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PREAMBULE

Le Vérificateur provincial a vérifié le Bureau dasligations familiales du
ministére des Services sociaux et communautairesef@ement le ministére des
Services a la collectivité, a la famille et & I'ante) et a fait rapport sur le sujet a
la section 3.03 dRapport annuel 2003

Le Comité permanent des comptes publics (le Coraitéhu des audiences sur ce
rapport le 11 février 2004 avec une représentatioministére des Services
sociaux et communautaires (le Ministére). Le Comiggpuyé le rapport de
vérification 2003 du Vérificateur provincial surBaireau des obligations
familiales et a recommandé la mise en ceuvre desnreandations du

Veérificateur par le ministere des Services socetusommunautaires. Le présent
rapport constitue les conclusions et recommandationComité.

Le Comité a tenu une deuxiéme audience le 15 2004 avec le sous-ministre
afin d’assurer le suivi de diverses questions, dertines ont été soulevées lors
de l'audience de février 2004. Cette réunion daaud huis clos; par conséquent,
le Comité a décidé de traiter des themes discutésrmes généraux seulement.
Les sujets abordés sont les suivants :

- le modéle de sélection de fournisseurs par demaageoposition pour le
modele de gestion des cas;

- les composantes du nouveau modéle (p. ex., lersgstaégré de gestion de
l'information);

- les renseignements comparatifs sur d’autres systgmex., le nombre de
cas, les budgets, les options de participationeorettait des procédures de
paiement et de recouvrement et 'approche des bxnégionaux);

- les besoins en dotation du Bureau des obligatamdlibles avant et apres la
mise en ceuvre du nouveau systeme.

Apres la séance a huis clos, le Ministere a doesé&ehseignements
supplémentaires datés du 11 mai 2004. Ce docuroergrend des réponses a des
guestions soulevées par le Comité au sujet duitome@ment du Bureau des
obligations familiales et d'un systeme employé eto@bie-Britannique,
c’est-a-dire :

« une description des méthodes de paiement, y cotegra/antages et les
inconveénients de chacune;

« une comparaison des niveaux de dotation;

- la répartition du nouveau personnel au Bureau bigadions familiales;
- les taux de conformité;

- I'état des perceptions et des arriérés du Bureawhlkgations familiales.



Le Comité souhaite profiter de I'occasion pour resieg les fonctionnaires du
Ministere pour la participation a ces audiences.aifieurs, le Comité souhaite
souligner I'aide fournie par le Bureau du vérifemat provincial (le Vérificateur),
le greffier du Comité et la Direction des servidesecherches et d’'information
de la Bibliotheque de I’Assemblée |égislative peridzs audiences.

Le rapport du Comité comprend des renseignemeaélisnimaires dans chaque
section fondée sur le rapport du Vérificateur, spar un apercu des audiences et
des recommandations du Comité.

Réponse du Ministére au rapport du Comité

Le Comité a préparé dans ce rapport des recommansiaupplémentaires
fondées sur ses constatations pendant les audiérec€omité demande que le
ministére des Services sociaux et communautaiterifse au greffier du Comité
une réponse écrite complete dans un délai de ¢egt jours civils apres la date
du dépdt aupres du président de I'Assemblée |égislde I'Ontario, a moins
gu’un autre délai soit indiqué pour une recommaratationnée.

1. OBJECTIFS, PORTEE ET APERCU DE LA VERIFICATION

1.1. Objectifs et portée de la vérification

Les vérifications visaient a déterminer si le Bureas obligations familiales
disposait des politiques et procédures requisesgassurer :

- que les ordonnances alimentaires étaient exécdéfegon efficace et que les
recus étaient comptabilisés avec exactitude eilligts aux bénéficiaires en
temps opportun;

« que les services étaient fournis avec un égarduatiég’économie et
I'efficience et que leur efficacité faisait I'objdtun suivi et de rapports.

La plus grande partie du travail de vérificatioawalieu entre octobre 2002 et
mars 2003, et I'accent a été mis sur les politigiggocédures en place pendant
I'exercice 2002-2003.

1.2. Apercu de la vérification *

En vertu de ld.oi de 1996 sur les obligations familiales et I'enion des

arriérés d’alimentsle Bureau des obligations familiales (le Buregst)
responsable de I'administration et I'exécution @&és les ordonnances des
tribunaux portant sur le versement d’'une pensioneadtaire pour enfant et/ou
conjoint, en Ontario et dans plusieurs autre taras lorsque les payeurs habitent
en Ontario. Le Bureau assure également I'exéculiesnaccords de séparation
privés qui sont volontairement inscrits au tribupais déposés au Bureau. Au
moment de la vérification, le Bureau administraiélgue 180 600 cas de pension
alimentaire.
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En 2002-2003, le Bureau a percu environ 561 m#lida dollars aupres de
payeurs et fait parvenir un montant semblable a@mnéficiaires. Toutefois, a la fin
du méme exercice, les arriérés de paiement tatisquelque 1,3 milliard de
dollars, ce qui représentait une augmentation @ep@wr rapport a la vérification
de 1999. Le Vérificateur a aussi constaté qu’emvz®d 000 bénéficiaires, dont les
arriérés totalisaient plus de 200 millions de dslléouchaient des prestations
d’aide sociale provinciale.

De l'avis du Vérificateur provincial, le Bureaugige fort de ne pas pouvoir
s’acquitter de ses responsabilités, & moins dedpeede vigoureuses mesures
d’exécution, appuyées par une gestion efficaceds®t par des systemes
informatiques et de communications sensiblementiaraé. Voici certaines des
constatations particulieres du Vérificateur :

- Depuis 1994, le nombre d’agents a baissé de 200¥6, gue le nombre de cas
est passé de 126 000 a 180 000, ce qui fait guenidore moyen de cas par
agent a augmenté en conséquence. Par exemplgelgs arincipaux doivent
maintenant traiter entre 600 et 1 300 dossierdusj pour une moyenne
de 890 cas par personne.

- La pratigue du Bureau consistant a engager lesnegediexécution seulement
apres avoir été aviseé d’'un arriéré par le béndfecementrainé des retards
inacceptables. Il s’est écoulé en moyenne sept emie le premier
versement en retard et I'enclenchement de la ptoeétiexécution.

- Dans plus de la moitié des cas de retard que lgid&keur a examinés, il y
avait un intervalle excessif, pouvant durer jusgléax ans, entre les mesures
d’exécution.

Les efforts déployés par le personnel pour faispeeter les obligations
familiales et offrir des services répondant awobesdes clients ont continué
d’étre frustrés par I'incapacité du Bureau a amgrdds améliorations nécessaires
au systeme informatique. Bien que le Bureau aitjieldés 1994 que le systéme
informatique actuel devait étre remplacé, on catid’utiliser le méme systeme,
malgré son incapacité a fournir, en temps oppoftaminformations requises pour
faciliter le service a la clientele et la gestianptogramme.

Le Vérificateur a aussi constaté que prés de 9@%8@mgdpels téléphoniques au
centre d’appels du Bureau provenant de I'extérieufagglomération de Toronto
étaient bloqués et restaient donc sans réponseoRsg&quent, les clients devaient
rappeler plusieurs fois pour obtenir la communarati

Audiences du Comité
Conclusion générale du Comité

Compte tenu du rapport de vérification et des anadie du Comité en 2004, ce
dernier a conclu que le Ministere a pris des masappropriées dans plusieurs
secteurs de préoccupation pour le vérificateuripoial. Depuis I'achévement de
la vérification, le Bureau des obligations fam#isla donné suite a plusieurs des
recommandations, par exemple la mise en ceuvrendiureau systéme de
gestion de documents, d’'une nouvelle initiativeej@rage et d’'une stratégie
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pour accroitre les mesures d’exécution rigouréusims son annonce en
février 2004, la Ministre a présenté un engagerpeuat des améliorations de
services supplémentaifes

Dans sa réponse générale au rapport de veérificaéidviinistére a aussi indiqué
son engagement a prendre les mesures nécessairds dbnner suite aux
recommandations du VérificatéuPar exemple, le Bureau a préparé une analyse
de rentabilisation décrivant de nombreux probléawsels et a proposé des
mesures correctrices, ce a quoi le gouvernemedandu en 2004 par de
nouveaux engagements. Le Bureau ne peut pas deuitees nombre des
recommandations de la vérification sans modifiefagen importante son modele
opérationnel et ses systemes technologiques. Liaragbn du modéle de
prestation des services et de la technologie aligpermettra au Bureau
d’apporter, a la procédure d’exécution et au sergita clientéle, d'importantes
améliorations en réaction aux préoccupations séekeyar le vérificateur
provinciaP.

Plusieurs des mesures adoptées par le Ministér&é@imtbordées en détail pendant
les audiences. Dans le présent rapport, nous derurohref apercu de ces
réalisations et de réalisations connexes. Danainertas, le Comité a demandé
des renseignements supplémentaires aux audierggsyrda tenu compte. Le
Comité a préparé des recommandations sur certqiressions pour examen par

le Ministere.

