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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 4 la justice rendue par les
tribunaux judiciaires et administratifs,

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

Ce logo symbolise donc 3 |a fois le souci de justice en mettant en relief 'un des
plateaux de la balance. Lautre platesu est remplacé par le «P» du Protecteur du
citoyen. Ce « P» référe aussi au plus haut palier de la justice que constitue I'équite.
L'équité est la fagon humaine d'appliquer les lois.







TABLE DES MATIERES

1 LES COMMENTAIRES ET REFLEXIONS DE LA PROTECTRICE DU CITOYEN 9
2 LA MISSION DU PROTECTEUR DU CITOYEN 15
3 DES INTERVENTIONS DU PROTECTEUR DU CITOYEN EN 2003-2004 17
3.1 Les ministéres 17

311 Le ministére de 'Agriculture, des Pécheries et de I'Alimentation 17

3.1.2 Le ministére des Affaires municipales, du Sport et du Loisir . 20

3.1.3  Le ministere de I'Education 21

3.1.4 Le ministére de I'"Emploi, de la Solidarité sociale et de la Famille 25

3.1.5  Le ministére de ['Environnement 27

3.1.6 Le ministére du Revenu du Québec 29

la fiscalite 29

la perception des pensions alimentaires : 31

3.1.7 Le ministére de la Sécurité publique 35

3.2 Les organismes 39

3.2.1 La Commission administrative des régimes de retraite et d'assurances 39

3.2.2  La Commission de la santé et de la séeurité du travail © 41
L'indemnisation des travailleurs 41

L'indemnisation des victimes d'actes criminels 44

3.2.3 le Curateur public 45

3.2.4 la Régie de I'assurance maladie du Québec 53

3.2.5 La Société de ia faune et des pares du Québee 55

3.2.6 la Sociéte de Hassurance automabile du Québec 57
L'indemnisation des victimes d'aceidents de la route 57

La sécurité routiére 59

3.3 L'étude des projets de loi et des projets de réglement 61

4 LES RELATIONS PUBLIQUES ET MEDIATIQUES 67
5 LES ACTIVITES DU PROTECTEUR DU CITOYEN SUR LE PLAN NATIONAL ET INTERNATIONAL 69
6 LE RAPPORT DE GESTION 73
6.1 L'crganigramme 73

6.2 La gestion des ressources 74

6.2.1 Les ressources humaines 74

8.2.2 Les ressources financiéres 76

6.2.3 Les ressources informationnelles 78

6.3 Lo planification stratégique 79

6.4 La Déclarztion de services aux citoyens 83

6.5 Le rapport de la Commissaire a la qualité des services 86

6.6 L'acces a l'information et fa protection des renseignements personnels 87

6.7 Les collaborateurs ¢t les collaboratrices 89

6.8 Les statistiques g0







Les commentaires et réflexions de la Protectrice du citoyoen

LES COMMENTAIRES ET REFLEXIONS DE LA PROTECTRICE
DU CITOYEN

Pour le citoyen : miser sur le hon sens

Dans mon rapport de I'an dernier «Faire un pas de plus», je soulignais la nécessité
d'améliorer la manitre de servir les citoyens en adoptant une approche personna-
lisée et adaptée & la situation de chacun, en leur fournissant uric information
compléte et compréhensible et en veillant a bien considérer toutes les facettes
d’un dossier.

Une analyse des problémes portés & mon attention cetle année m'incite & me
pencher sur certaines pratiques trop courantes qui m'apparzaissent tantot illégales,
tantdt déraisonnables et gui parfois heurtent e bon sens, d'ol le titre du présent
rapport. Elles ant comme résultat de restreindre les bénefices auxquels les citoyens
ont droit ou encore, de leur imposer des démarches ou des conditions inutilement
contraignantes.

Dans certains cas, on peut en arriver a nier dans les faits [a volonté exprimeée par
le législateur. On oublie trop souvent, par exemple, qu'en matiére de lois sociales
ou d'indemnisation, il convient d'adopter comme ligne de conduite une interpré~
tation large et libérale. J'ai egalement noté un mmangue de souplesse en ce qgui
regarde les preuves exigées pour accorder un bénéfice ou la prolongation d'un
détai. Voici quelques exemples illustrant mon propos.

i est normal de prendre les moyens nécessaires pour sassurer du remboursement
de sommes dues 2 I'Ltat. Cependant, étant donné la situation financiére trés pré-
caire de certaines personnes, il convient de faire preuve de souplesse d'application
lors de ces situations particulieres, car le caracltére raisonnable ou déraisonnable
d'une mesure prend alors tout son sens. Tel fut le cas d'une citoyenne lorsque le
ministére de I'Emploi, de |z Solidarité sociale et de la Famille (MESSF) procéda &
une saisie de son salaire parce qu'eile avait omis de faire quelques versements
durant une période ol elle avait &té hébergée dans un centre pour victimes de vio-
lence conjugale. Il était également déraisonnable d'exiger d'un couple peu fortuné
gui, au demeurant, s'était déja acquitté des deux tiers de sa dette, une augmenta-
tion de prés du triple des montants versés mensuellement,

Il arrive aussi dans certains cas, et ce, pour des raisons exceptionnelles, qu'une
dette doive étre réduite ou méme effacée. |l existe des dispositions conférant 4
certains ministéres et organismes une marge de manceuvre plus ou moins étendue
a cet égard. Ainsi, le MESSF n'aurait pas di craindre de renoncer au recouvrement
d'une dette, certes importante, alors que ses débiteurs, psychologiquement trés
fragiles, vivaient maintenant ¢ans des refuges pour vagabonds.

De méme, la Commission de Fa santé et de la sécurité du travail (CSST) aurait di
renoncer d'emblée a recouvrer un montant réclamé & une citoyenne aprés avoir
assuré cette derniére qu'elle pourrait conserver {a somme regue, et ce, quels gue
soient les résultats d'une procédure de eontestation prise par 'employeur.
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Jai d'aitleurs pu constater une certaine réticence & faire usage de ces dispositions.
Dans un cas mettant en cause le ministére du Revenu, j'ai d0 intervenir aupreés de
ce dernier afin qu'un citoyen soit remboursé d'un montant de taxe de vente qu'il
avait versé deux fois pour e méme achat. Au bout d'un an et au terme de nom-
breux échanges, ['Administration régla finalement le dossier de fagon satisfaisante.
Elle s'¢tait livrée dans l'intervalie & une étude fort approfondie du ecas, ce qui lui
permit d'utifiser une autre disposition légisiative que celle permettant une remise
pour atteindre U'obiectif recherché.

le désire rappeler 4 I'Administration cet adzge a 'effet que «le 1égislateur ne parle
pas pour ne rien dires. Le pouvoir discrétionnaire de réduire ou d'effacer une dette
doit certes étre adeéquatement encadré pour ¢viter que Y'on ne bascule dans
arbitraire. On ne doit cependant pas se refuser 3 'utiliser par crainte de créer un
précédent lorsgue, dans certaines circonstanees, fe bon sens te justifie.

La rigidité excessive se manifeste aussi en matiére d'octroi de dejais additionnels
demandés en rzison de circonstances exceptionneiles. Tel fut le lot de deux
agriculteurs & qui le ministére de I'Agriculture, des Pécheries ¢t de I'Alimentation
(MAPAQ) avait refusé de considérer les demandes de remboursement de taxes
parce qgu'elles avaient été produites en retard. Ils avaient pourtant donne des
raisons fort valables pour justificr ces retards. Le ministére du Revenu a également

. refusé tout délai de paiement a un citoyen qui avait pourtant déja fourni des élé-
ments de preuve d 'effet qu'il y avait eu erreur sur ia personne et gu'il ne devait
pas le montant qu'on {ui réclamait.

Enfin, 'ai pu constater qu'il arrive parfois que certains benéfices accordés par les
lois soient restreints par des politiques de 'Administration ou encore, que 'on
formule des exigences qui outrepassent celles voulues par le législateur.

Je cite en exemple cette politique interne de fa CSST qui avait pour effet de refuser
aux travailleurs retraités le droit de béneficier d'une indemnité de remplacement
du revenu (IRR), et ce, contrairement 3 Vinterprétation de la toi qui avait évé faite
par te Tribunal administratif du Québec. Pour sa part, la Société de 'assurance
automobile du Québec {SAAQ) refusait également le versement d'une telle indem-
nite aux travailleurs autcnomes, ce qui contrevenait aussi aux dispositions de la [0k

Enfin, en mati¢re d’exigences déraisonnables, je signale fe cas de ces citoyens
ayant déia subi une premiérve évaluation a la suite de problémes d’aleool et & qui
le méme organisme voulait en imposer une seconde parce qu'ils avajent tarde 3
demander la. récupération de leur permis de conduire. J'al également été surprise
de constater I'acharnement du ministére de I'Education 4 I'égard de cette
citoyenne & qui on exigeait la production d'une pitee qu'il Tui ¢tait trés difficile
d'obtenir, et ce, alors gu'elie avait déja fourni des preuves amplement sutfisantes
de l'admissibitité de son enfant a 'école anglaise.
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Les cas relatés ici sont-ils revélateurs de ce qu'il est convenu d'appeler une
stendance lourde»? Chose certaine, des situations sembiables me sont rapportées
année aprés anneée, Llles ilfustrent des attitudes tatillonnes et parfois réductrices
par rapport a ta volonté du legislateur, lesquelles vont & Pencontre d'une adminis-
tration axée sur la justice, I'équité et le service aux citoyens. Trop scuvent aussi,
elles vont 4 'encontre du bon sens.

Encore la transparence

L'an dernier, j'avais identifié la question de la transparence de I'Ftat comme étant
I'une de mes préoccupations pour assurer le respect des droits democratiques des
citoyens. Je signalais qu'un des éléments de cette transparence consistait 3
«respecter le droit qu'ont les citoyens de prendre connaissance des intentions de
feurs dirigeants sur des sujets bien précis ¢t de se Taire entendre d'eux sur ces
questions». Certains événements qui se sont produits au cours de la derniére annee
m'ameénent a formuler quelgues commentaires additionnels sur cet aspect de la
transparence de I'Ftat.

Le droit qu‘ont les citoyens de se faire entendre sur des sujets d'intérét public est
reconnu. Il est a la fois une des composantes de la libert¢ démocratique et favorise
grandement une prise de décision eclairée,

Différents mécanismes ont ¢té mis en place dans le but de micux assurer 'exer-
cice du droit de se faire entendre. Ainsi, dans le cadre de la Loi sur les réglements,
le législateur a-t-il prévu des délais devant précéder leur adoption afin de sassurer
que les intéressés puissent étre en mesure de faire part 2 I'Etat de leur point de
vue, de leurs suggestions ou de leurs mises en garde.

Pour sa part, la Loi sur kz qualité de 'environnement prévoit I'obligation de tenir
des audiences publiques auprés du Bureau des audiences publiques sur I'environ-
nement (BAPE) 4 la demande de personnes, de groupes ou de municipalités lorsque
des projets peuvent avoir des impacts sur I'environnement. L'organisme doit par ia
suite produire un rapport d'¢valuation du projet.

Le fonctionnement des commissions parlementaires, lorsque les individus ou les
groupes sont invités 4 faire connaitre leur opinion aux députés sur fe contenu des
lois et des politiques publigues, doit témoigner du méme souci de leur laisser le
temps nécessaire pour veritablement s‘exprimer efficacement.

Le Protecteur du citoyen a maintes fois dénoncé le recours abusif 4 la notion
d'urgence pour passer outre aux exigences de la Loi sur les réglements en ce qui
concerne la prépublication des réglements et 4 sa conséquence de devoir enten-
dre les commentaires des citoyens. Le gouvernement peut également invoguer
cette méme notion d'urgence pour soustraire des projets a I'évaluation du BAPE.
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D'autres moyens sont egalement employés pour hater le processus de consultation,
voire le mettre carrément de cdté. Je cite, 4 titre d'exemple, la diminution du
temps consacré a cet exercice en comimission parlementaire, le laps de temps par-
fois trés court laissé aux personnes ou aux groupes pour préparer leur intervention,
le choix d'une période de I'annece peu propice 2 ces travaux. Il arrive parfois que
ces moyens soient utilisés simultanément.

Je ne désire pas m'attarder ici & I'étude de tel ou tel cas particulier. Je veux sim-
plement rappeler certains dangers inherents & ['utilisation de ces pratigues, dont
le premier est évidemment 1'érosion dune liberté déemacratique reconnue. Je suis
aussi d'avis que la répétition de ces fagons de faire a €galement pour résultat de
niiner la confiance du public 4 I'égard des institutions et d'accroitre le cynisme
envers les dirigeants politiques. De plus, les résultats peuvent étre souvent fort
mitigés en ce qui regarde les «gainsy réels en termes de rapidité d'agir: le débat
se déplace devant les tribunaux ou dans la rue et peut étre alors tout aussi iong
gue si l'an avait respecté le processus régulier,

e veux rappeler ici gu'il s'agit simplement de respecter les régles que les élus ont
eux-mémes fixées et de faire en sorte que les situations d'urgence, exceptionnelles
par définition, demeurent justement 'exception.

Les problémes dont je viens de fsire mention sont encore plus graves forsqu'ils
affectent le travail de ceux qui sont, au premier chef, désignés par les citoyens
pour se pencher sur les guestions d'ordre public, c'est-3-dire les députés. Le
Protecteur du citoyen a deja attiré "attention sur la pratique quil considére dan-
gereuse de présenter des projets de loi formulés en termes trés généraux, dont
I'essentiel du contenu et des modalités d'application se retrouve dans des régle-
ments 4 venir, échappant ainsi 2 l'attention des élus. Si en plus on invogue fa
notion d'urgence permettant de surseoir aux régles de prépublication, on constatera
gut fes necessaires débats de fond risquent d'élre (rés courts, sinon inexistants.

C'est & cefte méme notion d'urgence, qui n'est d'ailleurs définie nulle part dans les
regles de procédure de 'Assembiée nationale, que 'on fait trop souvent appel pour
imposer aux élus la cidture des débats, communément désignée sous le nom de
«billony. En 2003, avant |a pause de la période des fétes, pas moins de 8 projets
de loi ont ét¢ adopiés au terme de débats ayant duré au total moins de 20 heures.
le suis consciente que le jeu des institutions parlementaires fait en sorte qu'il
arrive que [‘'opposition, eoncernant tes projets de loi, «utilise tous les moyens mis
a sa disposition par les régles de procédure pour en retarder ['adoption'» et que
wdans ce contexte, le gouvernement a parfois recours & fa notion de suspension
des régles de procédure pour faire adopter un ou plusieurs projets de loi*s .

1. Lo procédure porfementoire au Québec, 2¢ &dition, Assemblée nationale, 2003, p. 351,
2. lbid.
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Dans les pays anglo-saxons, ce phénomeéne d'obstruction est conny sous fe nom
ge o filibusters et i, comme ici, o assiste 4 ta suspension des régles habituelles.

