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Monsieur Michel Bissonnet
Président

Assemblée nationale du Québec
Hotel du Parlement

Québec (Québec) G2B 3HO

Monsieur le Président,

J'ai I'honneur de déposer a I’Assemblée nationale le Rapport annuel de gestion de 1'Office de la
protection du consommateur pour I'exercice financier qui s’est terminé le 31 mars 2006.

Ce rapport présente les résultats atteints au cours de l’exercice 2005-2006, conformément aux
regles établies par la Loi sur l'administration publique. Les interventions de 1'Office ont permis
d’assurer non seulement une protection efficace des consommateurs mais aussi un meilleur
équilibre dans les rapports entre ces derniers et les commergants, contribuant ainsi & maintenir le
climat de confiance nécessaire a la prospérité économique.

Veuillez agréer, Monsieur le Président, I’assurance de ma considération distinguée.

Le ministre de la Justice
et ministre responsable de I'Office de la protection du consommateur,

Yvon Marcoux

Québec, juin 2006
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Monsieur Yvon Marcoux
Ministre de la Justice

Edifice Louis-Philippe-Pigeon
1200, route de I'Eglise, 9¢ étage
Québec (Québec) G1V 4M1

Monsieur le Ministre,

Jai le plaisir de vous transmettre le Rapport annuel de gestion de 1'Office de la protection du
consommateur pour l’exercice qui s’est terminé le 31 mars 2006, conformément a la Loi sur
l'administration publique.

Le Rapport annuel de gestion 2005-2006 marque le début du nouveau cycle stratégique 2005-2008.
Il rend compte des résultats atteints par rapport aux objectifs stratégiques et aux engagements de la
Déclaration de services aux citoyens, en plus de faire état des ressources de 1'Office et de répondre

aux exigences gouvernementales.

Je vous prie d’agréer, Monsieur le Ministre, ’assurance de ma haute considération.

Le président,

Yvan Turcotte

Québec, juin 2006
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Message du président

il

La pertinence et I'actualité de l'action de 1'Office ne sont plus & démontrer. Cependant le con-
texte dans lequel nous évoluons, caractérisé par une complexification du marché de la consom-
mation, des besoins et des attentes croissants de citoyens, des objectifs gouvernementaux en
matiere de service aux citoyens mais aussi en matiére de réduction de la taille de I'Etat, a amené
I"Office a adopter, pour les trois prochaines années, une orientation stratégique : consolider notre
intervention. Nous avons retenu cinq axes d’intervention autour desquels sera structurée notre
action pour ladite période.

Le présent Rapport de gestion 2005-2006 rend compte des résultats obtenus au regard des objec-
tifs que nous nous sommes fixés au plan d’action annuel. Plus concrétement, notre rapport
illustre les efforts de I'Office pour accroitre la participation des agents économiques a la protec-
tion du consommateur. Il traduit les efforts manifestes que nous avons déployés pour améliorer
I"accessibilité de nos services directs offerts aux consommateurs et aux commergants. Il met en
lumiere toute I'importance que nous avons accordée a la surveillance des marchés.

C’est donc avec fierté que je dépose le Rapport annuel de gestion de 1'Office pour I’exercice
2005-2006. Les résultats qu'il présente constituent un témoignage additionnel de 'engagement
du personnel de 1'Office et du soutien des membres de son conseil d’administration envers la
protection du consommateur québécois et la défense de ses intéréts.

Le président,

Hronn Darndb T

Yvan Turcotte
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DECLARATION SUR
LA FIABILITE DES DONNEES

HH

Les données contenues dans le présent rapport annuel de gestion sont sous notre responsabilité.
Cette derniére porte sur la fiabilité des données exposées dans le rapport et des contréles affé-

rents.

Le Rapport annuel de gestion 2005-2006 de I'Office de la protection du consommateur :

* décrit fidelement la mission, les mandats et les orientations stratégiques de I'Office ;

* présente les objectifs, les indicateurs, les cibles a atteindre et les résultats obtenus;

* présente des données cohérentes et fiables.

Nous déclarons que les données contenues dans ce rapport annuel de gestion de méme que les
controles afférents a ces données sont fiables. Nous affirmons également que les données corres-
pondent a la situation telle qu’elle se présentait au 31 mars 2006.

Le président,

Ao

Yvan Turcotte

Le directeur des services aux consommateurs,

Léonard Fortin

Québec, juin 2006
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Le secrétaire général,

At Cagats

Gilles Angers

La directrice des affaires juridiques,

Lot Qs

Nicole Papineau
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L'Office

Faits saillants

En 2005-2006, quelques réalisations de I'Office méritent d’étre soulignées.

Une participation accrue de I'industrie a la protection
du consommateur

LOffice a signé six projets d’engagement volontaire en 2005-2006. Un engagement volontaire est
une entente entre le président de 1'Office et un commergant qui porte sur le respect de certaines
pratiques commerciales spécifiques et qui a pour objet de régir les relations entre un commergant
et les consommateurs. Cinq de ces projets ont été conclus avec cinqg commercants dans le secteur
du recouvrement de créances. L'autre engagement volontaire a été signé par plus de 1 100 com-
mercants du secteur de la vente de véhicules d’occasion. Cet engagement volontaire prévoit un
ensemble de regles de conduite portant sur la publicité et diverses autres pratiques et régles desti-
nées a favoriser I'exercice honnéte et compétent du commerce d’automobiles d’occasion.

Un accroissement des activités de surveillance des marchés

En 2005-2006, I'Office a mené 557 enquétes, notamment dans les secteurs de l'indication et de
I'exactitude des prix, du voyage ainsi que de 'automobile. Ce nombre représente une augmenta-
tion de 32 % par rapport aux activités de I'année précédente. En 2005-2006, le nombre de juge-
ments rendus par les tribunaux a la suite des poursuites pénales entreprises par 1'Office a I'égard
de commergants fautifs s’est élevé a 188, soit 92 % de plus qu’a I'exercice précédent. De la méme
fagon, le montant des amendes imposées aux commergants fautifs a presque triplé par rapport a
celui de 2004-2005, pour se chiffrer a prés de 1,15 million de dollars. De plus, I'Office a effectué
249 interventions juridiques.

Des services aux citoyens plus accessibles
L'accessibilité du service téléphonique de 1'Office, déficiente depuis quelques années, a été un
axe prioritaire d’amélioration en 2005-2006. L'organisme s’est doté d’un véritable centre

d’appels, regroupant virtuellement les agents de protection du consommateur des onze bureaux
régionaux au sein d'une méme équipe. Le nouveau systéme téléphonique, qui sera officiellement
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en service le 1¢T avril 2006, permettra une gestion en temps réel des périodes d’achalandage et
optimisera l’utilisation des ressources affectées au service des citoyens. La période d’essai,
amorcée en mars 2006, a montré des résultats encourageants en ce sens.

Une popularité grandissante du site Internet

Le site Internet de 1'Office et la Grappe de renseignements pour les consommateurs atteindront
sous peu le million de visites annuelles, ayant eu 966 473 visites en 2005-2006. Il importe de
mettre notamment en relief une hausse de 41 % des visites sur le site Internet de 1'Office par rap-
port a l'exercice précédent. La Grappe de renseignements pour les consommateurs est quant a
elle la troisieme grappe la plus fréquentée du portail gouvernemental.

En ce qui a trait a I’éducation a la consommation, 1'Office a bonifié son offre d’outils éducatifs
destinés a sensibiliser les jeunes a différents sujets touchant, entre autres, la consommation res-
ponsable et le développement durable. Les téléchargements réalisés a partir du site OPCjeunesse
ont doublé en 2005-2006, atteignant 17 654 téléchargements. Cette fréquentation témoigne de
l'intérét des enseignants pour ce matériel qui leur permet d’aborder, avec leurs éleves, des sujets
de consommation sous un angle d’exploration et de réflexion.

Un nombre record de consommateurs indemnisés

Les consommateurs ont été beaucoup plus nombreux a réclamer une indemnisation a la suite du
défaut, d’un fournisseur titulaire d'un permis ou d’une exemption de 1’Office, de leur offrir un
bien ou un service déja payé. Le nombre de consommateurs indemnisés a quadruplé par rapport
a 2004-2005 pour atteindre 3 817. Cette hausse de 205 % s’explique en partie par les réclama-
tions faites a la suite de la fermeture des transporteurs aériens Jetsgo et Québecair Express.

Nombre de consommateurs indemnisés
et montant des indemnisations

1500 000 $
o~
3817 1000000 $
‘ ‘ 500 000§
| €55 | [1 253] | 3 L os

2003-2004 2004-2005 2005-2006

[ Consommateurs indemnisés

— Montant des indemnisations
Le Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages, en vigueur depuis le 11 novembre
2004, a permis d’indemniser 952 voyageurs qui avaient acheté leurs billets d’un agent de voyages

titulaire d'un permis de 1'Office.

Tous secteurs confondus, I’Office a versé 1,25 million de dollars aux consommateurs lésés.
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Une planification stratégique orientée vers la consolidation
de l'intervention de |I'Office

Le Plan stratégique 2005-2008 incarne la ferme intention de I’Office de protéger efficacement le
consommateur québécois. Il prone une participation accrue des agents socioéconomiques a la pro-
tection du consommateur, un accroissement des activités de surveillance, la modernisation de sa
prestation de services et l’actualisation de la législation sous sa responsabilité. En lien avec les
efforts visant une meilleure gouvernance, 1'Office publiait, le 16" avril 2005, une Déclaration de ser-
vices aux citoyens modifiée, comportant de nouveaux engagements pour satisfaire davantage les
attentes de sa clientéle. Les principaux changements ont trait a I'accessibilité du service télépho-
nique, au traitement des plaintes a 1’endroit des services de I'Office et a 'indemnisation des con-
sommateurs. En 2005-2006, afin d'intégrer dans son offre de service les besoins des divers groupes
de la société, I'Office a également produit un Plan d’action a I'égard des personnes handicapées.

Un suivi rigoureux des recommandations du Vérificateur général

En 2005-2006, le Vérificateur général a effectué un suivi de 1’étude d’optimisation des ressources
qu’il avait effectuée en 2002 afin d’évaluer le degré de mise en ceuvre de ses recommandations. Il
souligne que la proportion des recommandations complétement appliquées par I'Office ou pour
lesquelles les progres réalisés sont jugés satisfaisants est de 85 % et que la totalité des 27 recom-
mandations qu'il avait formulées a suscité des gestes concrets de la part de 1'Office. Essentielle-
ment, ’Office a apporté plusieurs changements concernant le traitement des plaintes et des
demandes de renseignements individuelles. Le Vérificateur général a également constaté que les
comptes en fidéicommis sont soumis a de plus amples vérifications et que la reddition de
comptes est plus compléte.

L'Office, un organisme apprécié par la population

Un sondage effectué en mars 2006 par Léger Marketing pour le compte de la Revue Commerce
place 1'Office de la protection du consommateur au premier rang de tous les organismes publics
ou parapublics les plus appréciés de la population dont la mission principale est de servir le
citoyen.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 3
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Sommaire des résultats

Plan stratégique 2005-2008

Le tableau suivant présente un apercu de la progression des objectifs du Plan stratégique 2005-
2008, dont l'orientation est de consolider Iintervention de 1’Office. Des résultats plus détaillés
sont présentés dans la section « Résultats de 1'Office ».

OBJECTIFS STRATEGIQUES PROGRESSION  RESULTATS PAGES
2005-2008
1 Favoriser la concertation entre Progresse Six projets d’engagement volontaire 13
les agents socioéconomiques de fagon ont été signés dont I'un dans le
dans différents secteurs d’acti- satisfaisante secteur de la vente d’automobiles
vité commerciale afin de mainte- d’occasion impliquant plus de
nir l'efficacité du dispositif de 1100 commercants et cinq autres
protection. conclus par cinq commergants dans le

secteur du recouvrement de créances.

2 Poursuivre les collaborations Progresse Plusieurs ententes de collaboration 14
avec les agents socioéconomi- de facon ont été développées avec des
ques en matiere de recherche, satisfaisante commercants, des enseignants, des
d’éducation et de promotion des relayeurs d’information et des asso-
droits des consommateurs afin ciations de consommateurs.
de maintenir 'efficacité du dis-
positif de protection.
3 Améliorer l'accessibilité de Progresse Un nouveau centre d’appels sera offi- 16
I'information mise a la disposi- de facon ciellement en service le 1" avril 2006.
tion des consommateurs. satisfaisante ~ La période d’essai, qui s’est déroulée
en mars 2006, a donné des résultats
encourageants.

Le nombre de visites sur le site
Internet de 1'Office et la Grappe de
renseignements pour les consomma-
teurs s’est accru de 24 % par rapport a

2004-2005.
4 Accroitre les activités de sur- Progresse Les activités de surveillance ont 19
veillance, d’enquéte, d'inspec- de fagon augmenté de 32 % par rapport
tion et de vérification. satisfaisante a 2004-2005.
5 Renforcer lefficacité du disposi- ~ Progresse Un programme de surveillance des 21
tif des permis. de facon opérations sans permis a été mis en
satisfaisante ceuvre dans les secteurs ou I'Office

délivre des permis. En 2005-2006,
31 commergants du secteur des
studios de santé qui n’étaient pas
titulaires d"un permis ont fait I’objet
d’une vérification.

Une évaluation de l'opportunité et de
la pertinence de transférer de la
Société de I’assurance automobile du
Québec a I'Office la responsabilité de
délivrer des licences de vente ou de
recyclage de pieces de véhicules
routiers a été réalisée.

4 L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR
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OBJECTIFS STRATEGIQUES PROGRESSION  RESULTATS PAGEs
2005-2008
6  Adapter le dispositif 1égislatif et~ Progresse Un projet de Réglement modifiant le 22
réglementaire administré par de fagon Reglement sur les agents de voyages
I"Office en fonction de 1’évolu- satisfaisante a été prépublié a la Gazette officielle en
tion de I'environnement écono- aott 2005.
s du. machédela Un projet de décret étendant les dis-
consommation. . 7 i
positions d'un engagement volontaire
dans le secteur de la vente d’automo-
biles d’occasion a été prépublié a la
Gazette officielle en décembre 2005.
L'Office a mené une consultation
aupres des universitaires, des
associations de consommateurs et
des entreprises afin d’identifier les
problématiques pour lesquelles des
ajustements législatifs sont jugés
prioritaires.
7 Assurer le renouvellement et le A surveiller L'Office a adopté un Plan pluriannuel 23
redéploiement du personnel afin de main-d’ceuvre 2005-2008.

de maintenir la capacité d’inter-
vention et I’expertise de I'Office.

Déclaration de services aux citoyens

Le tableau suivant présente un résumé des résultats liés a quelques-uns des engagements de la
Déclaration de services aux citoyens. Des résultats plus détaillés sont présentés dans la section
«Résultats de I'Office ».

SERVICES ENGAGEMENTS 2004-2005 2005-2006

Répondre sans délai aux appels téléphoniques 70 % 69 % 51 %
des consommateurs.

Expédier une réponse personnalisée aux deman- 3 jours 92 % 95 %
des d’information regues par la poste, par téléco-
pieur ou au moyen du site Internet.

Expédier un accusé de réception au consomma- 2 jours nd 96 %
teur lors de la réception d'une plainte écrite
dtiment remplie.

Effectuer le traitement complet d'une plainte. 30 jours 85 % 81 %
Délivrer un permis a tout commergant en régle 12 jours nd 80 %
qui respecte les exigences et la procédure de

demande.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 5
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Portrait de I'Office

Depuis sa création en 1971, I'Office de la protection du consommateur contribue au développe-
ment du climat de confiance nécessaire a la prospérité économique de la société québécoise.
Pour y parvenir, il favorise des rapports équitables entre les consommateurs et les entreprises.

La mission

L'Office de la protection du consommateur a pour mission de protéger les consommateurs
québécois et de défendre leurs intéréts. Pour ce faire, il les éduque, les informe, applique les lois
sous sa responsabilité et favorise la concertation entre les agents socioéconomiques.

L'Office est responsable de |'application de quatre lois:

la Loi sur la protection du consommateur (L.R.Q., c. P-40.1);

la Loi sur les agents de voyages (L.R.Q., c. A-10);

la Loi sur les arrangements préalables de services funéraires et de sépulture
(L.R.Q., c. A-23.001);

la Loi sur le recouvrement de certaines créances (L.R.Q., c. R-2.2).

Les grandes fonctions de I'Office

Les activités de I'Office dans un environnement commercial de plus en plus complexe traduisent
éloquemment le besoin de protection des citoyens et la pertinence de son action en matiere
d’information, de concertation entre les agents socioéconomiques et de surveillance des
marchés.

Information

L Office de la protection du consommateur offre aux citoyens des renseignements individuels par
téléphone, par courriel, par courrier et au comptoir de ses bureaux régionaux. I/Office informe
aussi collectivement la population par ses interventions dans les médias et par |'entremise de son
site Internet et de la Grappe de renseignements pour les consommateurs. L'Office déploie des
efforts considérables pour offrir aux citoyens une information pertinente, fiable, compréhensible
et a jour. Il privilégie une approche qui favorise 'autonomie du consommateur dans ses décisions
contractuelles, dans le réglement de ses différends avec des commergants et dans I'exercice de
ses recours. Cette approche aide donc le consommateur a étre, dans une large mesure, l'artisan
de sa propre protection.

