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G.1 LISTE DES VOYAGES HORS QUEBEC POUR L'ANNEE FINANGIERE 2009-2010 :

e LES ENDROITS ET DATES DU DEPART ET DU RETOUR;

LE BUT DU VOYAGE;
LES PERSONNES RENCONTREES;
LE cOUT;

LE NOM DES MINISTRES, DEPUTES, PERSONNEL DE CABINET, FONCTIONNAIRES CONCERNES (AVEC LEUR TITRE) ET AUTRES PARTICIPANTS (AVEC LEUR TITRE)

REGROUPES PAR MISSION;

LA COPIE DES RAPPORTS DE MISSION;

POUR LES ORGANISMES, LE NOM DES DIRIGEANTS ET FONCTIONNAIRES CONCERNES,

| PERSONNES RENCONTREES

Gilles Angers, secrétaire géneéral

Représentants de compagnies
et de processeurs de cartes de

Toronto crédits, d’agents de voyages ' Discuter de la problématique des garanties exigées des
Canada 2009-05-29 | 2009-05-29 | André Derome, chef du Service des permis grossistes, d'associations de 1 889 § | grossistes en voyages par les compagnies de carte de
Jean-Louis Renaud, avocat tour opérateurs et du Travel credit
industry Council of Ontario
(TICO)
: . Administrateurs d'agences Assister a la 34° Conférence annuelle des
'I\;tz?s'?fiz'is 2008-06-27 | 2008-07-01 Jggﬁi;e:;ssnalatcg::, dlr;ecteqr:tg Ir? gouvernementales des 1481 § |administrateurs  d’organismes de protection des
P one communications gouvernements des Etats-Unis consommateurs (NACAA)
Frederictan Administrateurs publics de tous A titre de président, participer aux réunions et au 61°
* | 2009-08-21 | 2009-08-26 | Louis Borgeat, président les niveaux de gouvernement 2 375 % | Congres annuel de FPinstituf d’administration publique
Canada : e -
(federal, provincial et municipal) du Canada (IAPC)
' Différents organismes de |'Etat L e : . "
: . . . , Participer a la 78" session du Comité de la politique a
E?ar:fée 2009-10-19 | 2009-10-27 Gan“’ F"°St'td're°te“rdes services aux .f;f”;?al'; ;tn ‘l’a“f_'?sct.oitadts 6160 § | 'égard des consommateurs de 'OCDE se tenant au
consommateurs 'Mpliques @ans 1a protects u siége social de cette organisation
consommateur
Marie-Eve N te de recherche . .
Halifax Francis :{é c_)llrm:ndeaui zgen T_l © ;ec ere Professionnels de tous les Participer a la conférence nationale 2008 des nouveaux
Canada 2009-10-26 | 2009-10-29 | rancs Remiliard, agent de recherche niveaux de gouvernement| 4573 $ | professionnels de Institut d’administration publique du

Vincent Bernier, analyste de linformatique et
des procédés administratifs

(fédéral, provincial et municipai)

Canada (IAPC)
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G.2 POUR CHACUN DES VOYAGES FAIT EN AVION OU EN HELICOPTERE DE CHAQUE MEMBRE DU
CONSEIL DES MINISTRES, DES MEMBRES DES CABINETS MINISTERIELS AU QUEBEC ET DES
DIRIGEANTS D’ORGANISMES, SELON LE CAS, LES COUTS, LES DATES ET L'ITINERAIRE.

Aucun voyage en avion ou en hélicoptére n'a été effectué par ie dirigeant de notre organisme.
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G.3 LISTE DES DEPENSES EN PUBLICITE (INCLUANT DANS INTERNET) ET DES ARTICLES

PROMOTIONNELS ET EN COMMANDITES :

e LES SOMMES DEPENSEES POUR L’EXERCICE FINANCIER 2009-2010 ET LES PREVISIONS
POUR 2010-2011;

* LES FIRMES DE PUBLICITE;

» LE MODE D’OCTROI DU CONTRAT (SOUMISSION PUBLIQUE, SUR INVITATION OU CONTRAT

NEGOCIE);

# LE NOM DES FOURNISSEURS, INCLUANT LES CONTRATS DE PHOTOGRAPHES;

= LE BUT VISE PAR CHAQUE DEPENSE;

» DANS LE CAS D’UNE COMMANDITE, L'ORGANISME BENEFICIAIRE.

FIRME DE PUBLICIT ~ Coor
s Conférence de presse —
_ Photographie Visions -De gré a gré Projet de loi 60 et photos 485 %
Roch Théroux CA
Daniel Lessard, : Ay
photographe De gré a gré Prix de 'Office 2010 357 %
La Culbute Agence de Brochure « Vos enfants 2500 $
- placement gouv. | et la pub »
Agence de Brochure « Vos enfants
Protégez-Vous placement gouv. | et la pub » 40005
Agence de Fonds d’indemnisation
La Presse placement gouv. | des clients des agents 30008%
de voyages
Agence de Campagne
Réseau Olive placement gouv. | Thermopompes - 6268 %
ptacement Internet
Agence de Campagne
Transcentinental placement gouv. | Thermopompes — 30550 %
placement Internet
Agence de Campagne
Transcontinental placement gouv. | Thermopompes ~ 4595 %
placement Internet
Agence de Campagne
Canocé placement gouv. | Thermopompes — 6218%
' placement Internet
Agence de Campagne
Protégez-Vous Igcement ouv Thermopompes — 1641 %
P gouv. placement internet
TOTAL 596143

PREVISIONS 2010-2011 :

Conformément aux régles établies, une programmation des activités de communication est soumise
au Secretariat a la communication gouvernementale au premier trimestre. Le placement médias
relatif aux enjeux de protection des consommateurs et & fa modernisation de nos lois constituera
I'essentiel des depenses en publicité en 2010-2011. '

Direction de la planification et des communications — 2010-04-10
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LISTE VENTILEE PAR BENEFICIAIRE ET PAR MODE D’OCTROI {SOUMISSION PUBLIQUE, SUR INVITATION OU CONTRAT NEGOCIE) DE TOUS LES CONTRATS OCTROYES PAR UN MINISTERE,
OU UN ORGANISME EN 2009-2010 EN INDIQUANT :

* LE NOM DU PROFESSIONNEL OU DE LA FIRME;

LES NOMS DE TOUS LES SOUS-TRAITANTS ASSOCIES AU CONTRAT;
LE MANDAT ET LE RESULTAT (RAPPORT OU DOCUMENT FINAL);

LE coQT;
L’ECHEANCIER;

DANS LE CAS D’OCTRO! PAR SOUMISSION, FOURNIR LE NOM DES SOUMISSIONNAIRES ET LE MONTANT DES SOUMISSIONS.

Acoustec inc. E’ffgctuer une anaiy_se acoustigue en prévisip‘n du réaménagement du centre d'appels de la Direction 381000 §
regionale de la Capitale-Nationale et Chaudiére-Appalaches.

Acti-Menu Réailiser I'étape thématique sulr’!a Santé gipbalg du pr?grgmme « Ma santé, je m'en occupe! » pour le 8 705.00 $
personnel et les membres de |'équipe de direction de {'Office.

Ad hoc Recherche inc. Réaliger un sondage en ligne aupres de I'ensemble des employés dans le but de mesurer le climat 9028.00 $
organisationnel.

Alphinat inc. Ela_bor'er un parcours guide sur Internet, dans le cadre de la révision des processus de traitement des 11 000.00 $
plaintes.

Assaociation pour la protection des Assister 'Office dans la mise en ceuvre d'un programme de surveillance des publicités sur le crédit et |a

o , S ‘ , , 3000000 $

automobilistes, L location a long terme dans le secteur de |'automobile neuve.

Bell Canada P‘rocéder 3 I'féva_luation de la Réponse vocale interactive (RVI) présentement en usage dans le centre 369000 $
d'appels de 'Office.

Beli Canada Optimisation de la planification et de la gestion des effectifs. 3200000 $

Cabinet de traduction dialangue inc. Effectuer des travaux de traduction des différents documents de I'Office. 660,06 %

Centre de services partagés du Québec Offrir les services de télécommunications (mobiles, informatiques). 265 000,00 %

Centre de services partagés du Québec Fournir les services informatiques sur la blateforme centrale dans Fenvironnement partagé. 272000 $

Chapdelaine, Nicole Analyger _I opportunité et ies modglltés de mise sur pied d’'un lieu de réflexion, d’échange et de consultation 8 500,00 $
des principaux acteurs en protection du consommateur.

Services administratifs — 2010-04-10
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LISTE VENTILEE PAR BENEFICIAIRE ET PAR MODE D’OCTROI (SOUMISSION PUBLIQUE, SUR INVITATION OU CONTRAT NEGOCIE) DE TOUS LES CONTRATS OCTROYES PAR UN MINISTERE,
OU UN ORGANISME EN 2008-2010 EN INDIQUANT :

* LE NOM DU PROFESSIONNEL OU DE LA FIRME;

+ LES NOMS DE TOUS LES SOUS-TRAITANTS ASSOCIES AU CONTRAT;

* LE MANDAT ET LE RESULTAT (RAPPORT OU DOCUMENT FINAL);

s LECOOT;

» L'ECHEANCIER;

» DANS LE CAS D'OCTROI PAR SOUMISSION, FOURNIR LE NOM DES SOUMISSIONNAIRES ET LE MONTANT DES SOUMISSIONS.

CNW Telbec Diffuser des communigués de presse. 1200,00 $
Communications Démo inc. Produire la revue de presse électronique de I'Office. 18 800,00 $
| Communications Demo inc. Produire la revue de presse écrite de I'Office, 14 000,00 $
Consultants Longpré et Associés inc., Les | Fournir des services professionnels dans le cadre du Programme d’aide a la personne (PAP). 2900,00 §

Effectuer des travaux de recherche, préparer des documents de consultation, d'orientation, de synthése et
Curras, Luis d'analyse dans le cadre des travaux portant sur les orientations et les propositions de modifications des 2550000 $
dispositions de |la Loi sur fa protection du consommateur et de son réglement d'appiication.

Desliets, Christian Rédiger deux rapports d'expertise en matiére de publicité commerciale destinée aux enfants. 3750,00 §
Ducles, Marc Agir a titre de médiateur dans un confiit de travail. 251675 §
: . Realiser un sondage visant & mesurer le niveau de satisfaction global de |a clientéle relativement aux
Ech A . ) ) :

cho Sondage inc services teléphonigques et au site Web de I'Office. 22.100.00%
Ecole nationale d'administration publigue . . . . )
(ENAP) Mettre en place un processus de gestion de portefeuille de projets (Project Portfolic Management). 24 000,00 %
Educaloi Rediger et vulgariser les principaux contenus du Guide pratique du consommateur. 58 900,00 §

. o Veérifier le contenu du devis technigue concernant I'acquisition d'un outil de gestion électronique des

Gammeq inc. (Ohjectif Data) documents (GED). 600,00 §
innovimage inc. Installer I'outil Laserfiche sur un serveur dédié par I'Office pour une période de test de 90 jours. 2500,00 %

Services administratifs — 2010-04-10 Page 5§



G4

LISTE VENTILEE PAR BENEFICIAIRE ET PAR MODE D’OCTROI (SOUMISSION PUBLIQUE, SUR INVITATION OU CONTRAT NEGOCIE) DE TOUS LES CONTRATS OCTROYES PAR UN MINISTERE,
OU UN ORGANISME EN 2009-2010 EN INDIQUANT :

+ LE NOM DU PROFESSIONNEL OU DE LA FIRME:

+ LES NOMS DE TOUS LES SOUS-TRAITANTS ASSOCIES AU CONTRAT;
* LE MANDAT ET LE RESULTAT (RAPPORT OU DOCUMENT FINAL);

* LEcCOUT;
» L'ECHEANCIER;

» DANS LE CAS D’'OCTRO! PAR SOUMISSION, FOURNIR LE NOM DES SOUMISSIONNAIRES ET LE MONTANT DES SOUMISSIONS.