Mesures correctrices du Ministere

Pendant les audiences, le Ministere a soulignéodereuses améliorations
organisationnelles qu’il a réalisées. Ces modificet visaient essentiellement a
corriger les faiblesses du systéme par les moy@nards : des améliorations
immédiates au service a la clientéle, la poseldaggour des modifications
importantes a long terme du fonctionnement du Buegde lancement d’'une

série de consultations dans I'ensemble de la pcevarupres des clients du Bureau
pour obtenir leurs commentaires sur de nouvellegboaés visant a améliorer le
systém& Au moment des audiences, le Bureau remaniaiolsse d’inscription,
qui comprend la premiere série de documents fo@rds nouveaux clients sur
l'information requisé.

Les initiatives entreprises aprés la vérificatidont bon nombre font I'objet du
présent rapport, couvrent des questions tellesagsierveillance du rendement de
I'effectif, la numérisation des documents pour rréghe a ses besoins
opérationnels, la surveillance des politiques et@dures, la formation du
personnel pour assurer la cohérence des réponseéatoet des mesures
d’exécution et la poursuite de la collaboratiomeatiere d’exécution avec les
agences de recouvrement. Le Vérificateur a relegéadpects favorables des
opérations du Bureau, notamment I'inscription desses et les mesures de
recouvrement, les contréles comptables appliquesammes recues et versées
et le délai de distribution des pensions alimeagir
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Le Ministere décrit la nature et I'envergure detsvitéés du Bureau avec les
statistiques actuelles dans des domaines comnuribre de causes actives, les
délais de traitement, les recouvrements’ etc.

A I'heure actuelle, le Bureau traite plus de 188 @0ssiers actifs en Ontario,
dont plus de 12 000 dossiers provenant d’autregnmes ou territoires, et

1 200 a 1 400 nouveaux dossiers chaque mois. LeaBuwa des accords de
réciprocité avec plus de 85 gouvernements danstelmentier.

En 2002-2003, le Bureau a recouvré des ordonnaticesntaires d’'une
valeur de 561,1 millions de dollars, dont 95 % @gttraitées dans un délai de
24 a 48 heures.

Le Bureau répond chaque jour a environ 1 900 amétsligne d’information
vocale automatisée 24 heures sur 24, sept joursepty répond a
17 000 appels chaque jour de semaine et a 11 (#dsdp week-end.

Un agent des services a la clientéle est affectiueenu de chaque député
provincial pour répondre aux demandes de renseignende la clientéle

touchant le Bureau, et ce dernier traite envir@®Q de ces demandes chaque
mois'™.

CONSTATATIONS DETAILLEES DE LA VERIFICATION

Le présent rapport porte sur les constatationgdéoation du Vérificateur

provincial sur plusieurs questions dans les sest@eivérification généraux
suivants : exécution des ordonnances alimentagsspurces humaines et
mesures du rendement.

2. EXECUTION DES ORDONNANCES ALIMENTAIRES ET QUESTIONS
CONNEXES

Au moment de la vérification, environ un tiers gegeurs satisfaisait pleinement
a ses obligations, le deuxiéme tiers s’y conforrmpaitiellement (la notion de

« conformité partielle » étant définie comme s’appdnt & au moins 85 % des
obligations mensuelles), tandis que le troisiémes the les respectait pas

2.1. Modéle de gestion des cas

Le Bureau suit une politique de « gestion des gk ». Selon ce systeme,
n'importe quel agent peut répondre aux questionseamant n'importe quel
dossier particulier et accomplir des taches simpéeslis que celles qui exigent
une connaissance approfondie du dossier ainsi cuiivinéventuel doivent étre
accomplies par un agent principal.

Le Vérificateur a exprimé des préoccupations restiau niveau de responsabilité
dans ce systéme et a recommandé que pour assiffieatité et 'opportunité des
mesures de perception, le Bureau passe en revipeasiegies de gestion des cas
et envisage de confier la responsabilité de chagsé un agent particulier. En
réponse a la vérification, le Bureau a élaboréproposition en vue de mettre en



ceuvre un modéle global de gestion des cas — lelenddérestation intégrée des
services — qui prévoit des équipes intégrées decsed la clientéle. Le Ministere
a étudié le modele proposé et a indiqué en 2003aqui@position sera présentée
au Cabinet dans un proche avenir.

Audiences du Comité

Le Ministere a reconnu que le modéle actuel detqtiea des services a limité la
possibilité du Bureau de répondre a certaines rewmations de la
vérification'?. La nouvelle technologie permettrait de soutkninise en ceuvre
d’un modéle de gestion des thde Bureau a conclu que le modéle de gestion
des cas permettrait aux agents d’exécution derseeatrer sur I'exécutidfi Ce
systeme serait complété par un petit centre d’appsant a gérer les demandes
de renseignements d’ordre gén&tal

Le logiciel du nouveau modele de gestion des aagjajt étre acquis dans le
cadre d’'un processus d’'achat en régime de conagr@leux étapes, a été lancé
en février 200%. Une version provisoire de demande de propositpmur la
nouvelle technologie a été lanc&eCette démarche a pour objectif de mettre en
ceuvre un modele faisant la promotion de la resjimlitsset de I'efficacité en
surveillant les mesures d’exécution des comptes suivant une approche de
gestion proactive, plutdt que d’attendre que lents signalent les probléntés

Néanmoins, I'un ou I'autre modele pourrait étrer@vé par I'approche adoptée en
matiere d’exécution. Par exemple, dans de nombrasixle Bureau ne contréle
pas entierement la cueillette de l'information riegpour inscrire et exécuter les
ordonnances alimentaires en temps oppdttuBette situation est attribuable au
fait que le Bureau dépend de diverses sourcesodirdtion, telles que les
tribunauX’. Le Ministére a expliqué qu'il consulterait demistéres partenaires
pour déterminer quelles bases de données peuvempaitagées. Le Bureau

s’est engagé a continuer de collaborer avec des/griants au moyen d’ateliers
et de séances d’information pour les mettre auattiute ses exigenéés

Recommandation du Comité

Procédures de suivi

Le Comité a conclu que le nouveau modele de gedgsrtas est le principal
volet de la promotion de la responsabilité darcatire du systeme d’exécution du
Bureau. Afin d’assurer 'efficacité et I'efficienci faudrait instaurer des
procédures de suivi pour vérifier que les demangagnseignements des clients
et les mesures d’exécution sont correctement g@adss agents.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

1. Le ministere des Services sociaux et communautes doit faire
rapport au Comité permanent des comptes publics sues procédures
de suivi adoptées par le Bureau des obligations falmales afin de
donner suite aux demandes de renseignements degts en temps
opportun et de facon uniforme et de faire en sortque les agents
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geérent correctement les mesures d’exécution en faian de chaque
cas.

Le Comité demande au Ministére de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dawin délai de
120 jours civils apres la date du dépot du présemapport a
I’Assemblée législative.

2.2. Nombre de cas

Le nombre élevé de cas constituait un objet decorgaation lors de la
vérification de 1999, et le nombre moyen de casagant a presque doublé
depuis. La charge de travail des agents princigaticonsidérable sans
amélioration simultanée des processus opératioonede la technologie
informatique. Le Vérificateur a souligné I'importand’'une charge de travail
acceptable pour que les agents administrent cemextt les dossiers.

Le Vérificateur a recommandé que pour amélioramimistration des dossiers de
maniére opportune et efficace, le Bureau étabtissecritéres et des normes
régissant les charges de travail acceptablesdafgsurer le respect des normes.
Dans sa réponse a la vérification, le Ministerec@nnu qu’il doit passer a un
systeme de gestion des cas avec la technologip@uli, afin de remplacer le
systeme de gestion des problemes. Le Bureau ajtentt Ministére prenne une
décision relative aux options qu’il a proposéesoiBee systeme proposé de
gestion des cas, les agents d’exécution se verr@ssigner des dossiers dont ils
seraient directement responsables a long terme.

Audiences du Comité

Le Comité a pris note des exigences du nombre ladtueas et du besoin d’en
arriver a une répartition raisonnable de la chadey&avail, étant donné qu’il y a
de 1 200 a 1 400 nouveaux cas chaque mois. Cettsance s'ajoute a
l'augmentation du nombre de cas, qui s'éléve arend0 000 depuis 1984 De
plus, la province a des accords de réciprocité dizares gouvernements, en
vertu desquels pres de 13 000 cas relévent du BuGes cas comprennent des
résidents des autres provinces et de I'étrafiger

Le Vérificateur a attiré I'attention sur la nécéssl’améliorer 'administration des
dossiers par I'établissement de criteres et de esm@gissant les charges de
travail acceptables et la dotatfdn_e Bureau a approuvé le systéme de gestion
des cas avec technologie a I'afffuDutre le facteur de répartition, le Comité est
conscient du fait que I'obligation de rendre congs cas est nécessaire pour
améliorer la prestation des services.



Recommandation du Comité

Gestion des cas

La mise en ceuvre du modele proposé de gestioradesvec la technologie a
I'appui est en attente. Dans le cadre de cettiativié, le Bureau doit élaborer des
critéres et des normes appropriés afin de déterr@aeharges de travail
acceptables. Le Bureau a indiqué que le systenpopécaiderait a réaligner les
ressources et a alléger les charges de travail.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

2. Le ministére des Services sociaux et communautes doit faire
rapport au Comité permanent des comptes publics sues
répercussions du modele proposé de gestion des assc la
technologie a I'appui sur le réalignement des ressoces et
I'allégement des charges de travail, en indiquantelnombre de
dossiers par agent. En outre, ce rapport doit évakr les répercussions
des nouveaux critéres et des nouvelles normes durBau sur la
gestion des charges de travail.