6 L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR
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Concertation entre les agents socioéconomiques

La responsabilité de protéger le consommateur et de favoriser ainsi un climat de confiance pro-
pice a la prospérité collective revient non seulement a I'Etat mais, de fagon complémentaire, 2
tous les agents socioéconomiques. En collaborant avec les associations de consommateurs, les
regroupements de lindustrie et les autres organismes publics dont les activités affectent le con-
sommateur, I’Office mise sur la concertation afin de maintenir et d’améliorer 'efficacité du dis-
positif de protection du consommateur. C’est dans cet esprit que 1’Office réalise aussi de nom-
breuses conciliations dans les litiges opposant les consommateurs et les commergants.

Surveillance des marchés

La présence de I’Office dans I’environnement commercial québécois est essentielle tant pour les
consommateurs qui ont besoin de protection que pour les entreprises honnétes qui deviennent
victimes d’un avantage concurrentiel indu de la part d’entreprises ne respectant pas les lois en
vigueur. L'Office assure une surveillance des pratiques commerciales par la réception des
demandes de renseignements et des plaintes des consommateurs, par la délivrance de permis
d’exploitation, par des interventions judiciaires et par des activités d’enquéte, d'inspection et de
vérification

SERVICES DIRECTS OFFERTS PAR L'OFFICE

Renseignements individualisés e 225196 demandes de renseignements et plaintes.

aux consommateurs < :
¢ Pres de 60 % des demandes de renseignements concernent les sec-

teurs suivants : automobile (17 %), biens personnels (15 %), orga-
nismes et entreprises (14 %), habitation (13 %).

* 80 % des demandes de renseignements sont adressées a 1'Office
apres l’achat d"un bien ou d"un service.

Traitement des plaintesal’égard ¢ 6 250 plaintes formelles déposées a 1'égard d'un commergant.

d’un commercant : 2 o g 3 ;
s ¢ Deux dossiers sur trois relatifs a des plaintes incluent une somme

en litige.

¢ 31 % des litiges se réglent a la suite de I'envoi d"une copie de la
plainte au commergant touché.

Conciliation entre ¢ La conciliation permet de régler un litige de facon non judiciaire.

consommateurs et commergants R fr4 :
¢ ¢ 1822 conciliations ont été entreprises entre consommateurs et

commergants.

¢ Plus de la moitié des conciliations réalisées se sont conclues par
une entente a la satisfaction des parties.

Délivrance de permis * 2936 permis et exemptions.

* Les secteurs pour lesquels I'Office délivre des permis sont les
suivants : le commerce itinérant, les studios de santé, le prét
d’argent, les agences de recouvrement, la vente de garanties
supplémentaires et les agences de voyages.

Indemnisation e 3817 consommateurs indemnisés.

des consommateurs . o
® Plus de 80 % des indemnisations concernent les secteurs du

voyage et du commerce itinérant.

* L’indemnisation des consommateurs est prévue dans les secteurs
ou I'Office exige des garanties financiéres lors de la délivrance de
permis.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 7
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La structure organisationnelle

Au 31 mars 2006, 1'Office comptait 106 employés réguliers et occasionnels et disposait d'un
effectif autorisé de 115 équivalents a temps complet (ETC). Pour l'exercice 2005-2006, le budget
de dépenses de I'Office s’est élevé a 7,43 millions de dollars.

[ Conseil d’administration ’

1

Président
Yvan Turcotte
Secrétariat Direction des Direction des
général SELVICESHUX affaires juridiques
consommateurs
Services dessr::snoc:rces SEIces Set:::;l:gq\m
ddmiinistatits informationnelles Jasidiques commerciales
Service des Service Service
communications et de la planification des permis
de I'éducation et de la recherche
I [ [ L
SR Direction régionale
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L'Office est dirigé par un conseil d’administration, actuellement composé de huit membres
nommeés par le gouvernement, sous la présidence de monsieur Yvan Turcotte. En raison de leur
formation, de leur expérience et de leur compétence, les membres du conseil assistent la haute
direction de 1’Office dans la définition des grandes orientations de 1'organisme et contribuent a
solutionner des problemes dans le domaine de la consommation. Ils représentent plusieurs sec-
teurs d’activité a travers les différentes régions du Québec. Le président de 1'Office assume a la
fois la présidence du conseil d’administration et la direction générale de 'organisme.
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Le président et les membres du conseil d’administration

Dans l'ordre habituel : René Rhéault, retraité et consultant bénévole en consommation;
Nathalie St-Pierre, chef de service — Environnement, Gaz Métro; Jocelyne Lévesque, respon-
sable de la formation pratique en sciences de la consommation, Université Laval ; Yvan Turcotte,
président, Office de la protection du consommateur ; Pierre Couture, président, Agence de pro-
motion et de gestion PCDV inc.; Hélene Brasseur, directrice — Conformité fonds de placement,
Fédération des Caisses Desjardins du Québec.

France Bergeron, avocate, Cain Lamarre Casgrain Wells et Jacques Elliott, consultant, étaient
absents lors de la prise de photo.

Louise Rozon, qui a siégé au conseil d’administration de 1'Office pendant plus de sept ans, a
quitté ses fonctions d’administratrice au cours de 'année. L'Office tient a souligner sa grande
contribution a la protection du consommateur.

Le comité de gestion

Le comité de gestion est responsable de la gestion quotidienne des activités de ’Office et de son
personnel. Ce faisant, il veille a la réalisation du Plan stratégique et du Plan d’action annuel de
I'Office dans le respect des ressources allouées a I'organisme. De plus, il adopte et met en ceuvre
les politiques internes de 1'Office. Il est composé du président de I'Office, du secrétaire général,
de la directrice des affaires juridiques et du directeur des services aux consommateurs.

Le président et les directeurs de I'Office

De gauche a droite : Gilles Angers, secrétaire général; Nicole Papineau, directrice des affaires
juridiques ; Léonard Fortin, directeur des services aux consommateurs; Yvan Turcotte, président.
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Evolution du contexte et des enjeux

Créé en 1971, I'Office de la protection du consommateur est un organisme autonome dont la mis-
sion est de protéger les consommateurs québécois et de défendre leurs intéréts. Son intervention
dans le marché vise a établir un meilleur équilibre dans les rapports entre les agents socioécono-
miques et contribue a la création du climat de confiance nécessaire a la prospérité de la société
québécoise. Sa mission s'inscrit dans les orientations et les priorités d’action gouvernementale.

Ce rdle de I'Office est d’autant plus important que 'on observe qu’en 2005, les consommateurs
queébécois ont dépensé plus de 165 milliards de dollars, contribuant ainsi 4 60 % du produit inté-
rieur brut du Québec. Si I'on tient compte de la mondialisation, de la libéralisation des échanges
commerciaux et du développement de I'offre de produits et de services, il semble évident que le
role de 'Office demeure essentiel en 2006 autant qu’en 1971. Cette pertinence de l’action de
I"Office de la protection du consommateur a dailleurs été confirmée dans les conclusions du rap-
port du groupe de travail sur I'examen des organismes du gouvernement que la présidente du
Conseil du trésor publiait en mai 2005.

S'il est vrai que le consommateur contemporain est mieux informé de ses droits, de ses responsa-
bilités et de ses recours, et qu’il est mieux préparé a faire valoir ses droits, la relation entre le con-
sommateur et I’entreprise se caractérise toujours par la disparité des connaissances. En effet,
l'inégalité des ressources a la disposition des agents socioéconomiques, la complexité des con-
trats, la grande variété des biens et des services, la qualité de l'information fournie par I'entre-
prise, les méthodes de vente et les pressions constantes d’une société médiatisée limitent la
capacité du consommateur a faire des choix pleinement éclairés. Pour pallier ce déséquilibre,
l'action de I'Office se traduit par trois grandes fonctions : I'information et 'éducation des con-
sommateurs, la surveillance du respect des lois sous sa responsabilité et la concertation entre les
agents socioéconomiques.

Cette intervention quotidienne de I'Office requiert cependant une consolidation de I’organisme
et de ses moyens. Ce renouvellement, qui vise & maintenir son efficacité dans un contexte de
rareté des ressources, doit lui permettre d’asseoir son action sur une vision claire de son rdle, une
législation évoluant avec les transformations du marché, une utilisation optimale de ses moyens
d’intervention et un ensemble de ressources appropriées a 'importance de sa mission.

Pour ce faire, il met 'accent sur une participation accrue des agents socioéconomiques  la pro-
tection du consommateur, accroit ses activités de surveillance, modernise sa prestation de ser-
vices et continue son travail d’actualisation de la législation sous sa responsabilité. Parallélement,
I"Office renouvelle sa main-d’ceuvre et la prépare aux défis de demain par des gestes concrets de
formation continue.
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Résultats de I'Office

Plan stratégique 2005-2008

Orientation stratégique:

Consolider I'intervention de I'Office de la protection du consommateur

OBJECTIFS

CIBLES

D Axe d'intervention 1: Participation des agents socioéconomiques a la protection

des consommateurs

Favoriser la concertation entre les agents socioéco-
nomiques dans différents secteurs d’activité com-
merciale afin de maintenir 1efficacité du dispositif
de protection.

Poursuivre le développement de collaborations
avec les agents socioéconomiques en matiére de
recherche, d’éducation et de promotion des droits
des consommateurs afin de maintenir 'efficacité
du dispositif de protection.

Des partenariats seront conclus avec les agents
socioéconomiques dans différents secteurs d’acti-
vité commerciale, d’ici 2008.

Des collaborations en recherche, en éducation, et
en promotion des droits des consommateurs seront
réalisées avec des agents socioéconomiques, d"ici
2008.

D Axe d’intervention 2: Modernisation des services d’information aux consommateurs

Améliorer 1'accessibilité de I'information mise a la
disposition des consommateurs.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006

Un centre d’appels sera mis en service, d"ici 2006.

Le délai d’attente au téléphone sera inférieur a
3 minutes pour 100 % des consommateurs, d"ici
2008.

Une entente de services sera mise en ceuvre avec
Services Québec, d’ici 2007.

La fréquentation du site Internet de 1'Office et de la
Grappe de renseignements pour les consomma-
teurs aura atteint un million de visites annuelles,
d’ici 2008.
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OBJECTIFS

CiBLES

D Axe d'intervention 3: Accentuation des activités de surveillance

Accroitre les activités de surveillance, d’enquéte,
d’inspection et de vérification.

Renforcer I'efficacité du dispositif des permis.

Le nombre d’activités de surveillance, d’enquéte,
d’inspection et de vérification augmentera de 20 %,
d’ici 2008.

L'ensemble des secteurs ot les entreprises ont
l'obligation d’étre titulaires d’un permis d’exploita-
tion de I'Office auront fait I'objet d"une vérification,
d’ici 2008.

L'évaluation de I'opportunité d'implanter ou de
compléter un dispositif de permis dans différents
secteurs d’activité commerciale sera réalisée en col-
laboration avec les associations de consommateurs
et de l'industrie, d’ici 2008.

D Axe d’intervention 4: Révision législative

Adapter le dispositif législatif et réglementaire
administré par 1'Office en fonction de 1'évolution
de l'environnement économique et du marché de la
consommation.

Le dispositif 1égislatif et réglementaire administré
par 1'Office est révisé sur une base continue.

D Axe d'intervention 5: Développement et planification de la main-d’ceuvre

Assurer le renouvellement et le redéploiement du
personnel afin de maintenir la capacité d'interven-
tion et I'expertise de 1I'Office.

12

L'Office renouvelle et redéploie son personnel
selon le Plan de gestion prévisionnelle de la main-
d’ceuvre 2005-2008.
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D Axe d'intervention 1
Participation des agents socioéconomiques a la protection
des consommateurs

Parmi les organismes publics ceuvrant dans le domaine de la protection du consommateur,
1’Office est sans doute le mieux connu des citoyens. Cependant, il n’est pas le seul a y tra-
vailler car d’autres organismes publics sont aussi responsables de la protection des consom-
mateurs québécois. En méme temps, d’autres agents socioéconomiques, notamment le
mouvement associatif, ont un role important et déterminant dans la défense des intéréts des
consommateurs. Les associations de l'industrie participent également a cette protection en
sensibilisant leurs membres a l'importance d’adopter de saines pratiques commerciales. Le
milieu universitaire, quant a lui, contribue par ses recherches a définir les enjeux en matiere
de consommation.

Objectif 1

Favoriser la concertation entre les agents socioéconomiques dans différents secteurs
d’activité commerciale afin de maintenir 'efficacité du dispositif de protection.

Pour le cycle stratégique 2005-2008, 1’Office entend développer un partenariat avec ces
agents socioéconomiques. En 2005-2006, 1’Office a notamment travaillé avec les regroupe-
ments d’entreprises de certains secteurs. Ces commergants, conscients qu’il est de leur
intérét de maintenir la confiance des consommateurs a leur endroit, acceptent de modifier
certaines pratiques commerciales pouvant contribuer au développement et a la prospérité de
leur secteur d’activité.

CiBLE INDICATEUR REsuLTAT 2005-2006

Des partenariats seront conclus Nombre Six projets d’engagement volon-
avec les agents socioéconomiques  de partenariats. taire ont été signés. L'un dans le sec-
dans différents secteurs d’activité teur de la vente d’automobiles
commerciale, d"ici 2008. d’occasion impliquant plus de

1100 commergants et cinq autres
conclus par cing commergants dans
le secteur du recouvrement de
créances.

COMMENTAIRES

 En vertu de larticle 314 de la Loi sur la protection du consommateur, le président de I'Office
peut accepter des engagements volontaires de la part des commergants afin de régir les
relations entre ces derniers et les consommateurs.

* Dans le secteur de la vente de véhicules d’occasion, plus de 1 100 commergants ont signé
un engagement volontaire découlant d'une démarche de concertation animée par 1'Office
et réunissant des représentants d’associations de consommateurs, de commergants et de
la Société de Iassurance automobile du Québec. Cet engagement prévoit un ensemble de
régles de conduite portant sur la publicité et diverses autres pratiques et régles destinées a
favoriser I’exercice honnéte et compétent du commerce d’automobiles d’occasion.

e Dans le secteur du recouvrement de certaines créances, les cinq engagements volontaires
ont été conclus avec cinq commergants particuliers.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 13
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* De fagon plus générale, 1'Office favorise la création d’un partenariat dans différents sec-
teurs d’intérét pour les consommateurs. Il participe ainsi au Programme d’arbitrage pour
les véhicules automobiles du Canada.

Objectif 2

Poursuivre le développement de collaborations avec les agents socioéconomiques en

matiere de recherche, d’éducation, et de promotion des droits des consommateurs afin
de maintenir I'efficacité du dispositif de protection.

Face a I'étendue du dispositif et au nombre d’intervenants dans le domaine de la protection
du consommateur, une action concertée s’avére une condition essentielle a une protection
efficace des citoyens. L'Office considére opportun, dans ce contexte, de mettre en relation le
mouvement associatif, les représentants de I'industrie, les universitaires ainsi que d’autres
organismes publics ceuvrant dans le domaine de la protection des consommateurs, afin
d’ouvrir le dialogue sur leurs préoccupations et leurs besoins respectifs de méme que de
dégager une approche commune face aux problématiques en consommation. Le développe-
ment d’ententes de collaboration en matiére de recherche, d’éducation, de promotion des
droits des consommateurs constitue donc un objectif de premiére importance pour conso-
lider les interventions de 1'Office au cours des prochaines années.

CiBLE INDICATEUR REsuLTATS 2005-2006
Des collaborations en recherche, ~ Nombre de collabora- Collaboration avec des commergants
en éducation, et en promotion tions réalisées. (107 rencontres de sensibilisation).

des droits des consommateurs
seront réalisées avec des agents
socioéconomiques, d"ici 2008.

Collaboration avec des relayeurs
d’information (406 demandes d’infor-
mation des médias traitées, 180 entre-
vues accordées).

Collaboration avec des enseignants
(6 outils éducatifs développés a
l'intention des jeunes).

Collaboration avec des associations de
consommateurs (réalisation d'une
semaine thématique sur l’endettement
et le crédit, deux rencontres de concer-
tation avec des représentants d’asso-
ciations).

Collaboration avec les milieux asso-
ciatif et universitaire a la publication
d’un ouvrage intitulé « Pour une
réforme du droit de la consommation
au Québec ». I'ouvrage présente un
bilan du droit québécois de la consom-
mation et des propositions de reposi-
tionnement de I'intervention publique
en matiere de consommation.