Lacoursiére, Marc

Fournir, lorsque requis, des avis, opinions et analyses dans le cadre des travaux portant sur les

orientations et les propositions de modifications des dispositions de la Loi sur la profection du 17 000,00 $
consommateur et de son réglement d'application en matiére de crédit a la consommation. -
Les Editions Protégez-Vous Effectuer les placements du contenu partenaire. 4 000,00 $
Les Editions Protégez-Vous Elaborer, produire et mettre en marché le Guide pratique du consommateur (72 pages). 90 000,0C $
Les Impressions Stampa inc. Effectuer divers travaux d'impression de documents, formulaire et permis. 6820,00 §
L'Universite Laval Réaliser une recherche sur le profil des adolescents québécois comme conscmmateurs. 4020000 %
ILXB Communication Marketing inc. Reéaliser la phase 2 d'une réflexion stratégique sur fa communication de I'Office. 24 650,00 §
MHYV Services d'hygiene industrielle inc. Effectuer une analyse de la qualité de l'air dans les bureaux de ['Office au Village Olympique. 257500 &
Microsoft Canada Four_nir les services de spécialiistes des services proactifs afin d'éviter les problémes potentiels, et des 10 640,00 $
services réactifs en cas de problémes.
Modaiiser I'architecture optimale des environnements de pré-production, production et reléve, et livrer un
Microsoft Canada processus documenté concernant la migration des serveurs Windows 2003 vers Windows 2008 R2 et 22 440,00 %
SQL 2005 vers SQL 2008.
Net2 Evolution inc. Rédnggr un rr_apport cj’analyse dans le cadre de la refonte du site Web de I'Office et du deyeloppement de 8 500,00 $
la section d’information aux consommateurs.
Parution inc. IIIE(f)f;Laﬁc(::t;)Jer des travaux de con.ceptlon, d'édition et de mise en page des différents projets corporatifs de 2177870 %
Pépiniére du Saint-Laurent inc., La Effectuer I'entretien des plantes d'intérieur dans les bureaux de I'0Office & Québec. 1058,40 $

Services adminisiratifs — 2010-04-10
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G4

LISTE VENTILEE PAR BENEFICIAIRE ET PAR MODE D'OCTROI (SOUMISSION PUBLIQUE, SUR INVITATION OU CONTRAT NEGOCIE) DE TOUS LES CONTRATS OCTROYES PAR UN MINISTERE,
OU UN ORGANISME EN 2009-2010 EN INDIQUANT : '

¢ LE NOM DU PROFESSIONNEL OU DE LA FIRME;

» LES NOMS DE TOUS LES SOUS-TRAITANTS ASSOCIES AU CONTRAT;
* LE MANDAT ET LE RESULTAT (RAPPORT OU DOCUMENT FINAL);

s LECOUT;
* L’ECHEANCIER;

» DANS LE CAS D'OCTROI PAR SOUMISSION, FOURNIR LE NOM DES SOUMISSIONNAIRES ET LE MONTANT DES SOUMISSIONS.

Effectuer l'inspection du systéme Novec 1230 installé dans la salle des serveurs des bureaux de I'Office a

Prévention Incendie Safety First inc. Québss. 1190,00 §
R. Thibault Communications inc. El)ispenser une'séance de formation « Relations avec les médias » a des membres du personnel de 5 000,00 $
I'Cffice {21 avril 2009).
R. Thibault Communications inc. l?ispenser unelséance de formation « Relations avec les médias » 4 des membres du personnel de 5 000,00 $
F'Office (14 mai 2009).
Fournir des avis, opinions et analyses dans le cadre des travaux portant sur le Projet de ioi modifiant |a loi
Raymond Chabot Grant Tharnton sur la protection du consommateur et d'autres dispositions légistatives, et sur le Projet de réglement 10 000,00 &
maodifiant le Régiement d'application de la Loi sur la protection du consommateur.
Raymond Chabot Grant Thornton Assister I'Office dans 1a réalisation d'une étude d'impact économigue dans le cadre de la modification du 38 000,00 $
Réglement sur les agents de voyages.
Services Conseils RDI inc. Effectuer un plan de continuité des affaires. 18 500,00 $
Textes impeccables inc., Les Effectuer des travaux de révision linguistique des documents réalisés par I'Office. 5000,00 $
Transcontinental Medias Distribuer un encart - publicité via le Publi-sac Média. 28 550,00 3%
Université du Québec 3 Montréal (UQAM) _Re_al!ser une etude qomparative des différentes formes d’action collective visant |la défense des intéréts 9 000,00 $
individuels et coilectifs des consommateurs.
TOTAL 92378991 &

Services administratifs — 2010-04-10
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G.7 POUR LE CABINET MINISTERIEL, POUR LA DIRECTION GENERALE DU MINISTERE ET POUR LES
ORGANISMES SOUS L’AUTORITE DU MINISTRE, LE MONTANT, POUR L’ANNEE 2009-2010, DE
CHACUNE DES DEPENSES SUIVANTES :
e LA PHOTOCOPIE;
+ LES ORDINATEURS PORTABLES;
« LES TELEAVERTISSEURS;
¢ LE MOBILIER DE BUREAU;
« LES DISTRIBUTEURS D’EAU DE SOURCE;
» LE REMBOURSEMENT DES FRAIS DE TRANSPORT,
» LE REMBOURSEMENT DES FRAIS D’'HEBERGEMENT,
s LE REMBOURSEMENT DES FRAIS DE REPAS;
« L'ENSEMBLE DES DEPENSES APPLICABLES A LA PARTICIPATION A DES CONGRES, DES
COLLOQUES ET TOUTE SESSION DE TYPE PERFECTIONNEMENT OU RESSOURCEMENT
A) AU QUEBEC
B) A L'EXTERIEUR DU QUEBEC

Phc')tocopie‘ _ 7 166,08 $
Ordinateurs portables 048390%
Téléavertisseurs | : ' 203,21%
Mobilier de bureau 776648 %
Distributeurs d'eau de source ' | 713,30 %
grsésbgs transport, d’hébergement et de repas au Québec et a I'extérieur du 146 851.42 §
Congrés, collogues et perfectionnement au Québec et a 'extérieur du Québec 81 496,05 %
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G.8

POUR LE GABINET MINISTERIEL, POUR LA DIRECTION GENERALE DU MINISTERE ET POUR LES
ORGANISMES SOUS L’AUTORITE DU MINISTRE, LE MONTANT, POUR L’ANNEE 2009-2010, DE

CHACUNE DES DEPENSES RELIEES A LA TELEPHONIE :

» LE NOMBRE DE TELEPHONES CELLULAIRES, « BLACKBERRY », IPHONE OU AUTRE TYPE DE

TELEPHONES INTELLIGENTS;

LES COUTS D’ACQUISITION DES APPAREILS;
LE COUT D’UTILISATION DES APPAREILS;

LE NOM DES FOURNISSEURS;

LE COUT DES CONTRATS TELEPHONIQUES;
LE NOMBRE DE MINUTES UTILISEES.

LE NOMBRE DE TELEPHONES CELLULAIRES, « BLACKBERRY », IPHONE OU AUTRE TYPE

DE TELEPHONES INTELLIGENTS

19

LE NOM DES FOURNISSEURS

ROGERS (18)

BELL (1)

DEPENSES RELIEES A LA TELEPHONIE | S coOT

Le colt d'acquisition des appareils (4 appareils) 784,92 §
Le codt d’utilisation des appareils (pour 12 mois) 2 987,40 %
Le colt des contrats téléphoniques (pour 12 mois) 6 313,80 %
TOTAL 10 086,12 $

Services administratifs — 2016-04-10
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008, 2008-2009 ET 2009-2010 AINS! QUE LES PREVISIONS POUR

2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) :

A) Le nombre et la répartition, par tranches d’age, du personnel mascuiin et féminin, des personnes handicapées, anglophones, autochtones et des communautés culturelles
pour chaque catégorie d’empioi (cadres, professionnels et fonctionnaires, etc.) ;

communautés
effectif femmes hommes culturelles personnes handicapées autochtones anglophones
CATEGORIE D’EMPLOL régulier I occa l totai % nb %o nb % nb Ye nb % nb % - nb %
Encadrement supérieur et juridigue : - :
Mains de 35 ans 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0
35 ans et plus 10 0 10 100 2 20 8 B8O 1 10 0 4 0 0 0
Total 10 0 10 100 2 20 8 B0 1 10 0 0 0 0 0
Personnel professionnel :
Moins de 35 ans 4 1 5 18 3 11 2 7 0 0 0 0 0
35 ans et plus 22 1 23 82 12 43 11 k] 1 1 0 0 1 4 .
Total| 26 2 28 100 15 54 13 46 1 4 1 4 0 1 4*
Personnel de bureau, techniciens et assimiiés :
Moins de 35 ans 5 8 13 21 6 10 7 11 0 0 0 0 0 0 0
35ans etpius| 48 2 50 79 38 60 12 19 7 11 1 2 0 0 0 o
Total 53 10 63 100 44 .70 19 30 7 11 1 2 0 0
Personnel ouvrier :
Moins de 35 ans - - - - - - . - - - - - - - . -
35 ans et plus - - - - - - - - - - - - - - -
Total - - - - - . - - - - - - - - - -
Total par GROUPE D'AGE:
Moins de 35 ans g 9 18 18 9 9 9 9 0 0 0 0 0 C 0 0
35 ans et plus 80 3 83 82 52 51 31 31 9 9 2 2 0 1 1
Total B9 12 101 100 61 60 . 40 40 9 9 2 2 0 0 1 1

Données au 12 mars 2010

Services administratifs — 2010-04-12
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008, 2008-2009 ET 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR
2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) :

B) Le nombre total de jours de maladie pris par le personnel ;
CATEGORIE D’EMPLOI AVRIL Mal JUIN JUILLET AouT SEPTEMBRE

- Encadrement supérieur et juridique 1.0 1.0 0.5 05 - - -
Personnel professionnel 2.0 13.5 7.0 3.5 8.0 7.0
‘Personnel de bureau, techniciens et assimilés 43.0 27.0 355 265 26.0 240
Personnel ouvrier S/0 S/IO S/O S/0 S/O S0
TOTAL 53.0 41.5 43.0 305 : 34.0 31.0
Données au 12 mars 2010
CATEGORIE D’EMPLOI OCTOBRE | NOVEMBRE | DECEMBRE | JANVIER FEVRIER MARS TOTAL
Encadrement supérieur et juridique - 6.0 - - 1.0 - 10.0
Personnel professionnel 65 - 16.0 8.0 6.0 13.5 20.0 118.0
Personnel de bureau, techniciens et assimiiés 31.0 33.5 30.5 45.0 46.5 19.5 388.0
Personnel ouvrier S/0 SO 510 5/0 S/0 S/10 S0
TOTAL 37.5 55.5 38.5 51.0 61.0 : 39.5 516.0

Données au 12 mars 2010

C) Le nombre de personnes ayant dans leur réserve de congés maladie moins de 10 jours, de 10 a 50 jours, de 50 a 100 jours et 100 jours et plus;

Non pertinent & FEtude des crédits.
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008, 2008-2009 ET 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR
2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) :

D) Le nombre total d’heures suppiémentaires travaillées par le personnel et répartition de la rémunération de ces heures supplémentaires (argents, vacances, etc.} ;
CATEGORIE D'EMPLOI PAYEES 2;3: TOTAL | PAYEES COT'E:IEN, TOTAL | PAYEES C;:AJI:’:N, Toral | PAYEES {‘:J:z:\.l;::NT ToTAL | PAYEES CﬁS:ETN, TOTAL PAYEESSZPJ;:L:?E,TOTAL
Encadrement superieur et juridique . )
Personnel professionnel - 2516 | 2516 - 2550 | 25,50 | 27.25 | 11.75 | 39.00 - - - - 1.00 1.00 475 | 48.41 | 53.16
Personnel de bureau, techniciens et assimiies| 88.50 | 15.08 | 83.58 - 29.41 | 29.41. - 16.32 | 16.32 - 37.75 | 37.75 | 6.25 11.25 | 17.50 | 17.25 | 3316 | 50.41
Personnel ouvrier S/0 S/IC 5/0 5/0 Sio | SIO S/I0 5/0 S/0 S/0 S/0 S10 S0 S/0 S/0 5/0 5/0 S/0
TOTAL 68.50 | 40.24 | 108.74 - 5491 | 54.91 | 27.25 | 28.07 | 55.32 - 3775 | 3775 | 6.25 12.25 | 18.50 | 22.00 | 81.57 | 103.57

Données au 12 mars 2010
CATEGORIE D'EMPLOI PAYEES Ofé';C;TE TOTAL | PAYEES NS::&TE'TOTAL PAYEES Dggir;ﬁl; TOTAL | PAYEES ‘(J:‘;:\;fn}? TOTAL | PAYEES [(:IE)\ICITEEN'T ToTAL | PavEEs cr::;.l, TOTAL
Encadrement supérieur et juridique '
Personnel professionnel 41.00 | 43.75 | 84.756 | 43.00 | 1275 | 55.75 | 9.00 17.50 | 26.50 | 12.75 825 |.21.00 | 1425 | 10.75 | 25.00 | 5.00 - 5.00
Personnel de bureau, techniciens et assimilés| 43.41 | 65,50 [ 108.91 | 49.00 | 81.65 | 130.65 | 29.50 | 12.08 | 41.68 | 37.33 | 32.25 | 69.58 | 10.83 | 11.50 | 22.33 | 2.00 - 2.00
Personnel ouvrier S/0 S/0 S/0 S/10 S10 S/10 S/0 S/O S/0 S/0 S5/0 e S/0 SIO S/0 S/0 S/0 S5/0
TOTAL 84.41 1109.25 | 193.66 | 92.00 | 94.40 | 186.40 | 38.50 | 29.58 | 68.08 | 50.08 | 40.50 | 90.58 | 25.08 | 22.25 | 47.33 | 7.00 ' 7.00

Données au 12 mars 2010

CATEGORIE PAYEES COMPENSEES TOTAL

Cadres - - -

Professionnels 157.00 204.82 361.82

Personnel de bureau, techniciens et assimilés 264.07 343.95 608.02

Ouvriers S/0 S/0 S/I0

TOTAL 444.32 548.77 993.09

Données au 12 mars 2010

Services administratifs — 2010-04-12
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008, 2008-2009 ET 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR

2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) :

E) Le nombre total de jours de vacances pris par le personnef ; .
CATEGORIE D'EMPLOI AVRIL MAI JUIN JUILLET AOUT SEPTEMBRE
Encadrement supérieur et juridique 25 7.5 26.0 46.0 39.0 24.5
Personnel professionnel 14.0 345 57.5 168.0 175.5 24.0
Personnel de bureau, techniciens et assimiiés 76.0 90.0 128.5 262.0 2445 77.0
Personnel ouvrier S/iO SO S/0 S/0 S/0 S/O
TOTAL 89.5 132.0 212.0 476.0 459.0 125.5
CATEGORIE D’EMPLOI OCTOBRE | NOVEMBRE | DECEMBRE | JANVIER FEVRIER MARS TOTAL
Encadrement supérieur et juridique ' 20.0 22.0 32.0 235 55 8.0 256.5
Personnel professionnel 6.0 4.5 39.0 17.0 6.0 12.0 555.0
Personnel de bureau, technriciens et assimilés 63.0 26.0 101.5 61.0 68.5 49.5 1247.5
Personnel ouvrier S/0 5/0 S/0 S/I0 'S/0 S/0 510
TOTAL 89.0 52.5 172.5 101.5 80.0 69.5 2059.0
F) Le nombre de personnes ayant dans leur réserve de jours de vacances moins de 10 jours, de 10 a 50 jours, de 50 a 100 jours et 100 jours et plus ;
Non pertinent & 'Etude des crédits.
G) Le nombre de plaintes pour harcélement psychologique ;

Non pertinent a I'Etude des crédits.