Le Comité demande au Ministéere de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation damin délai de
120 jours civils apres la date du dépét du présemapport a
I’Assemblée législative.

2.3. Mesures de soutien a I'exécution

A la fin de 2002, environ 136 000 dossiers, saittieis quarts des dossiers actifs
de cas inscrits aupres du Bureau affichaient deé&rés totalisant quelque

1,3 milliard de dollars, soit une hausse de 8 %ragport a 1999. Bien que
I'exécution exige des mesures en temps opportugsame série d’étapes
graduelles, ce protocole a souvent été appliquégie peu opportune ou
efficace.

Le Vérificateur a recommandé que pour que ses reeslexécution soient
efficaces et aident & percevoir les arriérés dsipea alimentaires, le Bureau
assure une détection plus rapide des arrierétdate le payeur en défaut dans
les meilleurs délais; respecte le calendrier étidsi mesures d’exécution
prescrites en temps opportun; veille a ce quernsop@el de supervision suive les
dossiers, afin d’assurer la conformité aux mesprescrites et a I'échéancier
établi et prenne des mesures correctrices au besoin

En réponse au rapport de vérification, le Ministeexpliqué que le Bureau des
obligations familiales a mis en place des politgjgeprocédures visant & garantir
I'efficacité de ses mesures d’exécution. Il a teaitedu mal a assurer un suivi
uniforme et opportun de I'exécution et de la comfieé en raison de son modele
actuel de gestion des problémes et de I'absence dachnologie appropriée a
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I'appui. Le Bureau a mis en ceuvre une stratégreddirenforcer I'exécution
rigoureuse; par exemple, les superviseurs suiesnddssiers et prennent les
mesures requises pour assurer I'application desn@gs’exécution pertinentes
en temps voulu et le Projet élargi de recours g@xees de recouvrement corrige
'ancienneté des arriéreés.

Audiences du Comité

Le Comité s’est interrogé sur les innovations visaameéliorer I'exécution et sur
la maniere dont un nouveau systeme agira pluseapdt pour contrer le défaut
de conformité’. Plus précisément, compte tenu des initiativesni&s et de la
décision de faire appel a une nouvelle technoldgi€omité s’intéresse aux
changements mesurables touchant les personnes dimame pension
alimentairé®. Le Ministére a reconnu qu'il reste plusieurs mesu prendre dans
les domaines suivants :

. établissement d’'une meilleure relation de travadcales clients du Bureau
(p. ex., par la promotion de I'accessibilité etdponse aux messages
téléphoniques);

. l'amélioration des programmes de diffusion pouoinier la clientéle du
Bureau au sujet du systeme;

- la sensibilisation de la clientéle — la magistratet le barreau — au moyen
d’ateliers supplémentairés

Le Comité s’est penché sur diverses facettes deepsnis d’exécution, y compris
la nature de I'exécution. L'approche du Bureauéadétcrite comme réactive, car
lintervention est déclenchée par le défaut dempai®®. Les mesures passives
consistent a utiliser des outils d’exécution paueaer les gens a remplir leurs
obligations, par la conclusion d’'un calendrier déement avec le payeur et, au
besoin, par I'application de divers moyens pouugsde paiement, par exemple
une ordonnance de déduction alimenfairé existe d’autres options, qui
exigeraient des modifications législatives, pousgdr une position plus
affirmative. Le Bureau a exploré diverses autresures d’exécutiof.

Mesures d’exécution

Le Comité s’est intéressé a l'efficacité du recemvent en général et a
I'application des divers moyens d’exécution domspdise le Buredti Les
politiques et procédures d’exécution du Bureavébdentravées par la
technologie actuelfé

Le Bureau a utilisé diverses mesures, y compisilsie-arrét de sommes dues
aux payeurs en remboursement de I'imp0t sur lemeMes recouvrements sur les
gains de loterie et I'émission d’avis de déductierpension alimentaire au
gouvernement fédéral (p. ex., sur les remboursentEntimpbt sur le revenu).

Le Ministere a fourni des renseignements compléanest sur les mesures
d’exécution, notamment diverses statistiques spétade du & avril 2003

au 31 janvier 2004, dont les saisies-arréts suptesrbancaires (1 104) et la
suspension de permis fédéraux, y compris les pagsgp55). La suspension de
permis de conduire provinciaux a couvert la péridderil a décembre 2003
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(3 287)°. Le Ministére a indiqué que la nouvelle technatoggt requise pour
produire des statistiques exactes et des rappegestion de rendement.

Le Comité s’est préoccupé du degré de progressEsmatouvrements,
particulierement dans les dossiers ol on devad0B0$°. En novembre 2002, il y
avait 1 500 dossiers qui n’étaient pas assignésagant des services a la
clientéle, pour des dettes d’environ 127 millioesdwllars’.

Au cours des audiences, le Bureau a fourni degigmsments sur un certain
nombre d'initiatives visant a améliorer le recoument, notamment :

- Obligations des employeurs — Le Ministere informesemployeurs de leurs
obligations au moyen de nouveaux renseignements sie Internet du
Bureau, notamment le réle et les responsabilitéed®loyeurs dans le
versement de pensions alimentaires au nom des gésplo

- Programme de sensibilisation — Le Bureau prévojpnagramme de
sensibilisation pour informer les clients des v®oldt programme et des
secteurs posant probléme, tel que les raisonsethsls de paiemetit

- Lettres d’avis — Le Bureau enverra des lettresid’aux parents dans le cas
d’arriérés de pension alimentaire de plus de 66sfdDans ces lettres, il
demandera les paiements dans un délai de 15 ppdéfaut de quoi le dossier
sera signalé a I'agence d’évaluation du cfédiar conséquent, aucune
personne sera signalée a une agence d’évaluatiorédit sans préavis.

- Agents des services a la clientele et stratégieedigtion — En 2001, on
utilisait les lettres aux payeurs en défaut ayastatriérés, un rapport
mensuel énumérant les comptes en souffrance etquipe spéciale
d’exécution constituée d’agents des services Bdatele afin d’effectuer
I'exécution. Par ailleurs, le Bureau a lancé unatégie d’exécution
rigoureuse, selon laguelle les arriérés de plus0d@00 $ sont assignés a un
agent des services a la clientele en particulisueteillés jusqu’a ce que le
dossier soit en conformité.

. Service de repérage — Le Service est axé sur ézage des parents en défaut
au moyen de la correspondance renv&ydzar ailleurs, la nouvelle
« initiative de repérage » aidera le Bureau a assersuivi des coordonnées
périmées des clierfts Ce service dépend de I'accent aux bases de dodeée
'ensemble de la province, par exemple les dondéaesinistere des
Transport§®. Des négociations sont en cours avec des mirspémenaires
pour élargir 'accés du Bureau a un plus grand rrerde bases de données
avec des adresses afin de retrouver des persdnbesService effectuera une
rechgﬁrche approfondie sur 2 500 articles de cooretance retournés chaque
mois™.

Dossiers virtuels

Le Comité soutient un « systeme intégré de gesigoliinformation » ou des
dossiers virtuels avec diverses caractéristigusgpoenant la gestion de
documents et une fonction de vérification assaltidiens avec d’autres bases de
données afin de faciliter le repérage et I'entrages Un systéme électronique de
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classement « virtuel » fournirait au personnelréeseignements partagés sur
chaque dossier en temps opportun dans un forngesteon des cas. Selon le
Ministére, le nouveau systéme permettra un stylgedéion proactive qui
améliorera la responsabilité.

Arrangements d’accommodement

Le Comité a observé que des arrangements finaretiégs situations
personnelles peuvent donner lieu a un accommodesnéngt conjoints sépares. |l
est possible qu’un certain pourcentage des dosaiefat I'objet d’'un
accommodement ou d’un accord entre les anciensiots Dans pareil cas, il se
peut que certains paiements n'aient pas a étrespmard’entremise du Bureau en
raison de reglements financiers. Dans d’autresilgasuyt étre impossible pour
certains personnes d’effectuer des paiements sorrdie problemes d’emploi, et
ils ne sont peut-étre pas retournés devant lagnalx pour rajuster les modalités
de I'ordonnanc¥.

En bref, dans un cas d'un accommodement, de tedmpats peuvent couvrir des
circonstances liées au montant et a ses modaétgaigment (un cadeau ou un
paiement en espéces) ou d’autres arrangemensueddipaiement qui ne sont
pas inscrits dans le systéme du Bureau des olnigaamiliale&®.

Recommandations du Comité

Stratégie d’exécution

Dans le rapport de vérification, on mettait I'adceumr des mesures d’exécution en
temps opportun, plus précisément I'application ctatendrier pour les mesures
d’exécution prescrites. Pendant les audiencesjiéstdre a mentionné un certain
nombre de mesures prises pour améliorer la conférenia traité de I'élaboration
d’une stratégie pour améliorer I'exécution.

