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LE PROTECTEUR DU CITOYEN

Assemblée nationale
Québec

Le logo du Protecteur du citoyen représente une variante du logo de la justice. La
balance de la justice symbolise la recherche d’un certain équilibre entre les droits des
uns et des autres; la balance référe normalement  la justice rendue par les tribunaux

judiciaires et administratifs.

Linstitution du Protecteur du citoyen est un mécanisme non judiciaire de résolution des
conflits. Elle est généralement plus accessible que les tribunaux. Par ailleurs, les décisions
du Protecteur du citoyen doivent étre non seulement conformes a la loi mais aussi
équitables. équité est I'ultime palier de la justice.

Ce logo symbolise donc a la fois le souci de justice en mettant en relief I'un des
plateaux de la balance. L'autre plateau est remplacé par le « P » du Protecteur du
citoyen. Ce « P » réfere aussi au plus haut palier de la justice que constitue I'équité,
L’équité est la fagon humaine d’appliquer les lois.













gouvernementale a la qualité des services aux citoyens. De plus, « elle reconnait le role

des parlementaires a I'égard de l'action gouvernementale et leur contribution a
I'amélioration des services aux citoyens' ».

Outre quelle exige des ministéres et organismes composant 'administration gou-
verncmentale de s’engager aupres des parlementaires en rendant publics notamment
un plan stratégique et une déclaration de services aux citoyens, cette loi permet a la
commigsion parlementaire compétente de I’ Assemblée nationale de discuter, lors de
l'audition d’un sous-ministre ou d’un dirigeant d’organisme, de « toute matiére de
nature administrative |[...] signalée dans un rapport [...] du Protecteur du citoyen®».

Ainsi, Pinstitution du Protecteur du citoyen disposera dorénavant d’'un nouveau lieu
pour exercer son role de surveillant de I'administration gouvernementale et pour
contribuer au renforcement de I'Etat de droit et des valeurs démocratiques qui
fondent les relations entre I'Etat et les citoyens.

Par ailleurs, en observance des exigences de cette loi, jai également élaboré avec mes
collaborateurs un plan stratégique ainsi qu’une déclaration de services aux citoyens.
En plus d'une description de la mission, telle qu'elle est définie dans la Loi sur le
Protecteur du citoyen, ce plan comporte les orientations et les voies d’action que je
compte privilégier pour 'accomplissement de ma mission au cours des prochaines
années,

Il m’a semblé primordial de réaffirmer mon engagement a I'égard du service direct
au citoyen. [l me faudra donc poursuivre les efforts déja accomplis pour a la fois
mieux mettre en évidence les besoins de la population et mieux faire connaitre
Vinstitution que je dirige. Enfin, le citoyen qui s’adresse 4 moi doit étre accueilli et
aid¢ avec toute I'attention et le respect voulus. Souvent considérée comme dernier
recours, |'intervention de la Protectrice du citoyen est un contrepoids nécessaire en
vue de protéger la personne aux prises avec une fonction publique complexe et fort
bien organisée pour défendre ses positions.

Par ailleurs, je crois que, pour obtenir des résultats durables et étre véritablement a
Porigine d’un changement, je dois m’investir encore davantage de maniére proactive,
Je compte donc rechercher une meilleure forme de collaboration avec les ministeres
et les organismes afin de préciser avec eux les movyens de prévenir les iniquités et de
corriger les injustices.

Une des fagons d’améliorer la qualité du service aux citoyens est d’offrir A ces derniers
un recours pour faire valoir leur point de vue. C'est pourquoi j'entends promouvoir

1. Lot sur Padministration publique, 1.Q. 2000, ¢-B, art. 1 (2).
2. Thid,, art, 29 (3},
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Le ministére de "'Emploi et de la Solidarité sociale

Il a été mis en évidence que le jeune homme avait hérité d’une partie de cet immeu-
ble en 1990, Le testateur avait pris soin de préciser qu'il n’en serait propriétaire qu'a
Page de 21 ans et il a désigné le pére de ce dernier pour administrer la succession. Or,
le testateur avait modifié son testament original dans un codicille pour prévoir que le
pére pourrait détenir 'immeuble jusqua ce que le fils atteigne ses 25 ans.

Au moment ou il a re¢u la réclamation, le jeune homme n'avait que 24 ans et rien ne
permettait de conclure qu’il agissait comme propriétaire d’une partie de cet immeu-
ble. De plus, son pére affirmait qu’il était lui-méme toujours en possession de I'im-
meuble. Par ailleurs, le notaire ayant rédigé le codicille a confirmé que le jeune
homme n’aurait aucun droit de propriété sur I'édifice avant 'age de 25 ans.

Le Protecteur du citoyen a obtenu annulation de cette réclamation et le rembourse-
ment des somimnes qui avaient déja été saisies.
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Le ministére des Ressources naturelles

naturelles la responsabilité d’indemniser ses locataires. Invoquant sa qualité de man-

dataire, le ministére des Ressources naturelles a décidé de se conformer a Tavis du

ministére du Revenu et de tenir compte de ce délai lors du calcul des sommes dues.

