecins dans le dossmr
Plusieurs plaintes recues par le Protecteur  Piaintes regues 839

du citoyen font ressortir cette année encore  faisant l'objel d'une enquéte
que, dans certains dossiers, les médecins -1 9091
aviseurs de la Société ont hésité & se fier a

I'opinion de spécialistes traitants de la vic- /
time accidentée. Les divergences d'opinions

de la part des médecins aviseurs de la 8390 .
Société par rapport a I'opinion du médecin spécialiste devraient normale-
ment donner lieu, du moins dans un premier temps, a de simples
communications entre les professionnels impliqués pour une discussion
du cas. Ces divergences ont conduit plutdt a une expertise supplémen-
taire exigée par I’organisme. Cette facon de procéder, lorsqu’elie survient,
engendre des délais supplémentaires pour [a personne accidentée qui voit
sesindemnités interrompues a compter de |a date de cette nouvelle exper-
tise, malgré le fait que la Société ne lui rendra une décision portant sur
sa capacité de travail que plusieurs semaines plus tard. On sait que cette
décision n'intervient qu'au terme d’une série d’étapes: I’expert consulté
.pAUSE CAFE -
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par I'organisme examine |’accidenté, rédige et livre son rapport, lequel

rapport est par la suite étudié par un médecin aviseur qui fournit ses pro- .

pres conclusions sur la base desquelles la Société fonde son opinion et
informe finalement ie citoyen de sa décision. On sait également que cha-
que phase peut s’accompagner de fenteurs dont la plus évidente est bien
souvent celle dont se rend responsable la Société elle-méme lorsqu’elle
transmet avec un retard inacceptable sa décision finale & I'accidenté.

Cette situation appelle évidemment des correctifs et, a cet égard, 1'orga-
nisme nous a fait part de son intention de raccourcir la procédure d’exa-
men des médecins aviseurs. Mais cette mesure, bien que répondant a des
objectifs de réduction des délais, ne suffira pas pour accélérer de fagon
satisfaisante le traitement des dossiers. Aussi, nous pensons qu'il faudrait :

m que la Société étudie I'opportunité d’'imposer aux médecins traitants I'obli-
gation de [ui transmettre dans les six jours de I'examen les rapports médi-
caux resultant d'un accident d’automaobile, comme ¢’est le cas pour les
rapports que la Société demande elle-méme;

= que la Société soit, sauf pour des raisons exceptionnelles, liée par le rap-
port médical du spécialiste traitant, ceci afin d"éviter la surconsomma-
tion d'expertises additionnelles;

= qu'en cas de rapport médical incomplet du médecin traitant, la Société
lui demande d"abord des précisions supptémentaires avant d’envisager
de recourir a I'expertise d’un spécialiste mandaté par |'organisme;;

m qu’en cas de divergence des opinions médicales, la Société fasse appel
a I'expertise d’un tiers indépendant.

Enfin, de tels délais administratifs qui maintiennent une personne dans
I'attente d’indemnités, souvent pendant des mois, font également obsta-
cle a son admissibilité éventuelle & d’autres prestations durant la période
ol eile se trouve sans revenu. Lorsque la décision de la Société lui parvient
enfin et qu’il s’agitd'un refus d'indemniser, aucune rétroactivité a la date
de la fin des versements n'est possible en matiére de sécurité du revenu
et d'assurance-chomage. De plus, la victime aura dil patienter tout ce temps
avant d'obtenir la décision écrite de ia Société permettant a son employeur
d’autoriser son retour au travail. Considérant les [ésions multiples subies
par la personne accidentée, nous estimons que la Société devrait poursui-
vre le versement des indemnités de remplacement de revenu jusqu’a fa
date a laquelle la victime est avisée par écrit de la cessation de son droit
a des indemnités. De cette fagon, la victime déja incommodée par les sui-
tes de son accident ne serait plus, comme ¢’est souvent le cas mainte-
nant, pénalisée par la lourdeur de I"administration.
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Une information déficienie en période de changements

La Loi sur I'assurance automobile, en vigueur depuis le 1¢" janvier 1990,
a eu unimpact important sur la clientéie, et notamment de fagon négative
sur I'ensemble des citoyens qui n'ont plus droit & des indemnités de
remplacement de revenu a la suite d’un accident de voiture pour les
180 premiers jours d'incapacité. Cette disposition touche notamment les
personnes sans emploi au moment de I'accident, les bénéficiaires de la
sécurité du revenu, les personnes agées, les étudiants, les personnes tem-
porairement mises a pied et les personnes au foyer.

Par cette nouvelle politique, la Société de 1'assurance automobile a claire-
ment opté pour une réorientation de son programme d'indemnisation assu-
rantle remplacement du revenu et non plus le soutien économique. A notre
avis, les citoyens n’ont pas eté suffisamment informés du changement
de cap. Les renseignements diffuses au sujet de la loi ont surtout mis I'accent
sur d’autres aspects, négligeant ainsi de mettre au fait des modifications
les premiers intéressés. Une insistance particuliére était d'autant plus jus-
tifiee que les coupures affectent des personnes qui vivent a 'écart du monde
de I'emploi et qui, pour cette raison, sont souvent moins faciles a attein-
dre. Le Protecteur du citoyen estime que des messages clairs et trés
largement diffusés auraient di et devraient prévenir cette clientéle des
retombeées de la loi.

Une nouvelle entente CSST/SAAQ: mystére...

Depuis ses débuts en 1986, I'entente signée parla Commission de la santé
et de la séeurité du travail avec la Société de I’assurance automobile
concernant I'indemnisation des accidentés n’est pas appliquée de fagon
satisfaisante. La personne accidentée qui doit s’en remettre aux mécanis-
mes d'indemnisation des deux partenaires de I’entente se retrouve ballot-
tée entre des organismes qui se renvoient mutuellement la note et le dossier.

