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PREAMBULE

Le vérificateur provincial a vérifié la Division giolitiques et des services de
protection du consommateur du ministere des Sexaag consommateurs et aux
entreprises et présenté son rapport a la sect@dnd@iRapport annuel 2003 e
Comité permanent des comptes publics (le Comitéha des audiences sur ce
rapport le 16 février 2004 auxquelles ont pris pag représentants du ministere
des Services aux consommateurs et aux entrepiesklinjstére). Le Comité
appuie le rapport du vérificateur provincial etaeenande que le Ministere mette
en ceuvre les recommandations formulées par ldogdgfir.

Le Comité tient a remercier les représentants chidtéire de leur collaboration au
cours des audiences. Il est par ailleurs recoraraiste I'aide qui lui a été
apportée au cours des audiences par le Bureauificatéur provincial (le
vérificateur), le Greffier du Comité et le persohdes Services de recherches et
d’information de la Bibliothéque de I'’Assembléeitdative.

Chaque section du présent rapport contient degiggresments initiaux tirés du
rapport du vérificateur, suivis d’un apercu desiaucks accompagné des
recommandations du Comité.

Réponse du Ministere au rapport du Comité

Le Comité demande au ministére des Services alsooamateurs et aux
entreprises de transmettre au Greffier du Comigéréponse compléete par écrit a
ce rapport dans les 120 jours civils suivant sgpotauprés du président de
I’Assemblée législative de I'Ontario. Si le Coméstime que le Ministére aura
besoin d’'un plus long délai pour répondre a unemguandation donnée, il le
précisera dans la recommandation.

OBJECTIFS ET PORTEE DE LA VERIFICATION

La vérification visait a déterminer si la Divisides politiques et des services de
protection du consommateur (la Division) avait erisplace les procédures et
systémes nécessaires pour :

- assurer la conformité aux lois et aux politiquebkes par le Ministéere
afin de garantir la sécurité du public et de pretdgs consommateurs;

- mesurer I'efficacité des principaux programmeseetises fournis par la
Division dans I'exécution de son mandat et en remdmpte.

La vérification, terminée pour I'essentiel en a2@03, portait sur la Direction des
normes et des services relatifs au marché et sumleillance, par la Division, de
guatre autorités administratives.



CONSTATATIONS ET CONCLUSIONS DE LA VERIFICATION

1. DIRECTION DES NORMES ET DES SERVICES RELATIFS AU MAR CHE

Les entreprises ceuvrant dans certaines industiesrd s’inscrire auprées du
Ministere pour lui permettre de surveiller le mar@t de protéger ainsi les
intéréts des consommateurs et de veiller égalemecaractére approprié des
pratigues commerciales. Dans le cadre de la slamed du marché ontarien, la
Direction des normes et des services relatifs awtméeeffectue différentes
vérifications (p. ex., inscription des entrepriséslélivrance des permis).

Chaque année, la Direction procede a quelque 2n808fptions et traite plus de
30 000 plaintes et demandes de renseignementsraantraes inspections et des
enquétes. Elle peut prendre des mesures correcaiteas de non-conformité,
notamment déposer des accusations, engager desippesiet appliquer des
condamnations.

1.1. Suivi des plaintes des consommateurs

En 1997, le Ministere a délégué I'administratiorcdgaines lois concernant la
protection des consommateurs et la sécurité dugalbluit autorités
administratives investies des pouvoirs délégués plantes touchant un secteur
réglementé par I'une des autorités administratbogd transmises aux autorités
administratives concernées et le Ministére s’ocalgseautres plaintes. Le
vérificateur est arrivé aux conclusions suivantes :

- Le Ministére n’a pas utilisé ses ressources enémeati’'inspection en se
basant sur une évaluation formelle des risques lpquuiblic et les
consommateurs, ni sur le nombre de plaintes recues.

- Les enquétes du Ministére étaient conduites dearmsatisfaisante et des
efforts appropriés étaient déployés dans le casndesations pour assurer le
dédommagement des consommateurs.