COMMENTAIRES

* En 2005-2006, I'Office a poursuivi son action en matiére d’éducation a la consommation
aupres des jeunes: ainsi, six outils éducatifs ont été mis a la disposition des enseignants,
pour sensibiliser les jeunes a différents sujets de consommation. Ils ont porté, notamment,
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sur le téléphone cellulaire, la mondialisation et 'eau. En plus d’étre validé par un comité
consultatif constitué d’enseignants et d’experts en consommation, le matériel éducatif est
testé en classe, ce qui permet son adaptation continue aux réalités vécues par les jeunes et
a leurs préoccupations. Cette démarche porte fruit, comme en témoigne le fort taux de
téléchargement de ce matériel.

e [Office maintient une collaboration étroite avec les relayeurs d'information de la radio,
de la télévision et de la presse écrite. L'Office participe régulierement a deux émissions
consacrées 2 la défense des droits des consommateurs: La Facture et J.E. Il collabore aussi
avec différents magazines destinés a un large public, comme les magazines Protégez-Vous,
Coup de pouce et Entreprendre.

e En 2005-2006, la collaboration avec les Editions Protégez-Vous a permis la réalisation d"un
encart sur 'évolution des comportements et des attitudes des consommateurs depuis 35
ans, encart publié dans La Presse et Le Soleil dans le cadre de la Journée mondiale des
droits des consommateurs.

e LOffice a collaboré a la campagne d’information sur les dangers du surendettement orga-
nisée par la Coalition des associations de consommateurs. En 2005-2006, I'Office a égale-
ment organisé deux rencontres de concertation avec des représentants des associations de
consommateurs afin de mieux connaitre leurs besoins et leurs attentes en regard de
l'intervention de 1'Office et de cibler les problématiques qui pourraient faire I’objet d"une
action concertée.

e Les rencontres avec les commercants visent a les sensibiliser aux problemes rencontrés
par les consommateurs ou a les inciter a adopter de saines pratiques commerciales. En
2005-2006, la majorité des commergants rencontrés provenaient des secteurs du crédit et
de I'habitation.

Nombre de rencontres réalisées
avec des commercants en 2005-2006

2003-2004 2004-2005 2005-2006

e Au printemps 2005, 'Office a mis en place un comité consultatif des agents de voyages
regroupant des représentants de I'industrie, des associations de consommateurs et du
gouvernement afin d’aborder les questions relatives aux activités des agents de voyages et
de conseiller le ministre de la Justice a ce sujet.

e LOffice coordonne de plus en plus ses actions avec d’autres organismes gouvernemen-
taux afin de s’assurer de la cohérence et de 'efficacité de ses activités d’information et de
surveillance. Ainsi, les échanges d’information avec la Régie du batiment du Québec en
2005-2006 ont permis notamment de renforcer la surveillance du marché de la rénovation
résidentielle. Les démarches aupres du Registraire des entreprises du Québec permettent,
quant a elles, une mise a jour constante des dossiers des commergants actifs.
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e En 2005-2006, 1'Office a collaboré étroitement avec le ministére de la Justice afin
d’accroitre le taux de maintien des chefs d’accusation dans les dossiers de poursuites
pénales émanant de 1'Office. Le comité conjoint a permis d’atteindre des résultats tres
satisfaisants, avec 76 % de taux de maintien des chefs d’accusation pour les six derniers
mois de I’exercice.

* DPar sa présence au sein du Comité interministériel sur le développement durable, I'Office
a contribué a la stratégie gouvernementale en matiére de développement durable. Il a
entre autres fait valoir son point de vue au regard de la consommation responsable.

* Enfin, 'Office a également assuré une présence active au sein du Comité des mesures et des
normes en matiere de consommation dans le cadre de I’Accord sur le commerce intérieur.

Axe d'intervention 2
Modernisation des services aux consommateurs

Objectif 3
Améliorer I'accessibilité de I'information mise 4 la disposition des consommateurs.

L'acces a une information pertinente et & jour représente un puissant facteur contribuant a
favoriser 'autonomie du consommateur. La possibilité d’obtenir, de fagon individualisée, de
V'information répondant & des besoins précis ou a des situations spécifiques correspond tres
largement aux préférences des consommateurs. Le fait que 1'Office traite annuellement plus
de 225 000 demandes de renseignements et plaintes portant sur la protection du consomma-
teur témoigne de ce besoin des citoyens de se faire orienter face a des situations particulieres
qu'ils doivent affronter et qui nécessitent une connaissance et une interprétation des lois. La
popularité grandissante et soutenue du site Internet de 1'Office au cours des derniéres
années confirme également que de plus en plus, le consommateur cherche a contrer le désé-
quilibre inhérent a sa relation avec le commercant. Pour ce faire, il se tourne vers des ins-
tances qui lui présentent une information neutre, impartiale, fiable, compréhensible et a jour
afin de pouvoir effectuer des choix éclairés.

La modernisation des services d'information aux consommateurs constitue donc un axe
d’intervention important pour consolider les interventions de I'Office. A cette fin, 'Office
prévoit agir sur trois plans particuliers: I’adoption d’une infrastructure technologique
adaptée aux besoins de sa clientéle permettant notamment une accessibilité accrue au ser-
vice téléphonique; la bonification de I'information mise  la disposition des consommateurs
sur le site Internet et la Grappe de renseignements pour les consommateurs et la mise en
ceuvre d’une entente avec Services Québec pour le traitement des appels de référence.

CIBLES INDICATEURS REsuLTATs 2005-2006
Un centre d’appels sera mis en Date de mise en ceuvre du  Le centre d’appels sera officielle-
service, dici 2006. centre d’appels. ment en service le 1°f avril 2006.

La période d’essai, qui s’est
déroulée en mars 2006, a donné
des résultats encourageants.

Le délai d"attente au téléphone Taux d’appels traités a L'atteinte de cette cible sera
sera inférieur a 3 minutes pour l'intérieur du délai mesurée a partir du

100 % des consommateurs, d’attente. 1€ avril 2006.

d’ici 2008.
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CIBLES

INDICATEURS

REsuLTATS 2005-2006

Une entente de services sera mise
en ceuvre avec Services Québec,
d’ici 2007.

La fréquentation du site Internet
de 1'Office et de la Grappe de ren-
seignements pour les consomma-
teurs aura atteint un million de
visites annuelles, d’ici 2008.

Entente mise en ceuvre.

Nombre de visites.

La collaboration avec Services
Québec a été amorcée et se pour-
suivra en 2006-2007.

966 473 visites sur le site Internet
de 1'Office et la Grappe de ren-
seignements pour les consom-
mateurs.

COMMENTAIRES

Service téléphonique

e La phase dimplantation du nouveau centre d’appels s’est déroulée entre le 14 mars et le
31 mars. Les ajustements nécessaires ont été apportés et la mise en service officielle aura

lieu le 1€ avril 2006.

Entente avec Services Québec

e Des discussions ont eu lieu a 'automne 2005. Les démarches de collaboration se poursui-

vront en 2006-2007.

e La situation particuliere de 1'Office, concernant l'information qu’il offre au citoyen,
explique pourquoi la conclusion d’une entente a été remise a une date ultérieure. En effet,
85 % des appels que Services Québec regoit concernant la protection du consommateur
doivent étre dirigés vers 1'Office, car ils ne constituent pas des appels dits de premiere
ligne et exigent une connaissance approfondie et une interprétation experte des lois. De
plus, seulement 6 % des appels recus par 1'Office sont destinés a d’autres ministeres et

organismes.

Site Internet et Grappe de renseignements pour les consommateurs

e La fréquentation du site Internet de 1'Office a connu une augmentation de 41 % par rap-
port & 2004-2005. Cet achalandage représente pres de 2 200 visites par jour, en moyenne.

Nombre de visites sur le site Internet et la Grappe
de renseignements pour les consommateurs

900 000 1
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600 000
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400 000 A
300 000 A
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* La baisse de fréquentation de 20 % qu’a connue la Grappe de renseignements pour les
consommateurs est due principalement au réaménagement du portail gouvernemental,
qui ne permet plus l'acces aux guides électroniques a partir de la page d’accueil. Elle
demeure néanmoins la troisieme grappe la plus fréquentée. En 2005-2006, 22 nouveaux
sujets de consommation y ont été ajoutés.

* 1l est maintenant possible de consulter la date de validité d'un permis sur le Profil du
commer¢ant. Cette nouvelle information s’ajoute au nombre de plaintes déposées a
I'égard d'un commergant, aux infractions pour lesquelles il a été déclaré coupable et a
d’autres renseignements permettant au consommateur de faire un choix éclairé.

* En moyenne, 140 personnes par jour consultent le Profil du commergant. Cet outil fournit
de l'information sur 6 887 commergants.

* Le téléchargement de matériel éducatif présenté a la section OPCjeunesse du site Internet
a doublé en 2005-2006 pour se chiffrer a 17 654.

Service de renseignements individualisés

L'Office offre un service de renseignements individualisés aux consommateurs qui désirent
connaitre leurs droits et leurs recours dans une situation particuliere ou qui souhaitent rece-
voir I'avis d"un expert sur une transaction.

Répartition des demandes de renseignements
par secteur de consommation

Automobile

Autres 17%
25%

Habitation

13%
Biens
personnels Mobilier
15% Services 11%

19%

® 225195 demandes de renseignements et plaintes ont été adressées a I’Officé, soit 9 % de
moins que l'année précédente. Cette situation s’explique principalement par la diminu-
tion du personnel affecté a cette tache.

® 7% des demandes de renseignements portent sur des plaintes a I’égard d'un commergant.

* La majorité des demandes de renseignements adressées a 1'Office, soit 80 %, font suite a
I'achat d'un bien ou d’un service.
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Relations avec les médias

En plus des services directs qu'il offre, I'Office mise sur une présence soutenue dans les
médias pour s’acquitter de son mandat d’information et d’éducation. Au chapitre des acti-
vités de communication et de relations publiques, 1'Office est resté tres actif avec plus de
1 000 interventions auprés des médias, dont une grande partie en région.

INTERVENTIONS DANS LES MEDIAS 2004-2005 2005-2006
Communiqués de presse diffusés 60 94
Chroniques réalisées 294 327
Entrevues accordées 172 180
Renseignements fournis a des journalistes 538 406
Cyberchroniques nd 18
Total 1064 1025
COMMENTAIRES

e Tous les communiqués de presse diffusés par I'Office ont été repris dans les médias. Dési-
rant mettre a profit ce succes aupres des relayeurs d’information, I'Office a diffusé 57 %
plus de communiqués de presse en 2005-2006 que lors de I'exercice précédent. Sur les
94 communiqués transmis, 66 sont de portée régionale.

e Pour faciliter I'’échange d’information avec les relayeurs, une nouvelle section appelée
«Salle de presse » a été ajoutée au site Internet. Destinée spécifiquement aux relayeurs
d’information, on y retrouve 18 cyberchroniques sur divers sujets en consommation.

D Axe d'intervention 3
Accentuation des activités de surveillance

Objectif 4
Accroitre les activités de surveillance, d’enquéte, d’inspection et de vérification.

Les consommateurs québécois ont des attentes élevées quant au réle que I'Office doit jouer
en matiére de surveillance des marchés. De plus, ils souhaitent que I'Office mette au jour les
pratiques commerciales qui leur sont préjudiciables et que les commercants fautifs soient
sanctionnés. En 2005-2006, ils sont plus de 16 200 a avoir entrepris une démarche afin de
porter plainte contre un commergant, aprés qu'un agent de protection du consommateur eut
évalué leur situation. De ce nombre, 6 250 ont porté plainte officiellement et la démarche a
permis a de nombreux autres de solutionner leur probleme.

Les consommateurs ne sont pas les seuls a réclamer un assainissement du marché; les
associations de commergants demandent a 1’Office d’accentuer ses activités d’inspection
et d’enquéte dans divers secteurs ol les commergants s’estiment 1ésés par d’autres qui
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s’adonnent a des pratiques commerciales parfois douteuses, créant ainsi une concurrence
déloyale. L'accroissement des activités de surveillance constitue donc une voie incontour-
nable pour répondre aux attentes des consommateurs et des associations de commercants.

CiBLE INDICATEUR REsuLTAT 2005-2006
Le nombre d’activités de sur- Taux d’augmentation des Augmentation de 32 % du
veillance, d’enquéte, d’inspection activités de surveillance, nombre d’enquétes et d'inspec-
et de vérification augmentera de d’enquéte, d'inspection et tions par rapport a I'exercice
20 %, d"ici 2008. de vérification. 2004-2005.

COMMENTAIRES

* En 2005-2006, les activités de surveillance ont été importantes dans les secteurs des
agents de voyages (141), de I'indication et de I'exactitude des prix (141), de I'automobile
(74) et des pratiques commerciales (57).

* Laréalisation aIété 2005 d"un projet étudiant visant a vérifier la conformité des pratiques
de 98 commercants de détail a 'égard de I'indication et de l'exactitude des prix a con-
tribué a accroitre le pourcentage des activités de surveillance.

Nombre d’enquétes réalisées par 1’Office

2003-2004 2004-2005 2005-2006

® 267 des 557 commergants ayant fait 'objet d'une enquéte de I’Office ont été trouvés fautifs.
* En 2005-2006, I'Office a mené 249 interventions juridiques envers des commergants.

* Lenombre de jugements obtenus a la suite des poursuites pénales menées par 1’Office est
passé de 98 en 2004-2005 a 188 en 2005-2006.

* Parallélement, les amendes ont presque triplé pour totaliser 1 147 398 $.
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Nombre de jugements et valeur des amendes

percues par I'Office
188 15000008
1000 000 $
500 000 $
f 0%

2003-2004  2004-2005  2005-2006

Jugements === Amendes percues

Objectif 5
Renforcer l'efficacité du dispositif des permis.

Lexigence légale d’étre titulaire d'un permis pour exploiter une entreprise commerciale, sou-
vent assortie d'une obligation de cautionnement, représente une composante essentielle de
la fonction de surveillance. Davantage de nature préventive, cette approche permet d’exercer
un controle a priori, puisque la délivrance et le renouvellement du permis sont assortis de
conditions dont le respect contribue a assurer la protection du consommateur. De plus,
I’existence du cautionnement associé aux permis procure aux consommateurs une protection
financiere additionnelle dans les situations ot I’entreprise ne peut respecter ses obligations
ou ne le veut pas.

Lors des échanges qu'ils ont avec 1’Office, les consommateurs se montrent souvent surpris,
et dégus, d’apprendre que 1’Office ne pourra révoquer le permis d'un commergant parce que
le type d’activité commerciale en cause n’est tout simplement pas couvert par I’exigence
d’étre titulaire d'un permis. Il apparait approprié, dans ces conditions, de renforcer le dispo-
sitif des permis et de ’étendre, éventuellement, a d’autres secteurs d’activité commerciale.

CiBLES INDICATEURS REsuLTATs 2005-2006
L'ensemble des secteurs ou les Nombre de secteurs Un programme de surveillance
entreprises ont l'obligation d’étre  vérifiés. des opérations sans permis a été
titulaires d’un permis d’exploita- mis en ceuvre dans les secteurs
tion de I’Office auront fait I’objet ou 1’Office délivre des permis.
d’une vérification, d’ici 2008. En 2005-2006, 31 commercants

du secteur des studios de santé
qui n’étaient pas titulaires d"un
permis ont fait I’objet d"une

vérification.
L'évaluation de I'opportunité Evaluations réalisées. Une évaluation de I'opportunité
d’implanter ou de compléter un et de la pertinence de transférer
dispositif de permis dans diffé- de la Société de l’assurance
rents secteurs d’activité commer- automobile du Québec a
ciale sera réalisée en collaboration 1'Office la responsabilité de déli-
avec les associations de consom- vrer des licences de vente ou de
mateurs et de I'industrie, d"ici recyclage de pieces de véhicules
2008. routiers a été amorcée.
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COMMENTAIRES

L'Office a mis en place, a I'automne 2005, un programme de surveillance des opérations
sans permis visant tous les secteurs o1 I'organisme délivre des permis, afin d’identifier les
commergants qui exploitent une entreprise mais qui enfreignent ’obligation d’étre titu-
laires d"un permis. Les résultats des vérifications dans le secteur des studios de santé
seront connus au cours du prochain exercice.

Dans une perspective de bonne gouvernance, 1'Office a également poursuivi le pro-
gramme de surveillance des comptes en fidéicommis dans le secteur du voyage et a assuré
le suivi de la capitalisation du nouveau Fonds d’indemnisation des clients des agents de
voyages.

Le secteur de la vente et de la location a long terme de véhicules automobiles est régi par
I'Office. Cependant, la délivrance des permis pour cette activité commerciale ne releve
pas de I'Office.

L'Office de la protection du consommateur et la Société de l'assurance automobile du
Québec ont amorcé I'évaluation de la possibilité et de la faisabilité de transférer a I’Office
la responsabilité de délivrer des licences pour les commergants et les recycleurs de véhi-
cules automobiles d’occasion. Le groupe de travail doit également déterminer I’étendue
d’un tel transfert et identifier I'ensemble des modalités pratiques de sa réalisation.

Délivrance de permis

LOffice délivre des permis dans plusieurs secteurs. Les revenus générés par cette activité ont
totalisé pres de 1,1 million de dollars en 2005-2006.

NomBRE DE PERMIS VALIDES EN 2005-2006

Commergants itinérants 1070
Studios de santé 503
Préteurs d’argent 86
Agents de recouvrement 94
Garanties supplémentaires - 19
Agents de voyages 931

Axe d'intervention 4
Révision législative

Objectif 6

Adapter le dispositif 1égislatif et réglementaire administré par I'Office en fonction de

I’évolution de I’environnement économique et du marché de la consommation.

Le marché de la consommation et I’environnement commercial ont évolué considérable-
ment depuis I'adoption de la Loi sur la protection du consommateur, en 1971, et des autres lois
sous la responsabilité de I'Office. Au fil des ans, certaines modifications ont été apportées au
corpus législatif, a la suite de I'évolution des pratiques commerciales. Une importante juris-

p

rudence s’est également constituée dans le domaine de la protection du consommateur et
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influence l'interprétation des lois et des reglements en vigueur. Afin d’adapter son interven-
tion a la transformation profonde de 1’environnement commercial au cours des derniéres
décennies et a I’évolution des besoins des consommateurs, 1'Office entend poursuivre,
durant le cycle stratégique 2005-2008, le processus de révision continue de son dispositif
législatif.