Les deux organismes négocient actuellement une nouvelle entente, Nous
serons vivement intéressés a veérifier si le nouvel accord mettra fin aux
problemes que rencontrent les accidentés. Les plaintes regues par le Pro-
tecteur du citoyen au cours des dernieres années et visant directement
les failles de I'entente constituent certainement une base solide de
connaissances des lacunes a éviter et des réaménagements a préevoir. i
nous apparait, dés lors, essentiel de formuler nos commentaires a ce sujet.

Parmi nos dossiers pour I’année qui vient

Aléas de la vie

Nous poursuivens nos démarches aupres de fa Société sur la retenue de
25% pour les aléas de |a vie, retenue effectuée a méme des montants



verses en capitalisation de rentes. Cette reduction de 25%, quitientcompte
du fait que la situation de la personne s'améliorera avec les années selon
les prévisions actuarielles, nous apparait clairement deraisonnable et injus-
tifiée.

Paiement d’interéts

Des victimes ont contesté te refus de la Société de leur verser des intéréts

a la suite du paiement des indemnités forfaitaires pour séquelles perma-

nentes. Faisant valoir que les indemnités avaient été versées plusieurs mois

et, parfois, plusieurs années apres |'accident, ces personnes estimaient
“pouvoir réclamer des intéréts,

Nous basant sur les pratiques de la Commission de |a santé et de la sécu-
rité du travail dans des situations identiques, nous croyons qu’il serait oppar-
tun qu’une modification égislative prévoyant le paiement d’intéréis soit
apportée.

Parmi les plaintes recues cette année...

Le centimétre qui fit toute la différence

En juillet 1984, fors d’un accident de motocyclelte, le conducteur est sérieu-
sement blessé. fracture de la cheville et de la jambe droite, déchirure
ligamentaire du genou gauche. A la suite de cet accident, il subit de nom-
Dreuses interventions chirurgicales.

Six ans plus tard, une nouvelle opération est pratiquée, cette fois dans le
but de raccourcir son fémur gauche. A la demande d'indemnités de I'opére,
la Société de I'assurance automobile répond qu'elle refuse de relier celte
derniére intervention & la coflision de 1984, et qu’aucun montant ne lui sera
accorde. La victime de ['accident décide alors de porter plainte au Protec-
teur du citoyen.

Nous nous sommesld"a[pord intéresqés aune exggr{ise médicale effectuée
en 1986 par un specialiste consulté par la Sociéte.

I ressortait du document que I'accidenté presentait un raccourcissement
de trois centimatres & la jambe droite, mais qu'un centimétre seulement
était attribuable & I'accident de 1984 (la diminution des deux autres centi-
" métres découlant d’une fracture en bas dge). Or, 1a plus récente opération
venait cette fois raccourcir le fémur gauche afin d'éliminer les malaises
causes par l'inégalité des jambes. Le refus de fa Société s'appuyait sur
I'avis de son bureau médical selon lequel le raccourcissement d’un centi-
métre imputable a 'accident ne pouvait nécessiter & lui seul 1a chirtirgie.
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Le Protecteur du citoyen s’est dit d’accord sur ce point. If fit cependant
valoir qu’'en dépit d'un raccourcissement de deux centimétres de la jambe
droite survenu 20 ans plus 16t (accident d’enfance déja évoqué), fe plai-
gnant avait toujours été fonctionnel. On pouvait done croire que le centi-

melre additionnef attribuable a I'accident de 1984, en venant raccourcir

tne /ambe déja diminuée, avait déclenché un desequmbre important néces-
sitant {'intervention ch/rurg;cale

Résultat de I’intervention

La Société accepla la recommandation du Profecteur du citoyen. Elle recon-
nut qu’en mars 1990, fe plaignant avait subi une rechute de son accident
de 'été 1984, et elle I'indemnisa en conséquence. _

On refuse d’indemniser une personne devenue dépressive

a la suite d’un accident de voiture

La plaignante s’adresse au Protecteur du citoyen parce que la Sociefé de
{’assurance automobile refuse de reconnaitre qu’il existe un fien entre

I'aggravalion de sa réaction dépressive depuis juin 1990 et un accident

d’automobile survenu exactement un an plus tot. Ce refus la prive d’une
indemnité de remplacement de revenu, pu;squ ‘effe a du cesser de travaifler.

Cet accident a profondement perturbe la plaignante. D'abord, ses deux
enfants ont 616 blessées. L'une de ses pelites filles en a d aifleurs conserveé
des cicatrices importantes au visage. De plus, I'ainée de cing ans ne cesse
dg culpabiliser sa mere el I'accuse d’avoir dévisage sa soeur. La tension
étant devenue trop forte, la plaignante a di cesser son travaif et consufter
un médecin pour réaction dépressive.

Ce médecin a envoyé un rapport médical dans ce sens mais fe medecm
aviseur de la Sociéte de I'assurance automobile a refusé d'établir tine rela-
tion entre I'aggravation de la réaction dépressive de la plaignante et son
accident. -

Devant ce refus, le médecin traitant a adressé une lettre beaucoup plus
détaiflée & la Socrerf_a et a méme communiqué avec le bureau médical. Ses
démarches n’ont rien donne.

Selon fe Profecteur du citoyen, il s 'agit d’une décision arbitraire, puisqu’il

n’y a eu aucune évaluation médicale d’un spécialiste en /a matiere, C’est
pourquo: a son avis, fe refus d’établir une refation enlre I'aggravation de
la réaction depressrve de la plaignante et son accident apparait injustifié
amoins qu il ne soit confirmé par une expertise en psychiatrie. Il demande
donc a la Société d’obtenir I’ opmfon d’un psychiatre.