Ces mesures doivent étre utilisées avec modération sous peine d'étouffer te débat
démocratique. A la suite d'abus certains (par exemple en 1992, 28 projets de loi
ont été adoptés en une demi-journée), I'Assemblée nationale & adopté en 2001 des
régles temporaires en matiére de baillon. Outre le fait de reconnaitre que la
suspension des régles de procédure devait étre considérée comme une mesure

d'exception, elle limitait son utilisation 3 une seule affaire 3 la fois et fixait &
12 heures par projet de loi 1a durée du débat parlementaire,

On n'a pas tenu compte de ces nouvelles limites 8 'automne 2003, En consé-
quence, (e crains un retour aux exces de jadis. Je ne saurais me prononcer quant
au contenu de nouvelles régles 4 venir, tiche gui revient au législateur. Je crois
cependant essentiel, pour toutes les raisons gue i'al invoquées, que de teiles limites
soient fixées. Il Faut ¢tablir un juste équilibre entre 'absolue nécessité d’un débat
qui puisse aller «au forid des choses» et 2 volonté 1égitime d'empécher la paralysie
des travaux parlementaires. Je suis convaincue qu'il y va non seuiement de la gualité
de fa vie démocratique, mais de la confiance du public a 'égard des institutions. La
aussi, dans 'interét des citoyens, # faut miser sur le bon sens,

Au cours des derniers mais, le gouvernement a annoncé des réorientations
majeures devant viser ce qu'il appelle la modernisation de I'Ftat. Des transforma-
tions majeures seront vraisemblablement apportées tant aux structures adminis-
tratives qu'aux programmes existants et aux facons de gérer. L'inguiétude de
larges secteurs de la popuiation est perceptible a I'égard e ces bouleversements
pour instant mal définis. Le respect de la démocratie et le souci de |a stabilité
sociale exigent que I'Etat, 3 cette occasion, fasse preuve plus gue jamais de trans-

parence.
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LA MISSION DU PROTECTEUR DU CITOYEN

Le Protecteur du citoyen s'est vu confier par la loi un mandat de surveillance de
{'administration publigue du Québec. Il intervient torsqu’il a des motifs de croire
gu'une personne ou un groupe de personnes a ¢té |ésé ou pourrait 'étre. 1l est
chargé de recevoir les plaintes concernant I'administration publique. S'il y a lieu,
il intervient auprés des ministéres et des prganismes dans le but de corriger la
situation préjudiciable et d'éviter qu'elle ne se reproduise. Dans le but de prévenir
les préjudices, il Tait des propositions ayant pour but d'é¢liminer d'éventuelles
sources de problémes. I voil donc 3 la protection des droits des citoyens et a la
correction des dysfonctionnements de l'Administration. Ce faisant, il participe au
renforcement de la démocratie et de 'Etat de droit.







Le ministére de I'Agriculture, des Pécheries ef de FAlimenlation

DES INTERVENTIONS DU PROTECTEUR DU CITOYEN
EN 2003-2004

Les cas retenus dans le présent rapport ont été sélectionnés pour iliustrer la diver-
sité des domaines d'intervention du Protecteur du citoyen et refleter le résultat de
son action.

LES MINISTERES

LE MINISTERE DE L’AGRICULTURE, DES PECHERIES
ET DE LALIMENTATION

Un peu de souplesse, s’il vous plait

Parmi les dossiers traités, trois ont particuli¢rement retenu 1'attention du
Protecteur du citoyen. Les deux premiers illustrent ce manque de souplesse qui
semble trop souvent €tre le lot de plusieurs ministéres et organismes et qui, en fin
de compte, cause des préjudices aux citoyens.

Ainsi, deux agriculteurs ont-ils accusé des retards dans leur demande de rembour-
sement de taxes adressée au ministére de I'Agriculture, des Pécheries et de
I'Afimentation (MAPAQ}. Tous les deux avaient cependant fourni des justifications
détaillées des causes de ce retard. 1'un avait souffert d'une maladie qui I'avait
rendu invalide, En outre, il avait éte victime d'une négligence de son comptable
qui avait retardé a réenregistrer 'entreprise. Le second avait vu sa fille décéder
aprés une longue maladie. Cette ¢preuve "avait protondément perturbé et I'avait
fait oublier le delai a respecter. Malgré leurs explications, e Ministére oppose un
refus catégorique aux demandes de ces deux agriculteurs qui sadressent alors au
Protecteur du citoyen.

Interrogée & ce sujet, 'Administration motiva son refus en alléguant que le régle-
ment imposait qu'une entreprise soit enregistrée au moment d'une demande de
remboursement de taxes et qu'il s'agissait la d'un deéiai vde rigueurs, c'est-a-dire
d'application obligatoire dans tous les cas. Elle ajouta, en outre, qu'elle n'avait pas
pour politigue d’examiner le bien-fonde des motifs présentes par les citoyens dans
de tels cas.

Telle n'était pas l'opinian du Protecteur du citoyen. Il souligna au Ministére que la
Loi sur la justice administrative permet au Tribunal administratif du Québec {TAQ)
de prolunger tes délais imposés 4 un citoyen pour agir lorsqu'il y a présence de
« motifs sérieux et légitimesn. La jurisprudence du TAQ a établi par la suite que la
maladie d'un citoyen ou la négligence d'un mandataire constituaient de tefs motifs,

Le Protecteur du citoyen estimait donc que ces raisons devaient étre reconnues
¢galement par les ministéres et grganismes.

3.1
3.1.1

fe Ministére fait parfois
preuve d'un manque de
souplesse.

Il refuse de reconsidérer des
demandes de remboursement
de taxes expédiées en retard,
malgre fa présence de roisons
crédibles.

LAdministration devait faire
siens fes principes énoncés
dans la Loi sur la justice
administrative, Les demandes
sont étudides. Le Ministére
reverra sa protiguc.
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Ce dernier ne pouvait évidemment remettre en cause le jugement du tribunal. |l
conslata cependant un fait qui lui est apparu comme une grave anomalie: le pro-
prietaire du sirop saisi n'avait aucunement été mis en cause dans la requéte
déposée en cour par le Ministére. 1l n'avait done pu y exposer son point de vie,
LAdministration expligua que la requéte devait viser I'entreprise mandataire
puisque ¢'était cette derni¢re qui élail en possession du sirop. Cet argument était
incomplet et n'a pas convaincu le Protecteur du citoyen. Lintérét du propri¢taire
dans cette affaire était manifeste. Il avait done le droit strict d'étre entendu.

Le Protecteur du citoyen proposa done ¢gu'a I'avenir un propriétaire qui n'est plus
en possession de son bien soit toujours mis en cause lors de telles procédures, ce
qui lui permettra d'intervenir s'il le juge & propos puisguc la requéte lui aura €té
significe. Le Ministére a finalement accueilli cette recommandation.




3.1.2

{Ine étude commune d'une
probiématigue s'ovére souvent
nécessaire,

Un groupe de citoyens
dénonce unc situation
consécutive aux rogles
émanant de trois instances
gouvernementales.

fa concertation était
nécessaire.

Le Protecteur du citoyen
suggeére un comité de trovail
multisectariel Le MAMSL jo
met sur pied.

lLes ministéres

LE MINISTERE DES AFFAIRES MUNICIPALES, DU SPORT ET
DU LOISIR

Un probleme & considérer de fagon globale

Il arrive que des prescriptions législatives et réglementaires relevant de plusieurs
ministéres et organismes puissent en venir, par leur addition ou superposition, &
poser une problématique d'ensemble pour des citoyens. Cette problématique
constitue afors un tout qui, conformément & l'adage, vest plus grand gue s
somme des parties», Une telle situation doit donc étre étudiée giobalement. Il
devient nécessaire que les divers intervenants abandonnent leur approche parcel-
laire ¢l se concertent afin d'aborder la question seus toutes ses dimensions.

Ainsi, une association regroupant des proprictaires de pares de maisons mobiies
a-t-clle requis les services du Protecteur du citoyen. Elle dénongait une situation
impliquant deux ministéres et un organisme, soit le ministére des Affaires muni-
cipales, du Sport et du Loisir (MAMSL), le ministére de I'Environnement (MENV)
ainsi que la Régie du logement. L'association s'était adressée sans sticcés a chacun
de ces intervenants.

Elle soutenait que les lois régissant la fiscalité municipate n'étaient pas adaptées
a ia realité des parcs de maisons mobiles. il en allgit de méme des barémes ufilisés
par fa Régie du logement en matiére de loyer pour les terrains payables par les
résidants, Ces barémes ne tenaient pas compte de ['importance de certaines
dépenses que doivent assumer les propriétaires de parcs. [nfin, l'adoption de nouvelles
normes en matiere d'environnement entrainait pour ces derniers des frais impor-
tants pour assurer |z qualité de 'eau potable. Contrairement aux municipalités, ils
n'avaient droft 4 aucune subvention pour les aider a s'adapter aux normes.

Le Protecteur du citoyen a d'abord conciu qu'il serait prématuré pour lui de se
prononcer sur toutes ces questions. En effet, son enquéte lui a permis de constater
qu'elles &taient, dans une large mesure, reliées les unes aux autres, Or, les diverses
administrations apprachées par i'association avaient examiné les seuls éléments
reliés & leur propre réglementation. Les réponses apportées par chacune étaient
isolées et ne découlaient pas d’une analyse d'ensemble exhaustive des préoceupa-
tions soumises.

L'absence de concertation entre les intervenants impliqués expliquait eette lacune,
Le Protecteur du citoyen proposa donc la création d'un comité multisectoriel,
formé sous ['tgide du MAMSL, auquel pourraitl participer 'association, bien au fait
des problémes rencontrés par ses membres.

Le Ministére accueillit favorablement I'avis du Protecteur du citoyen et mit sur
nied ledit comité.
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LE MINISTERE DE L’EDUCATION
Aide financiére aux études (AFE)
Des améliorations significatives

A la suite de plusieurs interventions du Protecteur du citoyen, le Ministére a
accepté d'assouplir, il y a trois ans, une régle administrative faisant cbligation a un
citoyen de rembourser au moins la moitie d'une dette d'études due au Ministére
avant d'8tre de nouveau admissible 3 'aide financiére. Cette régle decoulait d'une
disposition de la loi qui rendait inadmissible & une telle aide une personne gui
n'avait pas remboursé sa dette, & moins d'avair convenu avee PAdministration de
modalités de remboursement.

Le Protecteur du citoyen avail en effet constaté que plusieurs citoyens n'étaient
pas en mesure de satisfaire & cette condition, ce qui rendail lout retour aux études
impossible. I} est aujourd'hui heureux de signaler que les ajustements apportés ont
grandement favorisé de tels retours,

Au fil des ans, le Protecteur du citoyen avait traité plusieurs cas mettant en cause
des erreurs ou des omissions commises par des emptoyés des établissements
d'enseignement chargés d'informer, d'aider et méme, & certaines occasions,
d'accompagner les démarches des étudiants auprés du Ministére. De telles erreurs ou
omissions pouvaient &tre parfois des sources de Iésions graves pour les étudiants
qui en étaient victimes. Le Ministére ne se reconnaissait aucune responsabilité
d cet égard, puisque ees employes n'étaient pas des fonctionnaires de I'adminis-
tration publique.

Le Protecteur du citoyen n'a jamais partage ce point de vue, car ii était persuade
qu'a l'instar des agents d'aide sociale a l'emploi de la Ville de Montréal, ces
personnes agissaient en lieu et place du Ministére, lequel avait dailleurs établi
les modalités de cette collaboration avec les maisons d'enseignement dans un
protocole en vigueur depuis 1990.

Aussi, le Protectcur du citoyen a~t-il porté plusicurs situations a Fattention du
Ministére en l'invitant A reconnaitre sa responsabilité en la matiere ainsi qu'a
prendre les mesures nécessaires pour assurer & ces intervenants une constante
mise & jour de leurs connaissances du régime. |l a également sugyéré que les
responsabilités de ces personnes soient précisees.

L'Administration a suivi ta voie proposée par le Protecteur du citoyen et a accepté
de «faire un pas de plus». Un nouveau protocole a ¢té mis en vigueur, En sus des
nouvelles regles visant & migux encadrer la formation de ces personnes et la
précision de leurs responsabilités, le Ministére y reconnaft son imputabilité 4
I'égard des erreurs gu'elles commettraient ¢e bonne foi.

Le Protecteur du citoyen a aussi accueilli avec satisfaction une modification
apportee a la Loi sur l'aide financiére aux études autorisant le Ministére 4 faire

3.1.3

Maodolités de remboursement
adaptées: des résultats
probants.

LUAdministration se reconnaft
impufable des erreurs commises
de bonne foi par ses manda-
torires, employés des érablis-
sements d'enseignement.

Une modification Iégisiative
bienvenue ! io remise de dette
fors de cas exceptionnels.
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Une citoyenne francophone désire que son fils soit admis 4 I'école anglaise. Le
pére est un anglophone du Nouveau-Brunswick gui a fait ses études primaires et
secondaires en anglais au Canada. Lenfant a donc accés & 'école publique anglaise
au Québee. Madame explique que son fils est né aux Ltats-Unis. Le pére ayant
refusé e reconnaitre I'enfant, son nom est absent du certificat de naissance
délivré par l'autorité compétente américaine, document qu'elle a fourni a
['Administration.

Elle procuit cependant les résultats d¢'un test dADN établissant fa paternité de
monsieur, un jugement obtenu d'un tribunal américain confirmant cette paternité
atnsi gqu'un jugement de la Cour supérieure du Québec lui confiant la garde de
I'enfant et imposant au pére le versement d’une pension alimentaire.

Le Ministére continue quand méme d'exiger la production d'un certificat de nais-
sance modifié indiquant bel et bien le nom du pére. Madame porte plainte aupres
du Protecteur du citoyen, tout en entreprenant des démarches pour obtenir la
piece demandée. Ces démarches tardent a porter des fruits. Or, le temps presse, la
commission scolaire ayant avis¢ madame que, faute d'une autorisation du
Ministére, I'enfant ne sera plus admissible a i'enseignement en anglais au retour
du congé des fétes.

Lors de ses échanges avec le Protecteur du citoyen, PAdministration prétendit avoir
un absolu besoin de cette pitee afin de pouvoir attribuer a I'éléve un nouveau
weode perrnanents,

Aprés considération des faits, ie Protecteur du citoyen en arriva 4 la conclusion
gue la position du Ministére était non seulement déraisonnable, mais constituait
un refus de reconnaitre la force exécutoire des jugements. Un tribunal américain
compétent avait statué sur la paternité¢ de monsieur et la Cour supérieure du
Québec avait entériné ce jugement en obligeant le pére & verser une pension ali-
mentaire & madame. L'article 2 du Réglement concernant la demande de recevoir
I'enscignement en anglais prévoit d'ailleurs expressément qu'a défaut d'un certi-
ficat de naissance, «un document officiel délivré par une autorité compétente et
faisant preuve de la date de naissance de I'enfant, de son sexe ¢t de sa filiation®»
est tout aussi valable. Dans les circonstances, que fallait-il de plus tant pour
émettre le certificat d'autorisation que pour modifier le code permanent?

Le Protecteur du citoyen fit en outre remarguer qu'exiger fa correction du code
permanent comme condition préalable a l'octroi d'un certificat d'admissibilité
avait pour effet d'ajouter aux conditions prévucs par la loi et le réglement. Par
consequent, cette exigence allait au-dela des pouvoirs attribués & 'Administration.

Le Ministére accepta 'argumentation du Protecteur du citoyen et délivra un cer-
tificat d'admissinilité. Les démarches de modification du code permanent, par
ailleurs fort pertinentes, pouvaient suivre leur cours sans risquer de compromettre
I'année scolaire de I'enfant. '

3. Le soufigné est du Protecteur du citoyen.

Muodamce o clagirement établi
I'identité du pére de I'éléve.