CIBLE INDICATEUR REsuLTats 2005-2006

Le dispositif 1égislatif et réglemen-  Dispositions législatives et Un projet de Reglement modi-

taire administré par I’Office est réglementaires modifiées. fiant le Reglement sur les

révisé sur une base continue. agents de voyages a été prépu-
blié a la Gazette officielle en
aott 2005.

Un projet de décret étendant
les dispositions d"un engage-
ment volontaire dans le sec-
teur de la vente d’automobiles
a été prépublié a la Gazette
officielle en décembre 2005.

L'Office a mené une consulta-
tion aupres des universitaires,
des associations de consom-
mateurs et des entreprises afin
d’identifier les problématiques
pour lesquelles des ajuste-
ments législatifs sont jugés
prioritaires.

COMMENTAIRES

e LOffice a déposé un projet de réglement dans le secteur du voyage prévoyant, sous cer-
taines conditions, des exemptions relatives a 1’obligation de contribuer au Fonds
d’indemnisation des clients des agents de voyages a 1’égard des clients d’affaires, d'une
représentation ou d’une organisation internationale. Ce projet a été prépublié a la Gazette
officielle.

D Axed'intervention 5
Développement et planification de la main-d’ceuvre

Objectif 7

Assurer le renouvellement et le redéploiement du personnel afin de maintenir
la capacité d’intervention et I’expertise de 1'Office.

A Vinstar de I’ensemble de 'administration publique, 1'Office est interpellé par le vieillisse-
ment de son effectif et d'importants départs a la retraite dans les prochaines années. L'Office
a évalué qu’environ 15 % de son personnel sera admissible a la retraite dici 2008 alors que
49 % de son effectif est 4gé de plus de 50 ans. Il a donc jugé prioritaire d’établir une stratégie
pour faire face aux défis démographiques. Aussi entend-il profiter des possibilités
d’embauche pour rajeunir son effectif et accroitre la représentativité des divers groupes de la
société au sein de son personnel. Réalisant que ce rajeunissement de l’effectif profitera
d’autant plus a I'organisme s'il est accompagné de mesures de transfert d’expertise et de
connaissances, I’Office compte également favoriser la « formation réseau » afin que les
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membres de son personnel qui travaillent sur des sujets connexes mettent en commun leur
savoir. Toutes les mesures mises de I’avant en vue du renouvellement et du redéploiement de
I'effectif seront regroupées dans le Plan pluriannuel de main-d’ceuvre.

CiBLE INDICATEUR REsuLTAT 2005-2006
L'Office renouvelle et redéploie Mesures de renouvelle- L'Office a adopté un Plan

son personnel selon le Plan de ment et de redéploiement  pluriannuel de main-d’ceuvre
gestion prévisionnelle de la main-  appliquées. 2005-2008.

d’ceuvre 2005-2008.

COMMENTAIRES

* Premiere étape du vaste projet de renouvellement et de redéploiement de la main-
d’ceuvre, le Plan pluriannuel de main-d’ceuvre 2005-2008 orientera les priorités de
I'Office concernant la formation et le développement de son effectif.

* Le plan identifie des mesures de renouvellement et de redéploiement qui seront mises en
ceuvre au cours des deux prochaines années. Il prévoit aussi le transfert de connaissances
et d’expertise.

Déclaration de services aux citoyens

La Déclaration de services aux citoyens et le Plan d’amélioration des services sont des documents
par lesquels I'Office affirme la détermination et I’engagement de son personnel & offrir aux
citoyens québécois un ensemble de services de haute qualité correspondant a leurs attentes et &
leurs besoins.

Le 1€ avril 2005, I'Office rendait publique une nouvelle version de sa déclaration, qui mettait
I’accent, notamment, sur l’accessibilité des renseignements, les délais de traitement et la qualité
des services. Considérant a la fois les attentes élevées des citoyens et la capacité de I'organisation
a relever les défis, 1’Office a ciblé, dans son Plan d’amélioration des services pour l’exercice 2005-
2006, cinq engagements de sa Déclaration de services aux citoyens pour lesquels il considérait
qu'une amelioration des résultats s’avérait nécessaire et prioritaire. Ces engagements portaient
sur "accessibilité du service téléphonique et les délais de réponse des différents services. Des
améliorations ont été constatées quant au délai de réponse aux demandes de renseignements,
I'Office ayant expédié une réponse en 3 jours pour 94,9 % des cas comparativement 4 92 % en
2004-2005. Malgré les efforts déployés par le personnel de 1'Office, les résultats obtenus en 2005-
2006 au regard des autres engagements priorisés dans le plan ne constituent pas des progrés suf-
fisants par rapport aux objectifs que I'Office s'était fixés.

Accessibilité des services

Bien que le site Internet de 1'Office soit de plus en plus fréquenté, la clientele des services télé-
phoniques de I'Office a exprimé clairement, lors d’un sondage réalisé en mars 2005 par la firme
de sondage SOM, qu’elle préférait obtenir des renseignements par téléphone. Afin de favoriser
Iaccessibilité de son service téléphonique, I'Office mettra en service un nouveau centre d’appels.
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Outre le service téléphonique de renseignements personnalisés, 1'Office met aussi a la disposi-
tion de sa clientele des capsules d'information. Les consommateurs peuvent circuler librement
dans ce systéme et obtenir en tout temps de 'information sur les secteurs de I"automobile, de
I’habitation, des services, de méme que sur leurs droits et leurs recours. Par ailleurs, un systéme
de réponse vocale interactive permet de rediriger les appels qui ne concernent pas les champs

d’activité de I'Office vers d’autres organismes.

Présent sur 'ensemble du territoire du Québec avec ses onze bureaux régionaux, I’Office prend
'engagement spécifique d’assurer l’accessibilité des lieux aux personnes handicapées. Le per-
sonnel utilise un langage clair et tient compte, dans ses communications, des particularités des
personnes ayant des incapacités. Aucune plainte de la part de personnes handicapées n’a été

déposée a cet effet en 2005-2006.

RESULTATS CONCERNANT L’ACCESSIBILITE DES SERVICES

ENGAGEMENTS 2004-2005  2005-2006
Site Internet

Rendre disponible en tout temps le site Internet de 1’Office. 100 % 100 %
Bureaux régionaux

Offrir au public un service au comptoir les lundi, mardi, mercredi et 95,1 % 95,0 %
vendredi de 8h30a 12 h et de 13 h a 16 h 30. Le jeudi, offrir au public

un service au comptoirde9h30a 12 hetde 13 ha 16 h 30.

Service téléphonique

Offrir un service personnalisé de réponse téléphonique ininterrompue, 99,4 % 99,4 %
du lundi au vendredi, de 8 h 30 a 16 h 30.

Répondre sans délai a 70 % des appels téléphoniques effectués aupres nd 50,6 %
des services de renseignements de 1'Office.

S’assurer, en tout temps, du fonctionnement d"un systeme téléphonique 100 % 100 %

de réponses vocales interactives.

COMMENTAIRES

e En 2005-2006, 84 % des consommateurs qui ont appelé a ’Office ont obtenu une

réponse. La moitié d’entre eux y sont parvenus dés leur premiére tentative.

e Afin de faciliter l'accessibilité de ses services téléphoniques et d’améliorer sa prestation
aupres de sa clientele, 1’Office a fait I’acquisition d’un centre d’appels et effectué une
migration de la téléphonie traditionnelle vers la technologie IP (Internet Protocol). L'achat
du centre d’appels a été possible grace a la baisse des cofits des équipements ainsi qu’aux

économies générées au regard des frais d’interurbain.

e Les résultats obtenus lors des journées d’essais du nouveau centre d’appels tenus en mars
2006 ont été concluants et permettent d’envisager une nette amélioration de la situation

pour 2006-2007.
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Délai de traitement

L'Office a comme mandats de recevoir les plaintes des consommateurs, de renseigner la popula-
tion en ce qui a trait a la protection du consommateur et de délivrer des permis aux commergants
dans certains secteurs sous la responsabilité de 1'Office. Afin de s’acquitter de ces mandats de la
fagon la plus prompte possible aupres de sa clientele, I'Office s'est fixé des cibles précises quant
au délai de traitement lié a ses différents services.

Parmi les modifications apportées a la Déclaration de services aux citoyens entrée en vigueur le
1¢" avril 2005, une a trait a Iefficacité dans la délivrance des permis. Le délai de traitement des
demandes de permis a ainsi été réduit de 20 jours en 2004-2005 & 12 jours en 2005-2006. Par
ailleurs, 1'Office a cru bon d’uniformiser la cible dans le traitement des demandes d’information,
peu importe le moyen de communication utilisé.

RESULTATS CONCERNANT LE DELAI DE TRAITEMENT

ENGAGEMENTS CIBLES  2004-2005 2005-2006

Demandes d’information

Expédier une réponse personnalisée aux demandes 3 jours 92,0 %! 94,9 %
d’information regues par la poste, par télécopieur

ou au moyen du site Internet dans un délai de trois jours

ouvrables suivant leur réception.

Plainte concernant un commergant

Amorcer Ianalyse du dossier de plainte a I’endroit 2 jours 96,3 % 96,0 %
d’un commergant et expédier un accusé de réception

au consommateur dans un délai de deux jours ouvrables

de la réception d’une plainte écrite diment déposée.

Effectuer le traitement complet d’une plainte dans un délai 30 jours 85,0 % 81,0 %
de 30 jours ouvrables.

Permis

Délivrer le permis approprié, dans un délai de 12 jours 12 jours nd* 79,9 %
ouvrables, a tout commergant en régle qui respecte les
exigences et la procédure de demande.

1. Cette donnée n’inclut pas les demandes regues par I'entremise du site Internet.

* Lengagement pour I'exercice 2004-2005 étant différent, les données ne sont pas disponibles.
COMMENTAIRES

* 1937 demandes de permis ont été traitées en 2005-2006, ce qui représente une augmen-
tation de 26 % par rapport a l'exercice précédent. Les premicres demandes, qui nécessi-
tent une analyse plus approfondie, ont augmenté de 119 a 321. Ces augmentations, con-
juguées au resserrement de I’engagement concernant le délai de traitement des
demandes, expliquent le résultat obtenu. En 2004-2005, 94,2 % des permis étaient déli-
vrés dans un délai de 20 jours ouvrables.
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e Alors que 81 % des dossiers de plainte sont traités dans le délai prescrit de 30 jours, il est a
souligner que plus de la moitié (53,2 %) des dossiers le sont dans un délai de 21 jours ou
moins.

e Le délai de traitement moyen d’une plainte est passé de 23 jours en 2004-2005 a 26 jours
en 2005-2006. Une baisse de I'effectif affecté a cette tache explique en partie ce résultat.

Qualité des services

L' Office a déployé des efforts considérables en vue d’améliorer la qualité des services qu'il offre a
sa clientele. Afin de connaitre la satisfaction de cette derniére, il s’engage a la consulter périodi-
quement et a traiter de facon adéquate les plaintes et les commentaires qui lui sont adressés.
L Office tient compte de ces résultats lorsqu'il établit ses priorités d’amélioration des services.

RESULTATS CONCERNANT LA QUALITE DES SERVICES

ENGAGEMENTS 2004-2005  2005-2006

Qualité des renseignements

Evaluer systématiquement la qualité des renseignements fournis a la Oui Oui
clientele par le personnel de 1'Office.

Consultation de la clientele de I’Office

Consulter périodiquement les citoyens au sujet de la pertinence de Oui Non
I'offre de services de I'Office.

Mesurer périodiquement le degré de satisfaction de la clientele de Oui Non
1’Office en ce qui a trait a la qualité des services offerts.

COMMENTAIRES

e L/Office a instauré, en 2005-2006, un programme de contrdle de la qualité des renseigne-
ments fournis par les agents de protection du consommateur. Les critéres analysés com-
prennent, entre autres, I'accueil, 'écoute et I'analyse, le degré d’exactitude des explica-
tions et des réponses ainsi que la courtoisie et 'empathie.

e La derniere consultation aupres de la clientéle des services téléphoniques de 1'Office,
portant sur sa satisfaction et ses attentes envers les activités et les services de "Office,
remonte au mois de mars 2005. Les répondants, dans une proportion de 95 %, s’étaient
alors déclarés trés ou assez satisfaits des services qu’ils ont obtenus lors de leur appel
téléphonique.

Plaintes concernant les services de |'Office
LOffice a pris I'engagement de répondre dans un délai de 15 jours ouvrables aux plaintes des

citoyens concernant les services qu'il offre. Aucune plainte n’a été déposée a I'Office en 2005-
2006. Par contre, le Cabinet du ministre de la Justice a requ une plainte concernant les services de
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I'Office. Pour sa part, le Protecteur du citoyen a ouvert 32 dossiers de plaintes sur I'Office et en a
conclu que cing d’entre elles étaient fondées. Toutes avaient trait & 'accessibilité au service télé-
phonique. Pour I'année 2004-2005, neuf plaintes avaient été considérées comme fondées.

Soucieux de traiter les plaintes de fagon rigoureuse, 1’Office a retenu les orientations proposées
par le Protecteur du citoyen et a mis en service, le 31 mars 2006, le Bureau de la qualité des ser-
vices. Ainsi, il sera plus facile pour un citoyen ou un commergant de formuler une plainte ou un
commentaire sur la qualité des services de 1’Office, car ils pourront s’adresser directement a ce
bureau par I'entremise d’un formulaire disponible sur le site Internet de 1'Office, par téléphone,
par courrier ou par courriel.
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Suivi des recommandations
du Vérificateur général du Québec

Le 5 juin 2002, le Vérificateur général du Québec publiait, dans son rapport a I’Assemblée natio-
nale, les conclusions de son étude d’optimisation des ressources de I’Office de la protection du
consommateur. Les recommandations formulées portaient notamment sur I'information de ges-
tion, les services aux consommateurs, les interventions auprés des commergants et les activités
de surveillance. Depuis, I'Office a déployé des efforts importants pour donner suite a ces recom-
mandations, par exemple en utilisant le Plan d’amélioration des services pour mettre Iaccent sur
les aspects les plus importants des mesures.

En 2005-2006, le Vérificateur général a effectué un suivi afin d’évaluer le respect de ses recom-
mandations par 'Office. Il a conclu que les 27 recommandations formulées dans son rapport de
2002 ont toutes suscité des gestes concrets et que 85 % d’entre elles ont été complétement appli-
quées ou présentent des progres jugés satisfaisants. Ce résultat est d’autant plus remarquable
que le Vérificateur général constatait, dans son Rapport annuel de gestion 2004-2005, que seule-
ment 46 % des recommandations émises dans ses études d’optimisation avaient été appliquées
ou avaient donné lieu a des progres satisfaisants.

Essentiellement, I’Office a apporté plusieurs changements concernant le traitement des
demandes de renseignements et de plaintes. Le Vérificateur général a également constaté que les
comptes en fidéicommis sont soumis & davantage de vérifications et que la reddition de comptes
est plus compléte.

Protection des renseignements personnels
et accés a l'information

L Office accorde une attention soutenue aux régles qui touchent la confidentialité des renseigne-
ments personnels et a I’acceés a l'information, que ce soit pour les renseignements concernant
son personnel, ceux de sa clientéle ou lors des activités de surveillance. Les droits d’acces aux
fichiers informatiques sont accordés de fagon rigoureuse et révisés au moins une fois I'an, en par-
ticulier dans les systémes des plaintes des consommateurs et des permis des commergants.
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EXIGENCES GOUVERNEMENTALES

L'Office rend compte de ses activités en matiere de sécurité dans le bilan annuel transmis au
Secrétariat du Conseil du trésor. Aucune violation et aucun incident concernant la confidentialité
n’ont été constatés durant ’année.

En 2005-2006, 1'Office a traité 31 demandes d’accés a l'information, conformément aux dispo-
sitions de la Loi sur I'acces aux documents des organismes publics et sur la protection des renseigne-
ments personnels (L.R.Q., c. A-2.1), ainsi que quatre demandes d’organismes publics. Les
demandes d’acceés a I'information ont été déposées par des consommateurs, des commergants
ou leurs avocats, des organismes a but non lucratif et des journalistes. Par ailleurs, 91,4 % de
ces demandes ont été traitées dans le délai prescrit par la loi. Aucune plainte n’a été recue au
sujet du traitement des demandes d’accés et aucune demande de révision n’a été portée
devant la Commission d’acces a l'information.

NATURE DES DEMANDES D’ACCES A L'INFORMATION 2005-2006
Dossiers de plaintes envers un commergant 18
Permis délivrés par 1'Office 6
Décisions rendues par 1'Office 5
Autres documents 2
Total 31

Egalité en emploi

En vertu de la Loi sur l'administration publique, le Secrétariat du Conseil du trésor doit mettre en
ceuvre des programmes d’acces a I'égalité en vue de corriger la situation des personnes faisant
partie de groupes cibles. Ces mesures touchent quatre groupes distincts : les membres des com-
munautés culturelles, les autochtones, les anglophones et les personnes handicapées. En 2005-
2006, IOffice dépasse la cible gouvernementale de représentativité des groupes cibles, fixée a
9 %, avec 11 % de son personnel régulier et occasionnel membre d“un groupe cible et il atteint la
cible gouvernementale d’embauche, fixée & 25 %, pour son personnel régulier et occasionnel.