Plus de 95 % des activités d’'inspection du Minestésaient des théatres et des
détaillants de vidéos, bien que ce secteur n’gitatiquement pas de plaintes,
alors que les pratiques des industries a I'origimlus grand nombre de plaintes
et de demandes de renseignements étaient rareraninées (p. ex., les agences
de recouvrement). Selon le Ministére, le nombraggections menées en vertu de
la Loi sur les cinémaavait été élevé en 2001 et 2002 afin de faire gpphi un
nouveau programme d’étiquettes de classificatieamilieos et de sensibiliser les
détaillants & leurs obligatiohs

Pour protéger le public de fagon adéquate, leigatdur a recommandé que le
Ministere répartisse ses ressources en matiergpdation en se basant sur une
évaluation systématique des risques et sur le roodplaintes recues a propos
de chacune des industries surveillées. Le Ministereégalement veiller a ce que
les professionnels sans scrupules soient retirésattohé en temps opportun pour
protéger les consommateurs et le public contredesibilités de pertes et d’abus.
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Dans sa réponse, le Ministere a indiqué avoir urétan cadre axé sur les risques
afin d’allouer les ressources en matiére d’'inspaatie la Direction des normes et
des services relatifs au marché. Le cadre senassarer un déploiement
approprié de ces ressources.

Audiences du Comité
Cadre axeé sur les risques et exécution

Le Ministere a conclu que le cadre axé sur lesidgsdui permettra de déployer
ses ressources en matiere d’inspection de la fagolns efficace possible tout en
offrant la latitude nécessaire pour répondre aiotipés urgentes du Ministéte
Les inspections sur place sont maintenant répatjalement entre les cinémas,
les agences de recouvrement et les cimetiéres.

Le Ministere assure la conformité au moyen de nessgraduelles : d’abord un
avertissement, suivi d’'une enquéte et, dans leditfasles, d’une suspension ou
d’une révocation du perniisLa Direction traite entre 120 et 180 dossiers@wrs
d’'une année donnée depuis le stade de la plaisge’RuUX poursuites en passant
par I'enquété Le nombre d’accusations portées en vertu deiaur les
pratiques de commerearie considérablement, suivant la nature du dossige
I'enquété. Etant donné que beaucoup de plaintes sont dépeséeertu de la
réglementation de la délivrance des permis, le merdlinculpations et de
condamnations tend a étre plus faible, mais lestrateurs prennent davantage
de mesures, telles que des suspensions, des iénsoettI'envoi de lettres
d’avertissemefit Les accusations sont rares; elles sont portéeslds cas
manifestes de malfaisance ou de conduite inoppertue Ministére a laissé
entendre que son objectif est de s’assurer quefiEses soumises aux tribunaux
aboutissent & une condamnation

Le Comité était d’avis que les ressources en neati&xécution devaient étre
affectées de maniere uniforme aux secteurs ayainbpaict important sur le
public, tels que les ateliers de réparation dect#és automobiles et les courtiers
en préts, en plus des détaillants de vidébfut souligné au cours des audiences
que les statistiques présentées dans le rappwérifieation indiquaient une
baisse de 'ensemble des activités d’exécution dudtére pour la période
2000-2002°. Faisant remarquer qu'il y avait 2 156 plaintesajet des agences
d’évaluation du crédit, le Comité a indiqué querdésence de renseignements
erronés dans un dossier de crédit est une affasegtave. Or, ce grand nombre
de plaintes n’a donné lieu qu’a une seule inspettibe nombre d’inspections
effectuées dans le cas des ateliers de réparaigéldcules automobiles était
aussi trés faible, et il n'y en avait aucune pesrdourtiers en préfs

Courtiers en préts

Le Ministere a reconnu qu’il menait peu d’inspesticur place aux termes de la
Loi sur les courtiers en prétaalgré le grand nombre de plaintes dans ce
domainé?. Il ne fait pas d'inspections sur place parce lquegu'il se présente
avec les inspecteurs, les établissements conciemésnt et déménageéfitDans
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le cadre de l&oi sur les courtiers en prétke Ministéere aurait tendance a porter
des accusations plutdt qu'a imposer des mesuremidmatives>.