Services administratifs — 2010-04-12
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008,
2008-2009 ET 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR 2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR
LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) ;

H) L'évotution des effectifs réguliers par catégories d’emploi (cadres supérieurs et intermédiaires,
professionnels, techniciens, personnel de bureau, ouvriers et agents de la paix} et par leur territoire
habituel de travail (centre de direction et chacune des régions) ;

EFFECTIFS REGULIERS EN PLAGE AU 31 MARS 2010
CATEGORIE D’EMPLOI
REGION ;%';SE J&TSIZE]E CADRE PRroF.’ TeCH. FoncT.? TOTAL

BUREAUX CENTRAUX

Trois-Riviéres 1 1 1 3

Québec 1 6 . 8 6 33

Montréal - 1 1 11 4 1 18

SOUS-TOTAL 1 1 T 24 13 8 54

BUREAUX REGIONAUX

Québec 1 5

Montréal 1 10 11

Gaspé 1 1

Gatineau 1 3 4

Jonguiére 1 2 3

Rimouski 1 1

Rouyn- 1 1

Noranda

Sept-lles 1 1

Sherbrooke 1 1

Saint-Jéréme 3 3

Trois-Riviéres A 3 3
| Sous-toTtAL 0 0 1 .3 0 3 35

TOTAL 1 1 8 . 27 - 13 39 89

1} Inclut les juristes
2) Inclut les agents de protection du consommateur
EFFECTIFS REGULIERS EN PLACE AU 31 MARS 2009
CATEGORIE D’EMPLOI1
REGION ;%i‘z J&?;ZiE CADRE PROF. TECH. FoncT.2 TOTAL

BUREAUX CENTRAUX

Trois-Riviéres 1 1 1 3

Québec 1 5 15 7 6 34

Montréal 1 1 11 4 2 19

SOUS-TOTAL 1 1 6 27 12 9 56

Quebec 1 4 5

Montréal 1 10 11

Gaspé 1 1

Gatineau 1 3 4

Jonquiére 1 3 4

Rimouski 1 1

Eggggda 2 2

Sept-lles 1 1

Sherbrooke 1 1

Saint-Jérdme 3 3

Trois-Riviéres . 2 2

SOuUS-TOTAL 0 ] 1 3 Q 31 35

TOTAL 1 1 7 30 12 . 40 91

1) Inclut les juristes
2) Inclut les agents de protection du consomimateur
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G.9

1)
2)

CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008,
2008-2009 ET 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR 2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR

LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) :

EFFECTIFS REGULIERS EN PLACE AU 31 MARS 2008

_ CATEGORIE D’EMPLOI
REGION HORs CADRE CADRE PRrOF.' TECH. Foner.? TOTAL
CADRE JURIDIQUE
BUREAUX CENTRAUX
Trois-Riviéres 1 1
Québec 1 5 14 8 6 34
Montréal 1 11 4 1 18
SOuUs-TOTAL 1 1 6 25 12 8 53
Québec 1 6 7
Montréal 1 11 12
Gaspé 1 1
Gatineau 2 2
Jonquigre 1 3 4
Rimouski 1 1
Rouyn-
Norr:i‘r :da 2 2
Sept-lles 1 1
Sherbrooke 1 |
Saint-Jérdme 3 3
Trois-Riviéres 2 2
SOUS-TOTAL 0 0 1 2 0 33 36
TOTAL 1 1 7 27 12 4 89

Inclut les juristes

inclut les agents de protection du consommateur

tache & accomplir ;

EXERCICE DATES NOMBRE
FINANCIER Du Au D'EMPLOYE
2008-04-01 2009-04-22 4
2009-2010 2009-04-23 2009-11-01 5
2008-11-02 2010-03-31 4
2008-04-01 2008-05-18 2
2008-05-19 2008-06-18 3
2008-2009 2008-08-19 2008-08-24 2
2008-08-25 2008-11-02 3
2008-11-03 2008-03-31 4
2007-04-01 2007-04-04 6
2007-04-05 2007-11-14 5
2007-2008 2007-11-15 2008-02-19 4
2008-02-20 2008-03-31 3
2008-03-31 2

qu’ils ont accomplie

EXERCICE DATES NOMBRE
FINANCIER Du Au D’EMPLOYE
2008-2010 2008-04-01 2010-03-31 1
2008-2008 2008-04-01 2009-03-: 1
2007-2008 2007-04-01 2008-03-31 2

Services administratifs -- 2010-04-12

I) Evolution du nombre d’embloyés bénéficiant d’un traitement additionnel en raison de la complexité de la

J) Le nombre d’employés bénéficiant d’un traitement supérieur a celul normalement prévu pour la tache
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET GE, POUR 2007-2008,
2008-2009 £T 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR 2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR
LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’EDUCATION) :

K) Le nombre de postes par catégories d’empioi et par leur territoire habituel de travail (centre principal de
direction et chacune des régions) ;

EFFECTIF REGULIER AUTORISE - VENTILATION AU 15 AVRIL 2010
CATEGORIE D’EMPLOI
REGION HoRs CaoRE CADRE PROF.' TECH. FoncT.2 TOTAL
CADRE | JURIDIQUE
BUREAUX CENTRAUX
Trois-Riviéres 1 1 3
Québec 2 4 16 7 6 35
Mantréal 1 1 13 6 1 22
Sous-TOTAL I 1 5 30 , 14 8 60
BUREAUX REGIONAUX
Québec 1 6 7
Montréal 1 13 14
Gaspé 1 1
Gatineau 1 3 4
Jonquiére 1 3 4
Rimouski 1 1
R -
e : | 2
Sept-lles 1 1
Sherbrooke 2 2
Saint-Jérbme 4 4
Trois-Riviéres 1 3 4
SOUS-TOTAL 0 0 5 0 0 39 44
TOTAL 2 1 10 30 _ 14 47 104

1) Inclut les juristes
2)Inciut fes agents de protection du consommateur

EFFECTIF REGULIER AUTORISE - VENTILATION AU 15 AVRIL 2009
CATEGORIE D’EMPLOI
REGION ’ :Aooii J&?;?;JE CADRE PRoF.' TECH. FoncT.? TOTAL
BUREAUX CENTRAUX
Trois-Riviéres 1 1 1 3
Québec 2 4 16 8 6 36
Montréal 1 1 13 5] 2 23
SOUS-TOTAL 2 1 5 30 15 9 62
Québec 1 6 7
Mantreal 1 13 14
Gaspé 1 1
Gatineau 1 3 4
Jonquiére 1 3 4
Rimouski 1 1
=4 -
Noranda 2 2
Sept-iles 1 1
Sherbrooke 2 2
Saint-Jérome 4 4
Trois-Riviéres 1 3 4
Sous-TOTAL 0 0 5 0 0 39 44
TOTAL 2 1 10 30 15 48 - 106

1} Inclut les juristes
2} Inclut les agents de protection du consommateur
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G.9 CONCERNANT LES EFFECTIFS DE CHACUN DES MINISTERES ET ORGANISMES, ET CE, POUR 2007-2008,
2008-2009 ET 2009-2010 AINSI QUE LES PREVISIONS POUR 2010-2011, (PAR ETABLISSEMENT POUR
LE MINISTERE DE LA SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX ET LE RESEAU DE L’'EDUCATION) :

EFFECTIF REGULIER AUTORISE - VENTILATION AU 1°* AVRIL 2008
CATEGORIE D’EMPLOI

| REGION ;%isE J&‘:‘;’;ﬁE CADRE PROF.' TECH. FoncT.? ToTAL
BUREAUX CENTRAUX
Trois-Riviéres 1 1 1 3
Québec 2 4 16 9 6 37
Montreal 1 o 13 6 2 23
SOUuUS-TOTAL 2 1 5 30 16 9 63
Québec 1 8 7
Montréal ' 1 13 14
Gaspeé ' 1 1
Gatineau 1 3 4
Jonquiére 1 3 4
Rimouski 1 1
Noranda 2 2
Sept-lles 1 1
Sherbrooke . 2 2
Saint-Jéréme 4 4
Trois-Rivieres 1 3 4
Sous-ToTAL 0 0 5 0 0 39 44
TOTAL 2 1 10 30 16 48 107

1) Inclut les juristes
2} Inclut les agents de protection du consommateur

L) Le niveau des effectifs pour chacune des catégories d’emploi pour chacun des cinq prochains exercices
budgétaires ; ; :

Nous ne pouvons répondre & cette demande puisque le niveau des effectifs ne tient pas compte des catégories d'emploi et
plusieurs facteurs non connus peuvent influencer les prévisions.

M) Le nombre de départs a la retraite anticipés pour les cinq prochaines années ;
Exercice financier 2009-2010 6

Départs anticipés pour les cing prochaines années :

Exercice financier 2010-2011 7
Exercice financier 2011-2012 1
Exercice financier 2012-2013 4
Exercice financier 2013-2014 6
Exercice financier 2014-2015 1

N) Le nombre de fonctionnaires pouvant immédiatement prendre leur retraite sans pénalité actuarielle ;

Non pertinent a I'Etude des crédits.
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G.10 L!STE DES BAUX POUR LES ESPACES OCCUPES PAR LES MINISTERES ET ORGANISMES EN INDIQUANT POUR CHACUN D’EUX-:

e L’EMPLACEMENT DE LA LOCATION;

» LE COUT TOTAL DE LADITE LOCATION;
* LA SUPERFICIE BU LOCAL LOUE;

e LA DUREE DU BAIL;

s LE PROPRIETAIRE DE L’ESPACE LOUE;

« LES COUTS D’AMENAGEMENT REALISE DEPUIS LE 1ER AVRIL 2009, LA NATURE DES TRAVAUX ET LE OU LES BUREAUX VISES.

~ L’EMPLACEMENT DE LA LOCATION chgr%_ | ‘SE"_':E%;C'E = pggggf : Dugﬁé‘;oe,f il " PROPRIETAIRE DE L’'ESPACE LOUE
- T : : DEBUT FIN - ‘ ) '

100, rue Laviolette, RC11, Trois-Riviéres 2376840% 172.16 - Société immobiliere du Québec

337, rue Moreault, Rimouski 7 319,40 % 48.28 - - Société immobiliere du Québec

5199, rue Sherbroocke Est, bureau 3671, Montréal 244 187,64 § 1 262.13 | 2007-07-01 | 2017-06-30 | Gestion Village

456, avenue Arnaud, bureau 1.05, Sept-iies 709884 % 48.30 | 1992-02-01 | 2012-01-31 | Frank Bardo Liee

170, rue de 'Hétel-de-Vilie, bureau 8.300, Gatineau 31 470,48 § 131.94 - Société immobiliere du Québec

400, boul. Jean-Lesage, bureau 450, Québec 220 067,04 % 1 214.81 | 2007-02-01 | 2012-01-31 | Skyline — Les Fagades de la Gare inc.

200, rue Belvedére Nord, bureau 3.02, Sherbrooke 2888916 % 132.65 | 1989-07-15 | 2019-07-14 | 2423-5632 Québec inc.

3950, boul. Harvey, bureau 2.12, Jonguiere 30772,08% 190.23 - Société immohiliére du Québec

96, Montée Sandy Beach, bureau 1.02, Gaspé 12 377,76 & 65.31 - Société immobiliére du Québec

255, rue Principale, RC 05, Rouyn-Noranda 12510,36 % 73.40 | 1998-11-01 | 2014-10-31 | Développement Tetra inc.

500, boul. des Laurentides, bureau 1503B, Saint-Jéréme 1947624 % 96.84 | 1999-03-26 | 2011-04-25 | Riocan Holdings (Québec) inc.

» LES COUTS D’AMENAGEMENT REALISE DEPUIS LE 1% AVRIL 2009, LA NATURE DES TRAVAUX ET LE OU LES BUREAUX VISES.