MEMBRE DES COMMUNAUTES CULTURELLES, ANGLOPHONES, AUTOCHTONES, PERSONNES HANDICAPEES

NOMBRE Taux REPRESENTATIVITE**

DE PERSONNES D’EMBAUCHE?

EMBAUCHEES
Communautés culturelles 1/4 25% 6 %
Anglophones 0 0 2%
Autochtones 0 0 %
Personnes handicapées 0 0 2%
Cible — 25% 9%
Total groupes cibles 1/4 25 % 11 %

* Le taux d’embauche inclut le personnel régulier et occasionnel, mais exclut les stagiaires et les étudiants. Si les huit étudiants

p | rég g
embauchés par I'Office en 2005-2006 étaient pris en compte dans les statistiques, le taux d’embauche pour les membres de groupes
cibles serait de 17 %.

** La représentativité est calculée a partir des employés réguliers et occasionnels (106 au total).
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EXIGENCES GOUVERNEMENTALES

Politique linguistique

Conformément a la Politique gouvernementale relative a 'emploi et a la qualité de la langue fran-
caise dans I’administration publique, I’Office a adopté une politique linguistique en novembre
1998. En mai 2005, une nouvelle version de la Politique linguistique a été approuvée par le comité
de gestion.

Ethique et déontologie

Le Code d’éthique et de déontologie de I’Office a été adopté en novembre 1998. Tous les ges-
tionnaires de I’Office doivent s’assurer du respect de ce code. Cette année, aucun manquement
au code n’a été signalé.
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Ressources de |'Office

Ressources humaines

Personnel de |I'Office

Au 31 mars 2006, I'effectif autorisé de 1'Office était de 115 ETC. Ce dernier est réparti a 58 % dans
les bureaux administratifs de 1’Office, situés a Montréal et a Québec et a 42 % dans les onze
bureaux régionaux, répartis partout sur le territoire du Québec. A cette méme date, I'Office
comptait 106 employés, dont 93 % réguliers et 7 % occasionnels.

REPARTITION DE L’EFFECTIF AUTORISE (115 ETC)

BUREAUX PERSONNEL BUREAUX PERSONNEL
REGIONAUX (exn ETC) ADMINISTRATIFS (eN ETC)
Sherbrooke 3 Québec 41
Rouyn-Noranda 2 Montréal 26
Gatineau 4 Total 67
Saint-Jérome 3

Sept-iles 1

Rimouski 1

Gaspé 1

Jonquiere 6

Trois-Rivieres 4

Montréal 16

Québec 7

Total 48
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REessoURCES DE L’ OFFICE

REPRESENTATIVITE DES CATEGORIES D’EMPLOI (106 EMPLOYES)

CATEGORIES D’EMPLOI NOMBRE POURCENTAGE
D’EMPLOYES

Cadres et hors cadres 8 7,5 %

Professionnels 30 28,4 %

Fonctionnaires 68 64,1 %

Total 106 100 %

Recrutement des jeunes de moins de 35 ans

L'Office a contribué a I'orientation gouvernementale de rajeunissement de la fonction publique
en 2005-2006, notamment en embauchant des jeunes de moins de 35 ans pour combler ses
postes réguliers et occasionnels. En effet, sur les quatre personnes embauchées, trois étaient
agées de moins de 35 ans. L'Office a donc atteint la cible gouvernementale d"un taux d’embauche
de 75 % de jeunes de moins de 35 ans pour 2005-2006. En plus du personnel régulier et occa-
sionnel, I'Office a engagé 8 étudiants en 2005-2006, tous agés de moins de 35 ans.

REPRESENTATIVITE DES JEUNES DE MOINS DE 35 ANS

2003-2004 2004-2005 2005-2006

Nombre de jeunes de moins de 35 ans 8 % 9 % 8 %
par rapport a l'effectif total (personnel
régulier et personnel occasionnel)

* La représentativité des jeunes par rapport au personnel régulier et occasionnel a diminué
de 1% en 2005-2006 pour se chiffrer a 8 %, malgré le taux d’embauche de 75 % de jeunes
de moins de 35 ans pour le personnel occasionnel et régulier.

Formation

En 2005-2006, 1'Office a consacré 34 120 $ a la formation et au développement du personnel, ce
qui représente une augmentation de 5,4 % par rapport aux dépenses de I’exercice précédent.
Avec 1,38 % de la masse salariale investie dans les activités de développement du personnel,
I'Office dépasse donc la cible gouvernementale en ce domaine, fixée a 1 %. Bien qu'il y ait eu
moins de jours de formation qu’en 2004-2005, 104 personnes, représentant 91 % de Ieffectif en
poste au cours de I'année, ont participé a au moins une activité de formation, ce qui constitue
une augmentation par rapport a I'exercice précédent.

2003-2004 2004-2005 2005-2006
Pourcentage du personnel ayant 68 % 83 % 91 %
participé a au moins une activité de
formation (par rapport au personnel
en poste)
Nombre de jours de formation 278 288 233
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RESssOURCES DE L'OFFICE

Exceptionnellement cette année, la formation offerte au personnel a été orientée principalement
vers les secteurs informatique et bureautique. La mise en service du nouveau centre d’appels
nécessitait I’acquisition de nouvelles connaissances pour tout le personnel, ce qui explique
'importance de ce poste de dépenses en formation.

DOMAINES DE FORMATION POURCENTAGE
DES DEPENSES

Informatique et bureautique 63 %
Administration 11 %
Développement personnel 10 %
Communication 6 %
Protection des consommateurs 5%
Autre 5 %

Santé et conditions de travail

Afin d’améliorer la qualité de vie au travail, I'Office offre, aux employés qui le désirent, des ser-
vices professionnels d’aide a la personne. L'Office a consacré 2 900 $ pour ces services en 2005-
2006, soit le méme montant que I'année précédente.

Deux griefs ont été déposés au cours de I’exercice. Lun d’eux concerne la carte d’acces aux aires
de travail. Lautre a trait a 'entente de prolongation de la convention collective des juristes de
I'Etat.

Ressources financiéres

L Office disposait d'un budget de dépenses de 7,43 millions de dollars en 2005-2006. L'Office a
respecté son enveloppe budgétaire et a terminé son exercice financier sans déficit. Une grande
partie des dépenses, soit 78 %, est utilisée pour la rémunération du personnel.

2004-2005 2005-2006
REEL REEL PART DU BUDGET

Rémunération 5952443 % 5796737 $ 78,01 %
Fonctionnement 1517 826 $ 1605302 % 21,60 %
Imm‘obilisations 96711 $ 27 600 $ 0,37 %
Préts, placements et avances 1392% 1381% 0,02 %
Total 7 568 372 $ 7431020 % 100 %
Transferts 0 0
Amortissement 90 387 $ 80384 %
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RESSOURCES DE L’OFFICE

La différence budgétaire entre les années 2004-2005 et 2005-2006 s’explique notamment par un
report des crédits de I’exercice 2004-2005 d’une somme de 27 900$, un gel des crédits de
136 8598 liés a la hausse salariale des juristes de I'Etat, crédits qui ont été remboursés par le
ministere de la Justice, et une compression de 100 000 $ représentant la contribution de 1'Office &
la réduction de la taille de I’Etat.

Répartition des dépenses de fonctionnement

Divers
Contrats de 5% Frais de
services - / déplacement
14% 7%

Téléphonie,

Fournitures et poste et
équipements messagerie

5% 25%
Entretien et
iapers re’par;.tion
40% s

Ressources informationnelles

En 2005-2006, I'Office a consacré 597 100 $ au soutien de ses ressources informationnelles. Ce
poste de dépenses inclut I’administration, ’exploitation, I’entretien et 'amélioration continue
de l'infrastructure technologique et des systemes de gestion, ainsi que des développements
informatiques.

Répartition des dépenses
en ressources informationnelles

Développement
des systémes

26%

Continuité et
maintien
74%

Pour la période 2005-2006, I'Office a poursuivi I'amélioration continue de ses méthodes de travail
en optimisant I"utilisation des technologies de I'information. Pour ce faire,

* ilaacquis et implanté une infrastructure technologique pour recevoir la téléphonie IP,
incluant un logiciel de centre d’appels pour mieux gérer les demandes de renseigne-
ments des consommateurs et y répondre;

* il a procédé au rehaussement des liens de télécommunication entre les régions;

* il a effectué une mise a niveau majeure de son infrastructure technologique.

36 L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR



ection

Office de la protection

du consommateur

N —

Les annexes







Annexe |

Lois sous la responsabilité de I'Office

La présente annexe regroupe les lois dont I'application est confiée a 1'Office de la protection du
consommateur.

Loi sur la protection du consommateur (L.R.Q., c. P-40.1)

Cette loi a pour objet de protéger la population québécoise dans de nombreux secteurs de con-
sommation. Elle établit une garantie fondamentale sur tous les biens et services offerts aux con-
sommateurs. Elle régit I’ensemble des contrats conclus entre ces derniers et les commergants, et
elle établit des régimes particuliers de protection pour les contrats conclus par le commerce itiné-
rant, les contrats a crédit, la vente d’automobiles et de motocyclettes d’occasion, la réparation
d’automobiles, de motocyclettes et d’appareils domestiques, le louage de services a exécution
successive, tel ’'abonnement & un studio de santé, et, enfin, la location a long terme de biens.

Cette loi détermine des catégories de commerces dont I’exploitation nécessite 1’obtention d"un
permis. Elle interdit aux commergants, aux fabricants et aux publicitaires certaines pratiques qui
pourraient induire en erreur les consommateurs. Dans certaines circonstances, elle oblige les
commergants a déposer, dans des comptes en fidéicommis, les sommes d’argent percues aupres
des consommateurs. Enfin, en plus de prévoir des sanctions pénales pour le non-respect de la
loi, elle précise les recours que les consommateurs peuvent exercer lorsque les commergants, les
fabricants ou les publicitaires y contreviennent.

Loi sur les agents de voyages (L.R.Q., c. A-10)

Cette loi a pour objet, d’une part, d’assurer que les personnes qui travaillent dans ce domaine
respectent les régles de conduite et, d’autre part, de protéger les consommateurs lors de la fer-
meture d’une agence. Les agents de voyages, détaillants ou grossistes, doivent étre titulaires d'un
permis et déposer en fiducie I'argent de leurs clients jusqu’a ce que les services soient payés au
fournisseur. Ils ont également |'obligation de fournir un cautionnement individuel proportionnel
a leur chiffre d’affaires. Les clients des agents de voyages détaillants du Québec sont tenus de
contribuer au Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages dont 1'Office est respon-
sable de la gestion.

Loi sur les arrangements préalables de services funéraires et de sépulture
(L.R.Q., c. A-23.001)

Cette loi a principalement pour objet d’assurer la protection des sommes versées par les ache-
teurs des arrangements préalables en intégrant la notion d’indexation au cofit de la vie. Elle pré-
voit, notamment, ’obligation pour les directeurs de funérailles de déposer en fiducie 90 % du
prix des biens et services qui seront fournis au moment du déces.
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ANNEXE | — LO1s sOUS LA RESPONSABILITE DE L’OFFICE

Loi sur le recouvrement de certaines créances (L.R.Q., c. R-2.2)

Cette loi établit des régles de conduite pour quiconque recouvre une créance. Elle fixe aussi des
normes de comportement pour les personnes qui recouvrent une créance pour autrui. Ces der-
nieres doivent étre titulaires d"un permis délivré par I'Office et verser un cautionnement qui sert
a indemniser les personnes lésées par un manquement a la loi ou a payer des amendes.
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Annexe Il

Quelques statistiques concernant
les activités de I'Office

Enquétes, interventions juridiques et amendes par secteur

SECTEURS ENQUETES INTERVENTIONS AMENDES
JURIDIQUES

2004-2005 2005-2006 %  2004-2005 2005-2006 %  2004-2005 2005-2006

Agents de voyages 64 141 25 % 12 29 12% 170070% 541370 $
Arrangements préalables 8 22 4% 0 8 3% 11635% 47 075 $
de services funéraires et de

sépulture

Automobile 149 74 13 % 6 28 1% 31194% 63160 $
Commerce itinérant 39 28 5% 12 20 8% 47831% 69 275 $
Crédit 11 15 3% 0 6 2% 0% 50 004 $
Exécution successive et studios 63 41 8 % 92 32 13% 25082% 120351%
de santé

Fiducie 2 1 - -+ 0 - 35043 % 1644 $
Garanties 1 7 1% 8 25 10% 12933 % 46 865 $
Pratiques de commerce 52 198 36 % 53 84 34% 78349% 176380%
Recouvrement de créances 20 17 3 % 59 17 7% 17073 % 7020 $
Vente par correspondance 0 0 = 0 0 - 0% 24254 %
Autres 12 13 2% 4 0 - 48022% 0%
Total 421 557 100 % 250 249 100 % 477232% 1147398 8%
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ANNEXE II - QUELQUES STATISTIQUES CONCERNANT LES ACTIVITES DE L’ OFFICE

Demandes de renseignements et plaintes par secteur de consommation

CATEGORIES DOMAINES DE RENSEIGNEMENTS DEMANDES DE PaArT DU FORMULAIRES
RENSEIGNEMENTS TOTAL DE PLAINTES
% ENVOYES
Automobile Achat neuf 5006 2,22 % 320
Achat usagé 19 824 8,80 % 1360
Réparation 7 342 3,26 % 980
Biens et services relatifs 6248 2,78 % 259
a l'automobile
Total catégorie 2005-2006 38 420 17,06 % 2919
Total catégorie 2004-2005 43003 17,45 % 2 838
Habitation Achat d’immeuble neuf 1090 0,48 % 20
Achat d'immeuble usagé 2214 0,98 % 7
Rénovation 6 280 2,79 % 690
Location 1099 0,49 % 13
Energie 5672 2,52 % 759
Biens et services liés a ’habitation 13 809 6,13 % 1524
Total catégorie 2005-2006 30 164 13,39 % 3013
Total catégorie 2004-2005 32239 13,08 % 2708
Mobilier Meubles 8571 3,80 % 1358
Achats d’électroménagers 4658 2,07 % 619
Réparations d’électroménagers 1139 0,51 % 207
Audiovisuel 4003 1,78 % 620
Ordinateurs 4138 1,84 % 497
Autres 1535 0,68 % 209
Total catégorie 2005-2006 24 044 10,68 % 3510
Total catégorie 2004-2005 23 861 9,68 % 3342
Services Assurances générales et personnelles 2187 0,97 % 33
financiers Garanties supplémentaires 641 0,28 % 29
pour automobiles
Location a long terme 5626 2,50 % 448
Recouvrement 6 550 2,91 % 827
Crédit 7729 3,43 % 555
Autres 1936 0,86 % 62
Total catégorie 2005-2006 24 669 10,95 % 1954
Total catégorie 2004-2005 27 721 11,25 % 2719
Services Agences (rencontres, placement) 379 0,17 % 30
personnels Enseignement général 6 658 2,96 % 553
Services funéraires 697 0,31 % 20
Services professionnels 2766 1,23 % 45
Tourisme et voyages 5867 2,60 % 364
Enseignement studios de santé 2636 1,17 % 176
Total catégorie 2005-2006 19 003 8,44 % 1188
Total catégorie 2004-2005 20503 8,32 % 1381
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ANNEXE II - QUELQUES STATISTIQUES CONCERNANT LES ACTIVITES DE L’OFFICE

CATEGORIES DOMAINES DE RENSEIGNEMENTS DEMANDES DE PART DU FORMULAIRES
RENSEIGNEMENTS TOTAL DE PLAINTES
% ENVOYES
Organismes Office de la protection 6082 2,70 % 0
et entreprises du consommateur
Autres organismes et ministeres 4037 1,79 % 15
Profil du commercant 18913 8,40 % 0
Occasion d’affaires et vente 932 0,41 % 9
a paliers multiples
Autres 1202 0,54 % pal
Total catégorie 2005-2006 31166 13,84 % 45
Total catégorie 2004-2005 38 541 15,64 % 75
Biens Alimentation 1651 0,73 % 200
personnels Médicaments, protheses 556 0,25 % 63
Publications 1561 0,69 % 198
Sports - loisirs 5143 2,29 % 428
Télécommunications 13175 5,85 % 1084
Vétements 4 455 1,98 % 260
Autres 7161 3,18 % 687
Total catégorie 2005-2006 33702 14,97 % 2920
Total catégorie 2004-2005 36514 14,82 % 3265
Autres sujets  Commerce électronique 351 0,16 % 1
Indication des prix 3902 1,73 % 504
Animaux 1222 0,54 % 56
Autres 4590 2,04 % 141
Total catégorie 2005-2006 10 065 4,47 % 712
Total catégorie 2004-2005 11 436 4,59 % 692
Références Gouvernementales 8929 3,97 % 0
Non-gouvernementales 5033 2,23 % 0
Total catégorie 2005-2006 13 962 6,20 % 0
Total catégorie 2004-2005 12 641 5,17 % 0
Total 2005-2006 225195 100 % 16 261
Total 2004-2005 246 459 100 % 17 020
Variation de 2004-2005 a 2005-2006 -21 264 -759
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ANNEXE II - QUELQUES STATISTIQUES CONCERNANT LES ACTIVITES DE L'OFFICE

Conciliations entre consommateurs et commercants

2004-2005 2005-2006
Plaintes reques a 1’égard d’un commergant 6 607 6 609
Conciliations entreprises 1943 1871
Conciliations réussies 1070 944
Taux de réussite 55,1 % 50,5 %

Permis, exemptions et montants percus

SECTEURS PERMIS ET EXEMPTIONS MONTANTS PERCUS
2004-2005 2005-2006 2004-2005 2005-2006
Commercants itinérants 1083 1070 218699 $ 194250 $
Studios de santé 432 503 73914 $ 82737 %
Prét d’argent 74 86 11323% 12228 $
Agents de recouvrement 90 94 11016 $ 15025 $
Garanties supplémentaires 15 19 25415 58305%
Agents de voyages 942 931 684 351 $ 735595 $
Exemptions 233 233 53 501 $ 52163 $
Total 2 869 2936 1055345 $ 1097 828 $

44 L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR



Annexe lll

Quelques indicateurs de gestion de I'Office

Cette annexe, proposée par le Secrétariat du Conseil du trésor, présente un apercu de quelques indicateurs de gestion de
1"Office.