Insatisfait, le Protecteur du citoyen est intervenu & nouveau auprés du ministére des
Ressources naturelles en faisant valoir que tous les ministeres faisaient partie d’une
méme entité : le gouvernement. Ce dernier ne pouvait 4 la fois étre la cause du probleme,
soit en ayant perqu ces taxes sans droit depuis plus de huit ans et en ayant occasionné un
long délai depuis la connaissance de lirrégularité et la correction de celle-ci, pour
ensuite se prévaloir d’un délai restrictif de deux ans pour limiter sa responsabilité.

Les autorités du ministere des Ressources naturelles ont finalement accepté de réviser
leur position et d’indemniser avec intéréts les citoyens touchés en faisant abstraction
du délai légal de deux ans. Concrétement, 'indemnisation et les intéréts ont couvert
les perceptions effectuées sans droit de la TPS depuis le 17 janvier 1991 et de la TVQ
depuis le 17 juillet 1992. Le Ministére, qui a remboursé plus de 853 000 $, a agi
comme un organisme responsable envers les citoyens.
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Le ministére de la Santé et des Services sociaux

Ainsi, le Protecteur du citoyen a formulé une série de propositions a la commission
Clair, de méme qu'au ministére de la Santé et des Services sociaux, pour améliorer les
mécanismes de traitement des plaintes des usagers, dont I'instauration d’un recours

externe et indépendant, et afin que le responsable du traitement des plaintes puisse
intervenir de sa propre initiative,
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La Commission de la santé et de la sécurité du travail

D’autre part, le Protecteur du citoyen exprime son étonnement quant au fait que I'in-
tervenant, associé au refus de rembourser les frais, ne se soit pas abstenu, par souci
d’impartialité, de réviser cette décision a la suite de la contestation des parents.

La Direction de I'indemmnisation des victimes d’actes criminels a admis que I'agent ne
pouvait rendre une nouvelle décision en juillet 1996. De plus, elle a reconnu que I'in-
tervenant qui avait participé a la discussion aurait di se retirer du dossier a I'étape de
la reconsidération, considérant son engagement personnel préalable dans celui-ci,
Enfin, aprés avoir analysé & nouveau 'ensemble de la preuve médicale, la Direction a
accepté de rembourser la totalité des frais d’hébergement.
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27 septembre 2000

« La mission du Directeur de I'état civil sous 'éclairage du Pacte social »,
Rendez-vous 2000 du Directeur de I'état civil, a Saint-Augustin-de-
Desmaures, au Québec.

4 octobre 2000

« Lombudsmédiateur : utile ou essentiel? », Congrés international :
« La protection des droits et la participation démocratique »,
A Rome, en Ttalie.

17 octobre 2000

« Le role da Protecteur du citoyen », Forum  Les jeunes et la violence »,
a Montréal, au Québec.

30 octobre 2000

« Lefficacité de 'ombudsman : savoir-faire et faire-savoir », Vlle
Conférence internationale de I'Institut international de 'ombuds-
man, & Durban, en Afrique du Sud.

14 novembre 2000

« Les enjeux de P'ombudsman contemporain », Conférence sur le
counselling administratif et 'Ombudsman, a Fukuoka, au Japon.

24 novembre 2000

« Le rdle du Protecteur du citoyen », Centre communautaire des
femmes sud-asiatiques, 8 Montréal, au Québec.

4 décembre 2000

« Le réle de 'ombudsman »,
Forum pour les ombudsmans, 8 Montréal, au Québec.

6 décembre 2000

« Confidentialité et transparence : une éthique pour 'ombudsman »,
Forum pour les ombudsmans, a Montréal, an Québec.

24 janvier 2001

« Le role de 'ombudsman »,
Association of Certified Fraud Examiners, 4 Montréal, au Québec.

21 février 2001

« Le Protecteur du citoyen au Québec et i I'international »,
Programme Passeport-Furope du Cégep Edouard Montpetit,
4 Longueuil, au Québec.

26 mars 2001

« Le réle du Protecteur du citoyen »,
Forum des dirigeants des grands organismes, & Québec, au Québec.

28 mars 2001

« L'éthigue », Séminaire annuel de formation pour les
éducateurs(trices) spécialisé{e)s, & Sainte-Foy, au Québec,
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Le Protecteur du citoyen, comme autorité publique indépendante, assume Iui aussi ses
obligations internationales auxquelles il est assujetti. Il y contribue en partie, 3 méme ses
budgets, au méme titre que le gouvernement du Québec, I' Assemblée nationale aimsi que
les ministéres et organismes du gouvernement.