LAdministration exige quand
méme le certificat de naissance.

Le Protecteur du citoyen juge
fo position du Ministére rigide,
sinon dérafsonnobie.

Un correctif est apparté.




3.14

De fagcon générale, fe Ministére
a fe droit et fe devoir de
récupérer fos sammes alloudes
suAs droit.

il doit cependont apporter une
attention porticufiere oux
situgtions metiont en couse
des persaonnes vulnérablies
pour des raisons psycholo-
gigues ou gutres.

Deux exemples de telles
situotions,

A g suite des interventions
du Froteeteur du citoyen, le
Ministére forme une équipe
spéciafisée.

Tel que prévu par la fof, e
Ministére doit accepter de

réduire ou dantuler certaines

dettes lorsquil y o preuve de
scirconstances exceptionnelies »,

Les ministéres

LE MINISTERE DE L'EMPLOI, DE LA SOLIDAR]TE SOCIALE
ET DE LA FAMILLE

Pour un recouvrement 3 visage humain

Dans son dernier rapport annuel, le Protecteur du citoyen a relaté plusieurs cas
mettant en cause les exigences de recouvrement du Ministere en ce qui concerne
des montants qui lui sont dus. Le Protecteur du citoyen reconnait certes le droit
ot méme le devoir qu'a ['Administration de faire les efforts nécessaires pour
récupérer les sommes qui ont été versées en trop 4 ia suite de déclarations parfois
valontairement erronées,

[l arrive cependant gue ces exigences saverent déraisonnables, en particulier
lorsqu'elies visent des personnes vilnérables telles celies ayant une déficience
intellectuelle, celles présentant des problémes de santé mentale, de fragilité
psychologique ou encore, les personnes souffrant de perfes cognitives dues a leur
grand dge ou & diverses maladies. L'insistance du Ministére est alors une source de
souffrance et d'angoisse profondes. |l convient également d'ajouter que dans un
bon nombre, sinon la majorité de ces cas, fes tentatives de récupération entrainent
un gaspillage de temps et d'énergie. En effet, elles s'avérent trés souvent
infructueuses ¢tant donné {'état tort précaire des finances des citoyens concernés.

Tout comme I'an dernier, le Protecteur du citoyen a été saisi de telles situations. A
titre d'exemple, il souligne le cas de cette citoyenne qui avait fait une déclaration
erronée afors gu'elle souftrait d'une maladie mentale grave au début des années
80, On lui réclamait 15 000 % prés de vingt ans plus tard. [l s'est penché aussi sur
la situation de ces deux personnes fgées de plus de soixante-dix ans, visiblement
mentalement instables et vivant dans des conditions plus que précaires, a qui I'on
exigeail un remboursement dépassant 180 000% pour un trop-payé de 44 000%
obtenu il v a déja longtemps.

A la _aite de cette problématique soumise par le. Protecteur du citoyen, le
Ministére a décidé d'aborder la situation de fagon différente. Les cas seront désor-
mais ¢tudiés par I'équipe specialisée dans les dossiers mettant en cause le pouvoir
discrétionnaire du ministre, laquelle pourra privilégier de nouvelles approches &
cet egard. Le Protecteur du citoyen suivra cette démarche avec attention.

D'autres situations ou les exigences de recouvrement sont apparues abusives
nimpliguent pas nécessairement des personnes en détresse mentale ou psycho-
Ingigue. Tel est le cas de cette citoyenne dont la dette €tait issue d'un «contrat de
parrainage» signé en faveur de ses beaux-parents, lesquels avaient par la suite
kidnappe son fits en plus de la séquestrer elle-méme. Gu encore, de cetle autre
citoyenne coupable de n'avoir pas déclaré les revenus de son mari lors d'une
demande d'aide sociale formulée yueiques annees auparavant. Or, au moment de
sa demande, madame était victime de violence et de menaces de la part de son
conjoint toxicomane, lequel ne contribuait en rien aux besoins de sa famille. 1]
convient aussi de mentionner le cas de ce couple qui s'était acquitté de plus des
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deux tiers de sa dette 4 raison de 130% par mois et & qui on exigeait brusquement
des versements mensuels de 340 %, mettant ainsi en péril le précaire égquilibre de
leurs finances. 1l en va de méme de cette citoyenne gui avait acquitté la majeure
partie de sa dette, mais 3 qui on avait saisi 30% de son salaire & |a suite d'un retard
de paiement durant son séjour dans une maison pour personnes victimes de
violence conjugale.

La grande majorité des problémes soulevés ont été réglés & la satisfaction du
Protecteur du citoyen, sait par I'effacement de fa dette, soit par V'adoption de
modalités de paiement maoins contraignantes. Celui-ci tient toutefois a rappeler
qu'il y aurait lieu, dans de telles situations, d'utiliser de faccn moins parcimonieuse
la disposition de 1a loi qui permet au Ministére d'annuler, en tout ou en partie, une
dette en raison de wcirconstances particulieress.

Une mesure qui n'incite pas au travail

Un certain nombre de personnes se sont plaintes au Protecteur du citoyen du fait
gu'elles sont peénalisées si elles travaillent durant des periodes courtes, mais
intensives, comme cela peut Etre le cas, par exemple, dans Jes grands magasins au
temps des fétes.

En effet, le paiement de certaines prestations «spéciales» tels les montants versés
pour des lunettes ou des prothéses dentaires est conditionnel au fait gue les
bénéficiaires dc ces prestations regoivent I'aide sociale de fagon continue pendant
une période pouvant afler jusqu'a six ou méme douze mois.

Le citoyen qui travailie de fagon intensive pendant quelques semaines a peine perdra
donge, pour un certain temps, son droit aux prestations réguliéres, ce qui est normal.
Il est cependant moins normal gu'il perde, pour une longue péricde, son droit aux
prestations «spécialesy alors qu'il sera de nouveau béneficiaire de I'aide sociale. |l
pourra méme n'y avoir jamais droit si cette continuité est brisée trop fréquemment.

Le Protecteur du citoyen considére qu'une telle fagon de faire n'encourage
certainement pas les bénéficiaires & occuner ces emplois sporadiques qui peuvent
préparer & une réintégration au marché du travail. |l a porté Je probléme a
I'attention du Ministére et souhaite que des solutions adéguates soient trouvées,
et ce, a 'instar de ce qui s'est fait dans le passé & I'égard de certains travailleurs
agricoles tels les cueilleurs de fruits ou de légumes dont I'emploi est d'une durée
fort limitée,

Des citoyens perdent pour
fongtemps leur droft @ des
prestations spéciales alors
gu'lls n'ont travaillé que fort
peu te temps.

it se peut méme gu'ifs n'oient
jomais droit & ces prestations.
Cette situation n'est pas
normaole.

Le Protecteur du citoyen porte
le probléme et ses consé-
quences a ['ottention des
autorités du Ministére,
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citoyen preféra s'en remettre au jugement du tribunal. Il a donc subi I'attente de
f'audition en plus d'en assumer les frais inhérents. Entre-temps, un service du
Ministére réitéra par ecrit que les renseignements précédemment fournis étaient
adéquats. Le jour de l'audition, avant de comparaitre devant le tribunal, le citoyen
rencontra le procureur de la FAPAQ. Sur ses explications et fa production du
document du Ministére, le procureur abandonna immédiatement la poursuite,

Sur un autre plan, le MENV accepta toutefois de mettre en ceuvre une autre sug-
gestion du Protecteur du citoyen et modifia le contenu de l'information a diffuser,
de facon 3 ce que ses employés puissent fournir des renseignements exacts et
complets.

Le Protecteur du citoyen est convaincu que Je Ministére ne s'est pas comporté
correctement envers monsieur. Le citoyen etait de bonne foi et i est manifeste
gu'il w'avait pas cherché 3 contrevenir aux lois. Le Ministére aurait di I'aider 2
éviter la poursuite penale.

De fagon plus globaie, le Protecteur du citoyen est d'avis gue le MENV, comme
tous les autres ministéres et organismes, doit assumer ses obligations quant aux
conséquences de 'information gu'il transmet aux citoyens.

De plus, en tant que premicr responsable et référence ultime en matiere de ques-
tians environnementales, il doit assumer yn certain leadership en matiere d'aide
aux citoyens aux prises avec la complexité du systéme, plutdt que de se désin-
teresser du sort de ces derniers lorsque sa responsabilité immédiate ne semble pas,
de prime abord, étre en cause.

Lle MENV o modifié le contenu
de Finformation o fournir aux
citoyens.

fout ministére ou organisme
doit se considérer responsable
de {information qu'il transmet.

En tant que premier respon-
sable des questions d'environ-
nement, le MENV doit guider
les oitoyens dans un systéme
complexe.
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Dans un autre cas, une dette fiscale est réclamée a un citoyen dont le chéque a
¢te retourné faute de fonds suffisants. Monsieur expligue au Ministére qu'il v a
erreur sur la personne et qu'un autre individu utilise son identité pour exploiter
une entreprise. Il produit un rapport de police faisant état du vol de son porte-
feuille. Par la suite, son avocat entre en contact avec '‘Administration et produit
divers documents & Pappui des dires de monsieur. || demande un délai de deux
mais pour rassembler toutes les preuves.

Le Ministére consent a ce gue les paiements soient étalés. |l refuse toutefois a
accorder le délai demandé et indique que des frais de recouvrement de 10 9% seront
ajoutés si les paiements exigés ne sont pas effectués. L'avocat fait alors appel au
Protecteur du citoyen.

A la lumiére des faits étudiés, ce dernier a considéré que la demande de délai était
parfaitement 1égitime et raisonnable, compte tenu de fa preuve déja accumulée et
de fa modicité du montant en cause, lequel était d'environ 900 .

Aprés avoir demandé un versement préliminaire de 50%, condition que le
Protecteur du citoyen considéra injustifiée, 'Administration y renonca et accorda
finalement le délai demandé. Clle devait découvrir d'elle-méme, quelque temps
plus tard, que la version du citoyen était tout a fait crédibie.

tl y avait également matiere 3 faire preuve de plus de souplesse en ce qui concerne
l'octroi d'un délai dans le cas de cette maison de production cinématographique
désirant obtenir un crédit d'impdt de l'ordre de 10 000%. Sa requéte, refusée par
le Ministére, avait été présentee en novembre 2001, soit avec 40 jours de retard.
Le ministére des Finances avait en cffet fix¢, prés de deux ans auparavant, une
date limite pour les demandes concernant les années d'imposition se terminant
aprés le 22 novembre 1999.

La contribuable fait opposition a la décision du Ministére en soulignant te peu de
publicite faite 3 cette mesure, sa diligence passée ainsi que des problémes relatifs
a son entreprise qui 'auraient empéchée de procuire sa demande & temps. Le
Ministére maintient son refus. Selon lui, la situation évoquée ne serait pas
comprise dans les critéres lui permettant d'appliguer la disposition de la Loi sur le
ministére du Revenu lnrsqu'il s'agit d'une waffaire exceptionnelle s,

Le Protecteur du citoyen, 4 qui la compagnie s'adressa, ne fut pas de cet avis. Les
critéres auxquels se référait lAdministration avaient été établis par une pelitigue
interne, et non par la loi elle-méme, de sorte que le Ministére pouvait y apporter
des modifications au besoin,

Dans ce cas, il devait tenir compte également de la bonne foi de fa contribuable
dont témoignait I'ensemble des faits. A la lumiére de Fintervention du Protecteur
du citoyen, le Ministére a decidé d'assouplir sa politique et de rembourser les
crédits d'impdt a la maison de production.

Un peu de patience ourait été
rfe mise.

I faut toujours tenir compte
des clrconstances,
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la loi, qu'aucune avance ne soit versée 3 un créancier ou & une créanciére lorsque
le débiteur n'habite pas au Québec. Lorsque le Ministére constate gu'une telle
avance a été versee, il doit la réclamer a la persanne qui Ia regue.

Le Protecteur du citoyen a pu cependant constater que I'on exigeait le rembourse-
ment immédiat des sommes dues, ce qui, 4 son avis, élait souvent déraisonnable
compte tenu de la situation financiére des personnes en cause. Il s'est aussi rendu
compte que 1é Ministére s'accaparait alors parfois, aux fins de tels rembourse-
ments, des sommes versées pour la pension courante, ce qui est prohibé par la loi
car ces montants ne peuvent étre saisis, En fait, le personnel avait été informé
verbalement de |a politique visant la récupération, sans qu'il y ait eu de directive
claire et formelle concernant tes fagons de faire et les limites legales & respecter.

Le Protecteur du citoyen a demandé et obtenu que le Ministére communique avee
les créanciers ou créancieres afin de convenir de modalités de remboursement
adaptées & leur situation financiere, ce qui mit fin du méme coup a la pratigue
illegale de saisie.

En outre, le systéeme informatigue a été une source de difficultés depuis 'entréc
en vigueur de la loi.

Cette année encore, des personnes ont done €té victimes de saisies illégales, telle
cetle citoyenne qui fut privée d'une pension mensuelle de 560% ainsi gque de
certains montants d'arrérages parce qu'elle avait une dette a I'égard du Ministere.
Ce dernier avait I'obligaticn de payer d'abord la pension courante. La situation fut
corrigée a la suite de l'intervention du Protecteur du citoyen.

Des modifications ont été apportées au systéme en novembre 2003. Le Ministére
a assuré te Protecteur du citoyen gue la nouvelte programmation informatique
permettra de pallier de telfes erreurs. Ce dernier entend continuer a suivre I3
situation de prés et juger a Fusage.

Le probléme des états de compte erronés et parfois incompréhensibles es le lot du
Ministére depuis déja plusieurs années. La recherche et la correction des erreurs
s'aveérent étre parfois de véritables tiches de bénédictin, tant pour les empioyés de
I'Administration que pour ceux du Protecteur du citoyen. Ce dernier a dénoncé |a
situation & plusieurs reprises dans son rapport annuel comme dans ses rapports
spéciaux. Est-il utopique d'espérer qu'a une épogue ol les systémes informatigues
permettent d'expédier et de guider des engins sur Mars, le Ministére puisse se
doter de moyens permettant au citoyen de suivre de fagon simple et précise les
entrées el les sorties d'argent en mati¢re de pension alimentaire?

Ainsi, un citoyen constate-t-il que le relevé de compte qu'il 2 en main n'est pas
exact. Certains versements qu'il a faits n'y sont pas inclus. [l ne se préoccupe pas
de ces erreurs, car il a pris une entente avec son ex-conjointe dans laquelle il
accepte dde verser un montant de l'ordre de 1 500% pour des arrérages dus. Cette
entente est entérinée par un jugement.

Des corrections sont enfin
apportées au systeme
informatique.”

Les releves de compte erronés
sont une source de hien des
CNIuis.

Lo carrection d'erreurs ne doit
pas conduire au refus de
respecter un jugement.
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Dans Tintervalle, le Ministére, 4 qui le jugement a pourtant éLé transmis, procede
4 de nouveaux calcuis sans en tenir compte. Ceux-ci établissent que non seule-
ment mensieur ne devait pas d'arrérages, mais qu'il avait paye 550% en trop & fa
créanciére, Le Ministére exige de cetle derniere fe remboursement du trop-payé.