Les plaintes déposées contre les courtiers en, peétgiels exercent de plus en
plus leurs activités des deux cotés de la front@medonné lieu a la formation
d’'un partenariat stratégique entre les trois palikr gouvernement et les entités
responsables de faire appliquer la loi en Ontari@X., le Bureau de la
concurrence, le Service de police de Toronto, leidtére et le projet
Phonebusterde la PPOY. Par ailleurs, un protocole d’entente a été sayet la
Federal Trade Commission et le Postal Inspectiovi@edes Etats-Unt4

Dans le secteur des agences de recouvrementalageplont donné lieu a peu
d’'inspections. La majorité des plaintes concerudlestallégations de harcélement,
une conduite qui est rarement observable dangle cbune inspection sur
placé®. Le Ministére suit la procédure établie dans ce@ele cas et le
registrateur étudie la plainte officielle avec dlaid’enquéteurd Le Ministére a
indiqué gu'’il y a maintenant beaucoup plus de nmesset d’activités

d’exécutior’.

Recommandation du Comité

Cadre d’exécution modifié

Le Comité est arrivé a la conclusion que les rasssudu Ministere en matiére
d’exécution devaient étre affectées de maniéreotni aux secteurs ayant un
impact important sur le public. Le Comité recomn®gddnc ce qui suit :

1. Le ministere des Services aux consommateurs eteentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur
I'application de son cadre d’exécution modifié, qul a reconfiguré

pour répondre au besoin de répartir les ressourcesn matiere
d’inspection entre les différents secteurs. Dans capport, le

Ministére fournit des détails sur I'affectation desressources fondée
sur son évaluation du risque en présentant une veitdtion détaillée

des activités d’exécution de la Division des poliues et des services de
protection du consommateur (p. ex., inspections, spensions et
révocations, etc.).

Le Comité demande au Ministére de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatioa la fin de
I'exercice 2004-2005.

1.2. Surveillance des comptes en fiducie des cimeti  éres

Pour assurer la sécurité du public et la proteaiesm consommateurs, les
propriétaires de cimetiere doivent déposer un piege du produit des
concessions dans des comptes en fiducie afin dader I'entretien des
cimetiéres. lls sont également tenus de produsedéelarations annuelles,



5

accompagnées des états des comptes en fiduciersenmel du Ministére est
chargé pour sa part d’examiner ces déclarationspassurer qu’elles sont
conformes aux exigences de déclaration. L’objektiMinistere est de réduire le
plus possible le risque que les paiements des oansateurs ne soient pas
déposés dans des comptes en fiducie et qu’'un éreate dispose pas des
ressources nécessaires pour assurer I'entretien.

Selon le vérificateur, il manquait des dossierssdaa dossiers d’enregistrement
des cimetieres tenus par le Ministere et certamsgt@res n'avaient pas produit
leur déclaration annuelle. Depuis 1995, le Minstdispensait certains
propriétaires de produire les déclarations exigéeverificateur a aussi relevé
plusieurs problémes concernant les déclaratior20@#& des cimetieres actifs

(p. ex., 400 propriétaires de cimetiére n’avaiexg produit leur déclaration et le
Ministere ne faisait pas I'examen nécessaire delsuddions).

Pour se conformer aux exigences législatives agipllks aux cimetiéres en
Ontario et veiller a ce qu'il y ait suffisamment fdads pour I'entretien des
cimetiéres, le vérificateur a recommandé que leidtkne s’assure :

« que les dossiers d’enregistrement des cimetierdscemplets et que tous
les propriétaires produisent des déclarations dlesugans les délais
prescrits;

« gue son personnel vérifie, en temps opportun,liestes comptes en
fiducie établis pour I'entretien des cimetiéres.

Au moment de la vérification, le Ministere examtregs procédures pour
s’assurer que les cimetiéres enregistrés remé¢teaibcuments demandés en
temps opportun et que des mesures de suivi s@asprapidement en cas de
sous-déclaration importante. Il se penchait égahitisur les procédures en place
pour I'examen des soldes des comptes en fiducie léatas des quelque 2 500
propriétaires des 5 000 cimetieres qui peuventddtligés par la loi a détenir ces
fonds.

Audiences du Comité
Projet de documentation compléte du Ministere

Le Ministere met en ceuvre son projet de base deéissur les cimetieres

(« projet de documentation compléte sur les cimegi®) pour s’assurer d’avoir
en main un ensemble de documents le plus raiscemabk complet possible sur
I'enregistrement et les renseignements finantiers

- Fichiers d’enregistrement des cimetieres — le Mémesdispose maintenant
d’'une base de données compléte sur I'enregistredesntimetiéres (les
dossiers d’enregistrement des 5 000 cimetiéresssoritchierf?.