LOCALISATION

coUT D’AMENAGEMENT

NATURE DES TRAVAUX

400, boul. Jean—Lesége, bureau 450
Québec (Québec) G1K 8W4

21209,95%

Construction d’un bureau fermé, relocalisation de la porte
de la salle de repos et insonorisation de murs.

Services administratifs — 2010-04-10
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G.17

LISTE DU PERSONNEL HORS STRUCTURE PAR CATEGORIE D'EMPLO!
PROFESSIONNELS, FONCTIONNAIRES, ETC.) REMUNERE PAR LE MINISTERE QUI N'OCCUPE

AUCUN POSTE DANS CE MINISTERE :

« LE NOM DE LA PERSONNE;
e LE POSTE OCCUPE;

» LE SALAIRE;

o L’ASSIGNATION INITIALE;

+ LA DATE DE L’ASSIGNATION HORS STRUCTURE;

» LA DATE DE LA FIN DE L’ASSIGNATION, SIL Y A LIEU.

(CADRES,

L'Office n'a pas de personnel hors structure.

Services administratifs — 2010-04-10
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G.19 NOMBRE DE PERSONNES PAR CATEGORIE D’EMPLOI (CADRES, PROFESSIONNELS,
FONCTIONNAIRES, CONTRACTUELS) QUI REGOIT UNE REMUNERATION DU MINISTERE OU
D’UN ORGANISME RELEVANT DU MINISTERE ET QUI REGOIT EGALEMENT UNE PRESTATION
DE RETRAITE D'UN REGIME DE RETRAITE DU SECTEUR PUBLIC, PARAPUBLIC OU DES
RESEAUX DE LA SANTE ET DE L’EDUCATION, SOIT LES COMMISSIONS SCOLAIRES, LES
CEGEPS, LES ETABLISSEMENTS UNIVERSITAIRES, LES AGENCES REGIONALES ET LES
ETABLISSEMENTS HOSPITALIERS.

NOMBRE DE PERSONNES GORIES D EMPLOI

1 Contractuel
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G.20

LE COUT DE CHACUN :
» LES CLUBS PRIVES OU AUTRES;

« LES BILLETS DE SAISON, LES LOGES;

LISTE DE TOUS LES ABONNEMENTS DU MINISTERE OU DES ORGANISMES PUBLICS AINSI QUE

» ETC.

.Accés a ’ itlt'.l..fhoarmati.{‘)n et protection“des 4
renseignements personnels Bases de données 862,005
Actualité, L’ Publication périodigue 38,325
Avant-Poste, L Publication périodigue 57,04 5
Bel Age, Le (2 ans) Publication périodique 39,955
Code civil du Québec Mise a jour du Code 565,005
Consumers Reports Publication périodique 68,00 $
Devoir, Le (Montréal) Publication périodique 252,455
Droit, Le Publication periodique 209,56 5
Echo Abitibien, L’ Publication périodique 57,06 $
Economist, The Publication périodique 154,85 §
Etoile du Lac, L’ Publication périodique 38,005
Gazette officielle du Quéhec Mises & jour - Partie 1 {Avis juridigues) 7 163,00 5
Gazette officielle du Québec Mises 3 jour- Partie 2 [Laws and regulations} 219,008
Gazette officielle du Québec Mises & jour- Partie 2 {Lois et réglements) 219,006
Info-Presse Publication périodique 89,00 8
Journal de Québec, Le Publication périodique ©306,17$
Journal Les Affaires Publication périodique 68,955
Journal Les Affaires Plus Publication périodique 9,00 %
Lac St-jean Journal, Le Publication péricdique 38,008
Le Nouvelliste {2 ans) Publication périodique 209,615
Nouvel Observateur, Le Publication périodique 96,93 S
Plein jour de Baie-Comeau Publication périodique 225,005
Presse, La (Mtl) Publication périodique 230,88 %
Presse, La (Qc) Publication périodigue 338,428
Progrés Dimanche Publication périodique 72,8358
Protégez-vous.ca (Montréal) Publication périodigue et archives 30,485
Protégez-vous.ca (Québec - 2 ans) Publication périodigue et archives 50,795
Publications du Québec, Les Publication périodique 195,00 %
Publications du Québec, Les Mises a jour - Projets de loi publics 390,00 5
Quotidien, Le Publication périodique 196,94 5
RAC) Publication périodique 35,005
Répertoire jurisprudence pénale Base de données 1770,955
Rimouskois, Le Publication périodigue 57,595
Société québécoise d’information

juridique {Juris, doc) Base de données 2400,008
Soleil, Le ‘ Pub!icationl_pé[iqdique 309,335
ToTAL - — 9766,05$

Services administratifs — 2010-04-09
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G.21
DEPUIS L’EXISTENCE DU SITE :

POUR CHAQUE SITE INTERNET (INCLUANT CEUX DES EVENEMENTS PONCTUELS), ET CE,

« LE NOM DE LA FIRME OU DES PERSONNES QUI ONT CONGCU LE SITE;
» LES COUTS DE CONSTRUCTION DU SITE;

e LE cOUT DE L’ENTRETIEN ET DE LA MISE A JOUR;

s LE RESPONSABLE DE CONTENU SUR LE SITE;

« LA FREQUENCE MOYENNE DE MISE A JOUR;

« LE NOMBRE DE VISITEURS (HITS) PAR MOIS;
e COMBIEN DE FOIS LE SITE A-T-IL ETE REFAIT ? QUEL A ETE LE COUT ? QUELS SONT LES
CRITERES QUI ONT JUSTIFIE LES CHANGEMENTS ?

LE NOM DE LA FIRME OU DES PERSONNES QUi
ONT CONGCU LE SITE :

Nurun (derniére version mise en ligne ie 31 mars
2008)

LES cOUTS DE CONSTRUCTION DU SITE :

Au total : 47 273 $ pour I'ensembie des versions

LES cOUTS DE L’ENTRETIEN ET DE LA MISE A
JOUR :

0,75 ETC (professionnel) et 0,35 ETC
(technicien)

LE RESPONSABLE DE CONTENU SUR LE SITE :

Denise Deschénes, édimestre, du Service des
communications et de I'éducation

LA FREQUENCE MOYENNE DE MISE A JOUR :

Plusieurs fois par semaine

LE NOMBRE DE VISITEURS (HITS) PAR MOIS :

69 322 visites par mois (Hits : 3 521 645 par
mois)

COMBIEN DE FOIS LE SITE A-T-IL ETE REFAIT 7
QUEL AETELECOUT ?

QUELS SONT LES CRITERES QUI ONT JUSTIFIE
LE CHANGEMENT 7

Le site a été refondu trois fois {en 2000, 2003 et
2008). Les derniers changements ont été pour
ajouter une feuille de style (CSS) et respecter les
derniéres normes du W3C (ensemble de moyens
pour favoriser {accessibilité du site aux
personnes ayant des limitations fonctionnelles)
ainsi que pour améliorer I'ergonomie afin de
faciliter la navigation.

Direction de la planification et des communications — 2010-04-10
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G.22

NOMINATIONS, DEPUIS LE 1% mal 2009, DE MANDATAIRES, EMISSAIRES,
NEGOCIATEURS, MEDIATEURS, COMMISSAIRES, EXPERTS, ENQUETEURS ET SANS
EN RESTREINDRE LA PORTEE :

LA LISTE;

LES MANDATS;

LES CONTRATS;

LE RESULTAT DU TRAVAIL EFFECTUE;
LES ECHEANCES PREVUES;

LES SOMMES IMPLIQUEES.

NE FAIRE ETAT QUE DES CONTRATS DE MOINS DE 25 000 $. POUR LES CONTRATS DE
PLUS DE 25 000 $, L'INFORMATION SE TROUVE AUX ENGAGEMENTS FINANCIERS QUI
FERONT L'OBJET D'UNE ETUDE PARTICULIERE PAR LA COMMISSION DE
L’ADMINISTRATION PUBLIQUE.

Duclos, Marc Agir a titre de médiateur dans un conflit de travail 2518,75

Services administratifs — 2010-04-10 Page 23



P.1 POUR CHACUN DES ORGANISMES, AGENCES OU AUTRES RELEVANT DU MINISTERE POUR
L’ANNEE 2009-2010, INDIQUER :

a) LA LISTE DES EMPLOYES ET/OU MEMBRES DU CONSEIL D’ ADMINISTRATION;

b) LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT RENOUVELE EN INDIQUANT LEUR
NOM, LEUR TITRE ET LES DATES DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT
LEUR REMUNERATION; -

c) LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ETE NOMMEES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR
TITRE ET LA DATE DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR
REMUNERATION ET LEUR CV;

d) LEURS FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE
REPRESENTATION.

A) LA LISTE DES EMPLOYES ET/OU MEMBRES DU CONSEN. D’ ADMINISTRATION

Renée Condé-Icart
Pierre Couture

YV YV VY

Louis Borgeat, président

Jacques Eltiot jusqu'au 30 septembre 2010
Christian Fortin & partir du 30 septembre 2010

v

Y VvV VvV

Jocelyne Léevesque
René Rheault
Thérése Richer
Hind Sergieh

B) LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT RENOUVELE EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR
TITRE ET LES DATES DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR REMUNERATION

Aucune personne n'a vu son mandat renouvelé lors de I'exercice financier 2009-2010.

C) LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ETE NOMMEES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA
DATE DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR REMUNERATION ET LEUR CV

M. Christian Fortin, conseiller financier chez Desjardins Securité financiére, a été nommé a titre de
membre de I'Office le 30 septembre 2009.

Les membres du conseil d'administration demeurent en poste tant qu'ils n'ont pas été renouveles.

Les membres du conseil d’administration ne sont pas remunérés.

Les curriculum vitae sont protégés par la Loi sur l'accés aux documents des organismes publics et
sur la protection des renseignements personnels.

D) LEURS FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE REPRESENTATION

" 'FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE,

PRENGM ETNOM : R T'THE "' -] FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE REPRESENTATION
Louis Borgeat Président 43771 %
Renée Condé-lcart Retraitée 36162%
Pierre Couture Président, PCDV 1458,15%

. , Conseiller, Desjardins Sécurité
Christian Fortin financiére 500,30 8
Jacques Elliot Consultant 179,48 %
. Responsable de formation
Jocelyne Levesque pratique, Université Laval 864.36 %
René Rheault Consultant bénévole 353,80 %
. s . Coordonnatrice, ACEF Rive-Sud
Thérése Richer de Québec 1 233,31 3
Hind Sergieh Presidente, Groupe Sergieh 985,31 8%
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P.6 POUR TOUT ORGANISME RELEVANT DU MINISTERE, CONCERNANT LE BUREAU DE LA

PRESIDENCE :

a) NOMBRE DE RENCONTRES, REPAS OU DE REUNIONS ET LES FRAIS AFFERENTS;
b) LISTE DES PERSONNES A RENCONTRER EN PRECISANT LE BUT DE LA RENCONTRE;
C) FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE

REPRESENTATION;

d) LISTE DES PARTICIPATIONS A DES COLLOQUES, DES CONGRES ET LA LISTE DES
PARTICIPANTS, INCLUANT LES COUTS AFFERENTS.

A) NOMBRE DE RENCONTRES, REPAS OU DE REUNIONS ET LES FRAIS AFFERENTS

_RENCONTRES. | . R

~ REUNION © FRAIS AFFERENTS -

10 -

. 11 064,41

B) LISTE DES PERSONNES A RENCONTRER EN PRECISANT LE BUT DE LA RENCONTRE

- PERSONNES A RENCONTRER -

BUT OF LA RERGONTRE

9 personnes de 'OPC

Réunion de travail
Date : 30 avril 2009 — Québec

25 personnes de 'OPC

Rencontre des employés de Montréal pour une
journée d'échanges
Date : 10 septembre 2009 — Montréal

35 personnes de 'OPC et 7 membres du CA

Rencontre des employés de Québec pour une journée
d'échanges
Date : 19 septembre 2009 — Québec

6 personnes de 'OPC
32 représentants des associations de
consommateurs

Rencontre de 'Office et des associations de
consommateurs
Date : 1 oc_tobre 2009 - Quebec

16 personnes de 'CFC

Rencontre de travail sur ta Planification stratégique
Date : 7 octobre 2009 — Trois-Riviéres

56 personnes de IOPC

Rencentre des employés de 'OPC des regions de
['Est pour une journée d'echanges
Date - 28 octobre 2009 — Québec

45 personnes de 'OPC

Rencontre des employes de 'OPC des régions de
'Ouest pour une journée d'échanges
Date : 6 novembre 2009 ~ Montréal

6 personnes de 'OPC
40 représentants des associations de
consommateurs

Rencontre de I'Office et des associations de
consommateurs
Date : 11 février 2010 — Montréal

20 personnes de 'OPC

Réunion des directeurs de service et des
gestionnaires régionaux
Date : 25-26 mars 2010 — Trois-Rivieres

Alain Ranger, Donald Proulx, Esther Quirion,
Marie-Josée Fournier, Frangoise Bouchard,

Nathalie Tremblay, Renée-Claude Baillargeon,

Sonia Porvin, Natalie Rinfret, Marie Claude
Lagacé, Louis Borgeat, Gilles Angers, Jorge
Passalacqua

Rencontre avec les membres du Cercle des jeunes
leaders afin de faire le point sur le programme
Date : 31 mars 2010 — Québec
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P.6 POUR TOUT ORGANISME RELEVANT DU MINISTERE, CONCERNANT LE BUREAU DE LA
PRESIDENCE : -

a) NOMBRE DE RENCONTRES, REPAS OU DE REUNIONS ET LES FRAIS AFFERENTS;

b) LISTE DES PERSONNES A RENCONTRER EN PRECISANT LE BUT DE LA RENCONTRE;

c) FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE
REPRESENTATION; .

d) LISTE DES PARTICIPATIONS A DES COLLOQUES, DES CONGRES ET LA LISTE DES
PARTICIPANTS, INCLUANT LES COUTS AFFERENTS.

C) FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE
REPRESENTATION

DEPLACEMENT | TPAISDEVOVAGE | FRAISDEREPAS® |  peppesenTATION
10 187,26 $ : 4264,66%

D) LISTE DES PARTICIPATIONS A DES COLLOQUES OU A DES CONGRES ET LA LISTE DES
PARTICIPANTS, INCLUANT LES COUTS AFFERENTS

 COLLOQUESOU CONGHES | LISTEDES PARTICIPANTS | COUTS AFFERENTS
Congrés annuel de IAPC — 24 au 26 aolt .
5009 - Fredericton Louis Borgeat 800,00 $
XVIIF Conférence des juristes de I'Etat — .
22 et 23 avril 2009 - Québec Louis Borgeal 180,008
Collogque du FGTI-FRC (Forum des
gestionnaires en technologies de
Vinformation et Forum des responsables Louis Borgeat 55,00 %
en communication) — 29 septembre 2010 -
Québec
TOTAL 1035,00%
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P.8 FRAIS DE TRADUCTION ET LISTE DES DOCUMENTS TRADUITS INCLUANT LA LISTE DES
CONTRATS ET LE NOM DES FIRMES SELECTIONNEES, DE MEME QUE LES COUTS.

Cabinet de traduction Dialangue Page Web — Télécommunications : Internet 225,18 %
Cabinet de traduction Dialangue Page Web — Aide mémoire : téléphonie cellulaire 72,72 %
Cabinet de traduction Dialangue l;:g{: éuﬁ:l)i:i)[;g?ioin d‘g]ig?r:ib(ijlg financement pour [a 73,44 %
Cabinet de traduction Dialangue Page Web — Modéle de mise en demeure 92,52 $
Cabinet de traduction Dialangue Document : Financement d'automobiles 133,14 %
Cabinet de traduction Dialangue La mission de 'Office 6,84 %
Cabinet de traduction Dialangue Document : Types de services de garde 28,26 §
Cabinet de traduction Dialangue Page Web — Rétrofacturation et contrat accessoire 27,36 %
Cabinet de traduction Dialangue Communigué de presse et annexe 266,22 §
Tora______ | sess
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P.15 LISTE DE TOUS LES COMITES INTERMINISTERIELS FORMES QU DEJA FORMES EN 2009-2010, DONT A FAIT PARTIE LE MINISTERE ET/OU SES ORGANISMES, AGENCES OU AUTRES

AVEC D'AUTRES MINISTERES, ORGANISMES, AGENCES OU PARTENAIRES. POUR CHAQUE COMITE, PRECISER LE MANDAT, LES MEMBRES, LE BUDGET ET LES RESULATS.

o Cowre

.....

EMBRES .|/ BUDGET 2008-2009 | RESULTATS ATTEINTS | .
oo e Concertation en matiére de Représentants de tous les Politique de développement durable
ng\?;lltoe m;i:g}:?g’fﬁgg: ed‘(aCID D) développement durable au ministéres et de certains 0 $ | Stratégie de développement durable
PP gouvernement du Québec organismes du gouvernement du -
Québec
25000 %

Plan d’action gouvernementai de
promotion des saines habitudes
de vie (PAG)

Elaboration et mise en ceuvre
des actions du PAG

Ministéres et organismes
gouvernementaux participant au
PAG (MAPAQ, MTQ, MFA, SAJ,
SCF, MELS, MESS, MSSS,
MAMROT, INSPQ et OPC)

Qctroyé par le Secrétariat
a la communication
gouvernementale (MCE)
a I'Office dans le cadre
du PAG

Sensibilisation des clientéles des
services de garde en milieu familial aux
effets néfastes de la publicité
commerciale destinée aux enfants

Réseau des repondants
ministériels Politique
d’allégement réglementaire et
administratif

Mise en ceuvre de la politique
d’allégement réglementaire et
administratif

Représentants d’'une majorité
des ministéres et de certains
organismes du gouvernement du
Québec

0%

Mesures d'allégement réglementaire et
administratives introduites

Table de concertation des
organismes ceuvrant en
consommation

Congcertation en matiére
d'interventions publiques
relatives au domaine de la
consommation

Autorité des marchés financiers
Office des professions du
Quebec

Office de la protection du
consocmmateur

Régie du batiment du Québec
Régie du logement du Québec

0%

Premiére réunion de la Table tenue le
12 mars 2Q10

Secrétariat général — 2010-04-21
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P.70

NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR AINSI QU’A

CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2009-2010, PAR CATEGORIE, EN DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ADRESSEES A

L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR ET LES DEMANDES ADRESSEES A D’AUTRE

ET TRANSFEREES AVEC LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT.

S MINISTERES ET ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES

1) NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES PAR BUREAU REGIONAL

DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN

BQREAUBEGJONAﬁ_ ‘ AVANT A:CHAT APRES ACHAT ToTAL FORMULAIRES DE PLAINTE E"“’OYES

| 2006~ T2008- T Varaton [ 2ooc 20g 0092010 .Varfiaztioh. 2008-2009 | 2008-2010 | Variation % | 20082009 | 20092070 | Variation %
BR Rimouski 656 | 504|  23% 5 063 75| 7% 5719 5219 5% 158 121 23%
BR Jonquisre 4273| 2319]|  46% 17824  11455| 36%| 22097 13774 38% 973 539 5%
BR Québec 3402| 5107|  50% 22390  25416|  14%| 25792| 30523 18% 2235 1932 4%
BR Trois-Rivieres 2755| 1933  -30% 13287 12769 4% | 16042 14702 8% 1276 1189 7%
BR Sherbrooke 2184] 1608  -26% 11 530 8659| 25%| 13714| 10267 25% 650 263 29%
BR Montréal 13247 | 6084|  -39% 46276 | 852a7| -24%| 59523| 43321 27% 7 238 2652 37%
BR Gatineau 3796] 4204  11% 17670 17994 2% | 21466 22198 3% 1211 1043 4%
BR Rouyn-Noranda 1203| 747|  38% 8 006 5783|  -28% 9 209 6 530 29% 923 644 30%
BR Sept-lles 30| 1673  80% 2736 3872|  42% 3 666 5 545 51% 146 123 6%
BR Saint-Jérome T121]|  692|  -38% 12893  11438| 11%| 14014]| 12130 3% 969 763 21%
BR Gaspé 1501 | 1231]  18% 5 639 5407 | 4% 7140 6 638 7% 366 279 24%
TOTAL 35068 [29511] -16% | 163314 | 148618 7% | 198382 | 178129 0% | 13145 | 9748 26%
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P.70 NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA
PROTECTION DU CONSOMMATEUR AINSI QU'A CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2009-2010, PAR CATEGORIES, EN
DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ADRESSEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU
CONSOMMATEUR ET LES DEMANDES ADRESSEES A D'AUTRES MINISTERES ET ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES
TRAITEES, REJETEES ET TRANSFEREES AVEC LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU

TRANSFERT. DE FAGCON PARTICULIERE :

A)

B)
c)
D)
E)
F)

NOMBRE DE PLAINTES BELATIVES AUX « REDRESSEURS » FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRETS ET AUTRES «
SPECIALISTES » FINANCIERS, SUIVI ET RESULTATS OBTENUS EN PRECISANT LE NOMBRE OE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX
DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRETEURS SUR GAGE », SUIVI DONNE ET RESULTATS OBTENUS EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L’AUTOMOBILE, SUIVI DONNE ET RESULTATS OBTENUS, PAR
SECTEURS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LES TAUX DE HEUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE, SUIVI DONNE ET RESULTATS OBTENUS EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES, SUIVIET RESULTATS OBTENUS EN PRECISANT
LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX, SUIVI ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE.

A) Plaintes relatives aux « redresseurs » financiers, aux courtiers en préts et autres
« spécialistes » financiers

Le systéme de codification de I'Office ne fait pas la distinction entre ces différents types de
services. Le tableau ci-dessous présente donc des résultats pour la catégorie « Argent », qui
regroupe ce type de services.

Catégorie Nbre de plaintes réglées | Nbre total de plaintes |% plaintes réglées

Argent

231 395 59 %

B) Plaintes relatives aux « préteurs sur gage »

Les plaintes relatives aux préteurs sur gage se retrouvent dans le tableau en A.

C) Plaintes relatives au secteur de la vente de 'automobile

Catégorie Nbre de plaintes réglées|Nbre total de plaintes{% plaintes réglées

Vente/réparation automobile 192 559 34 %

D) Plaintes relatives au secteur de la location automobile

Catégorie Nbre de plaintes réglées | Nbre total de plaintes |% plaintes réglées

|Location automobile 31 74 42 %

E) Plaintes relatives aux agents de voyages et grossistes

Catégorie Nbre de plaintes réglées | Nbre total de plaintes |% plaintes réglées

Agents de voyages/grossistes 51 217 24 %

F) Plaintes relatives au marquage unitaire des prix

Catégorie Nbre de plaintes réglées | Nbre total de plaintes|% plaintes réglées

Marquage unitaire des prix 51 92 54 %

N.B. : Les consommateurs dont la plainte n’a pu étre réglée suite a l'intervention de I'Office sont
référés a un avocat ou a la Cour.
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P.70 NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR AINSI QU’A
~ CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2009-2010, PAR CATEGORIE, EN DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ADRESSEES A

L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR ET LES DEMANDES ADRESSEES A D’AUTRES MINISTERES ET ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES
ET TRANSFEREES AVEC LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT.

3) NOMBRE DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES PAR DOMAINE DE RENSEIGNEMENTS

o S : ’RE“:SE"GNEMENTS.L; .. FORMULAIRES DE s R R
CATEGORE DOMAINE DE RENSEIGNEMENTS . vanT | Apris .| PLAINTE ENVOYES AUX | TOTAL RENSEIGNEMENTS % DU GRANDTOTAL .
Véhicules Achat neutf 841 5007 216 5848 3,28 %
automobiles Achat usagé 1507| 11492 768 12 999 7,30 %

Réparation 674 4015 424 4 689 2,63 %

Biens et services relatifs a Fautomobile 328 3 341 128 3 669 2,06 %

: T Total catégorie 2009-2010| 3350 23855 - 1 536 .. 27:205: L 15,27 Y%

Total categorie 2008-2009| 3 371 27 407 2049 30778 15,51 %

g Achat d'immeuble neuf 202 736 7 238 0,53 %
Habitation Achat immeuble usagé 199 949 4 1148 0.64 %
Rénovation 745 4 489 424 5214 2,93 %

Location 65 514 7 579 0,33 %

Energie 263 3420 458 3683 2,07 %

Biens & services a habitation 716 10 303 899 11019 6,19 %

o Total catégorie 2009-2010 | 2 190 20391 | 1799 22581 12,68 %

Total catégorie 2008-2009| 2 487 22 896 2255 25 383 12,80 %

Mobilier Meubies ’ 20 7 069 551 7 270 4,08 %
Electroménagers achat 274 5196 403 5470 3,07 %

Electroménagers réparation 563 1102 134 1665 0,93 %

Audio-visuel 167 3 540 303 3707 2,08 %

Ordinateurs 78 2 801 286 2879 1,62 %

Autres : 260 2012 107 2272 1,28 %

Total catégorie 2009-2010 | 1.543] = 21720 1784 23263} 13,06 %

Total catégorie 2008-2009| 1379 22 473 2754 23 852 12,02 %
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P.70

NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR AINSI QU’A

CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2009-2010, PAR CATEGORIE, EN DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ADRESSEES A
L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR ET LES DEMANDES ADRESSEES A D’AUTRES MINISTERES ET ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES
ET TRANSFEREES AVEC LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT.

| FORMULAIRES DE |

o o : : "} RENSEIGNEMENTS - : P PR IR
‘CATEGORIE .| DOMAINE DE RENSEIGNEMENTS © - ~|.  Avant | - ApmEs - | PLAINTE ENVOYES AUX| TOTAL RENSEIGNEMENTS - -:'©.
: T ' Gy Ao _ACHAT | ACHAT || =~ CONSOMMATEURS ., | - e L
Services Assurances générales et personnelles 112 816 14 928 0,52 %
financiers Garanties supplémentaires sur autom. 48 254 9 300 0,17 %
Location a long terme 127 2151 127 2278 1,28 %
Recouvrement 240 5 057 583 5297 2,97 %
Credit 603 6042 508 6 645 3,73 %
Autres 281 1840 42 2121 1,19 %
e * Total catégorie 2009-2010. 1.409 16 160 | 1283 17569 9,86 %
Total catégorie 2008-2009 1651 17 053 1392 18 704 9,43 %
Services Agences (rencontrg, placement) 12 55 8 67 0,04 %
personnels Enseignement genéral 405 3057 358 3 462 1,94 %
Services funéraires préarrangements 63 181 11 244 0,14 %
Services funéraires autres 25 171 6 196 0,11 %
Services professionnels 233 1605 30 1838 1,03 %
Tourisme - voyage 720 3278 255 3998 2,24 %
Enseignement studios de santé 145 2418 197 2 561 1,44 %
Lo : __-Total catégorie 2009-2010|  1'603| 10763} - - 865 . 12366 6,94 %
Total catégorie 2008-2009 1889 13 064 1169 14 953 7.54 %
Organismes OPC 2196 458 0 2654 1,49 %
et entreprises Auires organismes et ministéres 1646 1415 0 3 061 1,72 %
Profil du commergant 5675 1141 0 6816 3,83 %
Occasicn d'affaires et VPM 324 179 10 503 0,28 %
Autres 535 975 13 1510 0,85 %
‘Total catégorie 2009-2010;" 10376 4 168 23 14 544 8,16 %
Total catégorie 2008-2009 12 613 6 996 42 18 609 9,88 %
Autre sujets Animaux 35 823 26 858 0,48 %
Autres 1425 5 868 124 7293 4,09 %
Total catégorie 2009-2010 1460 - 6691 150 8 151 . 4,58 %
Total catégorie 2008-2009 1121 6 360 190 7 481 377 %
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P.70 NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR AINSI QU’A
CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2009-2010, PAR CATEGORIE, EN DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ADRESSEES A
L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR ET LES DEMANDES ADRESSEES A D’AUTRES MINISTERES ET ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES

ET TRANSFEREES AVEC LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT.