Le débiteur jui-méme fait des démarches auprés de I'Administration afin que celle-ci
respecte 'entente intervenue et abandanne la réclamation faite & madame. C'est
peine perdue. Le Protecteur du citoyen est alors saisi de la question.

Ce dernier avise le Ministére qu'il fallait respecter le jugement rendu, ¢'est-a-dire
de tenir compte du montant versé par le débiteur, ce qui fut fait. La réclamation
a I'egard de madame fut abandonnée. De nouvezux calculs révélérent en outre
gue e Ministeére devait un certain montant a madame, lequel lui fut verse,
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LE MINISTERE DE 1A SECURITE PUBLIQUE
Les services correctionnels

Coupures budgétaires, manque de ressources, surpopulation,
transterts, pertes de droits: tout se tient

Dans son dernier rapport annuel, le Protecteur du citoyen s'inquiétait «du peu
d'empressement» des autorités gouvernementales & mettre en vigueur la nouvelle
Loi sur les services correctionnels qui avait été vadoptée depuis plus d'un anw. La
situation n'a hélas pas changé depuis. Le gouvernement a en effet fait savoir qu'il
n'avait pas l'intention, dans un avenir immédiat, de consacrer quelque ressource
gue ce soit @ la mise en ceuvre de cette loi pourtant adoptée par ['Assemblée
nationale depuis maintenant plus de deux années. En outre, des coupures budgé-
taires affectent de plus en plus les conditions de vie des personnes incarcérées. Le
Protecteur du citoyen ne peut que déplorer un tel état de fait. Des problémes sur
fesquels il a déja attiré I'attention perdurent et des situations qu'il juge
intol€rables continuent & lui étre présentées,

Au cours de la derniére année, le Protecteur du citoyen a procédé a une analyse
des plaintes qui lui ont été formulées. Apres etude, if considere que le manque de
ressources ainsi que le phénomene de surpopulation des établissements de délen-
tion sont souvent les causes des problémes rencontrés. Ces derniers sont sérieux:
ils vant de la diminution de {a qualité de vie des personnes incarcérées jusqu'a la
perte effective de droits reconnus par la loi.

Les prisons québécoises procédent a I'admission de quelque soixante mille personnes
chaque année. La surpopulation des centres est par ailleurs une des causes des
quetque vingt mille transferts entre les divers établissements puisquiil faut souvent,
pour diverses raisons, accueillir de nouvelles personnes dans des établissements
déja remplis. Un méme détenu peut donc étre I'objet de plusieurs «déménage-
ments» successifs durant sa période d'incarcération.

Les conséquences en sont multiples

Tout d'abord, la capacité de réinsertion sociale des individus peut étre consi-
dérablement amoindrie. En effet, les diverses mesures prévues pour favoriser la
réhabilitation de ces personnes (évaluations, progremmes de travail ou d'études,
support psychologique et moral par le personnel des centres ou des organismes
d'accompagnement, suivi des progrés accomplis, cte.) peuvent étre impossibles
a mettre en place lorsque les personnes concernées font I'objet d'un constant
va-et-vient. Si queiques mesures peuvent guand méme étre prises, leurs effets
seront plus ou moins gravement compromis.

Il convient d'ajouter 3 cela l'aggravation de la détresse psychologique et de
I'agressivité a la suite, par exemple, de I'éloignement du conjoint et de la famille,
Bref, les incessants transferts viennent en quelque sorte saboter les énergies
investies pour la réinsertion sociale du détenu,

3.1.7

Lo novvelle Loi sur les services
correctionnels n'est toujours
pas en vigueur. Les problémes
perdurent.

Le manque de ressources

et kot surpopulation sont les
couses de o mojorité de ces
probiémes.

La surpopuiation est une des
sources de transferts inces-
sants. Ces transferts ont des
conséquences multiples.

Lefficacité des progrommes de
réinsertion socigle est sévere-
ment amoindrie.




Les fronsferts peuvent retarder

{'ocees oux soins medicgix.

" lis sonf la cause de pertes
d'effets personnels dont les
consequences peuvent parfols
étre graves,

Tel le cas de ce détenu qui fut
privé de son «droit de contine s,

Ou, pire encore, le cas du
citayern dont l'argent néces-
saire ¢ sa caution ovalt été
dqurd,

Les ministéres

C'est pourquoi le Protecteur du citoyen tient & réiterer ici les propos qu'il tenait
dans son rapport spécial de 1999* & I'effet gue «la réinsertion des personnes
contrevenantes est fa pierre angulaire des efforts consentis par la societe dans sa
lutte contre la criminalités et que wles personnes condamnées doivent pouvoir
béneficier de mesures, services, activités ou programmes propres a favoriser leur
réinsertion sociale .

Le mangue de ressources pour gérer les transferts ne va pas non plus sans engen-
drer de nombreux autres problémes, dont les conséguences peuvent alier parfois
jusqu'a priver un citoyen de droits essentiels, notamment cefui d'avoir acces aux
services médicaux. A titre d'exemple, un centre de détention transfére en octobre
dans un autre établisserment un détenu qui était en attente d'une intervention
chirurgicale prévue pour lz fin ¢u méme mois. Rien n’avait été tenté pour que le
citoyen puisse étre opér¢ dans un autre endroit. A la suite de lintervention du
Protecteur du citoven, monsieur peut obtenir un rendez-vous et étre opéré peu
aprés son transfert, soit au début de novembre.

Dans son dernier rapport annuel, e Protecteur du citoyen faisait mention de pro-
blemes liés a la compensation en cas de perte d'effets personnels. Il rappelait qu'il
avait formulé une recommandation specifique & cet egard. Tout en soulignant les
efforts de plusieurs établissements, il dénoncait la persistance de la situation.
D'autres cas de «pertes d'effets personnelss lui ont été signalés cette année,

Dans certains cas, le résultat peut en étre une perte de qualité de vie. Dans
d'autres, les conséguences peuvent €tre plus funestes. Il va sans dire que le grand
nombre de transferts accrolt considérablement les risques d'erreurs de toutes
natures,

Ainsi, un citoyen transfere d'un centre de détention & un autre constate-t-il que
$es avoirs monétaires n'ont pas été transférés dans le compte ouvert dans le nou-
vel ¢tablissement. il n'a donc pas acces aux produits de la cantine. Le probléme
A'est pas trivial. Il affecte la qualité de vie de monsieur. En effet, c'est seulement
a la cantine qgu'un deétenu peut se procurer ce gui n'est pas fourni par
Administration du centre (tabac, chocolat, produits dhygiene personnelle, ete.).
Face & l'inaction du personnel du centre ol mansieur avait été transfére, il fait
appel aux services du Protecteur du citoyen. Lenguéte révéla que la personne
responsable de la comptabilité au centre d'origine n'avait pas été avisée du trans-
fert. L'intervention du Protecteur mit fin @ cet oubli. Largent fut transféré et e
citoyen put 4 nouveau se procurer ies produits de la cantine,

Dans un autre cas, plus grave, un citoyen est arrété par la police. Il est en possession
d'une somme de fordre de 250% qui lui est confisquée a i'instar de ses effets
persannels. On lui remet un requ. It est subséquemment transféré & un centre de
détention. Lors de sa comparution devant le tribunal, une caution de 200% est
exigée. il désire utiliser I'argent qui lui a été soustrait pour payer cette caution, Le

5. Le Protecteur du cituyen, Rapport du Protecteur du citoyen sur les services correctionnels du
Québec, janvier 1999,




Le ministére de la Sécurite publique

responsable du poste de police soutient que la somme a €té transférée au centre
de détention. Ce dernier prétend n'avoir rien regu. Faute de pouvoir verser |a
caution, le citoyen devra demeurer en prison. |l demande lintervention du
Protecteur du citoyen.

l'enquéte a permis de confirmer que le montant avait bel et bien été confisqué et
que le requ émis était authentigue. Elie ne put par contre déterminer ce qu'il etait
advenu de cet argent, les autorités policieres affirmant que la somme avait été
transmise aux préposés du centre el ceux-ci niant I'avoir reque. En absence de
tout registre pour inscrire de felles transactions, le mystére reste complet.

Le Protecteur du citoyen proposa a I'Administration du centre de rembourser le
montant & mansieur, méme si aucune responsabilité ne pouvait étre évoguée 3
fendroil de quiconque, UAdministration accepta. Il reste gue cet imbroglio, dont
le citoyen n'était nullement responsable, a fait en sorte que la remise en liberté de
monsieur a eté retardée de gquarante-huil heures et gue ce retard aurait sans
doute été beaucoup plus long n'eut €té I'intervention du Protecteur du citoyen.

Des coupures budgétaires et le manque de ressources conduisent également & une
diminution des services. Ainsi, dans un établissement, ces coupures budgétaires
ont eu pour effet de diminuer les heures d'accés au gymnase et a la bibliothégue
augmentant ainsi fe temps devant étre passé en cellule. De plus, les =~rsonnes
incarcerées devaient souper a seize heures ce qui, on en conviendra, fa,. débuter
la soirée un peu tét Des programmes de formation du personnel ont également
été touchés. De telles situations engendrent l'insatisfaction et 'agressivité et ne
peuvent que compromettre fe processus de réhabilitation.

En conclusion, le Protecteur du citoyen ne peut que continuer d'appeler de ses
veeux la mise en vigueur de la nouvelle Loi sur les services correctionnels accom-
pagnée de ses réglements et de ses instructions.

Une atteinte a la dignité

Le Protecteur du citoyen ne saurait passer sous silence une situation vécue au centre
de détention de Québer. A la suite de la plainte du citoyen concerné, l'enquéte a
démontré que le détenu, qui &tait en réclusion, avait été emmené quasi nu pour
comparaitre devant le comité de discipline. En effet, on ne lui avait fourni pour
tout vétement qu'une scrvictte de bain. Il a été ainsi exposé aux regards de
plusieurs personnes, dont certaines du sexe oppose.

LAdministration n'a pu faire valoir aucun argument valabie pour justifier ce com-
portement humiliant pour la personne qui en a été victime, A la demande du
Protecteur du citoyen, une iettre officielle d'excuses a éte expédiée a monsieur,
Une note écrite a également été transmise aux employés leur rappelant qu'une
telte attitude est inadmissible. Le Protecteur du citoyen ose espérer qu'une telle
chose ne se reproduira jamais plus.

Le mengue de ressources
entraine aussi des diminutions
de services, lesquelies sont
cgaiement des obstecles au
processus de réhabilitation.

De nouveau, e Protecteur du
citoyen émet le voew que la foi
adoptée par fAssemblée
nationele soit mise en vigucur.

Foire comparaitre quasi nu L
citoyen devant une instance
disciplingire constitue une
afteinte inacceptable & fo
dignité humaine,

Rien ne peut excuser un tel
geste, A lo suite de Finterven-
tion du Protecteur du citoyen,
fAdministration o présenté
une lettrc officielle d'excuses
4 monsieur.







La Commission administrative des régimes de retraite et d'assurances

LES ORGANISMES

LA COMMISSION ADMINISTRATIVE DES REGIMES
DE RETRAITE ET D’ASSURANCES

La Commission administrative des régimes de retraite et d’assurances
{CARRA)

Plusieurs plaintes recues par le Protecteur du citoyen sont les conséquences d'erreurs
commises par des employés de 'organisme. |l s'agit de renseignements inexaets ou
incomplets, d'estifnations ou de caleuls erronés de montants de rente ou de la
valeur actuarielle d'une pension, sans oublier des relevés fiscaux inexacts.

Ces erreurs peuvent avoir des conseguences graves. Des décisions de départ 4 ia
retraite sont prises sur la foi de cette information. Une fois une telie décision prise,
il est quasi impossible de revenir en arrigve. Le nouveau pensionné apprend aiors
gu'il recevra moing que ce 4 quoi il sattendait. Parfois, Ia mauvaise nouvelle lui
sera fransmise plus tard puisque la Commission a jusqu'a 36 mois pour vérifier
I'exactitude des calculs. Les citoyens concernés, en plus de subir une baisse de
pension, se verront réclamer des montants versés en trop. Ces erreurs peuvent
tgalement affecter les prestations de fa sécurite de la vicillesse, les rembourse-
ments d'impdt foncier, les primes d'assurance meédicaments ainsi que les remises
de sommes payées en taxe sur les produits et services (TPS) et taxe de vente du
Québec (TVQ). Le pensionné, d'ailleurs totalement laissé a lui-méme en cette
matiere, doit alors remplir une abondante paperasse fiseale afin de récupérer des
trop-payes d'impdt ainsi que les bénéfices sociaux auxquels il a droit.

A titre d'exemple, le cas de cet employé du gouvernement fédéral ayant intégré Ia
fonction publigue québécoise et désireux de faire reconnaitre, selon l'entente
convenue entre le régime fédéral et la CARRA, les années travaillées au fédéral aux
fins du régime provincial.

La Commission estime le montant exigivle par le régime québécois 4 227000 . Sur
la foi de ces données, monsieur accepte de procéder au transfert. Quelques mois
plus tard, on l'avise que le montant requis est pluldt de 264 0008, L'écart est done
de l'ordre de 370003%! Loin de le convaincre, les explications fournies sément le
doute dans son esprit. | s'adresse au Protecteur du citoyen.

L'engquéte a fait ressortir une double erreur. D'une part le montant initialement
établi par informatigue 'avait ¢té en estimant un salaire moyen pour les ging
années précedant le caleul effectué en 2003, D'autre part, lors de la révision,
I'Administration n'avait tenu compte gue du salaire de la derniére année.

Le Protecteur du citoyen a attiré I'attention de la Commission sur le fait que
monsieur avait intégré la fonction publique québécoise en 1988, Son salaire exact
des dernieres années était done connu. C'est 8 partir de ces données précises qu'il
y avait lieu de procéder.

3.2

w.2.1

Des erreurs de f'organisme
peuvent engendrer une foule
de conséguences graves pour
fes ¢itoyens.

Un citoyen désire transférer
son fonds de pension du
fédeéral au provincial,

Le codt estimé du transfert
passe de 2270008 ¢ 2640009,
soit un gjout de 370008,

iy avait erreur dans la
méthode d'estimation.







La Commissian de la santé et de 1o sécurite du travail

LA COMMISSION DE LA SANTE ET DE LA SECURITE DU TRAVAIL
Lindemnisation des travailleurs

Respect des décisions et de la jurisprudence établies par le
Tribunal administratif

Dans son rapport annuel 2002-2003, le Protecteur du citoyen avait souligné qu’il
arrivait gue la Commission de la santé et de la sécurité du travail [CSST), malgré
les dispositicns contraires de la loi & cet effet, refuse de mettre & exécution une
décision rendue par la Commission des Iésions professionneltes (CLP) ou encore de
respecter la jurisprudence établie par ¢e tribunal quant a Finterprétation & donner
a certaines dispositions de la 1ol ou des réglements. La Protectrice du citoyen avait
donc attiré attention du president et chef de la direetion de la CSST sur ces
guestions, lequei a confirme qu'ii partageait son point de vue.