Ressources humaines

INDICATEURS 2004-2005 2005-2006
NOMBRE Y% NOMBRE %
Répartition de 'effectif, par type Réguliers 99,63 91,2 95,74 90,2

et par catégorie d’emploi,

en nombre de ETC utilisés Occasionnels 8,59 7.9 9,34 88
et en pourcentage du total Autres statuts 1,00 0,9 1,00 1,0
des ETC utilisés
Cadres 7,19 6,6 7,00 6,6
Professionnels 33,26 30,5 32,19 30,3
Fonctionnaires 67,77 62,0 65,89 62,1
Autres 1 0,9 1 1
Hommes 45,95 42,0 45,54 42,9
Femmes 63,27 58,0 60,54 571
Répartition de I'effectif au 31 mars Personnes
par groupe d’age (nombre et .
pourcentage de personnes 34 ans et moins 10 8,3 12 10,2
et de ETC utilisés) - 35ans a54 ans 80 66,7 75 64,1
55 ans et plus 30 25,0 30 25.7
ETC utilisés
34 ans et moins 8,43 7,7 7,63 7,2
35 ans a 54 ans 74,98 68,7 70,19 66,2
55 ans et plus 25,81 23,6 28,26 26,6
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ANNEXE III - QUELQUES INDICATEURS DE GESTION DE L’OFFICE

INDICATEURS 2004-2005 2005-2006
NOMBRE % NOMBRE %
Taux de roulement du personnel Nombre de personnes 4 4% - 4%
régulier (exclut le personnel remplacées sur un poste
occasionnel) régulier au cours de 1’année,
excluant les affectations /
Nombre de postes réguliers
utilisés au 31 mars
Taux d’absentéisme (exclut les jours Nombre de jours d’absence / - nd — nd
fériés et les vacances autorisées) Nombre de jours de travail
payés
Nombre de jours de formation Formation globale 2,7 - 2;1 -
ar ETC utilisé
B Formation en prestation de nd = nd =
services du personnel en
relation avec la clientele, les
citoyens et les entreprises
Dépenses pour la formation et le Dépenses totales en formation 284 $ - 322% =
développement du personnel par employé
Dépenses de formation en nd = nd =
prestation de services par
employé
Dépenses de formation en 22% - 203 % -

Prévision des départs a la retraite

technologie de I'information
par employé

Nombre de personnes visées et
pourcentage par rapport au
nombre d’employés au 31 mars

Du 1¥R AVRIL 2005
AU 31 MARS 2008

Du 1R AVRIL 2006
AU 31 MARS 2009

22 22 %
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Ressources informationnelles

INDICATEUR 2004-2005  2005-2006
Dépenses en matiére de Dépenses en RI 726 504 $ 597100 $
inf ti 11 .
gz{sl;ources FESESSES_—— Croissance annuelle des dépenses en RI (0,8 %) (17,8 %)
Pourcentage des dépenses en RI par rapport aux 9,6 % 8,0 %
dépenses totales de 1'Office
Prestation de services
INDICATEURS 2004-2005  2005-2006
Achalandage selon le mode Téléphone 234 860 211 665
d tation d i
e prestation de services Camptat 5990 6 691
Courrier 1799 1659
Courriel 3810 5180
Consultation du site Internet et de la Grappe 777 897 966 473
Satisfaction de la clientele Nombre et pourcentage des services évalués 1 (20 %) 0
Taux de satisfaction des services évalués 95 % nd
Traitement des plaintes Nombre de plaintes regues nd 1
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Annexe IV

Embauche et représentativité

Cette annexe, proposée par le Secrétariat du Conseil du trésor, couvre la période du 1°" avril 2005 au 31 mars 2006.

Renseignements généraux

Embauche en 2005-2006

REGULIERS OCCASIONNELS ETUDIANTS STAGIAIRES

Nombre total de 3 1 8 0
personnes embauchées

Nombre d’employés réguliers en date du 31 mars 2006

Effectif total (personnes) 99

Communautés culturelles, autochtones, anglophones et personnes handicapées

Taux d’embauche des membres des groupes cibles en 2005-2006

REGULIERS OCCASIONNELS ETUDIANTS
Nombre de personnes 1 personne provenant 0 1 personne provenant
embauchées membres d’une communauté d’une communauté
d’un groupe cible culturelle culturelle
Pourcentage global 33 % 0 13 %

par statut d’emploi

Le taux d’embauche moyen des groupes cibles, tous groupes confondus, est de 17 % si I’on tient compte du personnel
régulier, occasionnel et étudiant.

Représentativité des groupes cibles (personnel régulier)

COMMUNAUTES ANGLOPHONES AUTOCHTONES PERSONNES
CULTURELLES HANDICAPEES
Nombre total 6 2 1 1
de personnes provenant
de groupes cibles
Pourcentage 6 % 2% 1% 1%
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ANNEXE IV — EMBAUCHE ET REPRESENTATIVITE

Femmes

Taux d’embauche des femmes

REGULIERS OCCASIONNELS ETUDIANTS STAGIAIRES
Nombre total 3 1 8 0
de personnes embauchées
Nombre de femmes 2 1 5 0
embauchées
Pourcentage 67 % 100 % 63 % 0

LOffice a un taux d’'embauche moyen de femmes de 67 %. Ce taux se base sur le personnel régulier, occasionnel, étu-
diant et stagiaire. Sil'on tient seulement compte du personnel régulier et occasionnel, le taux d’embauche des femmes
se situe a 75 %.

Représentativité des femmes (personnel régulier et occasionnel)

PERSONNEL PERSONNEL PERSONNEL PERSONNEL DE ToraL
D’ENCADREMENT PROFESSIONNEL TECHNICIEN BUREAU
ASSIMILE
Représentativité 2 15 6 37 60
en nombre
Pourcentage 25 % 50 % 43 % 76 % 60 %

Résultats comparatifs

Taux d’embauche global des groupes cibles selon les statuts

2003-2004 2004-2005 2005-2006
Réguliers — — 33 %
Occasionnels — 50 % —
Etudiants 17 % - 13 %

Pour I'année 2005-2006, le taux d’embauche des groupes cibles est de 25 % pour le personnel régulier et occasionnel. I1
est de 17 % si I'on inclut également les étudiants et les stagiaires.

Taux de représentativité des groupes cibles selon les groupes (personnel régulier et occasionnel)

2003-2004 2004-2005 2005-2006
Communautés culturelles 5% 6 % 6 %
Anglophones 2% 2% 2%
Autochtones 1% 1% 1%
Personnes handicapées 1% 1% 2%
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Annexe V

Etats financiers
du Fonds d’indemnisation des clients

des agents de voyages

Cette annexe présente les états financiers vérifiés du Fonds d’indemnisation des clients des
agents de voyages pour ’exercice du 11 novembre 2004 au 31 mars 2005. Ce fonds permet
I'indemnisation des voyageurs a la suite d'un défaut d'un fournisseur de lui offrir des services
déja payés. Il a été mis sur pied durant I’année financiére 2004-2005. Les états financiers pour
I’année budgétaire se terminant le 31 mars 2005 ont été vérifiés par le Vérificateur général du
Québec au cours de 'année 2005-2006. Les états financiers pour I’année financiere se terminant
le 31 mars 2006 seront vérifiés au cours de 1'exercice 2006-2007 par le Vérificateur général du

Québec.
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ANNEXE V — ETATS FINANCIERS DU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

RAPPORT DE LA DIRECTION

Les états financiers du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages pour I'année
2004-2005 ont été dressés par la direction, qui est responsable de leur préparation et de leur pré-
sentation, y compris les estimations et les jugements importants. Cette responsabilité comprend
le choix de conventions comptables appropriées qui respectent les principes comptables généra-
lement reconnus du Canada.

Pour s’acquitter de ses responsabilités, la direction maintient un systéme de contréles compta-
bles internes, congu en vue de fournir 'assurance raisonnable que les biens sont protégés et que
les opérations sont comptabilisées correctement et en temps voulu, qu’elles sont diment
approuvées et qu’elles permettent de produire des états financiers fiables.

La direction du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages reconnait qu’elle est
responsable de gérer les affaires du fonds conformément aux lois et réglements qui le régissent.

Le Vérificateur général du Québec a procédé a la vérification des états financiers de ce fonds con-
formément aux normes de vérification généralement reconnues du Canada, et son rapport
expose la nature et 'étendue de cette vérification et I'expression de son opinion. Le Vérificateur
général peut, sans aucune restriction, rencontrer la direction pour discuter de tout élément qui
concerne sa vérification.

Le chef du service des permis, Le président de I'Office de la protection
du consommateur,

O — Ao Do

André Derome Yvan Turcotte

Québec, le 1°T septembre 2005
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ANNEXE V - ETATS FINANCIERS DU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

RAPPORT DU VERIFICATEUR

A I’Assemblée nationale

Jai vérifié les bilans du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages au 11 novembre
2004 et au 31 mars 2005 ainsi que 1’état des revenus et dépenses et du déficit de I'exercice du
11 novembre 2004 au 31 mars 2005. La responsabilité de ces états financiers incombe au prési-
dent de 1'Office de la protection du consommateur. Ma responsabilité consiste a exprimer une
opinion sur ces états financiers en me fondant sur ma vérification.

Ma vérification a été effectuée conformément aux normes de vérification généralement recon-
nues du Canada. Ces normes exigent que la vérification soit planifiée et exécutée de maniere a
fournir ’assurance raisonnable que les états financiers sont exempts d’'inexactitudes importantes.
La vérification comprend le contrdle par sondages des éléments probants a 'appui des montants
et des autres éléments d’information fournis dans les états financiers. Elle comprend également
I’évaluation des principes comptables suivis et des estimations importantes préparées par la
direction, ainsi qu’une appréciation de la présentation d’ensemble des états financiers.

A mon avis, ces états financiers donnent, a tous les égards importants, une image fidéle de la
situation financiére du fonds au 11 novembre 2004 et au 31 mars 2005, ainsi que des résultats de
ses opérations et de ses flux de trésorerie pour l’exercice du 11 novembre 2004 au 31 mars 2005
selon les principes comptables généralement reconnus du Canada.

Le Vérificateur général du Québec,

@umd WQu@z%

Renaud Lachance, CA

Québeg, le 1¢* septembre 2005
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ANNEXE V — ETATS FINANCIERS DU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

REVENUS ET DEPENSES ET DEFICIT

POUR L'EXERCICE DU 11 NOVEMBRE 2004 AU 31 MARS 2005

REVENUS

Contributions des clients des agents de voyages
Contribution des grossistes

Revenus de placements

Contributions annulées (note 3)

DEPENSES

Réclamations et frais de fiducie

Frais d’administration — gouvernement du Québec
Intéréts sur la dette a long terme

EXCEDENT DES REVENUS SUR LES DEPENSES

DEFICIT AU DEBUT (note 1)

DEFICIT A LA FIN

2829046 $
847916 %
72904 $
5000 %

3754866 %

918353 $
45 860 $
98 507 $

1062720$%

2692146 %

(6165 014) $

(3472868) $
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ANNEXE V — ETATS FINANCIERS DU FONDS D’'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

BILAN AU 31 MARS 2005

11 NOVEMBRE

31 MARS 2005

2004

ACTIF (NoTE 1)

A court terme

Encaisse 426 682 $ 1873820%

Dépot a terme (taux: 1,40 %) 1700 000 $ 1700 000 $

Dépbts a vue au fonds général de la 166 309 $ 208 238 $

Caisse de dépdt et placement du Québec — au cotit

Revenus de placements a recevoir 26 467 $ 24182%

Débiteurs (note 4) 290850 % 2365180 %

Contributions complémentaires a recevoir 5000 $ 2500 %
2 615308 $ 6173920 %

Dépbts a participation a un fonds particulier de la 2684771% 2684771%

Caisse de dépot et placement du Québec (note 5)

Contributions de base remboursées d’avance 224750 $ 224750 %
5524829 % 9083441 %

PASSIF

A court terme

Réclamations et frais a payer 221488 % 1102023 $

Intéréts courus sur la dette a long terme 510123 $ 608 630 $

Contributions de base a rembourser 17 000 $ 12250 %

748 611 % 1722903 $

Dette a long terme (note 6) 6 000 000 $ 6 000 000 $

Contribution de base (note 7) 4941232 % 4 833406 $

DEFICIT (6165 014) $ (3472868) $

EVENTUALITE (note 10) 5524829 % 9 083 441 $

Le président de 1'Office de la protection du consommateur,

Yvan Turcotte

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 57



ANNEXE V - ETATS FINANCIERS DU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

NOTES COMPLEMENTAIRES — 31 MARS 2005

1. CONSTITUTION, FONCTIONS ET FINANCEMENT

Le Fonds d'indemnisation des clients des agents de voyages a été institué le 11 novembre 2004
par le Reglement sur les agents de voyages en vertu de la Loi sur les agents de voyages (L.R.Q.,
chapitre A-10, r.1). Cette loi est administrée par le président de I'Office de la protection du con-
sommateur. Ce fonds a pour but I'indemnisation ou le remboursement des clients des agents de
voyages, tenus de contribuer au fonds, en cas d’insuffisance du cautionnement individuel d’un
agent de voyages.

Les sommes requises pour les opérations de ce fonds proviennent, en premier lieu, des clients
des agents de voyages détaillants, tel que spécifié a I’article 39 du réglement, et en deuxieéme lieu,
des agents de voyages grossistes, tel que spécifié a I'article 41 du réglement.

Conformément a l'article 37 du Reglement sur les agents de voyages (L.R.Q., chapitre A-10, r. 1),
les actifs et les passifs des cautionnements collectifs des agents de voyages ont été transférés, le
11 novembre 2004 au Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages. Les éléments
transférés se détaillent comme suit :

ACTIF
A court terme 2615308 $
A long terme 2909521 %
5524829 $
PASSIF
A court terme 748 611 $
A long terme 10941232 %
11689 843 $

DEFICIT

(6165 014) $

5524 829 $

2. CONVENTIONS COMPTABLES

Les états financiers du Fonds d’indemnisation des clients des agents de voyages ont été préparés
par la direction selon les principes comptables généralement reconnus du Canada. Ces états
comprennent des montants fondés sur les meilleurs jugements et estimations. L/état des flux de
trésorerie du fonds n’est pas présenté, car il n’apporterait pas de renseignements supplémen-
taires utiles a la compréhension des mouvements de trésorerie durant l’exercice.

Dépdts a participation a un fonds particulier de la Caisse de dépot
et placement du Québec

Les dépots a participation sont comptabilisés au cotit d’acquisition.
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ANNEXE V - ETATS FINANCIERS DU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

3. CONTRIBUTIONS ANNULEES

Les contributions annulées représentent, pour les agents de voyages ayant cessé leurs activités,
les contributions de base qui n’ont jamais été réclamées par les agents dans les délais prescrits et
celles dont les réclamations des consommateurs ont excédé cette contribution.

4. DEBITEURS

11 NOVEMBRE 31 MARS

2004 2005
Administrateurs provisoires 290 850 $ 177 000 $
Agences de voyages — 2188180 %
290 850 $ 2365180 $

Les sommes a recevoir des agences de voyages couvrent la période se terminant le 31 mars 2005,
par contre, elles sont tenues de faire leurs remises sur une base trimestrielle.

5. DEPOTS A PARTICIPATION A UN FONDS PARTICULIER DE LA CAISSE
DE DEPOT ET PLACEMENT DU QUEBEC

Les dépots a participation a un fonds particulier de la Caisse de dépot et placement du Québec
sont exprimés en unités. Les unités sont remboursables sur préavis selon les modalités des régle-
ments de la Caisse, a la valeur marchande de l’avoir net du fonds a la fin de chaque mois.

11 NOVEMBRE 31 MARS
2004 2005
Nombre d’unités 3094 3094
Coit d’acquisition des unités 2684774 % 2684771%
Juste valeur des unités 2 858 269 $ 2938931 %
Juste valeur par unité 924 $ 950 $

Il n’y a pas eu d’acquisition ni d’aliénation au cours de I'exercice.
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ANNEXE V - ETATS FINANCIERS DU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES

6. DETTE A LONG TERME

11 NOVEMBRE 31 MARS
2004 2005
Avance du gouvernement du Québec,
portant intérét au taux préférentiel de la
Banque nationale du Canada, échéant en
mars 2009 6 000 000 $ 6000 000 $
7. CONTRIBUTIONS DE BASE
11 NOVEMBRE 31 MARS
2004 2005
Détaillants 3108 828 $ 3053 406 $
Grossistes 1832404 % 1780000 $
4941232 % 4833 406 $

8. INSTRUMENTS FINANCIERS

La juste valeur des instruments financiers a court terme est équivalente a leur valeur comptable
en raison de leur échéance rapprochée. La juste valeur de la dette a long terme est équivalente a
la valeur comptable.