'CATEGORIE | DOMAINE DE RENSEIGNEMEN' “AvaNT | APRE LAINTE ENVOYES AUX.|*  TOTAL RENSEIGNEMENTS
R R . ACHAT | | ACHS ‘CONSOMMATEURS R A S

Commerce Commerce électronique 29 2 096 1,18 %
électronique ’ : L Total catégorie 2009-2010/} - 153"  1943] 99 . 2096! - 1,18%
Total catégorie 2008-2009 122 452 32 574 0,29 %
Indication Indication des prix 2877 299 3222 1,81 %
des prix : sl -Total catégorie 2009:2010| ' -~ 345 2877 299 3222 L 1,81%
Total catégorie 2008-2009 366 3259 343 3625 1,83 %
Biens Ali‘mentation 110 1247 121 1357 0,76 %
personnels Medi_caments et prothéses 40 882 27 922 0,52 %
Publicaticns 105 1005 97 1110 0,62 %
Sports — Loisirs 235 4713 280 . 4948 278 %
Télecommunications 379 13 940 410 14 319 8,04 %
Vétements 61 2203 84 2264 1,27 %
Autres 795 6 911 388 - 7706 4,33 %
Total catégorie 2009-2010 - 1725 . ' 30 901 1908 | - -32626 | - 18,32%
Total catégorie 2008-2009 1612 32 381 2939 33 993 17,14 %
Appel ou suivi 1948 3614 0 5 560 3.12 %
Administration Total catégorie 20092010 1946 3614 0 5560( o 3,12%
Total catégorie 2008-2009 1888 4742 0 6 630 334 %
. Gouvernementales 1 968 3176 0 5144 2,89 %
Réferences Non gouvernementales | - 1443 2359 0 3802 213 %
' o Total catégorie 2009-2010| -~ 3411 5535 0| 8946 1 5,02%
Total catégorie 2008-2009 6 569 6 231 0 12 800 6,45 %
GRAND TOTAL 2009-2010 - 29511 148618 9746 178 1291 100,00 %
GRAND TOTAL 2008-2009 35088 163314 13145 198 382 100,00 %

Variation de 2008-2009 a 2009-2010 -15,85% -9,00% -25,86% -10,21%
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P.70 NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR AINS! QU'A
CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2009-2010, PAR CATEGORIE, EN DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN ADRESSEES A
L’OFFICE DE LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR ET LES DEMANDES ADRESSEES A D’AUTRES MINISTERES ET ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES
ET TRANSFEREES AVEC LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT.

Depuis l'implantation du centre d’appels en avril 2008, les appels sont distribués de fagon équilibrée entre les agents de protection du consommateur (APC) des différents bureaux
régionaux et ce, sans égard a la région d'ol origine 'appel.

Des 9 746 formulaires de plaintes expédiés, 3 671 ont été retournés par les consommateurs et traités par les APC. De ce nombre, 1 003 ont fait 'objet d'une conciliation dont 471 ont

mené a un réglement accepté par les parties soit une proportion de 47 %. Les principaux domaines de consommation ayant fait I'objet de ces plaintes sont les domaines de
lautomobile, des biens et services personnels, des meubles et appareils électroménagers, de I'habitation et des services de télécommunications.
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P.71 EN 2008-2009 ET 2009- 2010, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT MENE A DES INTERVENTIONS JURIDIQUES, EN DISTINGUANT CELLES QUI ONT ETE REFEREES A
LA COUR DES PETITES CREANCES, A UN AVOCAT ET CELLES DEFEREES A D’AUTRES TRIBUNAUX, EN INDIQUANT LE CHEMINEMENT DES DOSSIERS ET LES RESULTATS OBTENUS.

2009-2010 ~ Les références et le résultat des plaintes, ventilés par nature

Nature des plaintes | Cour des Aucune |- o i
; LEd i plaintes Plainte |Plainte non! Résultat | plaintes
2009-2010 peftites | Avocat | Autre |réference| rétérées régiée réglée inconnu | réglées
créances
Qualité du bien ou o
service 354 20 12 381 50% 382 378 50%
Probleme relié a fa 189 5 8 199 58% 190 209 47%
garantie : ° b
Travaux incomplets 26 2 1 21 51% 21 29 42%
Pratique i ;
commerciale 379 35 339 7334 40% 642 526 318/ 43%
Annulation / 231 26 15 410 51% 396 274 12} 58%
Résiliation E ° ' , °
Délais de livraison / - o
Bien ou service 100 2 2 28 20% 79 116 39%
Menaces / o
Harcélement 23 3 8 137 37% 149 17 87%
Tout autre domaine 250 28 10 495 [ 29% 388 304 91 50%
Nature non codifiée 34 0 1 85|. 50% 61 o1 59| . .- Coaii2 51%
AL . Cissel 121 a3ge|, 2859 as%f} 2308  t8s3| | s01| 7 aee2| | 50%
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P.71 EN 2008-2009 ET 2009-2010, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT MENE A DES INTERVENTIONS JURIDIQUES, EN DISTINGUANT CELLES QUI ONT ETE REFEREES A
LA COUR DES PETITES CREANCES, A UN AVOCAT ET CELLES DEFEREES A D’AUTRES TRIBUNAUX, EN INDIQUANT LE CHEMINEMENT DES DOSSIERS ET LES RESULTATS OBTENUS.

2008-2009 - Les références et le résuitat des plaintes, ventilés par nature

F Fléférenceg [t % de Réﬁlﬁtﬂt* g % de
Nature des plaintes ° N
P °°”tftdes avocat | Aut r:fi:::se plaintes ll Plainte |Plainte non| Résultat plaintes
2008-2009 petites | Avoca utre référées réglée réglée | inconnu réglées
créances

Qualité du bien ou o
service 607 21 21 654 50% 644 637 18 50%
Probleme relié a la 0 ' 549
garantie 262 5 6 330 45% 326 270 7 54%
Travaux incomplets 36 1 0 29 56% 31 33 3 46%
Pratique o
1 commerciale 498 34 35 823 721 556 113 52%
Annulation / S
Résiiiation 272 21 40 470 496 290 14 62%
Délais de livraison / o
Bien ou service 124 8 7 139 129 153 6 45%
Menaces / 9
Harcélement 30 2 10 131 143 23 8 82%
Tout autre domaine 263 27 34 641 529 294 143} 55%
Nature non codifiée 35 2 11 143} 124 3 611 67%
TOTAL = 2427 dpt| | 14|  aseo| ©o3143) 2259 ar3| 54%
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P.72 EN 2008-2009 €7 2009-2010, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT ETE
MENEES PAR LA DIRECTION DES AFFAIRES JURIDIQUES DE L'OFFICE, LE MINISTERE DE LA
JUSTICE OU LE DIRECTEUR AUX POURSUITES CRIMINELLES ET PENALES, EN INDIQUANT LE
CHEMINEMENT DU DOSSIER, LES RESULTATS OBTENUS ET LES RESULTATS DES POURSUITES.

A) INTERVENTIONS JURIDIQUES, JUGEMENTS ET AMENDES POUR 2008-2009 ET 2009-2010

Agents de voyages - 34 48 32 33 108130 % 123460 $
Arrangements

funéraires préalahles 2 63 0 8 0% 271203
Automobile 21 6 25 13 55810% 79140 %
Commerce itinérant 53 27 31 12 167 466 $ 207703
Credit 0 1 2 3] 300 % 26 160 %
Exccution successive et 17 9 19 14| 539008| 44450%
studios de santé

Fiducie 2 0 0 0 0% 0%
Garanties 11 5 12 3 18730% 15840 %
Pratiques de commerce 30 30 40 23 104 430 % 91960 %
Recouvrement de 13 22 42 3| 725013 610
créances

Contrats a distance 0 0 0 0 0% 0%
Autres 0 0 0 0 0% 0%
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P.72 EN 2008-2009 ET 2009-2010, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT ETE
MENEES PAR LA DIRECTION DES AFFAIRES JURIDIQUES DE L'OFFICE, LE MINISTERE DE LA
JUsTICE OU LE DIRECTEUR AUX POURSUITES CRIMINELLES ET PENALES, EN INDIQUANT LE
CHEMINEMENT DU DOSSIER, LES RESULTATS OBTENUS ET LES RESULTATS DES POURSUITES.

B} REPARTITION DES INTERVENTIONS JURIDIQUES ENTRE LES POURSUITES PENALES
ET LES AVIS PENAUX

Direction des affaires juridiques — 2010-04-20

Agents de voyages 22 45 12 3 34 48
Arrangements 2 35 0 28 2 63
funéraires préalables
Automobile 18 5 3 1 21 8
Commerce itinérant 36 25 17 2 53 27
Crédit 0 0 0 1 0 1
Exécution successive et
studios de santé 13 / 4 2 17 g
Fiducie 2 0 0 0 2 0
Garanties 11 1 0 4 11 5
Pratiques de commerce 27 15 3 15 30 30
Rejecouvrement de 12 22 . 0 13 27
créances

0 0 0
Contrats & distance 0 0 0
Autres 0 0 0 0 0 0
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P.73 NOMBRE DE CONCILIATIONS ENTREPRISES PAR SECTEURS ET NOMBRE DE DOSSIERS HEGLE‘§ PAR MEDIATION, EN
2009-2010, EN INDIQUANT LA DUREE MOYENNE DU TEMPS DE CONCILIATION PAR SECTEURS.

T mmE s i p008-2009 .. . i +-2009-2010 s
CONCILIATIONS Délai moy. CONCILIATIONS Délai moy
NATURE DES DOSSIERS % traitement — % traitement
Entreprises | Reussies {jours) Entreprises Réussies {jours)
1000 - Aliments 10 7| 70,0% 16 9 5[ 556% 18
1100 - Agence / Placement / Emploi 8 3| 375% 25 5 3| 60,0% 26
1200 - Animaux - Accessoires 4 3 75,0% 17 1 11 100,0% 12
1300 - Appareils électroménagers 122 56| 459% 23 69 347 49,3% 27
1400 - Argent 66 50| 75.8% 21 68 44§ 64,7% 26
1500 - Assurances 3 2| 66,7% 22 6 3i 50,0% 34
1600 - Audiovisuel 13 7| 538% 19 16 10 62,5% 18
1700 - Bijoux 2 11 50,0% 19 4 3{ 75.0% 24
1800 - Camping 2 2] 100,0% 18 0 0 0,0% 40
1900 - Télécommunications 128 77| 60.2% 24 73 43| 589% 25
2000 - Déménagements 8 0 0,0% i8 Q 0 0 27
2100 - Ensefgnement 134 55| 41,0% 36 74 351 473% 36
2200 - Appareils chauffage-énergie 101 47 46,5% 31 101 37| 36,6% 33
2300 - Feu / Vol 23 18] 78,3% 22 13 8| 61,5% 19
2400 - Services funéraires/Sépulture 3 3 [ 100,0% 12 3 2{ 6B6,7% 22
2500 - mmobilier - Habitation 10 5| 50.0% 19 10 5| 50,0% 16
2600 - Habitation - Rénovation 140 60| 429% 24 100 39| 39.0% 28
2700 - Instruments de musique 2 21 100,0% 16 0 0 0,0% 65
2800 - Instruments de précision 1 11 100,0% 14 0 0 0.0% 10
2900 - Jouets [ 3 50,0% 31 2 0 0,0% 14
3000 - Machinerie/outils 9 6| 66,7% 15 9 6| 66.7% 22
3100 - Médicaments/prothéses 1 0 0,0% 27 0 0 0.0% 6
3200 - Menus articles 12 7| 58,3% 20 14 1] 78,6% 22
3300 - Meubles/mobilier 98 5¢| 51,0% 20 41 17 41,5% 21
3400 - Ministéres/Crganismes 1 1| 100.0% 10 0 0 0.0%
gouver.
3500 - Ordinateurs domestiques 25 14| 56,0% 20 24 9| 37.5% 24
3600 - Produits de beauté 9 4| 44,4% 24 1 14 100,0% 20
3700 - Produits entretien ménager 4 3 75,0% 26 1 1] 100,0% 2
3800 - Publications 22 19| 88,4% 20 18 8| 50,0% 19
3900 - Garanties suhpiémentaires 5 2 40,0% 21 12 6| 50,0% 28
4000 - Services professionnels 14 5| 357% 23 10 51 50,0% 24
4100 - Sports/loisirs 31 15 48,4% 26 24 13| 54.2% 20
4200 - Voyages 66 25| 37.9% 19 28 13 46,4% 21
4300 - Vaissellerie o} 0 N/A 35 3 2| 66,7% 29
4400 - Vétements 11 7| ©3.6% 14 7 4 571% 14
4500 - Location a long terme 47 221 46,8% 23 28 12| 42,9% 23
5000 - Automobiie 246 85| 38,6% 23 171 68| 39,8% 22
5100 - Moto 9 3] 33,3% 25 4 0 0.0% a6
5200 - Aulres véhicules 25 10 40,0% 29 18 8| 44.4% 27
5700 - Commerce électronique 57 4 7,0% 19 11 41 36,4% 23
5800 - Entreprises (Généralités) 24 15| 62,5% 15 14 7| 50,0% 18
5800 - Divers 26 14| 53,8% 25 13 47 30,8% 26
TOTAL - .
N 1398 727 52,0% 24 1003 471} 47.0% 25