Ainsi, en septembre 2003, Forganisme a-t-il modifié sa politique en ce gui concerne
le droit des travailleurs retraités de bénéficier d'une indemnite de remplacement
du revenu. La nouvelie politique est maintenant conforme 4 l'interprétation que
fe tribunal a donnée de ia loi. Les victimes n'ont donc plus & porter leur cause
aupres de ce dernier pour abtenir les indemnisations auxquelles elles ont droit,

De méme la Commission, par la voie d'une directive émanant de son président,
a-t-elle rappelé a ses diverses instances «que les décisians de la CLP sont exécutaires
et que toute personne doit s'y conformer sans délais, tel gue specifié par la loi,

Malgré cette directive, le Protecteur du citoyen a €té appel€ a intervenir dans un
cas ol un différend avait été tranché par la CLP en faveur d'un travailieur. Celui-ci
avait notamment obtenu le droit a des traitements de réadaptation. La CS5T1 se
refusait & mettre & exéention la déeision du tribunal et demandait une arévision
pour cause », c'est-A-dire que 'affaire soit entendue par un autre commissaire,

Apres avoir €tudie le dassier, le Protecteur du citoyen en arriva & la conclusion
qu'absolument rien ne justifiait la non-exécution de la déciston. La CSST a convenu
qu'il ne s'agissait pas 14 d'un cas exceptionnel justifiant un traitement particulier,
La décision de la CLP fut exécutée. |

En secand lieu, le Protecteur du citoyen veut attirer I'attention sur des situations
ol l'organisme a manifesté une attitude trop restrictive en ce qui regarde Pappli-
cation de la loi, des réglements ou méme des politiques d'application qu'il s'est
[ui-méme données. )

Par exempte, le Protecteur du citoyen a déja signalé a l'organisme les problémes
causes par une mise en pratigue ¢troite du Reglement sur les frais de voyage et de
déplacement qui ne rembourse que les frais de transport en commun lorsque des
travailleurs doivent se déplacer pour des fins de consultation médicale ou des
traitements. La Commission s'est alors dite ouverte 4 scertaines modalités» afin
«d'accommoder les travailicurss,

3.2.2

Le Protecteur du citoyen
avait déjo souligné que fo
Commission refusait parfois
de se conformer o la jurispra-
dence de fo CLP ou d'exdetiter
ses décisions.

Une politique de Forganisme
est modifiée pour la rendre
confarme a lo jurisprudence.

Le président et chel de la
direction de la CSST rappelie
gue fes décisions de fa CLP
sont exéeutoires.

Dans plusieurs cas, lomonisme
foit preuve d'une interpréfotion
restrivtive des dispositions en
vigueur,

Par excimple, dans Fopplication
du Réglement sur fes frais de
transport et de déplacement.







La Comtmission de fa sanlé et de la séeurité du travail

Ce dernier fut d'avis que l'erreur initiale de 'organisime - {'information erronée
fourpie 4 la citovenne - ainsi gque la bonne foi de cette derniere justifiaient Ja
remise de dette autorisée par la loi. La Commission s'opposa d'abord & la demande
du Protecteur du citoyen. Elle se considérait liée par Ja décision de son nrécanisme
de révision. Aprés que le Protecteur du citoyen eut fait valoir qu'il était
déraisonnable d'obliger [a citoyenne, dans ces circonstances, & eonsacrer temps et
argent & des procédures auprés de la CLP, ta C55T consentit finalement & la remise
de dette.

Pour éviter que la rigueur ne se transforme en rigidité, il faut aussi veiller & ce que
les suggestions ou les conseils ne se transforment pas en impératifs légaux,

Les membres du Bureau d'évaluation médicale (BEM} peuvent fournir un avis
médical concernant la nécessité des soins et des traitements preserits, et ce,
lorsque ies conciusions du médecin traitant sont contestces, Cet avis lie la CSST
qui doit agir en conséguence.

Dans un cas, un médecin du BEM mentionne dans un tel avis qu'idéalement, cutre
les traitements de physiothérapie prescrits par le meégecin traitant, il serait bon
que le travailleur puisse recevolr des soins dans une clinique de la deuleur. I
spécitie eependant «qu'l appartiendrait au médecin traitant de décider des
aptions thérapeutiques A envisagera.

Sur la foi de cet éorit, la Commission, sans plus tarder, prend un rendez-vous pour
monsieur dans une telle clinique. A la suitc de Pomission du travailleur de sy
présenter, le versement de son indemnité de remplacement du revenu est
suspendu. De son cote, le médecin traitant lui preserit plutdt des traitements de
physiothérapie que la CS5T refuse de lui rembourser. Monsieur porte plainte
aupres du Protecteur du citoyen,

De Y'avis de ce dernier, la CSST interprétait de fagon beaucoup trop stricte I'avis en
question qui laissait toute latitude au médecin traitant. il s'agissait non pas d'un
impératif, mais d'une simple suggestion. Uorganisme ne voulut d'abord rien entendre,
Ce n'est qu'apres plusieurs interventions du Protecteur du citoyen que la CSST finit
par admettre que le texte voulait dire ce qui était écrit, sans plus. Les versements
de l'indemnnité de remplacement du revenu furent repris avec effet rétroactif et les
traitements de physiothérapic rembourses,

Ln dernier lieu, le Protecteur du citoyen deésire attirer l'attention sur ce gu'il
eonsidére etre une indélicatesse grave commise a I'égard d'un citoven. I veut ainsi
rappeler la nécessité d'une constante vigilance lorsqu'il s'agit du-respect de la
dignite des personnes.

Conformément & la loi, la Commission transmet le dossier d’un travailleur 3 un
employeur qui en fait la demande. Elle omet cependant d'en aviser le travailleur
qui l'apprend uitérieurement. Ce dernier constate en outre que Ie dessier contient
une note lui attribuant des qualificatifs qu'tl juge vexataires. Insulté et persuadé
que cette note peut lui causer préjudice, il exige une lettre d'excuses qu'on lui
refuse. It s'adresse alors au Proteeteur du citoyen.

Une interprétation restrictive,
c'est égolement tronsformer
une suggestion en obligation
léguaie,

Une préoccupation qui doit
8tre constante: fe respect des
Personnes.




Ure recommandotion du
Protecteur du eftoyen o £1é
acceptée o f'effet de préciser
aux victimes le taux fixé dinea-
pacitt & regrendre le frovail,

LAdministration entend
toutefois foire exception

o cette regle lorsque ce taux
a eté étabii & zéro.

Le Proteeteur du cifoyen ne
Jjuge pas cefte exception justi-
fide. L'organisme en convient,

i faut toujours préciser par
écril fe tencur des décisions
et fes motifs & cet effet.

Les arganismes

Si fa loi autorisait la Commission a transmettre le dossier & 'employeur, elle ki fatsait
aussi ['obligation d'en aviser le travailleur. De plus, les propos contenus dans la note
ttaient effectivement blessants et vexatoives. La demande d'excuses était justifice.

LAdministration le reconnut et s'excusa par lettre auprés du citoyen. Elle s'en-
gagea également & s'assurer que les travailleurs soient toujours informés lors de
teltes transmissions de dossiers ainsi qu'a voir a ce que le contenu des programmes
de formation a Vintention des employés seit révisé. Le Protecteur du citoyen est
satisfait des mesures prises.

L'INDEMNISATION DES VICTIMES D’ACTES CRIMINELS
Une regle d’or: des décisions écrites, claires, précises et motivées

Dans son dernier rapport annuel, fe Protecteur du citoyen a souligné I'accueil
favorable fait & sa recommandation de bien distinguer, lorsque I'organisme rend et
comfnunique une décision portant sur 'incapacitc permanente, le taux d'incapacite
évalué pour les dommages corporels de celui estimé pour I'inaptitude 3 reprendre le
travail (LR.T). Cette recommandation a été faite afin gu'une victime puisse «évaluer
ia pertinence d'exercer des recours devant le tribunal et de préparer, le cas
échéant, sa preuve en canséguencen.

Au cours de 'année 2003-2004, le Protecteur du citoyen constata toutefois que
cette distinction n'¢tail pas faite lorsque I'organisme était d'avis que le taux de
'LRT. était égal a zéro. Interrogée 4 ce sujet, 'Administration fit valoir que, dans
ces cas, la victime n'étant pas admissible aux bénéfices de sa po!itique de réadap-
tation, une telle distinction était inutile et' gu'en outre une telle pratique wsusciterait
de nombreuses questions, tant sur la politique elle-méme que sur la méthode de la
grille de calcul applicables.

Le Protecteur du citoyen ne pouvait partager cette opinion, et ce, pour les mémes
raisons que celles ayant motivé san intervention initiale: les citoyens qui veulent
contester une décision, en tout ou en partie, doivenl avoir en main tous les

~ éléments constitutifs de cette décision. LAdministration se rangea a son avis,

C'est pour les mémes motifs que le Protecteur du citoyen est intervenu dans le cas
de cette citoyenne a qui forganisme avait indiqué verbalement qu'il mettait fin
aux indemnités versées. On avait toutefois négligé, malgré 2 demande de
madame, de lui transmettre une décision €crite detaiflée. Uenquéte révéla gu'en
fait la C55T avait rendu plusieurs décisions sur des questions différentes dans le
dossier en guestion. Le Protecteur du citoyen a rappelé a 'organisme les disposi-
tions de la Loi sur la justice administrative qui font obligation a 'Administration
gouvernementaie de rendre «une décision €crite et motivée méme si elfle g oté
portée oralement 4 la connaissance des partiesn,

La CS55T reconnut ses torts. Madame regut par écrit toutes les explications perti-
nentes quant aux décisions rendues.




Le Curateur public

LE CURATEUR PUBLIC

Suivis apportés aux rapports du Protecteur du citoyen:
commentaires et recommandations

En 1997, confronté a un drganisme vraisemblablement en grande difficulté, le
Protecteur du citoyen a pris l'initiative de soumettre aux autorites compétentes
ses observations afin que des gestes concrets soient promptement poses de
maniére & redresser la situation. C'était urgent. L'augmentation exponentielle des
piaintes regues de méme que l'absence de répenses satisfaisantes aux recomman-
datiens soumises 3 cet organisme étaient inquietantes.

Ainsi, aprés la production de trois rapports speciaux, le Protecteur du citayen a
suivi de prés lensemble de la démarche de réforme initiée par le Curateur public,
I1 s'était engagé envers les parlementzires 4 effectuer une analyse des suivis
apportés par le Curateur public a4 l'ensemble de ses recommandations. Celte
démarche complétée, il est en mesure de reconnaitre et d'attester des efforts
importants consentis par le Curateur public pour améliorer I'ensembie de son
administration. Toutefois, il reste beaucoup a accomplir.

Mais, pour que le redressement perdure, le Protecteur du citoyen est toujours
d'avis que le gouvernement doit nantir le Curateur pubtic de I'effectif requis et des
ressources financieres et matérielles appropriées. A défaut, if est a craindre que le
redressement amorcé depuis prés de cing ans n'atteigne jamais tes objectifs fixés,

Louverture du Curateur public a I'expertise externe

A ta suite des recommandations du Protecteur du citoyen, le Curateur public a pris
les mesures qui suivent.

« || s'est doté d'un comite consultatif chargé de le conseliler en matiere de
protection et de représentation des personnes inaptes protégees.

e H g conclu une entente avec le Protecteur des usagers en matiere de santé et de
services sociaux, le 7 oclobre 2003, Celle-ci vise principalement & permettre fa
transmission de renseignements entre les deux organismes et & assurer une
meilleure coordination des interventions de maniére & garantir le bien-étre des
personnes inaptes hospitalisées ou hébergées. Le Protecteur du citoyen Iui
recommande toutefois d'associer, & chaque fois gue cela est possible, la personne
fnapte viste par une plainte soumise au Protecteur des usagers tout au long du
processus d'enquéte et de la tenir informée des démarches qu'il Tait en son nom
ainsi gue du résulftat.

® Tl a constitué un comité conseil en matiére d'éthigue. Tout en accueiilant favora-
blement I'implantation d'un tel comité, le Protecteur du citoyen est d'avis que
le Curateur public devrait lui confier également le mandat de dégager des
orientations sur des sujets épineux pour lesquels des enjeux ethigues sont
fréquents.

3.2.3

P'Etat doit soutenir financiére-
ment les efforts du Curgteur
pLblic.

Mise sur pied d'un comité
consultatif.

Entente avec o Praotecteur des
usagers.

Un comité consell en mutiére
d'éthigue.







Le Curateur public

font affaire sans permis. Actuetlement, avec les moyens dont il dispose, il Jui est
impossible d'assurer 4 tous ses clients une visite du milieu de vie, ne serait-ce
qu'une seule fois l'an.

La connaissance de leurs besoins

Le Curateur public, absent des milieux d’hébergement, ignorait les besoins de sa
clientéle. !l ne pouvait donc pas évaluer si les responsables des ressources
d'hébergement dispensaient les biens et les services que la condition de ses clients
requérait. |l ne pouvait pas non pius s'assurer que les établissements ne facturaient
gue les biens et les services pour lesquels ils avaient 'auterisation de le faire,

Malgré une certaine améliaoration, le Protecteur du citoyen juge neécessaire de
recommander & nouveau que le Curateur public se dote des moyens fui permet-
tant de bien identifier, sur une base réqulitre, les besoins des personnes gu'il
représente, qu'il s'assure que les soins et les services requis sont dispenses et que
les colits sont correctement facturés, le cas écheéant. :

L’exercice des droits des personnes inaptes

Le Curateur public ne pouvait prétendre a 'excellence en matitre d'exercice des
droits civils des personnes qu'il représente. Des recommandations lui avaient été
soumises § cet égard, dont plusicurs ont &t¢ acceptées.

* |es services de représentation a 1a personne, incjuant ceux dispensés par les
juristes, sont maintenant disponibles & toutes les personnes représentées.

e | ¢ Curateur public a développé une approche «systémiuues des problémes
juridiques permettant ainsi & tous les employés de bénéficier de l'expertise
développée par ses juristes.

Le Protecteur du citoyen est cependant d'opinion que Je Curateur public doit
améliorer ses échanges de renseignements avec différentes instances, et ce,
lorsque ces personnes gu'il représente sont confiées 3 la Commission d'examen des
troubles mentaux a la suite d'une accusation criminelle ou lorsqu'elles sont mises
sous garde en établissement parce gu'elles représentent un danger pour elles-
mémes.

Le Protecteur du citoyen croit que le Curateur public doit également se doter de
moyens pour s'assurer gue les personnes inaptes soient accompagnées lars de
toutes les ¢tapes du processus judiciaire.

Il est aussi impératif que le Curateur public, pour &tre en mesure de réagir en
temps opportun, s'assure que les établissements l'informent promplement
lorsqu'une personne sera ou est placée sous garde et qu'elle souhaite en contester
la pertinence devant le Tribunal administratif du Québec.

...afin de bien connoitre les
besoins de sa clientéle

Une mesure pour ossurer fes
droits civils des personnes
représentées . ges services
juridigues gccessibles ¢ tous.

Des mécanismes o'échonge
o roder.







Le Curateur public

craint que cela pénalise les personnes inaptes. Si le Curateur public n'est pas rapi-
dement informé de toutes les sommes gui leur sont dues el que ces personnes
avaient omis de demander avant d'étre représentées, elles risquent de ne plus y
avoir droit ou d'en perdre une partie.