Reésultat de I'intervention

L a position du Profecteur du citoyen a été acceptée. L 'évaluation médicale
a finalement eu fieu en septembre 1990 et le spécialiste a accepté la rela-
tion entre cette aggravation etl'accident de fuin 1989. La plaignante a donc
éte indemnisée pour perte de revenus a compter de juin et le premier ché-
que fut émis en octobre 1990 pour une somme de 4 300 3.

Elle devra attendre 15 mois et passer plusieurs examens
médicaux pour toucher deux mois d’indemnités

A la suite d’un accident d’automobile, la plaignante regoit des indemnités
de remplacement de revenu parce qu’elle a dil interrompre son travail. La
Sociéte de I'assurance automobile et la plaignante ne s entendent pas cepen-
dant sur la date de reprise de ses aclivités. Alors que I'orthopédiste de la
Société juge la plaignante apte a reprendre Ses activités la journée méme
de la consultation en juin 1989, ce n’est qu’en aodt 1989 qu’elle retourne
au travail. Selon elle, il lui manque donc deux mois d’indemnités de rem-
placement de revenu.

La Société refuse de les lui accorder. La plaignante conteste cette décision
et fait appel, en novembre 1989, au Protecteur du citoyen.

L 'enquéte de ce dernier Jui apprend que la demande de révision a été faite
par écrit en aodt 1989. Cing mois plus tard, le dossier n’est toujours pas
révise. Par ailleurs, une autre évaluation médicale pour séquelles perma-
nentes sera effectuée par un second spécialiste.

Comme il y a contestation de la plaignante sur la date de la fin des indemni-
tés, le Protecteur du citoyen suggére de faire confirmer par le second spé-
cialiste la date ol la requérante est jugée apte au travail. La Société est
d’accord et!’évaluation medicale a lieu en janvier 1990. Le spécialiste sou-
tient 4 cette occasion que la dame a été atteinte d’un syndrome de nevrose
mineure consécutif a I'accident et suggere a la Société de I'indemniser
jusqu’a la fin d’aout 1989, moment ot elfe a repris son travail.

Devant cette expertise, le Protecteur du cifoyen intervient une seconde fois
et demande d’indemniser la plaignante.

La Société choisit plut6t une nouvelle évaluation en psychiatrie afin de s’assu-
rer qu'ily a bien une relation entre le syndrome de névrose mineure et!'acci-
dent tel que démontré par le spécialiste.

Par aiffeurs, la plaignante produit un certificat médical d’un spécialiste ingi-
quant qu'elfe souffre d’épifepsie du lobe temporal et que ceci est une
conséquence de I'accident de decembre 1988.
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C'esten mai 1990 qu'a fieu I'évaluation médicale en psychiatrie. Le psychia-
fre confirme que cette personne souffre d’un probleme refatif a 'accident -
et suggére une consuftation en neurologie.

La Société abonde en ce sens et demande I'évaluation d’un neurofogue.
Elle se déroule en juilfet 1990.

Entre-temps, comme le spécialiste de fa Société a confirmé qu'il y avait
un probléme attribuable & I'accident, le Protecteur du citoyen demande,
pour une troisiéme fois, de verser les indemnités dues depuis juin 1989
Jusqu’en aout 1989. La Sociéte refuse foujours...

Le neurologue, pour sa part, maintient ['échéance de juin 1989 comme
fin des indemnités.

Le Profecteur du citoyen revient a la charge pour une quatrieme fois et
demande que les indemnites soient versées jusqu’en aodt 1989. Pourquoi?
Parce que ce n'est pas du point de vue neurologique mais psychiatrique
qgue les indemnités sont justifiees jusqu’a cette pérfode.

Résultat de I'intervention

Aprés un nouvel avis du pSychiatre transmis a a Société en octobre 1990,
['organisme a finafement accepté de verser les indemnités et un chéque
de 1980 % (sans intéréls) a eté émis en novembre 1990, soit plus de
15 mois aprés le retour au travail de fa plaignante. '



m La Société d’habitation du Québec

La Société d’habitation du Québec est représentée en région par des inter-
meédiaires (aussi appelés mandataires) qui, faute d'une formation adéquate,
ont a 'occasion une conception assez deconcertante de leur mandat.

En resume: le programme d’aide a la restauration
n’est pas toujours, en premiére ligne,
entre des mains expertes

La Société d'habitation du Québec adminis- E'.?;’n'ﬁ%;,";;‘%‘aefne enquéte 3
tre, entre autres, le Programme d'aide a la T W o o
restauration Canada-Québec (P.A.R.C.Q.)

dont les modalités d’application font régu- /
lierement I'objet de plaintes adressées au ~ ~

Protecteur du citoyen. 8890 i —

Précisons d'abord que ce programme existe depuis 1986 et qu'il a pour
but de fournir une contribution financiére a la restauration de logements
détériorés afin de les rendre conformes aux normes minimales de salu-
brité et de sécurité. Les logements visés par le programme doivent étre
habités par des couples ou des familles a faible revenu.