- Déclarations annuelles — déclaration de la sitnadio compte en fiducie d’'un
cimetiere (exigé pour I'entretien de certains cigres). Certains ne
produisent pas de déclaration annuelle et le Minesa envoyé des lettres en
2003 aux 2 500 propriétaires de cimetiére pour demander de produire une
telle déclaration. Les 1 359 grands cimetiéregsactit produit leur



déclaration et des lettres d’observations ont B#@yes aux propriétaires qui
n’ont pas répondu a la demande du Ministere.

Le vérificateur interne du Ministere a indiqué de® dossiers du Ministére étaient
pour ainsi dire complets d’aprés un échantillonrstgéstiqué®.

Lignes directrices sur la gestion du risque

Au moyen de ses lignes directrices sur la gestiorisdjue, le Ministére vise a
améliorer la qualité des données des cimetierespebduction des déclarations
annuelle$®. Le Ministére a dispensé les petits cimetiérestifsaen se fondant sur
la gestion du risq@ Par conséquent, dans le cas des petits cimetidoisns &
faible risque ayant une activité minimale, et ebgence de comptes en fiducie, le
Ministere n’enverrait pas un enquéteur sur plaag pecueillir des preuves et
déposer une accusatf8nDans le cas des grands cimetiéres actifs, lestéire

exige la production d’une déclaration annuelle ctamenu de la nature
commerciale de leurs activités et du montant ingeargu’ils ont recu des
consommateurs et qu’ils détiennent en fiducie.

Le Ministere s’emploie a élaborer des mesuresstjue plus raffinées pour
repérer les fichiers des cimetiéres qui devienduoet priorité pour le personnel
responsable des mesures d'exécifidre personnel examinera des points précis
(p. ex., volume d’affaires, importance et situatits comptes en fiducie,
information sur la conformité publique, etc.) pdaire en sorte que les examens
soient menés du point de vue du risque pour leigfibl

Entretien a long terme des cimetieres

Le Comité a soulevé la question de I'entretienvdesx cimetiéreS. Les
cimetieres qui vendent des droits d’'inhumation ertgyue 40 % du prix d’achat
des droits soit déposé dans un compte en fidurielafmettre de c6té les
ressources nécessaires a I'entréfidhest possible que certains cimetiéres
exigent un montant plus faible et beaucoup de éarest religieux renoncent a
cette exigenct. Le Ministére a indiqué que l'insuffisance desemvs générés
par les comptes en fiducie pour entretenir les téres suscitait des
préoccupatioré. Il n'y a pas eu d’augmentation spectaculaire olmbre de
plaintes concernant I'exploitation des cimetiétes

En vertu de ldoi de 2002 sur les services funéraires et lesisesv
d’enterrement et de crématide, Ministére étudiera diverses questions,
notamment la possibilité d’utiliser des gains epitzh comme revenu aux fins de
I'entretien des cimetiérds Il examinera également le traitement du capiamisd
le cadre de I'élaboration des réglements pris @ficgtion de cette nouvelle f5i

Recommandations du Comité

Viabilité financiere et entretien des cimetieres

Le Comité a indiqué qu’il était nécessaire queclasetieres soient financierement
viables et entretenus correcteni@nite projet de base de données du Ministére
sur les cimetiéres (« projet de documentation cetedur les cimetieres ») est
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une étape importante qui lui permettra de dispdsere base de données a jour
sur les cimetiéres et d’avoir ainsi en main un eride de documents le plus
raisonnablement complet possiilePar ailleurs, le Comité est également d’avis
que la production en temps opportun des déclasaionuelles accompagnées
des dossiers d’enregistrement des cimetiéresvérification des comptes en
fiducie sont des priorités.

Le Comité recommande donc ce qui suit :

2. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur la
progression du projet de base de données sur lesgitieres, en
accordant une attention particuliere aux lacunes ematiére de
déclaration soulignées dans le présent rapport (@x., comptes en
fiducie).