Nous somrmes d'avis que les personnes représentées par le Curateur public ne
doivent, d'aucune fagon, subir de préjudices en raison de son retard a agir. Clest
potrquoi le Protecteur du citoyen lui recommande de s'assurer de rembourser les
sommes perdues par les personnes (u'il représente en raison de ses delais adminis-
tratifs a retracer toutes les sources de revenus. '

La gestion des menues dépenses: la délégation 3 un salari¢ d’un
¢tablissement

Le Iéqislateur a autorisé le Curateur public 3 déléguer & un salarié d'un établissement
la gestion de allocation mensuelle destinée au majeur pour ses dépenses person-
nelies en tenant compte de ses volontés.

Le Protecteur du citoyen estimait que cette modification 1égislative devait toutefois
s'accompagner de garanties visant & encadrer la maniére dont les établissements
accompliraient eette gestion. Ceux-ci devaient également, selon le Protecteur du
citoyen, rendre compte de leur gestion au Curateur public. Prés de cing ans aprés
I'entrée en vigueur de la modification législative, le Curateur public e€n est encore
a ¢laborer le contenu d'un guide de gestion. Le Protecteur du citoyen réserve donc
ses comimentaires 3 ce sujet,

En raison du caractére particulier des établissements ou personnes faisant affaire
sans permis et de leur autonomie face & la maniére dont elles gérent Vavoir des
personnes qu'elles hébergent puisqu'elles ne sont pas soumises a ta Loi sur les ser-
vices de santé et les services sociaux, le Protecteur du citoyen réitére la recom-
mandation déjd soumise au Curateur public. Celle-ci suggére que ['organisme
dresse la liste des établissements et des personnes privées, incluant celles qui font
affaire, dans ces derniers cas, sans permis pour héberger des personnes gu'il
représente et qu'il assure une surveillance particuliére en matiére de gestion des
menues dépenses.

La prise en charge, la conservation et la remise des biens meubles
des personnes représentées

Le Protecteur du citoyen avait soumis au Curateur public de nombreuses recom-
mandations portant sur ses amissions en matiére de prise en charge des biens
meubles aprés sa désignation comme représentant légal des personnes inaptes. Le
Protecteur du citoyen avait démontré qu'il ne pouvait assurer convenablement
leur protection.

Le Curateur public est 3 revoir I'ensemble de ses pratiques en la matiére, Le
Protecteur du citoyen doit donc réserver ses commentaires.

Un guide de gestion 6 éaborer.

Une surveiflance a exercer,

Des pratiques & revoir.







Le Curateur public

L'administration des biens sous administration provisoire

Le Pratecteur du citoyen avait recommandé gue le Curateur public soit déleste du
mandat d'administration pravisoire des biens non réclames, [l jugeait que I'impor-
tance de sa mission sociale de représentation et d'assistance des personnes inaptes
nécessitait au’il s'y dévoue exclusivement.

Cette recommandation n'a pas encore regu un écho favorable de la part du
gouvernement. Puisque e Curateur public a conservé et méme ¢tendu sa mission
d'administration provisoire des biens non réclames, il doit disposer des mayens
requis. Sans une mise & niveau rapide ¢t substantielle des ressources mises & la
disposition de la Direction des biens non réclameés, il est iltusoire d'espérer que le
Curateur public arrive & remplir adéquatement le rdle d'administration qui lui a
été confié.

Les conits assumés par I'Etat pour la réparation des lésions

L'ensemble des remargues adressées au Curateur public, tant par le Vérificateur
genéral que par le Protecteur du citoyen, a fait en sorte gue le gouvernement a
accept¢ de compenser les pertes financiéres subies par les citoyens. |l a également
fourni des experts gqui ont guidé le Curateur public dans les amé¢liorations a
apporter. Ainsi, prés de 4500000 % ont été consacrés & ce chapitre.

(e fonds special octroye au Curateur public par le gouvernement est maintenant
. épuisé. L'état d'avancement de certaines enguétes du Protecteur du citoyen
permet de conclure gue le Curateur public a erré dans I'exercice de son mandat.
Quelques-uns des dossiers des personnes touchées sont actueifement en suspens.
Le Curateur public assure gu'il entend poursuivre l'indemnisation des personnes
représentées gui sont victimes de lesions dont il est responsable afin que le
réglement de ces dossicrs s'effectue en toute ¢quité.

Des ressources o dégoger pour
les missions secondaires du
Curoteur public,

te Curateur public continuerg
4 assumer les codts d'indem-

nisgtion découlant des erreurs
passees.







la Régie de 'assurance maladie du Québcee

Une personne née au Quéhec et de ce fait, citoyenne canadienne, quitte fa
province alors qu'elle est encore d'age tendre. tile y revient avec son mari et leurs
deux enfants & la fin de 2001, Ce dernier n'est pas citoyen canadien. Il n'est pas
non phus reconny a titre de résident permanent, I détient un permis de travail
valide pour un an, lequel sera renouvelé en 2003.

Tous les membres de la famille recoivent une carte d'assurance maladie valide pour
un an. Madame demande alors une carte valide pour quatre ans, ce qui est
normalement le cas pour les citoyens canadiens résidant au Québec. Lorganisme
refuse et madame porte plainte auprés du Protecteur du citoyen.

L'enquéte permit a ce dernier d'apprendre que la Régie avait considéré le cas de
tous les merbres de la famille d'aprés la seule situation du pére. Comme celui-ci
n'avait droit qu's un séjour d'un an, on avait appliqué les conséquences de sa
siluation a sa femme et ses enfants.

Aprés considération, le Protecteur du citoyen fut d'avis que cetie position n'était
pas raisonnable. D'une part, I'esprit de la Loi sur l'assurance maladie est a I'effet
qu'il faut tenir compte de l'intention d’un citoyen canadien qui vient résider au
Québee. S'il manifeste le désir d'y résider, son admissibilité ainsi que celle de ses
enfants sont vzlides pour quatre ans. Or, la Reégie avait préesumé des intentions de
madame & partir du seul statut de son époux. D'autre part, le Protecteur du
citoyen apprit que monsieur avait fait lges demandes nécessaires auprés de
Citoyenneté et Immigration Canada afin d'obtenir le statut de résident permanent,
ce qui rendait |a démarche de madame encore plus crédible.

A la demande du Protecteur du citoyen, I'organisme contacta madame. Cette
derniere fit une déclaration manifestant son intention de rester au Québec, a a
suite de quoi des cartes valides pour quatre ans furent émises a son nomi et & ceux
de ses enfants.

Une citoyennc canodienne
revient vivie au Québec avec
mari et enfonts. Monsieur n'o
qu'un permis de séfour d'un an.

Tous regoivent une carte d'ossu-
raice matodie voiide pour un
an. Modwmne conteste. Eile veut
pour clfe et fes enfants une
carte valide pour quotre ans.

La Régie avait bosé sa décision
en tenant compte de la seule
situation du pére.

Cette décision étoit
déreisonnuble; iy ovoit lieu
d'eller plus loin et de s'inter-
rager sur les intentions de
madame de résider au Québer.

L'organisme acquiesgo ou veew
du Protecteur du citoyen oprés
vérificotion. Madame et ses
enfants recaivent une corte
valide pour quatre ans.




3.2.5

i doit exister un processus et
L miinimom de regles connues.

La Souiété est responsable de
Fottribution, pur Hirmge au
sort, des torritoires disponibies
pour fe piegeage. L'ordre de
priorite est étubli per la
SEPAQ

Une citoyenne voit san nom
étre ignoré dans fordre des
priorités.

Une vérification avait été faite
dans ce sew! cas.

Lie aurait pu sotisfoire @
l'exigence requise si ['offic
luf avait été foite plus 16t

il r'y avait pas de procédure
upiforme en vigueur. il fout

paliier ce trop grand pouvoir
discrétionnuire,

Une fois établis, fes eritéres
doivent étre cannus du public,

Les organisimes

LA SOCIETE DE LA FAUNE ET DES PARCS DU QUEBEC

Des regles établies et publiques

Un cas impliquant cet organisme a retenu I'attention du Protecteur du citoyen. S'il
y a trés souvent lieu de s'en prendre & des exigences parfois trop strictes, il reste
que, pour garantir I'égalité des citoyens, 'Administration doit adopter des fagons
de faire relativement uniformes et prendre des mesures pour que les vrégles du
jeu» soient connues,

Les territoires de piégeage disponibles au Québec sont octroyés par voie de tirage
au sort. Un citoyen «gagnant» peul se voir offrir un bail lui conférant un droit
exclysif a cet effet pour une période de neuf ans.

Ce concours est sous la responsabilité de ia Société de |z faune et des parcs du
Québee {FAPAQ). C'est toutefois la Société des éltabiissements de- piein air du
Québec (SEPAQ) qui est chargée d'établir la liste des gagnants qui doivent étre
classés par ordre de priorité. Cette liste est par fa suite transmise & {a FAPAQ qui
offre, selon l'ordre de priorité établi, les territoires disponibles aux gagnants.

Pne citoyenne apprend au'une personne placée immédiatement devant elle dans
l'ordre des priorités a refusé le terfitoire qu'elie s'est vu offrir. Elle s'attend done a
ce qu'on lui propose le territoire en question. Aprés quelques jours d'attente, elle
communigque avec la Société pour apprendre qu'on a ignoré son nom et que le
terrain a été offert 4 une autre personne. Elle porte cette situation & I'attention
du Protecteur du citoyen.

L'enquéte révéla qu'aucune proposition n'avait été faite & madame parce gu'elle
n'était pas détentrice d'un certificat de piégeage. Le Protecteur du citoyen apprit
cependant que la vérification de cette exigence n"avait pas été faite dans le cas de
ta personne qui avait refuse I'offre, pas pius d'ailleyrs que dans ceux des autres
candidats.

Egalement, ators que l'ordre de priorité des récipiendaires avait été transmis en
juin, tous les terrains disponibles n'avaient pas encore été offerts au milieu de
septembre. Si l'offre avait été faite plus tot, madame aurait été en mesure
d'obtenir en temps utile le certificat necessaire,

En fait, lc Protecteur du citoyen a été en mesure de constater qu'il n'y avait
aucune procédure établie pour la distribution des territoires disponibles et que la
fagnn de faire était laissée entitrement a la discrétion des personnes qui faisaient

- e travail.

I en est donc arrivé * la conclusion gue la maniére de faire devait €tre plus trans-
parente et qu'il y avait licu d'etablir une proceédure applicable 4 tous,

Aussi, il considéra nécessaire que la documentation adressée au public mentionne
de facon évidente \'obligation faite & un citoyen de deétenir préalablement un
certificat de piégeage avant de pouvoir obtenir un bail exclusif,




La Société de la taune et des pares du Queébec

Partageant le point de vue du Protecteur du citoyen, 'Administration a étabii par LAdministration Souscrit gux
écrit une procédure précise permettant de distribuer avee plus de célérité les désirs du Protecteur du
territoires disponibles et d’appliguer a tous les participants au tirage au sort des
critéres clairs, justes et raisonnables.

citoyen.







La Saciéte de Vassurance automobile du Quebec

directive interne dont s'était doté I'organisme ei non sur le réglement d'applica-
tion de 1a Loi sur "assurance automobile. Madame est remboursée et la politique
interne de I'organisme modifige.

Une application restrictive

Un citoyen désire profiter du programme d'adaptation d'un véhicule automobile.
La Société refuse parce que monsieur réside dans un établissement de spins de
santé de longue durée en raison de se¢s limitations fonctionnelles qui ne
I'empéchaient toutefois pas de vaquer & certaines occupations & I'extérieur. Or,
une disposition du programme ¢n gquestion exclut tous les résidants de ce type
d'établissement.

Selon te Protecteur du citoyen, une telle disposition va a I'encontre de I'esprit du
programme, La Société a finalement assuré ce dernier qu'elle prendrait ses
observations en considération lors de 1a révision du programme, lagquelle était déja
prévue. De plus, la Société s'est engagée a corriger les autres cas de refus.

Des decisions mal fondées et mal expliquées

Outre l'imposition de mesures restrictives forl contestables, le Protecteur du
citoyen a constaté qu'il arrive trop frequemment gue des décisions soient prises
sans que l'on ait procédé a toutes les vérifications nécessaires pour en asseoir
solidement les bases. Bien plus, on omet parfois d'en indiquer les motifs précis, ce
qui rend la tache fort difficile & qui veut les contester.

Ainsi, une citoyenne désire que la Société assurne les frais qu'elle a encourus pour
une chirurgie estheétique. L'organisme refuse certains de ces frais, sans avoir fait au
préalable les vérifications appropriées. A ta demande du Protecteur du citoyen, la
Saciété vérifie enfin la nature des soins et services nécessaires. A fa lumiére de
cette information, elle accepte finalement de rembourser presque tous les frais
demandés.

Dans un autre cas, le medecin prescrit des traitements d'acupuncture. La Société
interrompt le remboursement des traitements qu'elle croit &tre non reliés 4 'accident.
Il aurait suffi de contacter 'acupuncteur.

Délais déraisonnables

Cnfin, dans un autre ordre d'idées et toujours & la suite des plaintes regues, e
Protecteur du citoyen s'est & nouveau penché sur la question des délais de traitement
en révision. Il a été établi que le délai moyen est de neuf mois. C'est nettement
trop. Il est impératif que des moyens soient mis en place pour réduire considé-
rablement ce laps de temps.

P'automobile d'un résidant
d'un CHSLD doit étre aduptée.

Les frois pour I solle d'opéra-
tion étaient remboursables.

I suffiseit de communiguer
avee f'intervenant.

Neuf mols pour réviser un
dossier, c'est trop long.







La Sociéte de P'assurancee automobile du Québee

Le Protecteur du citoyen fit valoir pour sa part qu'aucune disposition a ce sujet
n'existait dans la loi. Cette exigence était illégale. De plus, la Société n'avait aucun
motif, dans ce cas particulier, de croire 4 une rechute de monsieur. Enfin, le citoyen
n'avait jamais &té informe de Fexistence d'une Lelle exigence,

Le citoyen ainsi qu'un autre placé dans la méme situation ont pu obtenir leur
neuveau permis sans délai a la suite de 'intervention du Protecteur du citoyen.

Les renscignements medicaux: il faut éviter les abus

La Sociéte peut exiger des renseignements meédicaux. Elie peut aussi prendre des
mesures affectant le permis de conduire si la capacité de conduire est en cause. i
est arrivé que la Socicté exerce ce qu'elle appelle sa «plus grande prudences en
soupconnant I'existence d'un probleme médical en 'absence de tout diagnostic
pasé par un medecin.

Ainsi, un citoyen désire-t-il, en 1998, obtenir une classe de permis additionnelle
lui permettant de conduire tout genre de véhicule. Le médecin indique que
monsieur a ¢té victime d'une dépression en 1995, Le citoyen ne fait plus l'objet
d'un suivi médical depuis 1996. On exige quand méme un rapport annuel.

Pourtant, le médecin avait indiqué «non» a la question portant sur Vexistence
d'une maladie psychiatrigue. Cela ne suffisait pas. Le Protecteur du citoyen juge
cette exigence déraisonnable.

Le medecin confirma évidemment le contenu de tous les rapports antérieurs.
Monsieur put conserver son permis. En outre, {'organisme s'engagea a mettre fin
4 ce harcélement annuel.

En conclusion, le Protecteur du citoyen désire preciser qu'il appuie toutes les
mesures raisonnables, d'ailleurs génératement prévues dans la loi et les réglements
ayant pour but de diminuer les accidents de la route causés par 'aleool ou d'autres
facteurs. Il rappelle cependant & I'Administration le dicton a I'effet que trés
souvent «le mieux est I'ennemi du biens et que méme en matiére de prévention,
ala modération peut avoir bien meilleur godtn.