La Société d’habitation a confié localement I'administration du programme
P.A.R.C.Q. ades mandataires: les corporations municipales et les munici-
palités régionales de comté. Les problémes rencontrés par les plaignants
découlent souvent de ce fonctionnement local. Les mandataires engagent
en effet, pour I'exécution du travail, des personnes qui n'ont pas toujours
les gualifications requises pour comprendre les normes et les manuels
d’opération (par extension, ces personnes sont aussi désignées sous le

"EN FORME, !
LE MANDATAIRE 7+

A L2 "EST. SoM
TROISIEME
CAMION DE
DOSSIERS ,

A JOURD'HUL,..
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nom de mandataire). Le Protecteur du citoyen a ainsi été amené, dans
plusieurs dossiers, a constater que ces intermeédiaires ne regoivent pas
une formation suffisante pour remplir leur tache. Il s'ensuit que des candi-
dats aux subventions ne sont pas bien informés avant d’entreprendre des
travaux de plusieurs milliers de dollars. Lorsque des citoyens font valoir
qu’ils ont été induits en erreur par les informations regues des mandatai-
res, ou parfois des employés de |'organisme, la Societé ne reconnait pas
facilement ses torts, -

Le systéeme actuel prévoit que les mandataires en région n’ont aucun pou-

~ voir décisionnel, ce qui limite en quelque sorte leur rdle a celui d’un gui-

chet d'information et de réception des demandes de subvention. Nous avons
observé, d'une part, que le volet essentiel d'information a la clientéle n'est

‘pas toujours bien assumé par fa personne qui en est responsable. De |'avis

du Protecteur du citoyen, il faut mieux tenir compte du fait que le programme
d’aide & la restauration vise, pour une large part, des personnes a faible
revenu dont le niveau de scolarité est généralement peu élevé. Dés lors,
les mandataires devraient avoir le souci constant de transmettre des ren-
seignements précis, abondants et accessibles a leurs interlocuteurs, de
fagon a réellement mettre 2 la portée de ceux qui y sont admissibles les
bénéfices du programme. A cet égard, des mandataires nous ont paru peu
concernés par cet aspect de leur travail et parfois plus intéressés a
augmenter |a quantité de dossiers dont ils ont la charge puisqu’ils sont
remunérés en fonction du nombre de demandes traitées.

D'autre part, cette conception restreinte qu’ont de leur mandat les repré-
sentants locaux qui agissent sans pouvoirs de décision affecte les délais
de traitement des dossiers et prolonge le processus puisque tout doit étre
acheminé vers |'autorité centrale. Le Protecteur du citoyen a noté-que ces
délais sont nettement plus courts pour les programmes de la Société qui
ne font pas ainsi intervenir des mandataires en premiere ligne.

Le programme P.A.R.C.Q. comporte donc certaines lacunes qui néces-
sitent, selon nous, des réajustements au plan de la sélection des man-
dataires, de leur formation et de leur sensibilisation a des objectifs
d’information, le tout dans une perspective de réduction des délais et d’ame-
lioration de la qualité des services rendus aux citoyens.

Depuis peu, les nouveaux mandataires en région doivent se soumettre a
des examens qui permettent un contréle de leurs connaissances. Cette
initiative constitue une ameélioration. Toutefois, une vérification de la
compétence des représentants déja en place nous apparaitrait également
souhaitable. ‘

Par ailleurs, toujours en rapport avec ce méme programme, NoUs som-
mes intervenus cette année pour faire modifier I'interprétation d’'une norme
a I'effet de couper de 35% la subvention totale qui aurait d(i &tre norma-



lement accardée a la suite de I'établissement du devis des travaux, lors-
que le proprietaire réalise lui-méme une partie de ceux-ci. Selon le Protec-
teur du citoyen, 1a reduction devait porter uniqueinent sur la part des travaux
effectuée par le propriétaire ou I'un de ses parents. La Société a accepté
notre interprétation et a précisé les normes en conséquence. L'une des
plaintes décrites plus loin explique les circonstances du dossier a l'origine
de notre action.

Le Programme d'aide ala mise de fonds (A.M.l.) de la Societé d’habitation
a également fait I’objet de plaintes auprés de nos services cette année.
Ce programme a pour but de soutenir financiérement les familles lors de
I'achat de leur premiére résidence en les aidant a compléter la mise de
fonds généralement requise par les institutions financiéres. Cette aide prend
la forme d"un prét garanti par le gouvernement, prét obtenu d’une institu-
tion financiére qui a signé un protocole d'entente avec la Société. L’étude
des plaintes re¢ues nous a révélé que, trop souvent, ces institutions four-
nissent aux citoyens des informations insuffisantes ou erronées, ce qui
occasionne 1a perte de droits pour des familles normalement admissibles
au programme. La Société devrait revoir avec ces institutions leurs obliga-
tions concernant le devoir d'informer adéquatement les personnes inté-
ressées par les avantages du programme.

Parmi les plaintes recgues cette année...

La Société coupe indiiment de 35% la subvention
accordée a la plaignante

Une dame de 68 ans porte plainté au Protecteur du citoyen car la Société
d’habitation du Québec a revisé a la baisse le montant de la subvention
qu’ele s’élait engagée a lui verser pour la rénovation de sa résidence.

Au moment de formuler sa demande, la plaignante avait déclaré qu'elle
n'exécuterait pas elle-méme les travaux. La Société ['avait alors priée de
lui fournir une sourmnission avec une estimation détaillée des codts. La plai-
gnante avait aussitot fait parvenir les renseignements exigés a la Société
qui I'informait, apres étude du dossier, qu’une subvention de 16 000 § luj
serait versée au terme de la réalisation des travaux.

Or, le chéque recu par la plaignante fut de 11000 §. Pour justifier cette
diminution, Ia Société invoqua le fait que fes travaux n’avaient pas été exé-
cutés par un entrepreneur mais bien par le fils de la plaignante. L 'interven-
tion du fils equivalait, pour fa Societé, a celle du propriétaire lui-méme.
En pareil cas, on retranchait donc 35% de la subvention de départ.
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La plaignante fitvaloir, mais sans succés, que pres de fa moitié des travaux,
soit pour environ 12 000 §, avaient été exécultés par des entrepreneurs et
que, pour cette part au moins, elle devait recevoir la pleine subvention.