Le probleme sous-jacent d’exécution dans ces acelectoncerne le systeme
actuel de gestion et I'absence d’une technologiegpiée a I'appui, ce qui a nui
aux efforts du Bureau. En outre, le Ministéere remnhque d’autres domaines
doivent faire I'objet d’attention, nommément I'anoéhtion des relations avec la
clientele, 'amélioration de la sensibilisationldeclientele du Bureau au sujet du
systéme et la sensibilisation des clients, de lgistrature et du barre&u

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

3. Le ministére des Services sociaux et communauts doit faire
rapport au Comité permanent des finances publiquesur les
répercussions de la stratégie d’exécution du Bureades obligations
familiales. Le Comité encourage fortement le Bureaa poursuivre de
facon rigoureuse I'exécution dans le cadre d’un réme proactif au
moyen d’un systeme intégré de gestion de I'informain.

Le Comité demande au Ministéere de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dauin délai de
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120 jours civils apres la date du dépét du présemapport a
I’Assemblée législative.

2.4. Service a la clientéle — Centre d’appels

Le Bureau exploite un centre d’appels sans fraisgpustitue le principal moyen
de communication des clients avec le Bureau, datcerrespondance écrite. Le
Vérificateur a recommandé au Bureau d’examineabtivités de son centre
d’appels et de prendre les mesures nécessaires’psaurer que les appels sont
traités dans un délai raisonnable.

Dans sa réponse au rapport de vérification, le 8ueereconnu les problemes qui
touchent le fonctionnement du centre d’appels.fEeklemes s’expliquent
notamment par I'accroissement de la charge deilyés/desoin d’'un nouveau
modéle de prestation des services avec technad@@epui et la nécessité de
fournir aux clients un acces direct a des agefestas a leur dossier.

Audiences du comité
Modifications du systeme et plans

Le Comité a exprimé des préoccupations au sujebdibre d’appels
téléphoniques bloqués, particulierement le poueggnte 'extérieur de
'agglomération de Toronto. Le Bureau a expliqué qgatte situation est
attribuable au fait qu'’il y a plus d’appels quentambre auquel peut répondre le
personnel et que la majorité de tous les appeldgrbde I'agglomération de
Toronta®. L’amélioration de I'accessibilité est une priéritu Ministére, et le
Bureau a adopté pour améliorer le service desiiviéis qui dépendent des mises
a niveau technologiqu&sLe Ministére a fourni des renseignements
supplémentaires en indiquant qu’il a étudié la ipilge d’accroitre le nombre
actuel de lignes accordées au centre d’appels,quaita réduction des délais
dépend de I'accroissement du personnel pour répande appefé. Les clients
sont encouragés a utiliser le systéme téléphorigt@natis&. Par ailleurs, le
Ministere n’envisage pas un modele de service dédee, bien qu’il puisse
envisager des programmes de sensibilisation poéli@mr les relations avec sa
clientéle.

Nouveau service a la clientéle

On a embauché un coordonnateur du centre d’apfeld’améliorer
I'accessibilité. Environ 1 600 appels sont déviesentre d’appels au nouveau
module de service & la client®leCette mesure a pour objectif de libérer des
ressources humaines pour mettre I'accent sur ligig@t des ordonnances et des
pensions alimentaires, afin de permettre au bulleaxécution de répondre a
jusqu'a 1 600 appels supplémentaires parjo@e module spécialisé de service
a la clientele composé de 26 personnes soulaggdenqnel d’exécution des
appels administratifs de routine tels que ceux eorant des changements
d’adress®. En plus de I'embauche du coordonnateur du ceraggpels, le
Bureau a un processus de surveillance des appatsnebdule spécialisé de
service a la clientéle et offre des ateliers dei ®tid’encadrement.
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Chaque jour, 17 000 appels sont faits a la ligreadoautomatisée afin de vérifier
I'état d’'un dossier. Le centre d’appels recoit D @ppels par jour de personnes
qui veulent parler a un employé pour discuter dsegnements tel qu’un
changement d’adresse, une poursuite en justic’. éla centre d’appels plus
petit fait partie des projets & long terthe

Enfin, un rapport mensuel, qui doit étre combinécage fréquentes réunions sur
le rendement, renfermera un examen des plaintessezt du systeme de
repérage. La proposition de modéle intégré de gtientdes services comprend
I'assignation de chaque dossier a un employé dicpker avec le soutien
d’équipes intégrées offrant des services a latelieti.

Recommandations du Comité

Fonctions des services a la clientele

Des améliorations ont été apportées a la fonctesnsearvices a la clientele grace
au nouveau module de service a la clientele eeatred’appels. Le Comité
reconnait que ces mesures sont importantes pooéli@aration de I'accessibilité
globale; on est toutefois relevé que d’autres areions dépendent des
améliorations proposées a la technologie. Le Ménésa fourni des
renseignements supplémentaires indiquant que léiGolse trouve dans un
nouveau modele de réponse, qui exigerait des nsatdins a la loi et a la
politique.

Comme les mises a jour technologiques ne serordippsnibles dans un avenir
immédiat, il faudra évaluer le service a la cliémte facon continue afin de
déterminer s'il faut effectuer d’autres ajustementsvisoires des niveaux de
service.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

4. Le ministére des Services sociaux et communauts doit évaluer sa
fonction de service a la clientéle de fagcon régute& pour déterminer les
lacunes et pour mettre en ceuvre des mesures correces en attendant la
mise en ceuvre du modeéle amélioré de prestation desrvices et de la
technologie a I'appui. Il faudrait affecter des resources humaines pour
gérer efficacement le centre d’appels et pour meser ses répercussions
en effectuant le suivi des appels téléphoniqueseaat élaborant des données
de base sur le fonctionnement global du centre. LBureau des obligations
familiales doit faire rapport au ministére des Serices sociaux et
communautaires sur ses constatations tirées de asamens réguliers et
sur les mesures correctrices.

Le Comité demande au Ministére de fournir au greffer du Comité une
réponse écrite a la présente recommandation dans wkélai de 120 jours
civils aprés la date du dép6t du présent rapport #Assemblée législative.
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2.5. Solutions de rechange au centre d’appels

Les clients du Bureau peuvent accéder a des remseants limités sur leur
compte au moyen du systeme téléphonique autonmatigg peuvent obtenir des
renseignements généraux sur le programme et tétgtdiverses formules du
programme sur le site Internet du Bureau. La ligté&phonique automatisée et le
site Internet sont d'utilité limitée, parce gu’ile sont pas interactifs et que les
clients ne peuvent pas signaler de modificationsranseignements concernant
leur dossier.

Le Vérificateur a recommandé que pour aider a rédainombre de demandes de
renseignements et de services adressées a som dapipels, le Bureau envisage
d’élargir I'accés aux renseignements détaillédesucomptes ainsi que I'éventail
de services offerts par I'entremise de la lignépgkbnique automatisée et du site
Internet. Au moment de la vérification, le Ministex expliqué que le Bureau
fournirait plus de renseignements au moyen d’ugreelid’information vocale
automatisée protégée.

Audiences du Comité
Systeme de numéro d’identification personnel

Au moment des audiences, le Bureau était en voieealge en ceuvre une
fonction de numéro d'identification personnel (NdRans son systéme avec un
accés protégé aux clients qui utilisent la ligriafdrmation vocale automatis®e
Cette fonction permettra aux clients d’accéder@agamme étendue de
renseignements sur leur compte a partir du systéi@ghonique automatisé de
réponse vocafé. Le Ministére a lancé la phase un de ce projilmars 2004
avec un acceés sécurisé a des renseignements épengres a chaque dosSfer
Un client peut maintenant se mettre en ligne ebsépune plainte, ce qui
atténuera la pression sur le centre d’appels

Contact par ligne directe

Dans l'avenir, le Bureau mettra I'accent sur leqayet I'agent d’exécution grace
a un contact par ligne direéfeLe Ministére a ainsi résumé les innovatiéhs

. des équipes composées d’agents d’exécution etrdmisodes services a la
clientéle ayant acces a des ressources finan@ejesdiques et une
reconfiguration de neuf a 14 équipes ainsi quentsdifications aux
ensembles de compétences;

- des améliorations au secteur de la réception duieoet de la documentation
par une rationalisation avec I'accent sur I'équipeex., une meilleure
technologie telle que des imprimantes et des tpléoes pour chaque équipe
afin d’assurer I'accessibilité);

- le nouveau systeme et la technologie offrirontke®ctéristiques essentielles
(p. ex., les systemes de rappel);

- un petit centre d’appels sera conservé pour leaddes de renseignements
généraux.



15
Pour sa part, le bénéficiaire aura acces au matite d’appels, qui fera partie du
systeme d’équipes, afin que le personnel ne tlayaals de facon isolée, ce qui a
été le ca¥.

Le Comité s’est interrogé sur les circonstanceoquempéché un programme de
sensibilisation amélioré. Le Ministére a expliqgue des ressources limitées ont
constitué un facteur, bien qu'il y ait eu un prdjectueux & Thunder B&Y

2.6. Systéme informatique du Bureau (modéle de gest  ion des
cas)

Le Bureau des obligations familiales a indiqué aumant de la vérification qu’il
devait remplacer son systéme informatique par wveau modéle de prestation
des services soutenu par une nouvelle technolibgienené un examen de
planification des activités et une étude de falgéldes besoins en systémes pour
un nouveau modele de gestion. Le Vérificateur ad@ibandé que le processus de
mise en ceuvre d’'un nouveau systéme soit accéléréoinent de la vérification,
la présentation était a I'étude pour approbatidimencement.