Le Comité demande au Ministére de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatiodans les
120 jours civils suivant le dépot du présent rappdra I’Assemblée
législative.

3. Le ministére des Services aux consommateurs etxaentreprises
examine si les régles qui régissent actuellemens lfonds en fiducie
permettent de garantir que les cimetiéres de la prance sont
financierement viables et entretenus correctemengt présente un
rapport de cet examen au Comité permanent des congst publics. Le
cas échéant, le Ministéere indique dans son rappoce gqu’il se propose
de faire pour remédier a ce probléme.

Le Comité demande au Ministére de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatiodans les
120 jours civils suivant le dépot du présent rappdra I’Assemblée
législative.

1.3. Mesure et compte rendu de l'efficacité

Le Ministere a mis en ceuvre en 1999 un nouveaeérmsgst'’information de

gestion afin d’assurer le suivi des plaintes, depeéctions et des enquétes. Le
vérificateur a toutefois noté que le ministere lassurait pas que les résultats de
ses activités étaient intégralement consignés lgagysteme. Ces renseignements
aideraient pourtant la direction du Ministére aveilter 'efficacité des activités

en cours et a cerner les problemes récurrentsusrdpl permettre au Ministére de
rendre compte de I'efficacité de ses activitésedledrs résultats.

Le Ministere a mené un sondage sur la satisfacksclients a I'égard du
traitement des plaintes et des demandes de reesegyis pour I'exercice
2001-2002. Le majorité des répondants (90 %) ayé pue les services étaient
excellents. Le vérificateur était toutefois préqoeyar la méthode utilisée pour le



sondage téléphonique et plus précisément partlgdai ne portait pas également
sur les plaintes adressées par écrit. Pour acetaitrapacité de la direction a
déterminer et a indiquer dans quelle mesure il aidssurer la protection des
consommateurs et la sécurité du public, le vétdigaa recommandé que le
Ministére utilise son systéme d’information de gespour cerner et analyser les
résultats de ses activités (et étre ainsi en mabaneéliorer son efficacité et d’en
rendre compte) et mene des sondages appropriéssatisfaction des clients a
I'égard du traitement des plaintes adressées |ggrhigne et par écrit.

Dans sa réponse au rapport de vérification de 28608inistére s’est engagé a
améliorer la saisie et le traitement des donnéekesuésultats dans le cadre du
perfectionnement continu du systeme d’informatlanpersonnel de la Direction
des normes et des services relatifs au marché régnkérement des sondages
sur la satisfaction des clients aux points de &eti@n avec les consommateurs
pour recueillir des données sur la satisfactiotaddientéle. Le Ministére a retenu
les services d’'un expert-conseil indépendant paiir &ffectue un sondage
aupres d’'un échantillon de consommateurs ayanaffaitre avec le Ministere afin
d’obtenir une rétroaction aux fins de comparaisegcdes constatations du
vérificateur.

Audiences du Comité
Méthode de sondage des clients

Le Ministere visait a obtenir régulierement et tr@égidement de I'information sur
chaque dossier de plainte. Le Comité a relevérkscpupations du vérificateur
au sujet de la gestion des plaintes et de la métledsondage employée et au
sujet de I'admission par le Ministere que le resauun sondage pour déterminer
le niveau de satisfaction de la clientele exiggaitin tiers impartial recueille les
donnée¥.

Par la suite, le Ministére a retenu les servicas@'entreprise de sondage
indépendante pour effectuer un sondage de la eleedains tous les centres
d’appels provinciauX. D’aprés le Ministére, les résultats ont confies
résultats du sondage de suivi mené par le persarteehe, le taux de satisfaction
atteignant environ 90 % Les résultats du sondage mené par I'expert-consei
dans les centres d’appels du Ministére indiquetgrgiron 92 % des répondants
ont accordé une note trés élevée a ces sefiices

Recommandation du Comité

Méthode de sondage

Le Ministére a fait part de son intention d’améiosa méthode de sondage I'an
prochain en se fondant sur la confirmation indépetelinitialé®. Le Comité est
arrivé a la conclusion que la méthode employéeaitedgalement tenir compte
des exigences initiales du Ministéere tout en retsmeda disponibilité des
ressources ministérielles.