L 'enquéte du Protecteur du citoyen démontra qu effectivement, la plaignante
avait déclaré qu'elle n’exécuterait pas elle-méme les travaux. Cependant,
lorsque la Société lui demanda de produire sa soumission, elfe ne fournit
qu 'une «soumission-maison», soit quelques feuilfes dactylographiées. La
Société ne demanda pas de précisions sur ces doctiments. Ce n’est qu’au
terme de la réalisation des travaux qu’elle constata qu’une partie de ceux-
ci avait éfé exécutée par le fils de la plaignante. La Société réduisit alors
de 359 le montant prévu de la subvention pour tous les travaux, incluant
les rénovations exécutées par 'entrepreneur.

La plaignante ne pouvait deviner que les travaux effectués par son fils seraient
assimilés a des travaux exécutés par efle-méme. Le Protecteur du citoyen
fut d’avis que, sefon la norme applicable, seule la subvention raftachée
atix travaux faits par le propriétaire ou un membre de sa famille devait étre
affectée par la coupure. D'aifleurs, fa soumission telle que présentee par
la plaignante aurait dd susciter des interrogations de la part des employés
de la Sociéte étant donné qu'il ne s'agissait pas de formulaires habituelle-
ment ultilisés par les entrepreneurs.

Resultat de I’intervention

La Société d’habitation accepta I'interprétation du Protecteur du citoyen
et fit parvenir & la plaignante un montant additionnef de plus de 3000 §.
Par la suite et sur recommandation du Protecteur du citoyen, la norme fut
précisée afin que dorénavant, la coupure ne Soit appliquée que sur la partie
des travaux effectuée par le propriéfaire de la résidence ou I'un de ses
parents. \

Les plaignants avaient été induits en erreur

Un couple a porté plainte au Protecteur du citoyen parce que la Société
d’habitation refusait de fui accorder un prét garantf en vertu du Pragramme
d’aide & la mise de fonds (A.M.1.). La Société estimait que ces personnes
ne rencontraient pas les conditions d'admissibilité & la subvention. Le cou-
ple fut étonné de ce refus : tout au long des démarches entreprises pour
obtenir ce prét garanti, démarches qui se sont étalées sur une période d’un
an et qui ont donné lieu a de nombreux contacts avec I'organisme, if n’avait
famais €té question qu’ils ne répondaient pas aux critéres prévus.

Rappelons brievement que pour obtenir un prét garanti, une personne doit
respecter certaines conditions, dont cefle de financer 'achat de sa pro-
priété au moyen d’un prét hypothécaire conventionnel,



Dans le cas qui nous préoccupe, e couple avait signé un prét sous forme
de crédit rotatif avant de déposer sa demande d’admissibifité a la Société,
ce qui lui enlevait automatiquement tout droit au programme. Lors del'étude
e cette demande, sans se rendre compte de la Situation, la Société I'a
informé qu’il pourrait bénéficier du programme s'il obtenait un prét hypo-
thécaire d'une institution financiére participante. Une liste d’institutions
reconnues a alors été envoyée au couple avec des instructions pour oble-
nir un tel prét. Les plaignants suivirent scrupuleusement la marche a suivre
et signérent alors un prét hypothécaire conventionnel, en remplacement
du premier crédit rotatif obtenu, auprés de 'une des institutions financié-
res figurant a fa liste fournie.

Or, apres avoir re¢t une copie de I'acte d’emprunt hypothécaire, la Société

refusa d’accorder le prét garanti parce que la propriéié avait éte financée
avec un crédit rotatif. Sefon le Protecteur du citoyen, comme {'organisme
avait eu en sa possession une copie de ce crédit rotatif des fe dépdt de
lademande d’admissibilité du couple, elle aurait di refuser cefte demande
fors de sa réception. Au fieu de cefa, fa Société avait transmis au couple
demandeur des instructions pour qu'il obtienne un prét hypothécaire
conventionnel d’un préteur participant,

A la lumiere des faits contenus au dossier, le Protecteur du citoyen estima
que le couple avait été mal renseigné au cours de ses nombreuses démar-
. ches et que par la faute de la Société, il avait posé des gestes qui lui avaient
occasionné des frais importants. Les torts étant clairement impulables aux
employés de la Societe, I'organisme se devait d'assumer les conséquences
des erreurs de son personnel. En toute équité et compte tent des circons-
tances exceptionnelles, le Protecteur du cifoyen a dont demande a fa Société
de revoir sa decision, et ce, malgre le fait que fe couple ne se qualifiait pas,
dés le départ, pour obtenir le prét garant/.

Résultat de I’iritervenlion

La Société d’habilation accepta la position du Protecteur du citoyen et
accorda le prét garanti au couple demandeur.
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Les ressources hudgétaires

Etat comparatif des dépenses pour les exercices se terminant les 31 mars 1990 et 31 mars 1991

1969-90 1990-91
Depenses de personnel )
employés réguliers 2 354 000 2 580 600
employes occasionnels 640 000 996 700
pension aux ex-protecteurs et adjoints 61 300 60 925
Total 3055300% 3638225 %
Dépenses de forctionnement
transport et communication 349 600 432 800
services professionnets et administratifs 111 300 198 200
entretien et réparation 39 500 18 800
loyer et location 586 900 641 800
fourniture et approvisionnement 85 600 61 600
materiel et équipement 93700 32 900
autres dépenses 5 400 2 200
Total 1232000 § 13883008
Dapenses de capitalisation
matériel et equipement 32 000 36 000
prét et fonds locaux 2 000
Total 32000 % 38000 %
Grand total 4319 300 § 50645258

1. Chiftres non vérifiés, sujets 3 des ajustements mineurs.
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Les ressources humaines

Les postes 1989-90 1990-91
Hors cadres 2 2
Administrateurs 5 5
Cadres intermédiaires 6 7
Professionnels 21 25
Personnel de soutien 27 29
Employés occasionnels — temps plein 22 20
Employés occasionnels — temps partiel 1 0
Total personne/année 84 88

Les employeés par direction en 1990-91

Les directions

Bureau de Québec

Bureau de Montréal

La haute direction

6 0
Direction des ressources humaines et de I'administration 13 1
Direction générale des enquétes 28 24
Direction de la recherche et de |a pianification 4 0
Direction de I'accueil et des communications 8 4
Total 69 29
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Les activitées

Avertissement

Le graphique et les tableaux 1 et 2 donnent ' évolution des deman-
des pour diverses années depuis la création de I'institution.