9. OPERATIONS ENTRE APPARENTES

En plus des opérations déja divulguées dans les états financiers et comptabilisées a la valeur
d’échange, le fonds est apparenté avec tous les ministéres et les fonds spéciaux ainsi qu’avec tous
les organismes et entreprises contrdlés directement ou indirectement par le gouvernement du
Québec ou soumis, soit & un contrdle conjoint, soit & une influence notable commune de la part
du gouvernement du Québec. Le fonds n’a conclu aucune opération commerciale avec ces appa-
rentés autrement que dans le cours normal de ses activités et aux conditions commerciales habi-
tuelles. Ces opérations ne sont pas divulguées distinctement aux états financiers.

10. EVENTUALITE

Un recours collectif a été déposé en Cour supérieure le 9 octobre 2002 contre un détaillant et un
grossiste, pour un montant approximatif de 2,5 millions de dollars. Le montant de la perte éven-
tuelle que le Fonds pourrait devoir assumer ne peut faire I'objet d’une estimation raisonnable. En
conséquence, aucune provision n’est comptabilisée.

Deux faillites importantes de transporteurs aériens se sont produites au cours de I'exercice. Le
poste du bilan « Réclamations et frais a payer » inclut un montant de 895 000 $ basé sur une esti-
mation du passif reli¢ aux réclamations recues par le Fonds a la date de préparation des états
financiers. Le Fonds n’est pas en mesure d’estimer les réclamations qui ne lui sont pas encore
parvenues. En effet, les consommateurs lésés n’ont aucune limite de temps pour déposer leurs

réclamations. En outre, le montant maximum versé par événement, par le Fonds, ne peut
excéder 3 000 000 $.
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Annexe VI

Etats financiers des cautionnements
individuels des agents de voyages

Cette annexe présente les états financiers vérifiés des cautionnements individuels des agents de
voyages pour l’année financiere terminée le 31 mars 2005. Les cautionnements permettent
I'indemnisation des voyageurs lors de la cessation de I'exploitation d"une agence de voyage. Les
états financiers pour 'année financiere se terminant le 31 mars 2005 ont été vérifiés par le Vérifi-
cateur général du Québec. Les états financiers pour I’année financiere se terminant le
31 mars 2006 seront vérifiés au cours de 1’exercice 2006-2007 par le Vérificateur général du
Québec.
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ANNEXE VI — ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

RAPPORT DE LA DIRECTION

Les états financiers des cautionnements individuels des agents de voyages ont été dressés pour
l'année 2004-2005 par la direction, qui est responsable de leur préparation et de leur présenta-
tion, y compris les estimations et les jugements importants. Cette responsabilité comprend le
choix de conventions comptables appropriées et qui respectent les principes comptables généra-
lement reconnus du Canada.

Pour s’acquitter de ses responsabilités, la direction maintient un systéme de contrdles compta-
bles internes, congu en vue de fournir I'assurance raisonnable que les biens sont protégés et que
les opérations sont comptabilisées correctement et en temps voulu, qu’elles sont diment
approuvées et qu’elles permettent de produire des états financiers fiables.

La direction des cautionnements individuels des agents de voyages reconnait qu’elle est res-
ponsable de gérer les affaires des cautionnements conformément aux lois et reglements qui les
régissent.

Le Vérificateur général du Québec a procédé a la vérification des états financiers de ces caution-
nements conformément aux normes de vérification généralement reconnues du Canada. Son
rapport expose la nature et I'étendue de cette vérification et 'expression de son opinion. Le Véri-
ficateur général peut, sans aucune restriction, rencontrer la direction pour discuter de tout élé-
ment qui concerne sa vérification.

Le chef du service des permis, Le président de I’Office de la protection
du consommateur,

D\ o G T

André Derome Yvan Turcotte

Québec, le 1¢ septembre 2005

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 63






ANNEXE VI - ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

RAPPORT DU VERIFICATEUR

A I’Assemblée nationale

Jai vérifié le bilan du Fonds des cautionnements individuels des agents de voyages au 31 mars
2005 ainsi que l’état des revenus de placements et celui du déficit de 'année financiére terminée
4 cette date. La responsabilité de ces états financiers incombe au président de I'Office de la pro-
tection du consommateur. Ma responsabilité consiste a exprimer une opinion sur ces états finan-
ciers en me fondant sur ma vérification.

Ma vérification a été effectuée conformément aux normes de vérification généralement recon-
nues du Canada. Ces normes exigent que la vérification soit planifiée et exécutée de manieére a
fournir I'assurance raisonnable que les états financiers sont exempts d’inexactitudes importantes.
La vérification comprend le contréle par sondages des éléments probants a I’appui des montants
et des autres éléments d’information fournis dans les états financiers. Elle comprend également
Iévaluation des principes comptables suivis et des estimations importantes préparées par la
direction, ainsi qu'une appréciation de la présentation d’ensemble des états financiers.

A mon avis, ces états financiers donnent, a tous les égards importants, une image fidele de la
situation financiére du fonds au 31 mars 2005, ainsi que des résultats de ses opérations et de ses
flux de trésorerie pour I’année financiére terminée a cette date selon les principes comptables
généralement reconnus du Canada. Conformément aux exigences de la Loi sur le vérificateur
général (L.R.Q., chapitre V-5.01), je déclare qu'a mon avis ces principes ont été appliqués de la
méme maniére qu’au cours de ’année financiére précédente.

Le Vérificateur général du Québec,

@ua«d \ﬁc&%

Renaud Lachance, CA

Québec, le 1°¢' septembre 2005
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ANNEXE VI - ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

REVENUS DE PLACEMENTS ET DEFICIT
POUR L'ANNEE FINANCIERE TERMINEE LE 31 MARS 2005

2004 2005
(Pertes) revenus de placements (157 460) $ 52758 %
Annulation du solde a verser au Fonds consolidé 29523 % —
du revenu
(127937) $ 52758 %
DEFICIT AU DEBUT - (127937) $
DEFICIT A LA FIN (127 937) $ (75179) $
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ANNEXE VI - ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

BILAN AU 31 MARS 2005

31 MARS 31 MARS
2004 2005
ACTIF
A court terme
Encaisse 1196 020 $ 1819874 %
Dépots a vue au fonds général de la 22001 % 69942 $
Caisse de dépdt et placement du Québec — au cott
Revenus de placements a recevoir 5529 % 7113 %
Obligations regues en dép6t (note 3) 25000 $ 51623 %
(juste valeur: 2004 : 25 380 $; 2005: 51 728 $)
1248 550 $ 1948 552 $
Obligations regues en dépot (note 3) : 550 158 $ 814 987 $
(juste valeur 2004 : 556 369 $ ; 2005: 800 181 $)
Dépéts a participation a un fonds particulier de la 954 383 $ 954 383 $
Caisse de dépot et placement du Québec (note 4)
2753091 $ 3717922 %
PASSIF
Cautionnements individuels des agents de voyages 2881028 $ 3793101 %
(note 5)
DEFICIT (127937 $) (75179) $
2753091 % 3717922 %

Le président de 1'Office de la protection du consommateur,

w@&

Yvan Turcotte
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ANNEXE VI - ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

NOTES COMPLEMENTAIRES — 31 MARS 2005

1. COMPOSITION DES FONDS ET MODALITES D'OPERATION

Les cautionnements individuels des agents de voyages sont composés de cautionnements déter-
minés par reglement du gouvernement en vertu de la Loi sur les agents de voyages (L.R.Q., cha-
pitre A-10) et il est administré par le président de 1'Office de la protection du consommateur. Ces
cautionnements ont notamment pour objet de garantir I'observance de cette loi et de son régle-
ment.

Les revenus de placements provenant des espéces déposées a titre de cautionnements indivi-

duels sont versés au Fonds consolidé du revenu. Les coupons d'intéréts attachés aux obligations
regues en dépot demeurent la propriété de leurs déposants et leur sont remis sur demande.

2. CONVENTIONS COMPTABLES

Les états financiers des cautionnements individuels des agents de voyages ont été préparés par la
direction selon les principes comptables généralement reconnus du Canada. Ces états compren-
nent des montants fondés sur les meilleurs jugements et estimations. L'état des flux de trésorerie
du fonds n’est pas présenté, car il n’apporterait pas de renseignements supplémentaires utiles
pour la compréhension des mouvements de trésorerie durant l’exercice.

Obligations recues en dépot

Les obligations regues en dépot a titre de cautionnements individuels sont présentées a leur
valeur nominale.

Dép6ts a participation a un fonds particulier de la Caisse de dépét

et placement du Québec

Les dépdts a participation sont comptabilisés au colit d’acquisition.
3. OBLIGATIONS RECUES EN DEPOT

Les acquisitions de I'année financiere terminée le 31 mars 2005 sont de 316 452 $ (2004 : 219 035 $)
et les aliénations sont de 70 000 $ (2004 : 49 5009).
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ANNEXE VI — ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

4. DEPOTS A PARTICIPATION A UN FONDS PARTICULIER DE LA CAISSE
DE DEPOT ET PLACEMENT DU QUEBEC

Les dépots a participation & un fonds particulier de la Caisse de dépot et placement du Québec
sont exprimés en unités. Les unités sont remboursables sur préavis selon les modalités des regle-
ments de la Caisse, a la valeur marchande de I’avoir net du fonds a la fin de chaque mois.

2004 2005
Nombre d’unités 978 978

Cotit d’acquisition des unités 954 383 $ 954 383 $
Juste valeur des unités 1019 096 $ 1050961 $
Juste valeur par unité 1042 % 1075%

Il n’y a pas eu d’acquisition au cours des deux derniéres années financiéres et il n’y a pas eu
d’aliénations au cours de I’année financiére terminée le 31 mars 2005 (2004 : 135 643 §). La perte
sur aliénation d’unités de dépdts a participation de I’année financiére terminée le 31 mars 2004
était de 9 540 $.
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ANNEXE VI — ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

5. CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

2004 2005

Cautionnements en vigueur
Solde au début 2678849 $ 2881028 %
Dép6ts de cautionnements 644305 $ 1040452 %

3323154 % 3921480 %
Réclamations et frais de fiducie (48483) $ (5130) %
Remises de cautionnements (83643) $ (148249) %
Cautionnements remis et remplacés par des polices (310 000) $ (205 000 $)
individuelles de garanties

(442126) $ (358379 %)
Solde a la fin 2881028 $ 3563101 %
Cautionnements percus d’avance** — 230000 $

2881028 % 3793101 %

** Les cautionnements pergus d’avance concernent les cautionnements, en argent, requs par le fonds pour des permis qui ne sont pas
en vigueur au 31 mars 2005.

Les cautionnements fournis par les agents de voyages sous forme de polices individuelles de
garantie sont estimés a 28 890 000 $ au 31 mars 2005 (27 157 000 $ au 31 mars 2004), dont
25730 000 $ ayant un permis valide au 31 mars 2005 (22 327 500 $ au 31 mars 2004). Cette esti-
mation inclut les polices de garantie des agences ayant cessé leurs activités depuis moins de deux
ans et contre lesquelles des réclamations peuvent encore étre effectuées.
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ANNEXE VI — ETATS FINANCIERS DES CAUTIONNEMENTS INDIVIDUELS DES AGENTS DE VOYAGES

6. INSTRUMENTS FINANCIERS

La juste valeur des instruments financiers a court terme est équivalente a leur valeur comptable
en raison de leur échéance rapprochée.

7. OPERATIONS ENTRE APPARENTES

En plus des opérations avec le Fonds consolidé du revenu déja divulguées dans les états finan-
ciers et comptabilisées a la valeur d’échange, le fonds est apparenté avec tous les ministeres et les
fonds spéciaux ainsi qu’avec tous les organismes et entreprises controlés directement ou indirec-
tement par le gouvernement du Québec ou soumis, soit a un contrdle conjoint, soit a une
influence notable commune de la part du gouvernement du Québec. Le fonds n"a conclu aucune
opération commerciale avec ces apparentés autrement que dans le cours normal de ses activités
et aux conditions commerciales habituelles. Ces opérations ne sont pas divulguées distinctement
aux états financiers.
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Annexe VI

Code d’éthique et de déontologie

L' Office fait sien le Code d’éthique et de déontologie de la fonction publique québécoise.

CHAPITRE 1
OBJET ET CHAMP D’APPLICATION

1. Le présent Code d’éthique et de déontologie a pour objet de préserver et de renforcer le lien
de confiance des citoyens dans l'intégrité et I'impartialité de I’administration publique, de
favoriser la transparence au sein des organismes et entreprises du gouvernement et de res-
ponsabiliser les administrations et les administrateurs publics.

2. Le présent code d’éthique et de déontologie s’applique aux administrateurs publics.

Sont administrateurs publics: le président de 1’Office de la protection du consommateur et
les membres de son conseil d’administration.

CHAPITREII . o )
PRINCIPES D’ETHIQUE ET REGLES GENERALES DE DEONTOLOGIE

3. Les administrateurs publics sont nommés ou désignés pour contribuer, dans le cadre de leur
mandat, a la réalisation de la mission de 1’Etat et, le cas échéant, a la bonne administration
de ses biens.

Leur contribution doit étre faite, dans le respect du droit, avec honnéteté, loyauté, prudence,
diligence, efficacité, assiduité et équité.

4. Dans l'exercice de ses fonctions, 'administrateur public est tenu de respecter les principes
d’éthique et les regles de déontologie prévus par la loi et le présent code ainsi que ceux éta-
blis dans le code d’éthique et de déontologie qui lui est applicable. En cas de divergence, les
principes et les régles les plus exigeants s’appliquent.

En cas de doute, il doit agir selon I'esprit de ces principes et de ces régles. De plus, il doit
organiser ses affaires personnelles de telle sorte qu’elles ne puissent nuire a l’exercice de ses
fonctions.

L'administrateur public qui, a la demande d'un organisme ou d"une entreprise du gouverne-
ment, exerce des fonctions d’administrateurs dans un autre organisme ou entreprise, ou
encore en est membre, est tenu aux mémes obligations.

5. Ladministrateur public est tenu a la discrétion sur ce dont il a connaissance dans 1’exercice
ou a l'occasion de ’exercice de ses fonctions et est tenu, a tout moment, de respecter le
caractere confidentiel de I'information ainsi recue.

Cette obligation n’a pas pour effet d’empécher un administrateur public représentant ou
lié a un groupe d’intéréts particulier, de le consulter ni de lui faire rapport, sauf si l'infor-
mation est confidentielle suivant la loi ou si le conseil d’administration exige le respect de
la confidentialité.
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11.

12.
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Ladministrateur public doit, dans I'exercice de ses fonctions, prendre ses décisions indépen-
damment de toutes considérations politiques partisanes.

Le président du conseil d’administration, le premier dirigeant d'un organisme ou d’une
entreprise et 'administrateur public a temps plein doivent faire preuve de réserve dans la
manifestation publique de leurs opinions politiques.

Ladministrateur public doit éviter de se placer dans une situation de conflit entre son intérét
personnel et les obligations de ses fonctions.

Il doit dénoncer a l'organisme ou a 'entreprise dans lequel il est nommé ou désigné tout
intéret direct ou indirect qu’il a dans un organisme, une entreprise ou une association sus-
ceptible de le placer dans une situation de conflit d’intéréts, ainsi que les droits qu’il peut
faire valoir contre I'organisme ou l’entreprise, en indiquant, le cas échéant, leur nature et leur
valeur.

Sous réserve de l'article 6, I’administrateur public nommé ou désigné dans un autre orga-
nisme ou entreprise doit aussi faire cette dénonciation a I"autorité qui 'a nommé ou désigné.

Ladministrateur public a temps plein ne peut, sous peine de révocation, avoir un intérét
direct ou indirect dans un organisme, une entreprise ou une association mettant en conflit
son intérét personnel et celui de 'organisme ou de I'entreprise dans lequel il est nommé ou
désigné. Toutefois, cette révocation n’a pas lieu si un tel intérét lui échoit par succession ou
donation pourvu qu‘il y renonce ou en dispose avec diligence.

Tout autre administrateur public qui a un intérét direct ou indirect dans un organisme, une
entreprise ou une association qui met en conflit son intérét personnel et celui de I’organisme
ou entreprise dans lequel il est nommé ou désigné doit, sous peine de révocation, dénoncer
par écrit cet intérét au président du conseil d’administration et, le cas échéant, s’abstenir de
participer a toute délibération et a toute décision portant sur I’organisme, I’entreprise ou
l'association dans lequel il a cet intérét. Il doit en outre se retirer de la séance pour la durée
des délibérations et du vote relatifs a cette question.

Le présent article n’a toutefois pas pour effet d’empécher un administrateur public de se
prononcer sur des mesures d’application générale relatives aux conditions de travail au sein
de l'organisme ou de I’entreprise par lesquelles il serait aussi visé.