1 Nous ne possédons pas de données sur la durée des conciliations. L'information disponible concerne le délai moyen de traitement des
dossiers de plainte (signatement} qu'ils aient ou non fait I'objet dune conciliation.
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P.74 VENTILATION DES EFFECTIFS DE L'OFFICE ET DE CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, AU
31 MARS 2008, AU 31 MARS 2009 ET AU 31 MARS 2010, EN SPECIFIANT LA CATEGORIE
D’EMPLOIS AINSI QUE LE NOMBRE D’EMPLOIS, EN DISTINGUANT LES POSTES REGULIERS DES
POSTES OCCASIONNELS. :

EFFECTIFS — VENTILATION PAR CATEGORIE ET PAR REGION

EFFECTIF REGULIER AUTORISE
VENTILATION AU 31 MARS 2008

CATEGORIE D'EMPLOIS __

R'éélﬁlj

BUREAUX CENTRAUX
JONQUIERE 1 |
QUEBEC
MONTREAL
“Sous-ToTAL
BUREAUX REGIONAUX
QUEBEC T 6 |
MONTREAL | : :
GASPE 1
GATINEAU 1 3
JONQUIERE | . 3
RIMOUSKI 1

RouyN-
NORANDA 2 2

SepT-ILES i 1
SHERBROOKE 1 2 3
SAINT-JEROME _ 4 4

3 4

N.B. : Aucun ETC occasionnel autorisé
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P.74 VENTILATION DES EFFECTIFS DE L’OFFICE ET DE CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, AU
31 MARS 2008, au 31 MARS 2009 ET AU 31 MARS 2010, EN SPECIFIANT LA CATEGORIE
D’EMPLOIS AINSI QUE LE NOMBRE D’EMPLOIS, EN DISTINGUANT LES POSTES REGULIERS DES

POSTES OCCASIONNELS.

EFFECTIFS — VENTILATION PAR CATEGORIE ET PAR REGION

EFFECTIF REGULIER AUTORISE
VENTILATION AU 31 MARS 2009

BUREAUX CENTRA

TROIS-RIVIERES

QUEBEC

37

MONTREAL
:.':'; 1)
BUREAUX

v

REGIONAUX

23

QuEBEC

MONTREAL

GASPE

GATINEAU

JONQUIERE

RIMOUSKI

HoOUYN-
NORANDA

SEPT-ILES

SHERBROOKE

SAINT-JEROME

TROIS-RIVIERES
OFFICE

N.B. : Aucun ETC occasionnel autorisé
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P.74 VENTILATION DES EFFECTIFS DE L’OFFICE ET DE CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, AU
31 MARS 2008, AU 31 MARS 2009 ET AU 31 MARS 2010, EN SPECIFIANT LA CATEGORIE
D’EMPLOIS AINSI QUE LE NOMBRE D’EMPLOIS, EN DISTINGUANT LES POSTES REGULIERS DES
POSTES OCCASIONNELS.

EFFECTIFS — VENTILATION PAR CATEGORIE ET PAR REGION

EFFECTIF REGULIER AUTORISE
VENTILATION AU 31 MARS 2010

BUREAUX CENTRAUX
TROIS-RIVIERES ' 1 1 1 3
QUEBEC 2 4 16 8 6 36
MONTREAL 1 1 13 6 2 23
Sdussio '
BUREAUX REGIONAUX
QUEBEC 1 6 7
MONTREAL A 1 13 14
(GASPE 1
GATINEAU 1 3
3
1

JONQUIERE 1
RIMOUSKI

ROUYN- .
NORANDA 2 2

SEPT-ILES i 1
SHERBROOKE 2 2
SAINT-JEROME 4 4
TrRoIS-RIVIERES 1 ' 3 4

OTAL

N.B. : Aucun ETC occasionnel autcrisé
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P.75 PouR L’OFFICE ET POUR CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, SPECIFIER ET DISTINGUER LE
TOTAL DES EFFECTIFS AFFECTES :

A) AUX ENQUETES ET A LA SURVEILLANCE;

B) AU TRAITEMENT DES PLAINTES;

C) A LA CONCILIATION;

D) AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN.

EFFECTIF AUTORISE AFFECTE AUX ENQUETES ET A LA SURVEILLANCE, AU TRAITEMENT DES PLAINTES, A
LA CONCILIATION ET AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN
AU 177 AVRIL 2010

BUREAUX CENTRAUX 17

BUREAUX REGIONAUX 2
Quebec 6 6 6
Montréal 13 13 13
Gaspé 1 ' 1 1
Gatineau 3 3 3
Jongquiere 3 3 3
Rimouski 1 1 1
Rouyn-Noranda 2 2 2
Sept-iles 1 1 1
Sherbrooke 2 2 2
Saint-dérdme 4 4 4
Trois-Rivieres 3 3 3

Note concernant le volet Enquétes et surveillance :

- 7 postes d’enquéteurs au Service de 'analyse des pratiques commerciales;

- 7 postes au Service des permis (contrdle a priori de [a loi);

- 3 postes de juristes (les tiches ne sont pas exclusivement lices & la surveillance};
- 2 professionnels & la Direction des services aux consommateurs.

Note concernant les bureaux régionaux (traitement des plaintes, conciiiation et demandes de
renseignements et de soutien} :

Les taches réguliéres des 39 agents de protection du consommateur (APC) dans les bureaux régionaux sont
reliées au traitement des plaintes et aux demandes de renseignements et de soutien, mais non

spécifiguement et exclusivement & I'une de ces activités.

Un volet enquéte, surveiilance et conciliation est également présent dans leur emploi.

Services administratifs — 2010-04-14 Page 43



P.76 VENTILATION DETAILLEE DU MONTANT DEPENSE PAR L'OFFICE POUR LES ACTIVITES DE
COMMUNICATION ET SA MISSION EDUCATIVE AINSI QUE LA COPIE DES DOCUMENTS PUBLIES A
CES FINS.

Activités de communication réalisées en 2009-2010

98 18562 3
Campagne — publicité destinée aux enfants 2477765%
Production de dépliants et autres publications 13387.00%
123 communigues de presse émis : 153246 %
Remise annuelle du prix de 'Office 314837 %
Developpement du site Web et conception de vidéos 59 14228 %
200 173,38

Au cours de l'année financiére 2009-2010, les activités de communication de I'Office de {a protection du
consommateur ont été destinées au grand public de fagon générale. Parmi les actions courantes réalisées
pour informer et éduquer les consommateurs, on retrouve |la rédaction de chroniques de conscmmation,
'émission de communiqués, la participation a des entrevues dans différents médias, tant électroniques
qu'écrits, le soutien aux journalistes et aux recherchistes, la participation a des salons, le développement de
linformation électronique (Web, vidéos, etc.), ainsi que la distribution de documentation.

De plus, deux projets particuliers, soit une campagne d'information sur le commerce itinerant d'appareils de
chauffage et de climatisation (par ex. les thermopompes), ainsi qu'une autre sur les effets de la publicite a but
commercial destinée aux enfants de meins de treize ans, ont été financés par le Secrétariat a la
communication gouvernementale. Aussi, diverses actions de communication ont été menées en lien avec
Fadoption du projet de loi 80, qui actualise la Loi sur la protection du consommateur.

La copie des documents produits peut étre fournie sur demande.
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P.77 REVENUS PROVENANT DES AMENDES EN 2007-2008, N 2008-2009 ET N 2009-2010.

MONTANTS DES AMENDES IMPOSEES

TOTAL 1149707 8 581 357 $ 429510 $

A7

Le montant moyen des amendes imposées en 2009-2010 a été le plus élevé des dix dernieres
années.

» En effet, le montant moyen des 486 chefs s'est élevé, en 2009-2010, & 884 $, pour un total de
429510 $. Au cours des dix derniéres années, I'amende moyenne imposée par 'Cffice a été de 596
$ par chef d'accusation ayant fait 'objet d'un jugement, pour une moyenne annuelle totale de
591 569 $ d'amendes.

> Il est & noter qu'une augmentation du montant moyen des amendes par chef ne traduit pas une
augmentation du montant imposé par le juge lorsgu’'un commergant reconnait sa culpabilité ou est
reconnu coupable. En effet, les montants des amendes sont prévus par la ol et ne varient qu'en
fonction de la nature des chefs et selon que 'accusé-est une personne physique ou une personne
morale.

» Laugmentation observée du montant moyen d'amende par chef indique plutdt que les actions
juridiques de I'Office sont de plus en plus efficaces. Au cours de 'année 2009-2010, 71 % des chefs
d'accusation ayant fait 'objet d’'un jugement ont entrainé une reconnaissance de culpabilité de la
part du commergant, pour lagueile il a dii acquitter une amende.
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A LA DEMANDE DU MINISTRE QU DE L’ORGANISME :

» LISTE ET COUTS ;
« COPIE DES SOUMISSIONS ;
+ COPIE D’ETUDES OU SONDAGES.

P.78 LISTE DES ETUDES OU SONDAGES COMMANDES DURANT LL’EXERCICE FINANCIER 2009-2010

ETUDES OU SONDAGES COMMANDES

Etude sur le climat organisationnel &
I'Office de la protection du
consommateur

Ad hoc Recherche

Optimisation de la planification et la
gestion des effectifs

Bell Canada

32000%

Deux rapports d'expertise dans le
dossier de la publicité deslinée aux
enfants de moins de treize ans

Désilet, Christian

3750%

Sondage sur la qualité pergue et le
niveau de satisfaction a 'égard des
services téléphoniques de 'Office de la
protection du consommateur

Echo Sondage

22100 %

Sondage sur la qualite pergue et le
niveau de satisfaction a 'égard du site
Web de 'Office de la protection du
consommateur

Echo Sondage

10 000 $

Rapport d’analyse dans le cadre de la
refonte du site Web de I'Office

Net2 Evofution Inc.

8500%

Etude sur les compétences des jeunes
Québécois en consommation

Université Laval

40 200 $

Etude sur la création d’'un Forum
consultatif sur la consommation

Nicole Chapdelaine

8500%

Etude sur les modes de représentation
juridictionnelle des intéréts collectifs des
consommateurs

UQAM - GREDICC

"9000%

Rapport sur ['élaboration d'une norme
internationale sur le commerce
électronique

Option
consommateurs

12 500 $

N.B. : Tous ces sondages et études sont ou seront accessibles sur le site Internet de I'Office,
dans la mesure ou leur consultation n'est pas restreinte par I'une des dispositions relatives a la
Loi sur 'acces a l'information et la protection des renseignements personnels. Les copies de la
soumission et du questionnaire sont disponibles sur demande.
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P.79 NOMBRE D’ENQUETES REALISEES EN 2007-2008, 2008-2009 eT 2009-2010 EN
INDIQUANT LA NATURE ET LE RESULTAT DES ENQUETES.

Au cours de I'exercice financier 2009-2010, I'Office a réalisé 977 enquétes : 486 inspections,
447 enquétes judiciaires et 44 autres enquétes administratives. Les enquétes administratives
comprennent principalement des vacations a la cour, des significations de procédures et des

demandes de renseignements.