Les tableaux 3 a 7 présentent plusieurs caractéristiques des
demandes recues entre le 187 ayril 1930 et le 31 mars 1991 et
dont le traitement a été initié au cours de cetie période.

Lestableaux 8 et 9 ajoutent aux demandes regues durant la période
les demandes déja en traitement au 1¥ avril 1990. Aussi, les
totaux de ces tableaux s’accroissent du nombre de ces deman-

des en traitement en début de période.

Tabieau 1

Demandes adressées au Protecteur du citoyen en 1970, 1980, et depuis 1986

Annee Demandes Demandes Total

de renseignements d’intervention

1970 225 7% 3117 9B% 3 342
1980 714 7% 9003 - 93% 9717
1986 3108 19% 13028 81% 16 136
1987-88' 4223  24% - 13688  76% 17 911
1988-89 3255 15% 18715  85% 21970
1989-90 2485 1% 19218  89% 21 703
1990-91 2798 12% 20718  88% 23 516

1, Pour fins de comparaison, les donndes ¢z I'année 1987-88 qui couvraient une période de 15 mois ont été redressées sur 12 mots.
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Tableau 2 | | ‘
Répartition des demandes d’intervention selon leur recevabhilité pour 1970, 1980,
et depuis 19861

Année interventions Interventions Total
: acceptees refusées
1970' 1775 57U : 1342 43% 3117
1980 . 3532 39% 5471  61% 9003
1986 5854  45% 7174 55% 13 028
1987-882 5530 40% 8158 60% 13 688
1988-89 7556  40% 11159  60% 18 715
1989-30 8228 43% 10990 57% 19 218
1990-91 9582  46% 11136 54% ' 20718

1. Dans les rapparts annuels précédents, les demandes d'intervention refirées par le citoyen au cours de leur traiternent étaient regroupées avec les interventions refusées; cans le
présent rapport, elles sont associées aux inferventions acceptées.

2. Pour fins de comparaisor, les données de année 1987-88 qui couvralent une période de 15 mois ont &t redressées sur 12 mo's.
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Graphique 1

Evolution des demandes, 1970, 1980 et depuis 1986
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1. Pour fins de comparaison, les données de I'année 1987-88 qui couvraient une période de 15 mois ont été redressées sur 12 mois.
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Tableau 3
La clientéle du Protecteur du citoyen en 1989-90 et en 1990-91

1989-90 1990-91
A- Personne impliquée
homme 11 835 55% 13144 56%
femme 9 561 44 % 10 080 43%
personne morale et groupe 307 1% 292 1%
Total . : 21703 100% 23 516 100%
B- Auteur de la demande
Personne concernée ' 19 669 91% 21674 92%
Tiers
m Parent 1279 6% - 1183 5%
m Député 46 — 96 -
= Autres 709 3% 563 2%
Total : 21703 100% 23 516 100%
C- Moyen de communication
lettre 971 4% 1149 5%
entrevue 427 2% 410 2%
téléphone 20 289 94% 21918 93%
aucun (initiative du Protecteur du citoyen) 16 — 39 -
Total ' 21703 100% 23 516 100%
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1989-90 1990-91
E- ‘Langue de communication
frangais 20 661 95% 22 460 96%
anglais 1028 5% 1053 40
autres 14 - 3 _
Total 21 703 100% 23 516 100%

1. Source: Bureau de la stalistique du Québec. Population estimée pour 1989.
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Tableau 4
Délai de traitement des demandes soumises en 1989-90 et en 1990-91
1989-90 1990-91

A- Renseignements fournis
fa journée méme 2193 8800 2 415 86 %
en deca d'une semaine 2329 94% 2 605 93%
Total 2485  100% 2798  100%

B- Demandes d’intervention refusées .
la journée méme 9 425 86% 9 431 85%
en dega d'une semaine 10 211 33% 10 260 92%
en dega d'un mois 10 544 96% 10 726 96%
en deca de deux mois 10 665 97% 10 876 98%
en deca de trois mois 10 724 98% 10 961 88%
Total 10990  100% 11136 100%

C- Demandes d’intervention acceptées
en dega d'une semaing 206 4% 310 5%
en deca d’un mois 1400 27% 1763 23%
en deca de deux mois 2 641 91% 3 384 55%
en deca de trois mois 3497 67% 4 518 73%
en dega de six mois 4633 89% 5 940 96%
Total 5226  100% 6179  100%
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1939-90 1990-91
D- Demandes d’intervention retirées par le citoyen 759 935
E- Interventions acceptées en traitement 2 la fin de I'année 2 243 2 468
21703 23516  100%

Grand total
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Tahleau 5
L'action du Protecteur du citoyen en 1989-90 et en 1990-91
| 1989-90 1990-91
A- Demandes de renseignements
renseignement fourni 2 342 94% 2 667 95 %
aucune aide possible ) 143 6% 131 5%
Total 2485  100% 2798  100%
B- Demandes d’intervention refusées
information donnée sur les motifs de refus et sur les recours 10 853 99% 10 852 97%
aucune communication possible 137 1% 284 3%
~ Total 10990  100% 11136 100%
C- Demandes d’intervention acceptées
m Personne non lésee
explication de |2 situation 3427 66 % 3955 64%
service additionnel rendu 234 4% - 298 5%
aucune communication possible 47 1% 181 3%

m Personne lésée sans que I'administration en soit responsable
Situation corrigée a notre demande 11 2% 78 1%
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1989-90 1990-91
m Personne lésée par i'administration gouvernementale
correction obtenue 4 fa suite de natre intervention 762 15% 892 14%
correction obtenue durant I'intervention 324 6% 410 7%
correction impossible (explication ou service rendu) 202 404 274 4%
correction pour I'avenir seulement 77 1% 36 1%
correction obtenue sur recommandation formelle 18 — 3 -
correction demandée en attente d'une réponse 21 - 2 —
~ correction demandge mais refus de I'administration 3 - 0 000