Audiences du Comité
Nouveau modéle de prestation des services

Depuis 1996, le Bureau fonctionne au moyen d’utesys de gestion des
problémes. Le nouveau modéle sera basé sur unechepde gestion des €as

Le réaménagement de I'organigramme du Bureau asaépercussions a la fois
sur la technologie et sur la gesfidriLe Ministére est d’'avis que le nouveau
systeme améliorera le taux de conformité compte tlenla plus grande
connaissance que le personnel aura de chacun sk

Le Cabinet a approuvé la décision de mettre en edevrouveau modele de
prestation des services en décembre 20028 Conseil de gestion a approuvé
'achat d'une solution logicielle de préférenca adnstitution d’'un nouveau
systéme ou & 'amélioration du systéme exiétant

Demandes de propositions

Le Comité s’est penché sur le processus de dentengdepositions lors des
audiences de février et de nouveau a la séancis &lbs qui a eu lieu en avril
2004. Le Comité a résumé le commentaire du Miresaersujet de ce processus
afin d’éclairer les étapes a suivre a partir d&pé précédant la demande de
propositions jusqu’a la mise en ceuvre inclusivement

Le Ministere utilise une procédure préliminairealemande de propositions. Ce
processus permet au Ministéere de comprendre daile gquesure il y a des
fournisseurs intéressés et lui fournit de la rétioa des fournisseurs éventuéls

Pour prendre une décision, le Ministére considétamrses options, notamment
I'achat d’'un modele existant, la construction d’unmeivelle version ou
'amélioration du modéle existant. Selon le Ministél existe en Amérique du
Nord plusieurs modéles qui méritent d’étre étudiéstefois, le fournisseur devra
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répondre a des exigences particulieres du Bureaum existent pas toujours chez
les autres gouvernements. L'étape officielle dielmande de propositions fera en
sorte que toutes les exigences seront entiéreroententée’s.

La durée de la phase | — demande de propositictisnomaire est de quatre
semaines, suivie par un rapport sur les résultafgacessus de demande de
propositions préliminaire, tandis que la duréeadphase 2 — demande de
propositions finale est de 12 semaifieka proposition doit étre transmise au
Conseil de gestion entre les phases 1%tbrés I'étape de la demande de
propositions, il y a la sélection d'un fournisseufétude d’un prototype, les
essais pendant que I'application est en courslabéddion et la définition de
stratégies et, enfin, 'essai du nouveau systéineagjerie documentaifé

On preévoit qu'’il pourrait falloir environ deux apsur lancer un nouveau systeme
informatique, avec un co(t de I'ordre de 10 & 4lions de dollar€. La

demande de propositions préliminaire s’est termeré&vrier 2004 et la
demande de propositions doit débuter en ao(t 2084 terminer en octobre 2004
avec les négociations finales et la signature drab La durée de mise en ceuvre
est de 18 a 24 mois (2006) pour le modéle opénaicet la technologie. La
conversion des données prendra de 12 a 14 mois.

Le Ministere a embauché un commissaire a I'équoté e processus
d’acquisition afin d’assurer une approche ouvetrteamsparente dans le contexte
des directives et lignes directrices du Consegeigion. On prévoit également
que le personnel de vérification interne du Ministgarticipera au processts

Consultation des fournisseurs

L’étape préliminaire suppose un processus de ctatgul des fournisseurs pour
déterminer les entreprises et prendre connaissinbkmirs qualifications. Le
Comité a insisté sur I'importance d’élaborer unalgse de rentabilisation solide
avec une vision d’ensemble définie ainsi que dgsctifs et des exigences
opérationnelles. Par ailleurs, le Comité a souligmégportance d’'un personnel en
nombre suffisant pour offrir des services individuge concert avec I'accent
actuel mis sur les solutions technologiques. Le i@erecgu I'assurance que le
Bureau s’est occupé de la planification des aévét des exigences de la
politique dés la premiere étape.

Le Ministere a recu une réponse favorable de fesenirs éventuels faisant partie
de la liste de la demande de propositions préliménae Bureau a élaboré
environ 800 criteres de modele opérationnel dadgaande de propositions,
dont 95 % dans les domaines de la gestion deg dasl@ technologie a I'appui.
Le Ministére s’attend & une concordance de 70 %% &ntre ses criteres et la
technologie sélectionnée.

Le Conseil de gestion a donné ordre au Ministenediser I'étape préliminaire
afin d’obtenir des renseignements additionnelsfa@sisseurs. Cette démarche
visait a assurer la diligence et la conformité procédures dans un processus
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ouvert et juste. Le Ministere doit faire rapport@onseil de gestion avant de
donner suite a la demande de propositions.

Rendement des investissements (2004-2009)

Le Comité s’est interrogé au sujet du rendementrdestissements et du défai
Le Ministere a indiqué que ce projet est percufaeerablement avec un
rendement élevé des investissem&n@n peut s'attendre & d’importantes
économies grace a I'adoption de la nouvelle teagie] avec un rendement des
investissements & compter de 2006-20007, un as &pndise en oeuvie En
supposant une période de mise en ceuvre de 20@bala@ériode de
récupération commence en 2006-2007 et on préveitapiavantages
commenceront a se réaliser a ce moment, avec anpémation intégrale trois
années plus tard, soit en 2008-250Re Ministére a décrit ainsi les avantages
financiers prévus :

Les 210 millions de dollars dus au
gouvernement représentent un colt cumulatif ...
NOus pouvons constater une augmentation de
20 % des recouvrements par le gouvernement.
L'an dernier, nous avons recueilli environ

34 millions de dollars pour le gouvernement.
Nous savons que nous pouvons probablement
accroitre ce montant de six a huit millions de
dollars chaque année. Nous avions des équipes
qui s’occupaient en particulier de recouvrer
I'argent pour le gouvernement et I'aide sociale,
mais parce gque nous sommes un peu a la limite,
nous avons dd nous éloigner de cette fagon de
faire. Nous savons donc que nous ne recueillons
pas autant d’argent que nous le pourrions ou le
devrions; nous espérons que le modéle nous
permettra de le faire.

[Traduction]

Recherche aupres d’autres gouvernements et options de partenariat

Le Comité s’est interrogé sur I'élaboration du togi en partenariat avec d’autres
gouvernements, sur I'amélioration des échange®deébs, sur les options de
codts partagés et sur les solutions automatisésees par les autres
gouvernementé. L’approche privilégiée par le Ministére consiatexaminer les
systémes ayant une technologie éproti/éa plupart des programmes
d’exécution emploient une variante du mode de gestes cas et profitent du
partage de I'information dans leurs systétfidsa position du Bureau en matiére
de partenariat n’est pas encore déterminée, eadépendra du fournisseur
sélectionné et du systeme proposé, ainsi que dé degsimilarité avec les autres
gouvernementé. Le Comité a noté qu'il y a des gouvernementsvglént la

peine d'étre étudiés, tel que le modéle de la CoieBritanniqué®,
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Etude de faisabilité de la Colombie-Britannique

En 2001, le Ministere a retenu les services de Thémgram Management and
Consulting Ltd. pour réaliser une étude (le rappert'étude de faisabilité du
Bureau des obligations familiales 2001) sur le®imssinformatiques du Bureau
et les modéles d’exécution dans les autres prosihdee Ministére voulait
déterminer les solutions compatibles de logicieldectechnologies et les
solutions de modéle opérationnel chez les autragggnements qui pouvaient
répondre aux besoins opérationnels de I'Ontarle Ministére a fait observer
gue la Colombie-Britannique est considérée commehefde file en matiére
d’exécution au Canada

L’étude de faisabilité que nous avons faite était
par rapport au modele de la Colombie-
Britannique. Nous [le Ministére] examinons le
modéle de la Colombie-Britannique, tant au
point de vue de la structure que de la
technologie, afin de déterminer si ce type de
solution, ce type de modele pouvait répondre a
nos besoins opérationnels (de I'Ontario).

On nous a dit qu’il répondait a 80 % de nos
exigences et exigerait une modification de
20 %"~

[Traduction]

Le modele de la Colombie-Britannique, qui utilisehéthode de la gestion des
cas, existe depuis 15 ans. Selon le Ministereiste deux considérations
principales au sujet de I'adoption du modéle dédéombie-Britannique.
Evidemment, le contexte de I'Ontario est différéatcelui de la Colombie-
Britannique, et le systeme de cette derniere alabdré pour s’articuler sur les
systemes provinciaux particuliers et leur architexinformatique. Par ailleurs, le
Conseil de gestion exige du Ministere gu’il utilise systeme de demande de
propositions plutdt qu’une source unique d’appriovisemertt. Le Comité a
relevé les problémes connexes suivants :

I'extensibilité — c'est-a-dire si le logiciel exasit peut étre converti de la
population de la Colombie-Britannique a celle @mtario;

la technologie — c'est-a-dire la compatibilité a@late-forme et du logiciel de
la Colombie-Britannique avec ceux de I'Ontario;

le ministéere et la loi — c'est-a-dire la compatiiavec les aspects propres aux
services sociaux de I'Ontario et aux lois pertiagft

En Ontario, le taux de conformité de 65 % représ&ntonformité entiére et
partielle€”. La Colombie-Britannique, dont le modéle est déminme
exemplaire, a une conformité totale de 40 % etaaméormité partielle de 52 %,
pour un total de conformité de 9%
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Situation actuelle

Cette étude de faisabilité a été la seule étudeenpar la province, bien que le
Ministére se fie & I'expérience d'autres proviriéeBour ce qui est de collaborer
avec d’autres provinces et territoires semblaldéeBlinistere emprunte cette
avenue par divers moyens :

I'élaboration de stratégies nationales (p. ex.,ithoe travail sur la
technologie) dans le cadre d’une initiative fédéqaovinciale-territoriale;

un comité de travail qui souligne I'importance géstes-formes communes,
étant donné les relations de travail entre lesrdeseprovinces et les divers
territoires (p. ex., le transfert électronique dedsf®.