Le Protecteur du citoyen coopére sur le plan international en aidant & la formation du
personnel de bureaux d’ombudsmans ou en se rendant sur place pour apporter son sou-
tien, particulierement dans les pays en voie de développement et les pays en transition de
démocratie. Il participe également au développement et aux activités des associations
d’ombudsmans dont il est membre.

LES PRINCIPALES ACTIVITES DU PROTECTEUR DU CITOYEN EN 2000-2001

Du 20 mars au 7 avril 2000, la commissaire a la qualité des services dn Protecteur du
citoyen a participé, a Paris, au séminaire de formation organisé par I'Institut interna-
tional d’administration publique, en collaboration avec le Médiateur de la République
francaise sur le théme suivant : « La médiation institutionnelle ». La représentante du
Protecteur du citoyen a fait état de I'expérience québécoise en ce domaine.

Le Protecteur du citoyen a regu, en avril 2000, en collaboration avec la Cour supérieure
du Québec, une délégation de juges de la République populaire de Chine dans le contexte
d’un programme de formation des juges. Il a aussi accueilli une délégation de la Corée du
Sud, dirigée par I'adjoint 4 'Ombudsman de la Corée et composée de représentants du
cabinet du premier ministre et de divers ministéres. Cette rencontre s'inscrivait dans le
Programme coréen de formation a I'étranger et a été effectuée en collaboration avec le
Centre parlementaire canadien et le ministére des Relations internationales.

Egalement en avril 2000, le Conseil consultatif des droits de 'Homme a invité
le Protecteur du citoyen a fa 5° Rencontre internationale des institutions nationales de pro-
motion et de protection des droits de 'Homme a Rabat, au Maroc. N’aj'ant pu assister a
cette rencontre, le Protecteur a déposé le texte de sa conférence intitulée : « Le Protecteur
du citoyen, au Québec et dans le monde ».

En mai 2000, en collaboration avec le Centre parlementaire canadien et le Bureau du
protocole et des affaires interparlementaires du Québec, le Protecteur du citoyen a regu
une délégation de sept parlementaires et hauts fonctionnaires de la République populaire
de Chine, & I'occasion d’une mission de familiarisation avec les pratiques canadiennes en
matiere de consultation publique.

Un représentant du Protecteur du citoyen a agi a titre de conseiller aupres des employés
- de'Ombudsman du Sri Lanka du 15 mai au 30 juin 2000. [l a particuliérement traité des
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Du 11 au 13 octobre 2000, I'adjointe au Protecteur du citoyen a participé, a Canimore, en
Alberta, 4 une rencontre des ombudsmans législatifs canadiens.

Pour sa part, la commissaire a la qualité des services du Protecteur du citoyen a participe,
3 Montréal, du 12 au 15 octobre 2000, a la conférence intitulée : « Confidentialité et
société ; psychothérapie, éthique et droits » organisée conjointement par la Société cana-
dienne de psychanalyse, I'Association psychanalytique internationale, I'American
Psychiatric Association et I’ Association des psychiatres du Canada.

Le Protecteur du citoyen a pris part au VII* Congres mondial de 'Institut international de
'ombudsman a Durban, en Afrique du Sud. A cette occasion, I’ Association des ombuds-
mans et médiateurs de la Francophonie a également tenu une assemblée générale de ses
membres, ainsi que le chapitre nord-américain de I'Institut international de I'ombudsman.

Les 14 et 15 novembre 2000, le Protecteur du citoyen a été invité A participer au congreés
de I'Administrative Inspection Bureau, Management and Coordination Agency and the
National Federation of Administration Councellors of Japan a Fukuoka au Japon.
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Lorganisation administrative

Le recours a la commissaire 2 la qualité des services est rapide, accessible et indépendant
des services opérationnels. Dans la Déclaration de services aux citoyens qu’il a publiée le
30 mars 2001, le Protecteur du citoyen s'engage a traiter chacune des plaintes regues avec
la plus grande ouverture possible, en toute confidentialité et impartialité, dans un délai

maximal de vingt jours ouvrables.
Les comités de gestion

Dans le but d’assurer une gestion éclairée, la protectrice du citoyen s'appuie sur des

comités qui la conseillent,

Le comité de direction assiste la protectrice du citoyen dans ses fonctions d’orientation et
de gestion de I'institution. Il est composé de la Protectrice du citoyen, de 'adjointe a la pro-
tectrice, de la responsable de I'accuetl, de la directrice générale des enquétes, du secrétaire

général et du directeur des ressources humaines et de 'administration.

Le comité de protection des renseignements personnels veille  I'application de la Loi sur
Pacces aux documents des organismes publics et sur Ia protection des renseignements per-
sonnels par la mise en application d’un plan d’action adapté & I'institution. Il est présidé
par la protectrice du citoyen et réunit la responsable de 'accés aux documents et de la pro-
tection des renseignements personnels, le directeur des ressources humaines et de I'ad-
ministration, la responsable des ressources documentaires et une personne représentant le

bureau de Montréal.
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