Cette exigence est illégole et
inconniue du public

Le permis est rendu a monsicur.

# arrive que Yon suppose des
probiémes.

Un rapport est exigé chogue
anneée.

Cétait dérofsonnable.

Lo situation est corrigée.

Lo modération est toujours de
bon ton.







L'étude des projets de loi et des projets de riéglement

L’ETL[DE DES PROJETS DE LOI ET DES PROIJETS
DE REGLEMENT

Dans le cadre de la wveille parlementaire s, tous les projets de Joi et de réglement
sont transmis au délégué responsable du secteur de provenance {ministére ou
organisme) pour information el, si nécessaire, pour une analyse plus poussee, Le
cas échéant, cette analyse peut amener une intervention de la Protectrice du
citoyen,

Au cours ge I'exercice 2003-2004:
B projets de loi ont fait 'objet de commentaires aprés analyse.

La Protectrice du citoyen a présenté ses observations en commission parlementaire
4 I'tgard des projets de loi suivants:

1. Loi modifiant [a Loi sur fe ministére du Revenu et d'autres dispositions législatives
2. Loi modifiant la Loi sur la justice administrative et d'autres dispositions tegislatives

3. loi modifiant le Code civit et le Code de procédure civile en matiére de fixation
des pensions alimentaires pour enfants

Des commentaires de ta Protectrice du citoyen oni été adressés au ministre
respansable du projet de loi concerné dans les six cas suivants:
4. Loi madifiant {e Code de la sécurité routiére et le Code de procédure pénale

concernant la perception des amendes

Loi assurant la mise en ceuvre de la Convention sur la protection des enfants et
la coopération internationale et modifiant diverses dispositions législatives en
matiére d'adoption

S_."I

6. Loisur les agences de developpement de réseaux locaux de services de santé et
de services sociaux

7. Loi madifiant le Code de la séeurité routitre et d'autres dispositions Iégislatives

8. Loi modifiant la Loi sur les centres de la petite enfance et autres services de
garde & l'enfance concernant les places donnant droit & des subventions

2 projets de reglement ont fait 'objet de commentaires aprés
analyse.

Des commentaires de la Protectrice du citoyen ont été adressés au dirigeant de
Porganisme responsatle des projets de réglement concernés dans les deux cas
suivants:

1. Reglement modifiant le Réeglement sur les centres de la petite enfance

2. Reglement modifiant le Reglement sur les garderies

3.3












l'étude des projets de loi et des projets de réglement

Le Ministére a reconnu que le filtrage des persennes constituait en effet une edéli-
cate opérations. |l a informé par la suite la Protectrice du citayen qu'il travaillait
a la rédaction d'un guide administratif portant sur cette question en coliaboration
avee le ministére de fa Séeunté publique et la Commission d'aceés 3 information.
La Protectrice du citoyen a fait part de ses commentaires sur un projet de guide
présenté par le Ministére en novembre 2003 et suggéré les améliorations 2 y
apporter.







Les relatinns publiques ot médiatiques

LES RELATIONS PUBLIQUES ET MEDIATIQUES

Dans I'exercice de ses fonctions, la Protectrice du citoyen et son personnel participent
réqulierement 4 des rencontres dans le cadre de congrés, canférences, collogues et
salons. Cette année, le Protecteur du citoyen s'est adressé a ditférents groupes et
a rencontré des citoyens afin de mieux faire connaitre son réle et son mandat.

25 avril 2003

29 avril au 2 mai

15 mai

20 mai

21 mai

2 au 4 juin

3 juin

3 au 5 octobre

15 au 18 octobre

4 novembre

7 novembre

9 novembre

12 novembre

Club d'administration du Cznada, chapitre de Granby 3
Waterioo. Les membres de ce club sont des gestionnaires et
des décideurs qui proviennent de la petite ou de la grande
entreprise du secteur public ou prive.

Barreau de Montréal
Participation 4 1a Semaine du Barreau de Mantréal.

Travailleurs sociaux du CLSC d'Amcqui, secteurs CSST et SAAQL

Psychologues, travailleurs sociaux et infirmiéres du CLSC
Plateau Mont-Royal.

Salon Info-Ainés de Windsor pour informer les personnes
dgées, celles en perte d'autonomie ainsi que leurs proches sur
les différentes ressources publiques, communautaires et
privées pouvant ameliorer leur gualité de vie,

Visite de la Protectrice du citoyen dans I'Outaouais et rencontre
avec des representants des organismes communautaires et des
membres du personnel des ministéres et organismes de la
région de I'Outaouais.

Conférence lors du 19° Congrés du Conseil des lribunaux
administratifs canadiens tenu a Gatineau.

Salon FADOQ - Estrie pour informer les personnes Agées sur
les gifférentes ressources qui sont a leur disposition.

Salon Education Formation Carriére de Montréal pour offrir de
Vinformation aux étudiants, éducateurs, professionnels de
l'information scolaire, professeurs et parents.

Les arganismes cornmunautaires de la Haute-Yamaska,

fravailleurs sociaux du Centre hospitalier régional de
Lanaudiére,

fournée portes ouvertes au palais de justice de Quebec dans le
cadre des Rendez-vous de 1a justice.

Les étudiants du niveau de maitrise en administration

publique de I'ENAP, campus de Montréal,












Les activités du Protecteur du citoyen sur le plan national et international

Le 8 Janvier 2004, une délégation du Commissariat aux langues officielles du
Canada a été recue a nos bureaux afin de se familiariser avee le systéme d'analyse
et de traitement des plaintes du Protecteur du citoyen.

Le 30 janvier 2004, M. Bernard Richard, nouvel ombudsman du Nouveau-
Brunswick, a été recu par la Protectrice du citoyen et ses coliaborateurs.
M. Richard était particulierement intéressé a étudier le fonctionnement d'analyse
et de traitement des plaintes chez le Protecteur du citoyen.

Traduction du Pacte social et du rapport annuel

Le Pacte social du Protecteur du citoyen sera traduit en langue khmére. Cette
opération s'inscrit dans le cadre d'un projet piloté par M. Mong Hay Lao de
I'Université de Toronto pour le compte du Centre de développement social 3
Phnom Penh. Ce document aura pour objectif la sensibilisation de I'Ltat et de la
population en matiere de relations entre I'Administration et les eitoyens. [l sera dis-
tribué dans les établissements scolaires et dans les divers ministéres cambaodgiens.

La Protectrice du citoyen a également autorisé le Control Yuan (Taiwan), organi-
sation comparable au Protecteur du citoyen, a traduire son rapport annuel en
langue mandarin., ’













Le rappart de gestion

LA GESTION DES RESSOURCES

LES RESSOURCES HUMAINES

En 2003-2004, le Protecteur du citoyen comptait un effectif de 94 postes
autorises. Au 31 mars 2004, les postes réguliers étaient distribués de Iz maniére
sUivante
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5] 4] 25 & o 5

T 6] oL = W =
Bureau de la Protectrice du citeyen 2 1 4 3 10
Commissaire & la qualité des services 1 1
Conseiller juridigue 1 1 b}
Secretarial général 2 i 4
Dizertion des resseurees humaines et

de I'administration 1 5 4 3 13

Service de T'accuell 1 5 6
Direction des enguetes - Québee 2 17 9 4 az
Direction des enquites - Montyéal 1 11 " 2 z5
Total 2 9 39 25 19 94

Plusieurs employés cecasionnels sont venus compléter en cours d'année les effarts
du personne! régulier pour permetire au Protecteur du citoyen d'assumer
adéquatement sa mission. De plus, encore cette année, le Protecteur du citoyen a
accueilli 4 stagiaires en droit qui ont pu parfaire leur formation en profitant d'un
stage réemunéré de 6 mois.

Conscient gue ses actions sont tribulaires de I'engagement, de la compétence et
de la mobilisation de son personnel, le Protecteur du citoyen s'est activé a
développer la mobifisation et I'efficience au sein de son organisation, et ce, confor-
mément 4 ses orientations stratégiques. A cette fin, le Protecteur du citoyen a
cherché & favoriser la participation du personned & 'évolution de 'institution, a le
soutenir dans ses actions et a établir des communications efficaces. Clest dans
cette optigue que Vintranet a été refait en entier pour 'adapter encore mieux aux
besoins et pour gue des deébats sur des thématiques précises permettent d'associcr
le personnel a la rétlexion et au positionnement du Protecteur du citoyen sur des
guestions sociales,

Le maintien et e développement de I'expertise du personnel sont demeurés une
priorité pour le Protecteur du citoyen. La réalisation du plan annuel de développe-
ment des ressources humaines a exigé un investissement de prés de 50 000 §, soit
un effort significatif représentant prés de 3% de son budget de fonctionnement
ou 531% par employé.
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Le rapport de gestion

On observe dans ce tableau quelques variations significatives des dépenses par
rapport & I'année derniére:

e (2 préparation du cangrés de I'Institut international de l'ombudsman qui se
tiendra & Québec en septembre 2004 ainsi que le chevauchement sur une méme
annee financiére de la préparation de deux rapports annuels ont généré des
dépenses accrues a l'item « Transport et communication ».

® Les études requises pour la refonte du systéme de gestion des dossiers d'enguéte
ont exige des depenses adaditionnelles & I'item «Services professionnelss.

o Les postes «Entretien et réparation» de méme que «Matériel et équipement»

ont été ramenés & un niveau courant aprés les dépenses extraordinaires de
2002-2003 engagées pour le réaménagement des locaux & Québec.

* Le poste «Autres dépenses» avait fait 'objet d'une dépense extraordinaire en
2002-2003. Il a é¢té ramené & la normale en 2003-2004.

Le tableau suivant donne une autre vision de 'allocation des ressources financiéres,
ta été élaboré en fonction de la structure administrative et de I'organisation du
travail du Protecteur du citoyen, ‘

Ventilation des depenses 2003-2004"

Persannes Depenses Toial %
Rémunération Fonctionnement

Cabiriet et souticn & la mission 15 986 085 5 2552765 1241384 % 16 %
Services directs

Aceueil 5] 334879% Wz NM0% 437 0895 6 Y%

Dircetion enquétes Québec 32 21027268 544 588 § 2 B47 3158 34 U

Direction enquétes Mentréal 25 1536 6775 425 460 % 1862 137 % 25 %
Communications 3 259 501 % 51085% 310 556 % 4o
Activités nationates et infernationales 20000 % 20000 % 0.3 v
Administration 13 781083 % 221739 °% 1002 322% 13 %

{amortissement) 135203 % 135 203 % 20
Tatal: g4 6001 056§ 1754931 % 7 755987 % 100 %

' Ce tableau n'affiche pas les dépenses reliées 4 la pension des anciens protecteurs du citoyen et adioints. Les dépenses de
fonetionnement sant distribuées au prorata des ressources humaines.




lLes ressources informationnelles

LES RESSOURCES INFORMATIONNELLES

Le systéme de gestion des dossiers d'enguétes constitue le principal moyen de suivi
des dossiers de plaintes et des demandes adressées par les citoyens au Fratecteur
du citoyen. Il soutient directement la réalisation de la mission de notre institution.

Ce systéme, qui date de 1991, répond de moins en moins aux besoins de gestion
et permet difficilement de répondre aux exigences de la Loi sur l'administration
publique. En outre, ce systéme s'appuie sur une technologie désuéte pour laquelle
il devient de plus en plus difficile et colteux de trouver 'expertise nécessaire & son
soutien. Il faut done le remplacer & court terme.

A cette fin, plusieurs travaux ont été réalisés en 2003-2004. On en trouve le bilan
dans la section traitant du plan stratégique.
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l.a planification stratégique

LA PLANIFICATION STRATEGIQUE

Le plan stratégique du Protecteur du citoyen s'articule autour des quatre axes

suivants:

Premiérement, il réaffirme son engagement & 'égard des services directs aux citoyens.

Deuxiemement, il favorise une approche préventive et proactive pour éviter les
effets préjudiciables aux citoyens.

Troisitmement, il s'assure de la mise en ceuvre de ses recommandations.

Enfin, il vise la mobilisation et 'efficience au sein de ['organisation.

Résultats 2003-

ORIENTATION 1:

OBJECTIE:

INDICATEUR
DE RESULTAT :

RESULTATS -

AUTRES ACTIONS:

2004

Réaffirmer I'engagement du Protecteur du citoyen a {'égard
du service direet aux citoyens.

Faire connaitre davantage le rdle et les services du Protecteur
nu citoyen & 'ensemble de la population et particulierement
aupreés de segments ciblés de ta population.

La mise en ceuvre du plan de communication.

Au cours de l'année 2003-2004, te Protecteur du citoyen a
participé 3 diverses manifestations publigues visant 3 faire
connaitre ses services: salons, journées portes ouvertes, ete. [l
a effectue de deux a quatre activités par mois.

Ces rencontres ont permis de joindre des citoyens appartenant
3 différents groupes d'dge et provenant de milieux divers.

Comme prévu, la région de 'Outaouais a fait I'objet d'une
action ciblée: la Protectrice du citoyen y a rencontré des
représentants de la presse, des organismes communautaires et
des membres du personnel des ministéres et organismes de la
region.

Des membres du perspnne! du Protecteur du citoyen ont
tgalement participé au 19* Conseil des tribunaux adminis-
tratifs gui se tenait dans cette région, de méme qu'au Salan
Maternité Paternité et des enfants.

Trois « Chroniques du Protecteur du citoyeny» ont été rédigees
et largement diffusées.
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RESULTATS :

La planification stratégique

Un mécanisme de suivi systtmatique des lettres signées par la
Protectrice du citoyen aux dirigeants d'organismes ou aux
sous-ministres a été instauré. Ce mécanisme de rappel a eu des
effets positils, aucune demande n'étant restee letire morte.

Les interventions de la Protectrice du citoyen prennent diffé-
rentes formes: avis de manguement, propositions de mesures
d'amélioration, commentaires permettant d'enrichir la réflexion
et recommandations formelles lorsqu'elle juge qu'une correc-
tion doit étre apportée au bénéfice d'une personne ou d'un
groupe de citoyens.

En 2003-2004, la Protectrice du citoyen est intervenue
personnellement dans 12 cas auprés de la plus haute autorité
d'un ministére ou d'un organisme pour tenter de régler des
situstions.

Des commentaires ont été formuiés lors de {a consuitation de
la Commission d'accés & Finformation sur futilisation des
cameéras de surveillance et au moment de la consultation du
ministére de I'Emploi, de la Solidarité sociale et de la Famille
sur les scénarios de développement et de financement des
services de garde. '

Le Protecteur du citoyen a également collaboré avec le minis-
tere de PEmploi, de la Solidarite sociale et de fa Famille lors de
I'¢taboration du guide administratif destiné a I'encadrement
gu processus de verification de l'absence d'empéchements
chez les personnes en relation avec les services de garde. li a
aussi répondu a l'invitation du ministére de la Santé et des
Services sociaux de commenter le projet de politique concer-
nant les soins palliatifs.