Par ailleurs, le Ministére a défini ses exigenge&rationnelles, par exemple
I'élaboration des processus opérationnels et Issibe en dotatioh.

Options de participation et de retrait

L’Ontario assure le suivi des personnes qui onisthie se retirer du programme,
mais pas de celles qui ont choisi de participena@eseau au programme. Selon le
Ministére, environ les deux tiers reviennent awgprenmé®®. En décembre 2003,
le nombre total de personnes qui s’était retir@rigramme était de 38 872

La plupart des programmes au Canada et aux Etasssont obligatoires ou
universels. Selon le Ministéere, chaque modéle agastages et ses
inconvénients :

Le programme volontaire de participation donne
aux gens le choix. Il leur dit : « Souhaitez-vous
participer a ce programme? » Mais c’est tout ce
gu'il fait. Tout le reste est pareil, mais vous ave
ce choix. Nous [le Ministére] avons un
programme obligatoire ou les gens peuvent
convenir de quitter le programme s'ils le
souhaitent. Je pense que I'expérience de certains
autres programmes, ce qui est la raison pour
laquelle nous avons abandonné I'option de la
participation volontaire, c’est que parfois les
personnes les plus vulnérables ne sont pas au
courant du programme et ne profitent donc pas
d’'un programme d’exécution... Un programme
volontaire fait en sorte qu’il vous incombe de
participer au programm¥.

[Traduction]

On craignait que I'approche du Bureau puisse dolee@i I'ouverture inutile de
dossiers et, par conséquent, a de nombreux dossetds dans le systeme. Le
Comité a examiné divers arguments sur les mérdda garticipation volontaire
ou obligatoire :
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Cas les plus complexes et faible taux de conformltdé modéle de
participation volontaire peut faire en sorte qusyistéme n’ait que les cas les
plus complexes, étant donné que lorsqu’un caseest il pourrait avoir
d’'importants arriérés, apres I'échec d’'un accomtt€situation pourrait
contribuer & un faible taux de conformfté

Evitement du systéme — Si le Bureau a de bons éaeéts de conformité
dans un « systéme de participation volontaire la, @erait des répercussions
favorables sur la société. Par conséquent, lampcéseéme du Bureau a des
effets favorables sur la conformité

Réduction du nombre de cas — Le mécanisme d’ogggparticipation
pourrait faire économiser des ressources grace aaguction du nombre de
cas®. Le Comité s’est penché sur 'argument selon ledjméest peut-étre
pas nécessaire de conserver les dossiers confdanesin systeme
obligatoire, car ces dossiers alourdissent le Byestdl a été suggéré au
Comité que le Bureau pourrait éliminer les cas Hiyseet s’occuper
seulement de ceux qui ont vraiment besoin de I'didBureal®. Le
Ministere a expliqué que parce que ces cas sortrement conformes, on 'y
consacre peu de temps. Cependant, certains petaudotr demeurer dans le
programme pour la sécurité qu’il offre a long tertaadis que d’autres
peuvent exercer I'option de retrait

Groupes les plus désavantagés — Le Ministére ageépljue I'approche
obligatoire présente un avantage pour les growgseglls désavantagés tout
en offrant une possibilité de retrdft Une position proposée consistait &
limiter le systéme aux personnes qui en ont unibesini et dans les cas ou
l'aide a été demandée mais n'a pas été rétuEn réponse, le Ministére a
souligné que le taux de conformité est en moyererevton 32 %, mais que
ce n'est pas un nombre statique, étant donné qtegras personnes sont
parfois conformes et parfois non conformes selandenent™®.

Observations et conclusions du Comité

Le Comité a conclu que certaines questions dewvrétem explorées dans le cadre
du processus de demande de propositions pourefaiserte que le produit final
réponde aux préoccupations mentionnées par leisaigfir provincial dans les
rapports de vérification de 2003 et antérieursChenité a exprimé des
préoccupations dans plusieurs domaines, notamment :

Surveillance technique — Le Comité a conclu quautaeillance est
essentielle dans I'examen et I'achat de systenubsitdogiques, étant donné
gu’un fort pourcentage de telles acquisitions sonthées par des problemes.
Le Comité est d’avis qu’il faut faire tous les effopour assurer une
probabilité élevée de réussite de la mise en placempris une équipe de fort
calibre pour scruter tous les aspects du projeirtr ple I'étape de la demande
de propositions. Il faut que le Conseil de gessiomite minutieusement
I'accord, ainsi que d’autres spécialistes du domdies TI, afin d’assurer une
transparence complete et un processus d’examengtfhauivis par les
évaluations régulieres avant et aprés la mise emeodie Ministere a

expliqué gu’une équipe d’évaluation des demandgs@eosition comprendra
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des employés des Tl du Bureau et des employésalup&ment ITI pour les
services & la personfté De plus, le personnel opérationnel et informagiqu
du Bureau participera a I'évaluation, et le comaiigsa I'équité contribuera a
faciliter le processus. Par ailleurs, le persojumadique du Bureau jouera un
réle de surveillance?

Durée de la demande de propositions — Le Comikpaneé des
préoccupations au sujet de la longue durée de @esiavant que le nouveau
modéle de gestion des cas soit opératidhhel

Partage des codts et intégration des systemesCeinié a relevé les mérites
de l'intégration des systemes avec d’autres goaeents en intégrant des
caractéristiques comme les meilleures pratiquésmrtage des codts.

Sélection du modele de prestation des services ket ichnologie a I'appui —
Le Comité est d’avis que la sélection d'un nouveengele de prestation des
services et de la technologie a I'appui représentengagement important de
ressources du Ministéere et qu’il faut faire tousaéforts possibles pour
assurer la compatibilité du nouveau systeme atiemge. Par exemple,
certains membres se sont dit d’avis que le Bure#u&évaluer son mandat
pour déterminer s’il met I'accent sur les membresadsociété qui ont besoin
de ce service. Par exemple, il peut falloir appndfoles mérites de la
disposition de participation ou de retrait, cometeu des modifications
prévues dans le nouveau modele de prestation desese

Recommandations du Comité

Codt et avantages
Dans le cadre de la discussion sur le rendemernhdestissements, le Comité a

relevé que la mise en ceuvre du nouveau modeélestieryeles cas entrainera des

colts accrus®. Par ailleurs, le Ministére prévoit des paiemewutsus et
éventuellement des économies accrues grace awaptogr d'aide socialé®. Le
Comité a noté que le Ministere suivrait ces cofitrantages et a souligné le
besoin de se pencher sur les améliorations dugtoldél de prestation de ces
services.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

5. Le ministére des Services sociaux et communauts doit faire
rapport au Comité permanent des comptes publics sues codts et
avantages accrus attribués au nouveau modéle de ptation des
services du Bureau et a la technologie a I'appuilsqu’ils seront mis
en ceuvre.

Le Comité demande au Ministére de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dawin délai de
120 jours civils apres la date du dépot du présemapport a
I’Assemblée législative.
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Demande de renseignements apres la demande de propositions

Le Comité a souligné gu’avec 400 employés et urgeude 30 millions de
dollars, les recouvrements annuels représenteimoerd60 millions de dollars
par anné€’. Le Comité était intéressé par les répercussiensathéliorations
proposées au systeme, par exemple, par rappoftasixle recouvrement a

Iavenirt'®

Le Ministére a indiqué qu'il préfererait fournirsseenseignements apres la
demande de propositions, alors qu'il aura une meidl idée des codts En

outre, le Ministére a indiqué qu'’il pourrait aldogrnir les mesures des résultats
connexes afin de déterminer s'il a atteint sesattigedans ce domaine.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

6. Le ministére des Services sociaux et communauts doit faire
rapport au Comité permanent des comptes publics sues
répercussions du nouveau systeme informatique. Plgsécisément, le
Comité est intéressé aux améliorations qualitativest quantitatives
apportées au systeme et a la prestation du progranempar exemple
dans le domaine des recouvrements. Ce rapport daibmprendre des
renseignements sur les criteres respectés dans [eumeau systeme, les
codts du projet, les calendriers de mise en ceuvreune explication
des mesures des résultats ou des indicateurs de dement du
Ministére.

Le Comité demande au Ministére de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dsuin délai de
120 jours civils apres la date du dép6ét du présemapport a
I’Assemblée législative.

3. RESSOURCES HUMAINES

Au cours des audiences, la disponibilité de resssuadéquates pour remplir le

mandat du Bureau a constitué une question centraléisponibilité du personnel
nécessaire a constitué une partie importante de disctussion, étant donné que
la dotation a des répercussions directes sur itomement général du Bureau

et sur la prestation des programmes. Par consédeé2omité a décidé de traiter
la question du personnel dans un point distingirésent rapport.