TABLEAU COMPARATIF DES ENQUETES
MENEES EN 2007-2008, EN 2008-2009 ET EN 2009-2010
PAR DOMAINE D'INTERVENTION

*é?)OO —wéc;nltraf de ;:,(;‘nsommmatlén' 1 _.:
6100 — Contrat & distance 5 i iy
6400 — Commerce itinérant 59 73 ‘“48,
6500 — Contrat de crédit 29 91 16
6600 — Automabile 209 181 - 64
6300 — Exécution successive 11 5 6
7000 — Studios de santé 22 54 | 53
7100 — Louage & long terme - 1 o
7500 — Pratiques de commerce 34 102 o
7600 — indication et exactitude des prix 21 65 .;“.

7800 — Garanties supplémentaires 4 2
8500 — Recouvrement de créances 83 25|
8600 — Agents de voyages 151 107 |
8700 — Arrangements funéraires préalables 4 16 :
9900 — Divers 2 4
634 646
(1) L’'augmentation significative du nombre de dossiers dans ce secteur s'explique par I'implantation, au

cours de Vexercice, d'un programme de surveillance des dispositions de la Loi sur les arrangements
préalables de services funéraires et de sépulture (L.R.Q. chap. A-23.001} aupres de tous les directeurs

de funérailles au Québec.
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P.79

NOMBRE D’ENQUETES REALISEES EN 2007-2008, 2008-2009 eT 2009-2010 EN
INDIQUANT LA NATURE ET LE RESULTAT DES ENQUETES.

RESULTAT DES ENQUETES EFFECTUEES
EN 2007-2008, EN 2008-2009 ET EN 2009-2010

TYPE" o _f;2007—20§8' 2008-2009 |- -_200,9-_2010
INSPECTIONS ‘ _
Nombre de dossiers 179 229 486"
Aucune infraction 25 70 348
5 | Autres actions™ 43 18 128
§ D Recommandation d’'enguéte 17 58 128
3 ‘_3_* Action appropriée _ 1 4 3
% % Mise en demeure penale 122 79 37
?g- Opinien juridique - - 2
TOTAL DES RECOMMANDATIONS‘ﬁ - INSPECTIONS 208 229 646
'ENQUETES JUDICIAIRES =~ . SERRR s
'Nomb'ré"(lzié dossaers - T 345 352 A 447
Aucune infraction 82 81 115
Commerce inopérant 11 18 9
% Corhmerce non localisé 3 - 1
| % Autres actions 105 89 85
% Nomination d'un fiduciaire ‘ 1 2 -
g Avis penal | 22 =z 45
g Opinion juridique 2 - -
é Poursuite penale 151 163 | 217
g Action appropriée : : 22 31 47
TOTAL DES RECOMMANDATIONS™ — ENQUETES 400 406 519
JUDICIAIRES '
Total du nombre des inspections et des enquétes 524 581 933
Total des recommandations 608 635 1165

AUTRES ENQUETES ADM[NIS?BA?&!.VEﬁ‘ﬂ

Nombfe dedosmers ‘ — 122 . | 65 44'

M

@

3

L’'augmentation significalive du nombre de dossiers dans ce secteur s'explique par limplantation, au cours de
I'exercice, d'un programme de surveillance des dispositions de la Lor sur les arrangements préalables de services
funéraires et de sepuifure (L .R.Q. chap. A-23,001) auprés de tous les direcieurs de funérailles au Québec.

Les inspections et enquéles complétées avec la recommandation « autres aclions » signifient que les
commergants ont regularisé velontairement leur situation a la suite de I'enquéte en corrigeant les irrégularités
conslatées, lesquelies étaient scuvent de nature mineure. Ll'intervention de I'enquéteur a suffi pour assurer le
respect de la loi sans qu'il n'ait été nécessaire pour I'Office de mener une autre intervention.

Il s'agit de I'ensemble des recommandations faites dans les 977 dossiers d'inspection et d'enquéte réalisés au
cours de la péricde; un dossier d'enquéte pouvant contenir une ou plusieurs recommandations.

Les autres enquétes administratives comprennent principalement des vacations a la cour, des significations de
procédures et des demandes de renseignements, aclivités dévolues au Service des enquétes.
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P.80 DETAIL SUR LES TRAVAUX MENES CONCERNANT LA REFORME GLOBALE DE LA LOf SUR LA
PROTECTION DU CONSOMMATEUR.

1. CONTEXTE

L e dispositif tégislatif actuel en matiére de protection du consommateur a été mis en place a la fin
des années 1970 et au cours des années 1980. Ce dispositif est essentiellement constitué des
quatre lois dont I'Office de la protection du consommateur doit surveiller I'application, soit la Loi sur
la protection du consommateur, la Loi sur les agents de voyages, la Loi sur le recouvrement de
certaines créances et la Loi sur les arrangements préalables de services funéraires et de
séputture. Or, le marché de la consommation et les pratiqgues commerciales des entreprises régies
par ces quatre lois ont, depuis, connu des transformations importantes. L'emergence des
nouvelles technologies, la complexité accrue des contrats de consommation, l'utilisation de
nouvelles pratiques commerciales parfois abusives et la profonde transformation de certains
secteurs d'activités ne sont gue des exemples des changements survenus au cours des

25 derniéres années au Québec.

L’ouverture des marchés a également contraint les Etats a devoir harmoniser leurs lois respectives
notamment en matiére de protection du consommateur. Au Canada, en vertu de I'Accord sur le
commerce intérieur, des travaux ont mené a des ententes d’harmonisation législative sur un
certain nombre de questions.

Au cours des années, plusieurs modifications ponctuelies ont été apportées & ces quatre lois afin
de régler des situations particulieres, ou encore pour les rendre conformes aux ententes
d’harmonisation intervenues au Canada.

2. TRAVAUX DE MODIFICATIONS LEGISLATIVES
2.1 PHASE 1 DES MODIFICATIONS A LA LPC

Au cours des derniéres années, I'Office a amorcé un réexamen plus complet de sa législation.
Une premiére phase des travaux, amorcee a 'automne 2005, a mené a {'adoption, en décembre
20086, de la Loi modifiant la Loi sur la protection du consommateur et la Loi sur le recouvrement de
certaines créances (L.Q. 2006 ¢.56). Cette premiére phase des travaux a introduit dans la LPC un
ensemble de dispositions portant sur les contrats de consommation conclus a distance, dont ceux
conclus par I'entremise d'Internet, de méme qu’une interdiction des clauses d'arbitrage obligatoire
dans les contrats de consommation. Cette premiére phase visait également 4 apporter a la Loi sur
la protection du consommateur certaines modifications de concordance avec le Code civil du
Québec et d’autres lois, et & mieux encadrer les pratiques utilisées pour le recouvrement de
créances auprés des consommateurs québécois. Le Réglement d'application de la Loi sur la
protection du consommateur a également été modifié afin d’'en assurer la concordance avec les
nouvelles dispositions de Ia loi.

22 PHASE 2 DES MODIFICATIONS A LA LPC

A la suite de P'adoption de cette loi en 2006 et de la modification du réglement d’application en
2007, 'Office a amorcé la deuxiéme phase des travaux de modifications législatives qui a mené a
I'adoption, en décembre 2009, de la Loi modifiant la Loi sur la protection du consommateur et la
Loi sur les agents de voyage (L.Q. 2009 ¢.51 - projet de loi 60).

Cette loi introduit un nouvel encadrement des contrats de services a execution successive fournis
a4 distance dont principalement des services de télécommunication (téléphonie mobile et
résidentielle, services d'acceés a Internet, cablodistribution, télésurveillance) ainsi que des contrats
de vente des carte prépayées. Elle introduit également de nouvelles regles portant sur les
modifications et résiliation unilatérales des contrats par les commergants, la divulgation du prix
tout inclus et les renseignements a divulguer lors de la vente d'une garantie supplémentaire. Cette
loi modifie la Loi sur la protection du consommateur de maniére a permettre a un organisme
desting a protéger les consommaleur a exercer un recours en injonction confre une entreprise
utilisant des pratiques ou des clauses contractuelles interdites.

Cette loi modifie également la Loi sur les agents de voyage notamment pour revoir les categories
d'agents de voyage, mieux encadrer les conseiller en voyage, revoir les regles relatives aux
permis et celles qui régissent le Fond d'indemnisation des clients des agents de voyage (FICAV).

Le Réglement d’'application de la Loi sur la protection du consommateur et le Réglement sur les
agents de voyage seront modifiés au printemps 2010 de fagon a en assurer la concordance avec
les nouvelles dispositons législatives. Ces nouvelles dispositions entreront en vigueur le 30 juin
2010.
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2.3  PHASE 3 DES MODIFICATIONS A LA LPC : LE CREDIT A LA CONSOMMATION

De nouvelles pratiques se sont développées au cours des derniéres années dans e marché du
crédit 4 la consommation, dont notamment les phénoménes « achetez maintenant et payez pius
tard » et « louer pour acheter ». En méme temps, la sollicitation sur le crédit a pris de nouvelles
formes, la publicité s'est considérablement intensifiée et le niveau d'endettement des familles
québécoises s’est dramatiguement accru au cours des derniéres années.

Les travaux de la phase 3, qui visent & adapter le cadre Iégislatif & ce nouveau contexte, ont été
entrepris & Pautomne 2009. Deux consulations ont été menées auprés des associations de
consommateurs, des associations d'entreprises et d'institutions financieres, du milieu universitaire
et des partenaires gouvernementaux de {'Office pour permettre a I'Office de bien identifier les
problématiques et de proposer des mesures permettant de mieux répondre aux nouvelles réalités
du marché du crédit a la consommation.

A la suite de ces consultation I'Office a entrepris fa préparation d'un projet de loi qui devrait étre.
soumis a la Ministre de la Justice en vue d’'une présentation a 'Assemblée nationale avant la fin
de la session parlementaire en juin 2010.

24 LA LoOI ET LE REGLEMENT SUR LES AGENTS DE VOYAGES

Le 17 décembre 2002, la Loi modifiant la Loi sur les agents de voyages est entrée en vigueur.
Qutre les modifications relatives a l'actualisation et la modernisation du champ d’application de
cette loi, de nouvelles dispositions législatives sont venues consolider la protection des clients en
accordant entre autres au président les pouvoirs de refuser de délivrer, de suspendre ou d'annuler
un permis lorsque les opérations d'un agent de voyages mettent en péril la protection des
consommateurs ou lorsque le requérant ne peut assurer l'exercice honnéte et compétent de ses
opérations. :

L.e 11 novembre 2004, {e Réglement sur les agents de voyages & fait ['objet d’'un premier volet de
modifications. Les mesures de protection financiére des clients des agents de voyages ont été
restructurées en profondeur afin de tenir compte de I'évolution du marché et du contexte
economique difficile de Tindustrie du voyage résultant des divers événements qui I'ont affectee
depuis le 11 septembre 2001. Ainsi, un Fonds d’'indemnisation des clients des agents de voyages
a été créé. Les dispositions relatives aux informations que le requérant doit fournir lors d'une
demande de délivrance ou de renouvellement du permis d'agent de voyages, celles relatives aux
opérations du compte en fidéicommis de méme que celles concernant la publicité ont été
actualisées. Par ailleurs, un comité consuitatif, ayant pour mandat de conseiller le ministre et de
donner son avis sur toute question relative aux activités des agents de voyages, a été institué.

Une deuxiéme phase de modifications réglementaires au Réglement sur les agents de voyages
(RAV) a été entreprise a 'automne 2008 : une vaste consultation a été menée a 'égard des divers
intervenants du milieu. Les travaux actueliement en cours visent a apporter a la loi et au RAV
certains ajustements notamment aux régles portant sur le Fonds d'indemnisation des clients des
agents de voyages ainsi gu'aux régles régissant les diverses categories de permis d'agents de
voyages. La Loi et le Réglement sur les agents de voyage ont été modifiés a I'occasion de
Fadoption du projet de loi 60 (L.Q. 2009, ¢.51) dans le cadre de la deuxiéme phase des travaux
des modifications Iégislatives entrepris par 'Office de la protection du consommateur.

2.5 ADOPTION D’UN DECRET REGISSANT LE COMMERCE D’ AUTOMOBILES D'OCCASION

Le 11 janvier 2007 entrait en vigueur le décret 1138-2006 portant sur les régles de conduite
destinées a mettre fin a certaines pratiques susceptibles de tromper les consommateurs dans le
secteur de la vente d’automobites d'occasion. Cet ensemble de régles de conduite est le résultat
de travaux de concertation entrepris en 2005 par {'Office de ia protection du consommateur avec
les associations de consommateurs et de commergants. Ces régles, qui ont été regroupées dans
un engagement volontaire auquel ont souscrit plus de 1 100 commergants, ont par la suite été
étendues par décret a I'ensemble des commercgants d’automobiles d'occasion.
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2.6 REGLES REGISSANT LE COMMERCE D’ AUTOMOBILES NEUVES

Dans le cadre de la table de concertation dans le secteur automobile creée en 2005, I'Office a
amorcé, au printemps 2007, des travaux en vue d'établir des régles de conduite dans le secteur
de la vente d’'automobiles neuves. Les travaux se sont poursuivis durant 'année 2008-2009 afin
d'identifier les principales problématiques et les solutions pour y remédier. Tout comme dans le
secteur du commerce d'automobiles d'occasion, I'Office souhaite que ces travaux ménent a
I'adoption d’'un ensemble de régles de conduite applicables dans ce secteur d'activités.
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