Enfin, il a soumis des commentaires au ministere de la Sécurité
publique au sujet d'un projet de procédure administrative et
d'un guide touchant le régime de vie des personnes détenues.

la Protectrice du citoyen tient 4 souligner gue, dans la trés
grande majorité des cas, les dirigeants font preuve d'écoute et
d'ouverture dans la recherche de solutions a I'égard des situa-
tions portées a leur attention. De plus, les commentaires
gu'elie formule sont pris en compte.






t.a Deéclaration de services aux ciloyens

LA DECLARATION DE SERVICES AUX CITOYENS

Dans sa déclaration de services aux citoyens, le Protecteur du citoyen s'engage 2
offrir des services accessibles et de qualité ainsi qu'a traiter les citoyens avec
respect et difigence®.

Accessibilité téléphonique

Lors d'un premier appel téléphonique, le Protecteur du citoyen s'ossure de methre
fe citoyen en relation avec un membre de son personnel duns un défai maximuol
de trois minutes.

En 2002-2003, 72% des appels ont regu une réponse en moins de trois minutes.
le Protecteur du citoyen s'était engagé & améliorer sa performance en augmen-
tant ce taux a 75%,

Il a done procéde, en septembre 2003, & des modifications d'ordre technique au
systéme téléphonique, notamment la distribution des appels. Les mesures jointes
aux efforts soutenus du personnel ont permis d’accroitre ia performance. Ainsi,
prés de 74 % des 65 823 appels recus ont obtenu une réponse en moins de trois
minutes. De ce nombre, 93 0%, soit 45 138 appels, n'ont pas requis de mise en
attente et le taux d'abandon est passé de 8% 4 79%. ‘

Contact avec un membre de son personnel dans un délai maximal de trois minutes

790

B 45672 < 3 minutes (7495)

17 568 = 3 minutes (19 05)

. 4 583 abandons {700

Le Protecteur du citoyen entend poursuivre ses efforts pour accroitre ces taux
de performance.

6. Les donnces 2003-2004 couvrent une période de 11 mois, soit du 1% 2vril 2003 au 1% mars 2004.
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Le rappoit de gestion

Diligence

Le Protecteur du citoyen communigue avec le citoyen qui lui adresse une corres-
pondance dans un déloi maximal de dewux jours ouviabies.

Un registre du courrier permet de rendre compte du délai de réponse a toute
correspondance regue par télécopieur, Internet ou voie postate,

Le Protecteur du citoyen entendait maintenir la performance atteinte en 2002-2003,
soit d'établir une communication dans les deux jours ouvrables avec au moins
9104 des citoyens ayant transmis une correspondance,

Le pilan des cing premiers mois de 'exercice indiquait une diminution de la perfor-
mance attendue. Une intervention énergique a permis un redressement. La cible
fut atteinte au cours du dernier semestre et globalement, en 2003-2004, une
communicalticn a été ¢tablie dans les deux jours ouyrables avec 87 O des citoyens
ayant transmis une correspondance.

Communigue avec le citoyen gui lul adresse une correspondance
dans un délai maximal de deux jours ouvrables

13%

. 1 628 communications £ 2 jours ouvrables

2 240 communications > 2 jours ouvrzbles

87 %

Le Protecteur du citoyen vise d atteindre de nouveau un taux minimal de
performance de 91 % au cours de fa prochaine année,

Traitement diligent des demandes de service

Le Protecteur du citoyen intervient uniquement a l'égard d'un ministére ou d'un
organisme du gouvernement du Quebec, A cet effet, il informe le citoyen du fait
gu'il peut accueillir sa demande de service ou, dans le cas contraire, le dirige vers
les instances appropriées dans un délai moximal de deux jours ouvrables,

En 2003-2004, 92% des demandes ne relevant pas de la compétence du
Protecteur du citoyen ont été traitées dans un délai maximal de deux jours
ouvrables, caomparativement & 96% pour |'exercice précédent,










Le rapport de la Commissaire a 1a qualité des services

LE RAPPORT DE LA COMMISSAIRE A 1A QUALITE DES
SERVICES

En cas d'insatisfaction sur la nature ou Ja qualité des services offerts par le
. Protecteur du citoyen, de méme qu'a I'égard du comportement de son personnel,

fe citoyen peut adresser une plainte au Commissaire a la qualite des services du
Protecteur du citoyen.

Le Protecteur du citoyen s'engage a assurer le fraitement de chacune des piaintes
recues avec la plus grande ouverture possible, en toute confidentialité et impar-
tialite, dans un délai maximal de 20 jours ouvrables. Dans [es cas ol la plainte ne
pourrait etre traitee dans ce delai, le Protecteur du citoyen informe le citoyen de
la durée approximative de sen traitement et, le cas échéant, de tout motif de délai
additionnel,

En 2003-2004, [a Commissaire a regu 144 pfaintes formulées par 118 personnes.
Certaines plaintes comportent piusicurs motifs d'insatisfaction.

Le taux relie aux motifs de plainte fondée est de 12,5%, ce qui constitue une
amélioration par rapport a année precédente ol celui-ci était de 13,6%. loutes
ces plaintes ont donné lieu a une correction.

De plus, 17 motifs de plairte ont donné lieu 4 des mesures d'amelioration. it peut
s'agir d'une lettre expliguant de Fagon plus compréhensibile les conelusions du
Protecteur du citoyen ou une intervention dissipant un matentendu.

Parmi les motifs de plainte fondée, les plus fréguents concernent les délais du
Protecteur du citoyen, soit & retourner un appel ou a fournir les conclusions 3 la
demande d'intervention, ainsi gue la qualité de la communication.

Recommandation

L& Commissaire a recommandé que Vimplantation de la nouvelle déclaration de
services aux citoyens du Protecteur du citoyen soit accompagnée d'une sensibili-
sation mettant 'accent sur ces deux aspects du service au citoyen;

* |a qualité de la communication;
* ['importance de respecter les délais convenus avec le citoyen,
Suivi des recommandaticns du Rapport annuel 2002-2003

La Commissaire a présentt son rapport & Tensemble du personnel.

Un plan d'action concernant ia tenue des dessiers est en voie de réalisation et des .

mesures seront prises pour tenir compte des recommandations de 2 Commissaire.

A l'occasion de I'éfaboration d'une nouvelle déclaration de services aux citoyens,
les engagements du Protecteur du citoyen ont ¢té réitéres et precisés, tant a I'égard
des délais que de la qualite de la communication.
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L'acces a I'information ¢t la protection des renseignements personnels

L’ACCES A L'INFORMATION ET LA PROTECTION DES REN-
SEIGNEMENTS PERSONNELS

L.’application de la Loi sur 'acces aux documents des organismes
publics et sur la protection des renseignements personnels

En vertu du Plan d'action gouvernemental pour la protection des reaseignements
personnels, chague ministére ou organisme doit procéder 2 une évaluation
annuelle concernant la protection des renseignements persennels et en faire état
dans son rapport annuel.

Les activités de sensibilisation et de formation en 2003-2004

Des activités de sensibilisation gquant a la protection des renseignements personnels
ont eu lieu pendant la Semaine de la protection des renseignements personnels qui
s'est fenue du 10 au 15 novembre 2003.

Tous les membres du personnel affectés a la Direction des enquétes du Protecteur
du citoyen ont également requ une formation de trois heures sur I'application de
la Loi sur l'accés aux documents des organismes publics et sur la protection des
renseignements personnels.

Une politique a ét¢ adoptée concernant la confidentialité, laguelle traite de tous
les aspects et enjeux de la confidentialité.

Une directive concernant l'ace@s et la protection des dossiers du personnel du
Protecteur du citoyen a également été adoptée aprés consultation de 'ensemble
du personnel.

Les priorités d’action pour 2004-2005
La Protectrice du cifoyen a retenu les priorités suivantes pour le prachain exercice :

¢ tenue d'activités de sensibilisation et de Tormation portant sur la protection des
renseignements personnels;

= développement d'un document relatit 4 la Loi sur I'accés aux documents des
organismes publics et sur la proteetion des renseignements personnels pour per-
mettre au personrel des enguétes du Protecteur du citoyen de mieux compren-
dre toutes ses dispositions; ’

* ¢laboration d'un plan directeur concernant la protection des renseignements
personnels (2004-2008).
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Demandes d’acces aux documents : statistiques

Au cours de Vexercice 2003-2004, 34 demandes ont été adressées au Protecteur
du citoyen en vertu de la Lot sur I'aceés aux documents des organismes publies et
sur la protection des renseignements personnels.

De ce nombre, il y a:

1.

o

=2}

28 demandes d'acces aux renseignements nominatifs;

1 demande d'accés a des documents administratifs;

1 demande de communication d'un document a un autre organisme;
2 demandes de retour des documents qu'avatt remis le demandeur;

2 demandes qui, apres discussion avec le demandeur, ne correspondaient pas 3
une demande d'acces en vertu de la Lol sur l'accés.

Statistiques des cing derniéres années

ANNEES NOMBRE DE DEMANDES
2003-2004 4
2002-2003 45
2001-2002 10
2000-2001 30

1999-2000 30




Les cotlaborateurs et les collaboratrices

6.7

LES COLLABORATEURS ET LES COLLABORATRICES

Le Protecteur du citoyen remercie 'ensemble de ses collaborateurs et collaboratrices
gui, & un momen{ ou l'autre de I'année, ont contribué & la réalisation de la mission

du Protecteur du citoyen. Ce sont:

AHIER Marie
ALAIN Aline
ALARIE Pierre
ANTIHLA Kim
ARCHAMBAULT
Maric-France
AUGER Jacgues L.
BAILLARGEON Rita
BEAUPRE Claire
BEDARD Jean-Pierre
BEGIN Marcel
BELANGER Claude
BERGERON Ann
BLACKBURN France
BOLDUC Yves M.,
BOUCHARD Dominique
BOULANGLER Annie
BOULIANNE Josée
BOURGET Franceis
BOUTIN Andrée
BUSSIERES Jo-Anne
CAILLOUX Marictte
CARON Danielle
CAUCHON Micheline
CHASSE Lyne
CLEMENT Sylvie
COTE valérie
COURT Isabelle

CUSSON DESJARDINS
Johanne

DAGUERRL André
D'AMOURS Jacinthe
DAQUST Geneviéve

DE PASSILLE Phitippe
DEMERS Marie-Christine
DESCHENES Lyne
DESGAGNE Sabrina
DESROCHERS Michelle
DUBUC HICKEY Diane
DUFQUR Francine

DUGUAY Suzanne
FALARDEAU Louise
FLEURY Francing
FORTIER Frangois
FOURNIER Berthe
GAGNON Lucie
GAGNON Suzanne
GAUGUIN Christine
GOSSELIN Dorys
GOSSELIN-GRANT Jessy
GUAY Robert

HUDON SZIGET! Frances
JOSEPH Maryse
LABERGL Serge
LABONTE Michel
LADQUCEUR Marie-Claude
LALIBERTE Guy
LALIBERTE Martine
LANGLOIS Claire
LAGUERRE Nathalie
LARQUCHE Francine
LARQUCHE Francyne
LAVOIE Lucie

LEBLANC Kim

LEROUX Chantal
LESSARD Michéle
LEVAC Lucie.

LIRETTE Mariéne
LYNCH Micheline
MATHIEL Marie-Eve
MAVYER Lise

McKAY GAGNE Loulse
MeNICOLL Micheline
MERCIER Jean~-Marie
MORIN Picrre
MULAOMEROWIC Albina
NADEAL Julie

NADEAU Lorraine
NORMAND Margarct
NUNEZ Egidio

OSTIGUY Mancn
PAGE Guy

PAQUET Jean-Claude
PAQUETTE Louise
PELLETIER Johanne
PELOQUIN Marie-José
PICARD Suzanne
PILON Diane

PLANTE Patrick
POULIN Lucie
PREVOST France
RACETTE Anne-Marie
RIOUX Sophie
ROCHER Claire
ROLISSEAL Fernande
ROUX Héléne .
SASSEVILLE André
SAVARD Catherine
SEVIGNY Monigue
SIMAQ Isabel

SIROIS Richard
SWEENEY Linda
TALBOT Suzanne
THEROUX Sylvie
TOUCHETTE Stéphane
TREMBLAY Karine
TREMBLAY Mona

TRUCHON POLIARD
Philippe-Antoine

TURCOTTE Sylvie
VINCENT Céline
WAZFN Shadi J.
WENTSER Georges

Employées en conge sans
solde ayant éié absentes
toute 'année:

GENDRON Claire
TEIXEERA Armienia






Les statistigues

LES STATISTIQUES

Les pages suivantes présentent les données sur les principales activités des direc-
tions d'enguétes du bureau du Protecteur du citoyen.

Les données des années antérieures regroupaient les dossiers dits systémigues et
les dossiers débutés sur initiative du Protecteur du citoyen avec {'ensemble des
demandes regues des citoyennes el citoyens. Pour l'exercice 2003-2004, les données
excluent toujours ies dossiers systémigues mais réintégrent les dossiers de citoyens
créés sur Vinitiative du Protecteur du citoyen,

Pour faeiliter la compréhension des données, les catégories en vertu de la codifi-
cation de ces dossiers sont definies sommairement.
D¢étinition sommaire des catégories de dossiers

Demande hors compétence : demande adressée au Protecteur au Citoyen ou celui-ci
eonclut que cette demande vise un organisme ou un objet d'information hors de
sa compétence.

Non-intervention ou_interruption: cette catégorie regroupe les demandes de
renseignements & propos d'un ministére ou d'un organisme de la compétence du
Protecteur, les demandes d'intervention ol le Protecteur met fin a son interven-
tion a la demande du citoyen, et les demandes ot le Protecteur du citoyen refuse
d'intervenir ou doit interrompre son intervention parce qu'il constate qu'il n'a pas
droit d'intervenir pour 'un ou Fautre des divers motifs inserits & sa loi, méme si fa
demande vise un acte ou une omission d'un organisme de sa compétence,

Demande d'intervention référée : demande d'intervention concernant un ministére

~ou un arganisme de la compétence du Protecteur du citayen, ou celui-ci invite le
citoyen a soumettre d'abord son litige a l'organisme vise par la demande ou au
bureau des plaintes de cet organisme.

Intervention completée : intervention auprés d'un ministére ou d'un organisme de
la compétence du Protecteur du citoyen ol celui-ci conelut qu’il y a ou non lésion
causée au citayen, soit par un acte, soit par une omission imputable au ministére
ou a l'organisme public,
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Résumé des données de I'exercice

Lexercice 2003-2004 a commence avee un inventaire de 1411 dossiers en traitement
au 1% avril 2003, incluant les dossiers 3 1'état de réouverture, Durant l'exercice, le
Protecteur du citoyen a recu 19 582 demandes et a procéde & 576 réouvertures de
dossiers. Parmi les 10 653 demandes jugees sous sa compétence, 515 étaient des
réouvertures de dossiers.

Au cours de l'exercice, le Protecteur du citoyen a achevé le traitement 20 379
demandes, dont 802 étaient des situations de refermetures de dossiers. |l a conclu
que 9 516 demandes visaient des crganismes hors de sa compétence alors que les
10 863 ont été considérees sous sa compétence.

{Uexercice s'est terminé avec un inventaire de 1190 demandes en traitement et
dossiers en situation de réouverture.

























Le rapport de gestion

A titre de Protectrice du citoyen, je confirme 'exactitude
des données de gestion ci-incluses.

La protectrice du citoyen,

Pauline Champoux-Lesage