Audiences du Comité

Le Ministére a indiqué qu'il réaligne les processpérationnels en modifiant la
structure de ses équig&s Par exemple, le Bureau réaménage les descrigt®ns
travail, ce qui suppose de discuter des niveawotkgion et d’options
connexe¥? Le Ministére a confirmé que depuis 1994, le Buraa

environ 40 employés de moins qui travaillent sardessiers ou agissent a titre
d’agents de dossier, ce qui comprend des respditésiosonnexes telles que
I'exécution®®
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Le Comité a pris note de cette réduction de I'difet du fait qu'il y

a 40 000 dossiers de plés Tel que nous le mentionnons dans le présent rgppo
le nombre moyen de dossiers et de cas a traitdepagents principaux s’est
situé entre 600 et plus de 1 300, pour une moydar890 dossiers par personne.
La charge de travail ou le ratio du nombre optideatossiers varie a I'intérieur
de la province, mais la moyenne s’établit entre &08002°. En réaction & cette
situation, les rajustements de I'effectif signitigue lorsqu’un client appelle
aujourd’hui, il a I'option de fournir des renseignents au module de service a la
clientéele, qui est plus accessible et se chargeedbartie des appels fait au centre
d’appels?®. Le Bureau a effectué les rajustements suivahesfectif >’ :

un nouveau module de service a la clientéle avesnifoyés traitant les
demandes de renseignements les plus générales;

16 employés dans le module de service a la clientel

cing employés affectés a l'initiative de repéragesjpccupent du courrier
retourné;

cing employés communiguant avec les gens lorsqueslelonnance est
inscrite auprés du BureXtl

Planification du personnel

Le Comité a laissé entendre que si des employgdéupntaires ne sont pas
embauchés, la prestation de services pourraitétreromis&™. Le Ministére a
indigué au moment de l'audience qu'il était en vaéepréparer son budget annuel
pour 2004-2005 et qu'il envisageait diverses optigncompris la dotatiof’. Le
Ministere a besoin du niveau adéquat de dotatiam pieux assumer ses
responsabilités d’exécution a long terme et poswuédre les problemes en cours
avant le lancement d’un nouveau systéme. Le Buteawbligations familiales a
recu I'approbation pour 52 nouveaux employeés, 26caws du dernier exercice et
le reste dans I'exercice prochain. Le Bureau agingliqu’il doit examiner toutes
les options avant de pouvoir déterminer avec celgises besoins futdrfs Le
Comité a souligné la nécessité d’évaluer les résions du nouvel effectif et a
aussi exprimeé ses préoccupations dans le casdmidtion actuelle ne réaliserait
pas.

Le Ministere prévoit présenter pour étude des optgur le financement des
programmes pour les deux prochaines arlfiéés Ministére prévoit avoir une
idée du budget au début du printemps 2004 poulé&esnses®. Le Comité s’est
interrogé sur les options budgétaires et s’est deéai on envisageait une
augmentation du nombre d’agents, ce a quoi le sonsstre a répondu par
I'affirmative™®*

Recommandation du Comité

Planification de I'effectif en personnel

Le Comité a remarqué les fluctuations du nivealiafiectif et du nombre de
dossiers. Bien que le Ministéere ait recemmentges mesures pour relever le
niveau de I'effectif, le Comité a conclu que le Miere aura besoin d’un examen
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complet de son effectif en personnel afin d’offeiisoutien nécessaire pour les
changements prévus dans la prestation du prograawetela mise en ceuvre du
nouveau modeéle de prestation des services ettdeHaologie a I'appui. Par
ailleurs, étant donné que le nombre de dossiest pas statique, il sera
nécessaire d’examiner régulierement I'effectif &uome que les exigences du
systéme continueront & fluctd&t

Lors des audiences d’avril 2004, le Comité a soéligmportance d’évaluer les
niveaux de dotation pendant la période interméeliddér 2004 a 2006 pour
déterminer I'efficacité des opérations courantesMinistére a reconnu le besoin
de ressources, mais n'a pas pu donner plus dddié@anédiatement avant le
budget provincial de 2004.

Cette recommandation a été faite en sachant quelstere s’était engagé a
réaliser un examen de la dotation avant d’étrataat®n de définir les besoins
futurs du Bureau des obligations familidf8sLe Comité a conclu qu'il faut
surveiller I'effectif du Bureau pour déceler lesmie faibles et s’assurer que les
ressources suffisantes sont disponibles entre-teempattendant 'examen par le
Ministére.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

7. Le Comité permanent des comptes publics doit stanir
'engagement du ministére des Services sociaux @nemunautaires de
réaliser une étude sur les besoins futurs en dotati. Entre-temps, le
Bureau des obligations familiales doit surveiller an effectif pour
s’assurer qu’il ne manque pas de personnel. Le rampt sur I'examen
du personnel doit couvrir des questions telles ques conséquences de
la dotation prévues au Bureau des obligations famidles découlant de
la mise en ceuvre du modele proposé de prestationsdgervices et de la
technologie a I'appui. Par ailleurs, le Ministere @it évaluer les
répercussions des 26 nouveaux employés.

Le Comité demande au Ministéere de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dauin délai de
120 jours civils apres la date du dépét du présemapport a
I’Assemblée législative.

4. MESURE DU RENDEMENT

4.1. Rapports sur I'efficacité du programme

Le Bureau des obligations familiales a pour mantkgsurer le respect des
obligations familiales inscrites et de prendrenesures d’exécution requises tout
en traitant les payeurs et les bénéficiaires denfaégjuitable. Le Bureau prépare
des rapports mensuels et trimestriels de gesttemi@ ainsi qu’un rapport
trimestriel soumis au Secrétariat du Conseil déi@esLes renseignements
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statistiques recueillis donnent une idée génénaliypke et du volume de l'activité
réalisée par le Bureau. llIs ne traitent pas déda&dité globale ni des points a
améliorer. La seule mesure de rendement divulgsige @ombre de comptes en
conformité totale ou partielle avec les obligatitersiliales.

Le Vérificateur a recommandé que pour étre en needeidéterminer I'efficacité
de I'exécution des obligations et de cerner lestga améliorer, le Bureau
mesure et déclare d’autres indicateurs de résoliggmment : le nombre de
dossiers affichant d'importants arriérés qui net pas confiés a un agent et ne
font donc pas I'objet de mesures d’exécution astiVepportunité des mesures
d’exécution prises a I'égard des comptes assidaésymbre d’appels au centre
d’appels qui ont été bloqués et auxquels on n'& a3 répondu; 'ancienneté
des arriérés ainsi gu’une évaluation de leur reahilté; la nature et le nombre
des plaintes recues.

En réponse au rapport de vérification, le Minisgradiqué que le Bureau des
obligations familiales souscrit a la recommandationis sa capacité a régler ces
problémes est limitée par le systéme et la teclymlactuellement en place. Le
nouveau systeme est nécessaire pour produire plesrta de gestion permettant
d’assurer un suivi opportun.

Le Bureau a indiqué qu’en collaboration avec desiggjouvernements, il a
élaboré un document de politiques et objectifs ap@mnels afin de normaliser les
processus de communication et les principes dalmmhtion entre les
gouvernements en ce qui concerne les lignes durestet les mesures
d’exécution. En 2003, ces gouvernements ont étiaislidonnées de base afin de
cerner des mesures de rendement et d’élaborerode®s et des lignes
directrices.

Audiences du Comité
Mesures externes et internes

Tel que mentionné, la seule mesure de rendemelatrdée@st le nombre de
comptes en conformité totale ou partielle aveoldgyations familiales. Dans le
passé, le Bureau a recueilli des statistiques sappitaires sur d’autres mesures,
mais elles n’étaient plus demand@ésPar ailleurs, le Bureau a expliqué qu'il
avait d’autres mesures de rendement publiques, gqoaisa capacité a atteindre
les objectifs de ces mesures était fditfl€En outre, les employés du Bureau
doivent atteindre des objectifs de rendement ieeen matiére de nombre de
mesures d’exécution et de réponses a des appekxgraple.

Mesures dans le nouveau systeme

Le Ministere a confirmé que le nouveau systeme uhe®u permettra d’identifier
tous les dossiers, de produire des rapports datdes paiements, de suivre les
mesures prises par le Bureau, 8cDans le cadre de cette nouvelle technologie,
le Bureau pourra examiner 'ensemble de ses opégafiar rapport aux mesures
de rendement’.

Résultats attendus et repéres proposes
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Le Comité s’est montré intéressé a la maniére kddRtireau mesurera I'efficacité
ou l'inefficacité du nouveau systéme informatiqua des comparaisons du
rendement du Bureau en 2003 avec son rendemeistlaprése en ceuvre de la
nouvelle technologié’. Le Bureau a fourni une liste de résultats attendu
couvrant des mesures telles que les délais d’attbag appels, le nombre d’appels
traités, les statistigues en matiere d’arriérdestesures de recouvrement et
d’exécution. Le Bureau prévoit utiliser des donngmsparatives sur des
caractéristiques telles que les suivantes :

la réduction de 40 % du nombre d’appels qui faoibjet d’un signal
d’occupation au centre d’appels;

un taux de conformité dans une fourchette de 65/ % des la premiére
année entiere apres la mise en ceuvre;

des recouvrements qui, de 561 millions de dollar2@)3-2004,
augmenteraient de plus de 50 millions de dollarsapaée;

une augmentation des recouvrements de I'aide sgcial
une efficacité accrue a fournir plus de renseigmgsaux clients;

la continuité des dossiers pour les clients géjpi@bnent au centre d’appels
(un résultat attendu du nouveau modele est quauehdagsier sera assigneé a
un employé désigné familier avec les clients etslelossiers);

un systéme de gestion des cas plus proactif gefavisne réduction
approximative de 25 % des audiences pour manqueamentun moins grand
nombre de plaintes (il y a actuellement 14 000 entis par année avec la
meéthode du suivi des cas, le systeme d’avis deésyset le manque de
rapidité)*2

Le Ministere a expliqgué au Comité que la demanderdpositions, qui doit
inclure de telles mesures, dépendra des discussimngs résultats, les codts et
les avantages prévus avec le Ministre, le Conssjjastion et le Cabirtét.