Total ‘ 5226 100% 6179  100%

D- Demandes d’intervention retirées par le citoyen 759 935

E- Interventions accepiées en traitement a Ia fin de I’année 2 243 2 468

Grand totai 21703 23 516
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Tableau 6
Demandes de renseignements selon le secteur visé en 1989-90 et en 1990-91
Secteur | 1989-90 1990-91
Ministeres et organismes du gouvernement du Québec 862 35% 1111 40%
Organismes gouvernementaux non assujettis a la Loi

sur fe Protecteur du citoyen 34 1% 50 2%
Réseaux scolaire, hospitalier et municipal 23 1% 21 1%
Organismes fadéraux et des autres provinces 44 2% 78 3%
Secteur prive 1214 49% 1161 41%
Autres 308 12% 377 13%
Total 2485  100% 2798  100%
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Tahleau 7
Motifs de refus des demandes d’intervention en 1989-90 et en 1990-91

Motifs de refus 1989-80 1990-91
A- Hors compétence
organismes gouvernementaux non assujettis & !z Loi
sur le Protecteur du citoyen 538 5% 654 6%
réseau scolaire 201 2% 213 2%
réseau hospitalier 422 4% 412 4%
reseau municipal 674 6% 772 7%
organismes féderaux et des autres provinces 888 8% 975 9%
secteur privé 5590 51% 4 868 44%
titulaire dans I'exercice d'une fonction politique ou judiciaire 528 5% 626 6%
recours adéquat ' 370 3% 399 4%
autres 96 1% 137 1%
B- Interventions jugées non nécessaires
demande prématurée 777 7% 940 8%
demande frivole ou intérét insuffisant 124 1% 163 104
autres 782 7% 977 9%
Total 10990  100% 11136 100%
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Tableau 9 ‘ o L _ _
Principaltes causes de lésion identifiées lors des interventions en 1990-91

Causes de lésion 1990-91
Délai déraisonnable 535 2404
Erreur de fait ou de droit 294 12%
Simple négligence ou mafadresse 340 14%
Acte non conforme a la loi et aux reglements 234 100
Probléme de systéme 286 120
Acte non conforme aux directives ou aux processus établis 129 5%
Acte injuste, déraisonnable ou discriminatoire 113 504
Abus de pouvoir 106 4%
Acte conforme au texte, mais le Protecteur du citoyen croit que a personng

3 été [ésée et qu'il est nécessaire d'intervenir en équité 61 304
Autres : 275 1%
Total h 2433 100%

1. Comprend les interventions initiées avant le 17 avril 199C.
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L'application de la Loi sur la protection des non-fumeurs dans cerfains
lieux publics \

Conformément a Ia Loi sur la protection des non-fumeurs dans certains
lieux publics {L.R.Q., chapitre P-38.01), un organisme public et toute autre -
entité assimilée a un organisme public doit fournir dans son rapport annuel
un compte-rendu de I'application de la loi dans les lieux qu’il occupe.

Durant I'exercice budgétaire 1990-1991, le Bureau a poursuivi sa démar-
che concernant I’application de Ia loi sur la protection des non-fumeurs.
En octobre 1990, le Conseil de direction révisait I'application que nous fai-
sions de laloi et décidait de corriger. Aucun avis d’infraction n'a été délivré.









La mission du Protecteur du citoyen
(Extraits de la Loi sur le Protecteur du citoyen)
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Recemmandation,

Avis de manquement.

Prévention.

Rapport &
i’ Assemblée nationale.

Commentaire public.

Commentaire public.

26.2 Le Protecteur du citoyen peut, chaque
fois qu'il donne un avis au dirigeant d'un orga-
nisme public, [ui faire toute recommandation
qu'il juge utile et requérir d'étre informé des
mesures qui auront été effectivement prises
pour remedier & 1a situation préjudiciable.

27. Lorsque, aprés avoir fait une recomman-
dation au dirigeant d'un organisme public, le
Protecteur du citoyen juge qu’aucune mesure
satisfaisante n’a été prise dans un délai rai-
sonnable, par celui-ci, pour remédier adéqua-
tement & la situation, il peut en aviser, par écrit,
le gouvernement et, s'il le juge a propos, expo-
ser le cas dans un rapport spécial ou dans son
rapport annuel a 'Assemblée nationale.

27.3. Le Protecteur du citoyen peut, en vue
de remédier a des situations préjudiciables
constatées al'occasion de ses interventions,
pour éviter leur répétition ou pour parer des
situations analogues, appeler I'attention d’un
dirigeant d'organisme ou du gouvernement
sur les réformes législatives, réglementaires
ou administratives qu’il juge conformes a
I'intérét général.

S'il le juge a propos, il peut exposer la
situation dans un rapport spécial ou dans son
rapport annuel a I'Assemblée nationale.

27.4. LeProtecteurducitoyen, lorsqu'il juge
d’intérét public de le faire, peut commenter
publiqguement un rapport qu’il a soumis a
I'Assemblée nationale ou une intervention qu’il
a faite.

