ANNEXE 2 - les plaintes et le respect de la Loi sur la justice administrative (LJA)

La LJA fixe des exigences concernant le traitement des demandes des citoyens (ou clients de
I’organisation). Pour apprécier le respect de ces exigences, 12 critéres ont été identifiés :

Critére 1:  La personne a eu I’occasion de fournir les renseignements utiles
Critére2:  Les décisions ont ét€ communiquées en termes clairs et concis
Critére 3:  Les renseignements pour communiquer avec I’administration ont été fournis

Critére 4: Les directives sont conformes aux principes et obligations 1égales de la LJA et peuvent étre
consultées par I’administré

Critere 5:  le citoyen a été préalablement informé avant I’ordonnance de I’intention, des motifs, de la
teneur des plaintes et oppositions, il a eu I'occasion de présenter ses obsewatlons et
produire les documents

Critére 6 :  La décision a été retardée pour permetire de compléter le dossier et qu’a défaut la sitwation
d’urgence est bien documentée

Critére 7:  La personne a été informée de son droit de révision et suite & la révision elle a ¢t¢ informée
de son droit de présenter ses obsewatlons et compléter son dossier et des recours autres que

judiciaires
Critére 8:  Les procédures sont conduites suivant des régles simples, souples et sans formahsme
Critére 9:  Les procédures doivent étre menées avec célérité;

Critére 10 : 1l faut agir avec équité et s’assurer que les procédures sont conformes aux normes ¢thiques
. et de discipline qui régissent fes agents et selon les exigences de la-bonne foi
Critére 11: Les procédules sont conduites avec respect \
Critére 12 : 1l faut agir avec intégrité qui favorise la capacité de s’assurer que les procedunes sont
conduites avec prudence '

Dans le RAG on fait état d’une révision du processus de traitement des plaintes pour améliorer ’efficacité
et lefficience, mais sans détails. Le recours au Protectéur du citoyen est signalé. Au total, il ya eu 1 513
plaintes (881 en 2009-2010). On note la chute pour ’accés aux services téléphoniques attribuable aux
efforts. En lien avec la LJA les plaintes se répartissent de la maniére suivante : 50% (54% en 2009- 2010)
pour le critére 9 de célérité (43% pour le délai pour une audience, 48,5% en 2009-2010), 12% (8,5% en
2009-2010) pour le critere 11 sur le respect, 6% (6,5% en 2009-2010) pour le critére 4 de la conformité
aux régles, 3,5% (3,7% en 2009-2010) pour les procédures admirnistratives potenticliement en lien avec le
critére 8 sur la souplesse et 0,6% (0,2% en 2009-2010) pour la langue potentiellement en lien avec les
critéres 2 et 5 sur la clarté des décisions et de l’information préalable.

Du ¢6té du Protecteur du citoyen, il y a eu création de 503 aiitifs*d&'pIalitds entre leil%?v:ﬁi?éiVI‘il‘:@OOF?ffétélé’

: *‘”&Wrﬂai‘s QOIG?TI&GSFmotst provendients d’umlooatanre;dans Jl¥mdesicasetdinnipropriétaite;dans25%6.desy
@qgvlg;gna,,nt;&t lentifig).cAustotaly:34 %45 de Totifsétaten "fondés;’rmitfi’,ﬁ%%’

eta%?%\poumeux: des: propuétalrQS?malsz‘IP/ i tous;
leriespectidedar fondés:Ties principaux services visés sont dans I’ ordre

% avec 27 2%, les reglsscurs avec 20,7% et les agents d’information avec 12,1%. ligiégionzde:Montréal’se
sdistingueravaciiitvolunicide plaifitéEsopétisutaisotipods démographiyud. Il y a peu d’écarts dans la part
relative de chaque critére de la LJA entre les motifs de’ plaintes fondées et non fondées. Dans I’ordre, le
critére 9 sur larcéléritézcompteipoiir=30:8%¢ le critdre 5 sur lagelarté:de:1 informatidn: préalable pouf

u‘g esipour:8i5%e et le critére 4 sur lasconforniitéaux-régles.eompte:pour.7;3%#»En termes d’évolution,¢iky
usdeivariations:dusvolume des:plaintes:concernantla:Régie aves pensdesvariation.dedla; proportlon 2
de; _,,amtes foridées, 1l y a eu une croissance des motifs en lien avec le non respect de la LJA et aussi une
plus grande diversification des critéres visés. Pour les catégories de motifs de plaintes de méme nature, on
peut remarquer une assez bonne correspondance entre les taux rapportés par la Régie et ceux rapportés
par le Protecteur du citoyen.
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