Recommandation du Comité

Mesures de rendement

Le Comité a appuyé le rGle des reperes dans 'anadilbn de la responsabilité et
la détermination de I'efficacité des programniédl a conclu que le Bureau a
besoin d’'une gamme compléte de mesures du rendem@mant tous les aspects
de son mandat, notamment les objectifs adminitgratiernes lorsqu’il envisage
un nouveau systeme.

Il sera nécessaire d’effectuer un examen pour niéter les pratiques et
procédures actuelles et les mesures appropriéendament pour les inclure
dans la demande de propositions. Il faudra queitéskére et le Conseil de
gestion consultent les autres gouvernements adtallir des données de base
pour déterminer les mesures du rendement par téddibn de lignes directrices
et des normes des rapports futurs sur le Bureaoldigmtions familiales. Une
enquéte sur les meilleures pratiques au sein dessggouvernements, dont la
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Colombie-Britannique, I'Alberta et I'Australie, 8t utile. Nous abordons plus
loin les plans du Bureau visant a mener une encquities services a la clientele
afin d’en utiliser les résultats comme repéres pesirapports futurs.

Le Comité a conclu qu'un examen est nécessairegiarminer le rendement
global du systéme actuel et du nouveau systemguirsera établi.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui suit :

8. Le ministére des Services sociaux et communauts doit effectuer
un examen du systeme actuel du Bureau des obligat®familiales (le
plus tét possible) ainsi que du systeme proposéléafin de la premiéere
année de fonctionnement) pour déterminer le niveaglobal
d’efficacité et d’efficience de chacun en fonctiode mesures du
rendement établies.

Le Comité demande au Ministére de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dawin délai de
120 jours civils apres la date du dépot du présemapport a
I’Assemblée législative.

4.2. Evaluation de la satisfaction de la clientéle

Les normes communes de service de la province mxigree cueillette réguliére
de la rétroaction des clients (p. ex., une engsifitéa satisfaction des clients);
toutefois, la plus récente enquéte sur la satisfactes clients a eu lieu au
printemps de 1999. Les problemes décelés a caitpiémnt été signalés de
nouveau lors de la vérification de 2003. Le Véafeur a recommandé, afin
d’aider a évaluer la satisfaction des clients aijju& I'efficacité des services
fournis, que le Bureau méne des enquétes péricglgprda satisfaction des
clients afin de déterminer ce qui fonctionne bigsiaque les points a améliorer.

Apres I'achevement de la vérification, le Bureandiqué son engagement a
effectuer une enquéte sur le service a la clie@t&gutomne 2003 et & utiliser les
résultats comme repére pour faire rapport surrtediarations a la satisfaction de
la clientélé®. La premiére enquéte doit étre menée avant la eriseuvre du
nouveau modele de gestion des cas. La rétroacti®elebnts doit étre recueillie
régulierement au moyen d'enquétes sur la satisfadis clients dans le cadre du
plan opérationnéf®.

Audiences du Comité

Le Bureau des obligations familiales a confirmeé audiences qu'il prévoit
mener une enquéte sur le service a la clientéjaeestes résultats seront utilisés
comme repéres pour les rapports des exercicesfttwRar ailleurs, le Bureau
s’est engagé a recueillir la rétroaction des diexfin d’améliorer les services et
d'accroitre la satisfaction de la clientéfe
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Recommandation du Comité

Enquéte sur le service a la clientéle

Le Comité est encouragé par le fait que le Mingstéitere son engagement a
mener une enquéte sur la satisfaction des cli¢@tsigliser les résultats pour les
fins de planification future. Le Comité a noté deaquéte devait étre menée a
'automne 2003.

Par conséquent, le Comité recommande ce qui sulit :

9. Le ministére des Services sociaux et communautes doit faire
rapport au Comité permanent des comptes publics swses
constatations tirées de son enquéte sur le servigda clientele. Ce
rapport doit expliquer comment les résultats de cé¢ enquéte ont été
utilisés pour améliorer la prestation des servicest accroitre la
satisfaction de la clientéle, ainsi que le rble d®s renseignements
comme données de repére pour les rapports des exess futurs.

Le Comité demande au Ministéere de fournir au greffer du Comité
une réponse écrite a la présente recommandation dsuin délai de
120 jours civils apres la date du dépét du présemapport a
I’Assemblée législative.

5. RECOMMANDATIONS DU COMITE

Le Comité demande au Ministere de fournir au geeffiu Comité une réponse
écrite a la présente recommandation dans un de&lh2d jours civils aprés la date
du dépbt du présent rapport a I'’Assemblée [égisdadi moins d’indication
contraire dans la recommandation.

1. Le ministere des Services sociaux et communauts doit faire rapport au
Comité permanent des comptes publics sur les procéks de suivi adoptées
par le Bureau des obligations familiales afin de dmer suite aux demandes
de renseignements des clients en temps opportundst fagon uniforme et de
faire en sorte que les agents gerent correctemermtsl mesures d’exécution en
fonction de chaque cas.

2. Le ministére des Services sociaux et communauts doit faire rapport au
Comité permanent des comptes publics sur les réparssions du modéle
proposé de gestion des cas avec la technologieapui sur le réalignement
des ressources et I'allégement des charges de trdyvan indiquant le nombre
de dossiers par agent. En outre, ce rapport doit @uer les répercussions des
nouveaux critéres et des nouvelles normes du Bureaur la gestion des
charges de travail.

3. Le ministére des Services sociaux et communauts doit faire rapport au
Comité permanent des finances publiques sur les répcussions de la
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stratégie d’exécution du Bureau des obligations faifiales. Le Comité
encourage fortement le Bureau a poursuivre de facornigoureuse I'exécution
dans le cadre d’un régime proactif au moyen d’un sstéme intégré de gestion
de l'information.

4. Le ministére des Services sociaux et communautes doit évaluer sa
fonction de service a la clientéle de fagcon régute& pour déterminer les
lacunes et pour mettre en ceuvre des mesures correces en attendant la
mise en ceuvre du modele amélioré de prestation desvices et de la
technologie a I'appui. Il faudrait affecter des resources humaines pour gérer
efficacement le centre d’appels et pour mesurer segpercussions en
effectuant le suivi des appels téléphoniques et étaborant des données de
base sur le fonctionnement global du centre. Le Beau des obligations
familiales doit faire rapport au ministére des Serices sociaux et
communautaires sur ses constatations tirées de a@samens réguliers et sur
les mesures correctrices.

5. Le ministére des Services sociaux et communauts doit faire rapport au
Comité permanent des comptes publics sur les colgs avantages accrus
attribués au nouveau modeéle de prestation des seceis du Bureau et a la
technologie a I'appui lorsqu’ils seront mis en ceuw.

6. Le ministére des Services sociaux et communautes doit faire rapport au
Comité permanent des comptes publics sur les réperssions du nouveau
systeme informatique. Plus précisément, le Comitéeintéressé aux
améliorations qualitatives et quantitatives apportés au systeme et a la
prestation du programme, par exemple dans le domaedes recouvrements.
Ce rapport doit comprendre des renseignements sues criteres respectés
dans le nouveau systéme, les colts du projet, ledendriers de mise en ceuvre
et une explication des mesures des résultats ou dedicateurs de rendement
du Ministéere.

7. Le Comité permanent des comptes publics doit stanir 'engagement du
ministere des Services sociaux et communautaires dialiser une étude sur
les besoins futurs en dotation. Entre-temps, le Beau des obligations
familiales doit surveiller son effectif pour s’asster qu’il ne manque pas de
personnel. Le rapport sur I'examen du personnel doicouvrir des questions
telles que les conséquences de la dotation prévaesBureau des obligations
familiales découlant de la mise en ceuvre du modgleoposé de prestation des
services et de la technologie a I'appui. Par ailles, le Ministére doit évaluer
les répercussions des 26 nouveaux employés.

8. Le ministére des Services sociaux et communautes doit effectuer un
examen du systeme actuel du Bureau des obligatiofaniliales (le plus tét
possible) ainsi que du systéeme proposeé (a la fin teepremiere année de
fonctionnement) pour déterminer le niveau global défficacité et d’efficience
de chacun en fonction de mesures du rendement étas.

9. Le ministére des Services sociaux et communautes doit faire rapport au
Comité permanent des comptes publics sur ses constigons tirées de son
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enquéte sur le service a la clientele. Ce rapporbit expliguer comment les
résultats de cette enquéte ont été utilisés pour atiorer la prestation des
services et accroitre la satisfaction de la clierl& ainsi que le role de ces
renseignements comme données de repere pour les papts des exercices
futurs.
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