L'administrateur public ne doit pas confondre les biens de 'organisme ou de 'entreprise
avec les siens et ne peut les utiliser a son profit ou au profit de tiers.

Ladministrateur public ne peut utiliser a son profit ou au profit de tiers l'information
obtenue dans I'exercice ou a I'occasion de I'exercice de ses fonctions.

Cette obligation n’a pas pour effet d’empécher un administrateur public représentant ou
lié a un groupe d’intéréts particulier de le consulter ni de lui faire rapport, sauf si l'infor-
mation est confidentielle suivant la loi ou si le conseil d’administration exige le respect de
la confidentialité.

L'administrateur public a temps plein doit exercer ses fonctions de fagon exclusive sauf si
l'autorité qui 'a nommé ou désigné le nomme ou le désigne aussi a d’autres fonctions. Il
peut, toutefois, avec le consentement du président du conseil d’administration, exercer des
activités didactiques pour lesquelles il peut étre rémunéré et des activités non rémunérées
dans des organismes a but non lucratif.
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14.

15.

16.

17.

18.

ANNEXE VII - CODE D’ETHIQUE ET DE DEONTOLOGIE

Le président du conseil d’administration de 1'Office de la protection du consommateur peut
pareillement étre autorisé par le secrétaire général du Conseil exécutif. Toutefois, le président
du conseil d’administration d’un organisme ou d'une entreprise du gouvernement qui
détient cent pour cent des actions d’un autre organisme ou entreprise du gouvernement est
l'autorité qui peut donner une telle autorisation au président du conseil d’administration de
ce dernier organisme ou entreprise.

L'administrateur public ne peut accepter aucun cadeau, marque d’hospitalité ou autre avan-
tage que ceux d’usage et d’une valeur modeste.

Tout autre cadeau, marque d’hospitalité ou avantage regu doit étre retourné au donateur ou a
I'Etat.

Ladministrateur public ne peut, directement ou indirectement, accorder, solliciter ou
accepter une faveur ou un avantage indu pour lui-méme ou pour un tiers.

Ladministrateur public doit, dans la prise de ses décisions, éviter de se laisser influencer par
des offres d’emploi.

L'administrateur public qui a cessé d’exercer ses fonctions doit se comporter de fagon a ne
pas tirer d’avantages indus de ses fonctions antérieures au service de 1'organisme ou de
I’entreprise.

L'administrateur public qui a cessé d’exercer ses fonctions ne doit pas divulguer une infor-
mation confidentielle qu‘il a obtenue ni donner a quiconque des conseils fondés sur de
l'information non disponible au public concernant Iorganisme ou l'entreprise pour lequel il
a travaillé, ou un autre organisme ou entreprise avec lequel il avait des rapports directs
importants au cours de I’année qui a précédé la fin de son mandat.

I lui est interdit, dans 'année qui suit la fin de ses fonctions, d’agir au nom ou pour le
compte d’autrui relativement a une procédure, a une négociation ou & une autre opération a
laquelle I'organisme ou I’entreprise pour lequel il a agi est partie et sur laquelle il détient de
l'information a laquelle le public ne peut avoir acces.

Les administrateurs publics d'un organisme ou d’une entreprise visés au deuxiéme alinéa ne
peuvent traiter, dans les circonstances qui sont prévues dans cet alinéa, avec I’administrateur
public qui y est visé dans I’année ou celui-ci a quitté ses fonctions.

Le président du conseil d’administration doit s"assurer du respect des principes d’éthique et
des reégles de déontologie par les administrateurs publics de 1'Office de la protection du con-
sommateur.

CHAPITRE III
ACTIVITES POLITIQUES

19.

20.

Ladministrateur public a temps plein, le président du conseil d’administration ou le premier
dirigeant d’un organisme ou d'une entreprise qui a 'intention de présenter sa candidature a
une charge publique élective doit en informer le secrétaire général du Conseil exécutif.

Le président du conseil d’administration ou le premier dirigeant d’un organisme ou d’une
entreprise qui veut se porter candidat a une charge publique élective doit se démettre de ses
fonctions.
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21

22.

23.

24.

25.

L'administrateur public a temps plein qui veut se porter candidat a la charge de député a
’Assemblée nationale, de député a la Chambre des communes du Canada ou a une autre
charge publique élective dont I'exercice sera probablement a temps plein doit demander, et a
droit, a un congé non rémunéré a compter du jour ot il annonce sa candidature.

L'administrateur public & temps plein qui veut se porter candidat a une charge publique élec-
tive dont I’exercice sera probablement a temps partiel, mais dont la candidature pourrait
’amener a enfreindre son devoir de réserve, doit demander et a droit a un congé non rému-
néré a compter du jour ou il annonce sa candidature.

L'administrateur public a temps plein qui obtient un congé sans rémunération conformé-
ment a larticle 21 ou a larticle 22 a le droit de reprendre ses fonctions au plus tard le 30¢ jour
qui suit la date de cloture des mises en candidature, s’il n’est pas candidat, ou, s'il est can-
didat, au plus tard le 30° jour qui suit la date a laquelle une autre personne est proclamée
élue.

L'administrateur public a temps plein dont le mandat est a durée déterminée, qui est élu a
une charge publique a temps plein et qui accepte son élection doit se démettre immédiate-
ment de ses fonctions d’administrateur public.

Celui qui est élu a une charge publique dont I’exercice est a temps partiel doit, si cette charge
est susceptible de 'amener a enfreindre son devoir de réserve, se démettre de ses fonctions
d’administrateur public.

L'administrateur public a temps plein dont le mandat est a durée indéterminée et qui est élu
a une charge publique a droit a un congé non rémunéré pour la durée de son premier
mandat électif.

CHAPITRE IV
REMUNERATION

26.

27,

28.

L'administrateur public n’a droit, pour I’exercice de ses fonctions, qu’a la seule rémunération
liée a celles-ci. Cette rémunération ne peut comprendre, méme en partie, des avantages
pécuniaires tels ceux qui ont été établis notamment par des mécanismes d’intéressement
basés sur la variation de la valeur des actions ou sur la participation au capital-actions de
I'entreprise.

L'administrateur public révoqué pour une cause juste et suffisante ne peut recevoir d'alloca-
tion ni d'indemnité de départ.

L'administrateur public qui a quitté ses fonctions, qui a requ ou qui recoit une allocation ou
une indemnité de départ et qui occupe une fonction, un emploi ou tout autre poste rému-
néré dans le secteur public pendant la période correspondant a cette allocation ou indemnité
doit rembourser la partie de 1’allocation ou de l'indemnité couvrant la période pour laquelle
il recoit un traitement, ou cesser de la recevoir durant cette période.

Toutefois, si le traitement qu’il regoit est inférieur a celui qu‘il recevait antérieurement, il n"a a
rembourser l'allocation ou I'indemnité que jusqu’a concurrence du nouveau traitement, ou il
peut continuer a recevoir la partie de I'allocation ou de l'indemnité qui excede son nouveau
traitement.
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29. Quiconque a regu ou regoit une allocation ou une indemnité de départ du secteur public et

80.

31.

32.

regoit un traitement a titre d’administrateur public pendant la période correspondant a cette
allocation ou indemnité doit rembourser la partie de I’allocation ou de I'indemnité couvrant
la période pour laquelle il regoit un traitement, ou cesser de la recevoir durant cette période.

Toutefois, si le traitement qu’il regoit a titre d’administrateur public est inférieur a celui qu’il
recevait antérieurement, il n’a a rembourser l'allocation ou I'indemnité que jusqu’a concur-
rence du nouveau traitement, ou il peut continuer a recevoir la partie de lallocation ou de
l'indemnité qui excéde son nouveau traitement.

L'administrateur public & temps plein qui a cessé d’exercer ses fonctions, qui a bénéficié de
mesures dites de départ assisté et qui, dans les deux ans qui suivent son départ, accepte une
fonction, un emploi ou tout autre poste rémunéré dans le secteur public doit rembourser la
somme correspondant a la valeur des mesures dont il a bénéficié jusqu’a concurrence du
montant de la rémunération regue, du fait de ce retour, durant cette période de deux ans.

Lexercice a temps partiel d’activités didactiques par un administrateur public n’est pas visé
par les articles 29 a 31.

Pour 'application des articles 28 a 30, « secteur public » s’entend des organismes, des éta-
blissements et des entreprises visés par I’annexe.

La période couverte par l'allocation ou I'indemnité de départ visées par les articles 28 et 29
correspond a celle qui aurait été couverte par le méme montant si la personne 1’avait regue a
titre de traitement dans sa fonction, son emploi ou son poste antérieur.

CHAPITRE V
PROCESSUS DISCIPLINAIRE

33,

34.

35.

36.

Pour les besoins du présent chapitre, I’autorité compétente pour agir est le secrétaire général
associé responsable des emplois supérieurs au ministere du Conseil exécutif lorsque c’est le
président du conseil d’administration ou un administrateur public nommé ou désigné par le
gouvernement ou un ministre qui est en cause.

Le président du conseil d’administration est Iautorité compétente pour agir a 1'égard de tout
autre administrateur public de 1'Office de la protection du consommateur.

Toutefois, le président du conseil d’administration d'un organisme ou d'une entreprise du
gouvernement qui détient cent pour cent des actions d'un autre organisme ou entreprise du
gouvernement est I'autorité compétente pour agir a 'égard du président du conseil d’admi-
nistration de ce dernier organisme ou entreprise, sauf s'il en est lui-méme le président.

L'administrateur public a qui 'on reproche des manquements a Iéthique ou a la déontologie
peut étre relevé provisoirement de ses fonctions, avec rémunération, par ’autorité compé-
tente, afin de permettre la prise d’une décision appropriée dans le cas d’une situation
urgente nécessitant une intervention rapide ou dans un cas présumé de faute grave.

Lautorité compétente fait part a I’administrateur public des manquements reprochés ainsi
que de la sanction qui peut lui étre imposée et I'informe qu’il peut, dans les sept jours, lui
fournir ses observations et, s'il le demande, étre entendu a ce sujet.

Si la conclusion est que ’administrateur public a contrevenu a la loi et au Code d’éthique et
de déontologie, I'autorité compétente lui impose une sanction.
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38.

Toutefois, lorsque l'autorité compétente est le secrétaire général associé visé par 'article 37,
la sanction est imposée par le secrétaire général du Conseil exécutif. En outre, si la sanction
proposée consiste en la révocation d'un administrateur public nommé ou désigné par le
gouvernement, celle-ci ne peut étre imposée que par ce dernier ; dans ce cas, le secrétaire
général du Conseil exécutif peut immédiatement suspendre sans rémunération 'administra-
teur public pour une période d’au plus trente jours.

La sanction qui peut étre imposée a I’administrateur public est la réprimande, la suspension
sans rémunération d'une durée maximale de trois mois ou la révocation.

Toute sanction imposée a un administrateur public de méme que la décision de le relever
provisoirement de ses fonctions doivent étre écrites et motivées.

CHAPITRE VI
DISPOSITIONS DIVERSES

39.

40.

Les articles 29, 30 et 31 s’appliquent aux retours dans le secteur public effectués apres le
31 aofit 1998.

Le présent Code d’éthique et de déontologie entre en vigueur le 1¢* septembre 1998.

ANNEXE

(Article 32)

SECTEUR PUBLIC

1. Le gouvernement et ses ministeres, le Conseil exécutif et le Conseil du trésor.

2. Le personnel du lieutenant-gouverneur, 1’Assemblée nationale, le Protecteur du citoyen,
toute personne que 1’Assemblée nationale désigne pour exercer une fonction qui en reléve
lorsque la loi prévoit que son personnel est nommé et rémunéré suivant la Loi sur la fonction
publigue et tout organisme dont I’Assemblée nationale ou I'une de ses commissions nomme
la majorité des membres.

3. Tout organisme qui est institué par une loi, ou en vertu d"une loi, ou par une décision du

gouvernement, du Conseil du trésor ou d’un ministre et qui satisfait a I'une des conditions
suivantes:

1° tout ou partie de ses crédits de fonctionnement apparaissent sous ce
titre, dans les prévisions budgétaires déposées devant I’Assemblée
nationale;

2° laloi ordonne que son personnel soit nommé ou rémunéré suivant la
Loi sur la fonction publique;

39 le gouvernement ou un ministre nomme au moins la moitié de ses
membres ou administrateurs et au moins la moitié de ses frais de
fonctionnement sont assumés directement ou indirectement par le
Fonds consolidé du revenu ou les autres fonds administrés par un
organisme visé par l'article 1 ou 2 de la présente annexe ou les deux a
la fois.
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11,

12.

13.

14.

15.
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Le Curateur public.

Tout organisme, autre que ceux mentionnés dans les articles 1, 2 et 3 de la présente annexe,
institué par une loi, ou en vertu d’une loi, ou par une décision du gouvernement, du Conseil
du trésor, ou d’un ministre et dont au moins la moitié des membres ou administrateurs sont
nommés par le gouvernement ou un ministre.

Toute société a fonds social, autre qu'un organisme mentionné dans larticle 3 de la présente
annexe, dont plus de 50 % des actions comportant le droit de vote font partie du domaine de
I’Etat ou sont détenues en propriété par un organisme visé par les articles 1a 3 et 5 de la pré-
sente annexe ou par une entreprise visée par le présent article.

Tout établissement d’enseignement de niveau universitaire visé aux paragraphes 1° a 11° de
I'article 1 de la Loi sur les établissements d’enseignement de niveau universitaire (L.R.Q., chapitre
E-14.1).

Tout college d’enseignement général et professionnel institué en vertu de la Lot sur les col-
leges d'enseignement général et professionnel (L.R.Q., chapitre C-29).

Toute commission scolaire visée par la Loi sur l'instruction publique (L.R.Q., chapitre 1-13.3)
ou par la Loi sur l'instruction publique pour les autochtones cris, inuit et naskapis (L.R.Q., cha-
pitre 1-14), ainsi que le Conseil scolaire de 1'lle de Montréal.

Tout établissement privé agréé aux fins de subventions en vertu de la Loi sur I'enseignement
privé (L.R.Q., chapitre E-9.1).

Tout autre établissement d’enseignement dont plus de la moitié des dépenses de fonction-
nement sont payées sur les crédits apparaissant dans les prévisions budgétaires déposées a
1’Assemblée nationale.

Tout établissement public ou privé conventionné ainsi que toute régie régionale visés par la
Loi sur les services de santé et les services sociaux (L.R.Q., chapitre S-4.2).

Le conseil régional institué par la Loi sur les services de santé et les services sociaux pour les
autochtones cris (L.R.Q., chapitre S-5).

Toute municipalité, tout organisme que la loi déclare mandataire ou agent d’'une municipa-
lité et tout organisme dont le conseil d’administration est composé majoritairement de
membres du conseil d'une municipalité, de méme que tout organisme relevant autrement de
I"autorité municipale.

Toute communauté urbaine, régie intermunicipale, corporation intermunicipale de trans-
port, tout conseil intermunicipal de transport, I’Administration régionale Kativik et tout
autre organisme dont le conseil d’administration est formé majoritairement d’élus munici-
paux, a ’exclusion d’un organisme privé.

RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2005-2006 79






Coordonnées de |I'Office

Adresse Internet: www.opc.gouv.qc.ca

BUREAUX ADMINISTRATIFS

Québec

400, boulevard Jean-Lesage, bureau 450
Québec (Québec) G1K 8W4

418 643-1484

Montréal

5199, rue Sherbrooke Est, bureau 3671, aile A
Montréal (Québec) H1T 3X2

514 253-6556

BUREAUX REGIONAUX

Abitibi-Témiscamingue

255, avenue Principale, rez-de-chaussée 05
Rouyn-Noranda (Québec) J9X 7G9

1888 672-2556

Bas-Saint-Laurent

337, rue Moreault
Rimouski (Québec) G5L 1P4

1888 672-2556

Capitale-Nationale — Chaudiére-Appalaches

400, boulevard Jean-Lesage, bureau 450
Québec (Québec) G1K 8W4

418 643-1484 ou 1 888 672-2556
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COORDONNEES DE L'OFFICE

Cote-Nord

456, rue Arnaud, bureau 1.05
Sept-iles (Québec) G4R 3B1

1888 672-2556

Estrie

200, rue Belvédere Nord, bureau 3.02
Sherbrooke (Québec) J1H 4A9

819 820-3694 ou 1 888 672-2556

Gaspésie - [les-de-la-Madeleine

96, montée Sandy Beach, bureau 1.02
Gaspé (Québec) G4X2W4

1 888 672-2556

Laurentides — Lanaudiére

500, boulevard des Laurentides, bureau 1503-B
Saint-Jérome (Québec) ]7Z 4M2

450 569-7585 ou 1 888 672-2556

Centre-du-Québec - Mauricie

100, rue Laviolette, rez-de-chaussée 11
Trois-Rivieres (Québec) G9A 559

819 371-6400 ou 1 888 672-2556

Montréal - Laval - Montérégie

5199, rue Sherbrooke Est, bureau 3671, aile A
Montréal (Québec) H1T 3X2

514 253-6556 ou 1 888 672-2556

Outaouais

170, rue de ’'Hoétel-de-Ville
Gatineau (Québec) J8X 4C2

819 772-3016 ou 1 888 672-2556

Saguenay - Lac-Saint-Jean
3950, boulevard Harvey, bureau 2.12
Jonquiére (Québec) G7X 8L6

418 695-8427 ou 1 888 672-2556
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