Il peut également commenter publique-
ment une intervention qu'il a faite ou une inter-
vention en cours lorsqu’il juge que I'intérét de
la personne, du groupe, de 'organisme public,
de son dirigeant, du fonctionnaire, de
I'employé ou de |'officier en cause I'exige.
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Confidentialité
des renseignements.

Accés aux documents.

34. Malgré toute loi au contraire, nul ne peut
étre contraint de faire une déposition portant
sur un renseignement qu'il a obtenu dans
I'exercice de la fonction de Protecteur du
citoyen ou d'adjoint, de fonctionnaire ou
d'employé de ce dernier, ni de produire un
document contenant un tel renseignement.

Malgreé I'articie 9 de la Loi sur I’ accés aux
documents des organismes publics et sur la
protection des renseignements personnels
(chapitre A-2.1), nuln’adroit d’acces aun tel
document.



~ Le Protecteur du citoyen:
renseignements généraux
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Le Protecteur du citoyen:
renseignements généraux

Quel est le mandat du Protecteur du citoyen?

Le Protecteur du citoyen a comme mandat principal de recevoir les plain-
tes de toute personne, compagnie ou association qui s'estime Iésée dans
ses droits ou croit avoir été injustement traitée par un ministére ou un orga-
nisme du gouvernement du Québec. La compétence du Protecteur du
citoyen s'étend & environ 110 de ces ministéres et organismes soit tous
ceux dont le personnel est nommé et rémunéré selon ka Loi sur la fonction
publique.

Quant au Protecteur du citoyen lui-méme, il s'agit d’une personne indé-
pendante, neutre et autonome. Afin d’assurer son independance du gou-
vernement, if est nommeé par I'Assembtée nationale et il ne reléve d’aucun
ministre. Le Protecteur du citoyen est présentement Me Daniel Jacoby.

{es délégués du Protecteur du citoyen sont ses représentants et sontinvestis
par lui de pouvoirs d’enquéte et de recherche aupres des ministeres et
organismes. Tout comme le Protecteur du citoyen, ces personnes sont
indépendantes par rapport a I'Etat, et ce ne sont pas des fonctionnaires.

Avant de porter plainte...

Avant de faire appel au Protecteur du citoyen, il est important que la per-
sonne qui 5’estime victime d'une erreur ou d’une injustice communique
d’abord avec le fonctionnaire responsable de son dossier. Elle peut ainsi,
éventuellement, obtenir des informations supplémentaires, faire part de
son insatisfaction et, dans certains cas, obtenir une solution a son probieme.

Si ces démarches demeurent sans résultat, le Protecteur du citoyen peut
intervenir,

Comment porter plainte?

Pour joindre le Protecteur du citoyen, il suffit de téléphoner a ses bureaux
de Sainte-Foy ou de Montreal.

La personne est alors mise en contact avec un employé du Bureau du Pro-
tecteur du citoyen qui, le cas échéant, |'aide a formuler sa plainte et recueille
les renseignements nécessaires a I'étude de celle-ci.

Le plaignant peut aussi faire une demande écrite auprés du Protecteur du
citoyen ou se rendre a I’un de ses deux bureaux. |l peut egalement se faire
représenter.
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Toutes Iqs demandes sont traiiées confidentiellement. C'est un service sim-
ple, rapide et gratuit.

- Si le probléme soumis n’est pas du ressort du Protecteur du citoyen, e

plaignant est dirigé vers d'autres ressources.

Quelle est I'intervention du Protecteur du citoyen?

En vertu de la Loi sur le Protecteur du citoyen, 'Ombudsman et ses délé-
gueés ont e pouvoir de mener des enquétes, d'avair accés a tous les dos-
siers et d'obtenir une réponse a toutes les questions.

Ce sont les délégués du Protecteur du citoyen qui traitent la plainte. Ils
évaluent d"abord si 1a plainte est recevable et s’il doit y avoir enquéte. Si
I'étude du dossier révele qu'il n’y a pas matiére a enquéte, le plaignant
en sera avisé.

Par contre, si le délégué estime qu'il est nécessaire de tenir une enquéte,
¢’est-a-dire que le plaignant semble avoir été iésé dans ses droits, les per-
sonnes et organismes concernés en seront informés. Lors de |'enquéte,
le fonctionnaire mis en cause ou encore le ministére ou |’organisme visé
sera invité a se faire entendre. Il en sera de méme pour le plaignant.

Sile résultat de I'enquéte démontre que le plaignant a subi une injustice,
le délégué demande al’organisme ou au ministére de corriger la situation.

Si le probléme ne se régle pas en dépit des interventions du delégué, le
Protecteur du citoyen fait alors des recommandations aux dirigeants de
I'organisme ou du ministére et demande d'étre informé des mesures entre-
prises pour apporter les correctifs appropriés.

Si des mesures concrétes ne sont pas apportées, le Protecteur du citoyen
peut en aviser le gouvernement par écrit et exposer le cas dans un rapport
a|'Assemblée nationale. |l peut également commenter publiguement une
intervention qu'il a faite ou une intervention en cours lorsqu’it juge que
P'intérét du citoyen ou de I'organisme public en cause I'exige.

Précisons que le Protecteur du citoyen n'est pas un juge. !l ne rend pas
de jugements. Son pouvoir est de recommander des solutions. Les résul-
tats sont cependant concluants: dans la trés grande majorité des cas, les
ministéres et organismes acceptent d’apporter les modifications deman-
deées par le Protecteur du citoyen.



0u s’adresser:

2875, boul. Laurier,
4¢ gtage

Sainte-Foy (Québec)
G1V 2M2

(418) 643-2688

1-800-463-5070 (sans frais)

Fax (418) 643-8759

505, rue Sherbrooke est,
3¢ étage

Montréal (Québec)

H2L 1K2

(514) 873-2032
i -800-361 -5804 (sans frais)
Fax (514) 873-4640