Le Comité recommande donc ce qui sulit :



4. Le ministere des Services aux consommateurs ebaentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur les
mesures qu'il compte prendre pour améliorer sa méthde de sondage,
en démontrant qu’elle répond aux exigences initiakedu Ministére en
matiere de sondage (p. ex., information fournie raplement et
régulierement et de fagcon économique).

Le Comité demande au Ministere de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatiodans les
120 jours civils suivant le dép6ét du présent rappdra I’Assemblée
[égislative.

2. AUTORITES ADMINISTRATIVES

Au cours des derniéres années, la province a étalaiertain nombre d’autorités
administratives investies de pouvoirs délégué(aés administratived afin de
permettre & certaines industries d’exercer dedifomede réglementation. Le
gouvernement provincial est responsable de lamggieation des industries
surveillées, tandis que le Ministére continue delre compte de I'amélioration
de la sécurité publique et de la protection des@ommateurs. Le vérificateur a
examiné certains renseignements, notamment lesteateonclues entre les
autorités administratives et le Ministere, ains ¢gs données sur le rendement et
d’autres renseignements pour la Commission desewtethniques et de la
sécurité, I'Office de la sécurité des installatieéhectriques, le Conseil ontarien du
commerce des véhicules automobiles et le Régingadmties des logements
neufs de I'Ontario.

2.1. Surveillance du rendement des autorités admini stratives

Le vérificateur est arrivé a la conclusion que limistere se devait de renforcer
ses procédures afin d’étre raisonnablement cegtara sécurité publique et les
consommateurs jouissaient d’une protection adédglaats le cadre de la
délégation de fonctions de réglementation a cegtaiimdustries. Il a également
conclu que le Ministére n’avait pas mis en plasenh&canismes requis pour
vérifier la fiabilité des résultats déclarés paraaitorités administratives et que
ses efforts de surveillance laissaient a désirer.

Pour mieux protéger la sécurité publique, le véaitieur recommandait que le
Ministére s’assure que les résultats déclarésggaaudtorités administratives sont
fiables et surveille leurs activités pour s’assup&elles sont opportunes et
gu’elles permettent d’atteindre les objectifs ésabh matiére de sécurité.

Audiences du Comité
Compte rendu et surveillance des résultats

Le Comité a abordé la question de I'efficacitéalsurveillance des autorités
administratives exercée par le Ministére. Le Mgrsta expliqué que la
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délégation de pouvoirs de réglementation aux aagsadministratives s’est
révélée positive puisque le nombre d’inspectiordestquétes a augmenté et que
les activités d’exécution dépassent les niveaugramirs a la délégatidh

Il a été également question au cours des audiehcede joué par les mesures
des résultats pour garantir la communication dendles fiables et de qualité de la
part des autorités administratifd_e Ministére s’est engagé a répondre au
besoin d’amélioration des comptes rendus des éégadministratives sur leurs
résultats et leurs activités (le Conseil ontarisrcdmmerce des véhicules
automobiles a satisfait & cette exigefite)

Des mesures correctrices ont été apportées pouioaanéa qualité des données,
lesquelles seront dorénavant examinées par ddxatgurs externes
indépendants pour garantir qu’elles font I'objatrdrapprochement avec les
documents de base. Deux autorités chargées dengufier la sécurité se sont
engageées a confier a leurs vérificateurs extetaerarhen de leurs données aux
fins de rapprochement avec les documents de baamgtr& mesures viendront
compléter ce processus, par exerffle

- une indication claire des révisions (p. ex., une mm bas de page indiquant
gu’une révision a été apportée aux données desaaméérieures,
accompagnée du motif de la révision);

- des fiches d’évaluation du rendement pour s’assjuere personnel
comprend les modifications et est en mesure deeef#s tendances;

- des protocoles de conformité avec la CNTS (refisfimcidents aux exigences
en matiere de conformité).

Plaintes des consommateurs

Chaque autorité administrative a sa propre pro@pour les plaintes. En vertu

de chacune, la personne qui dépose une plaintecheisir de soumettre son cas
au Ministére aux fins d’examen inteffie_es plaintes qui sont transmises au
Ministére sont consignées dans un rapport, quegérn obtenir en présentant une
demande d’accés a l'informatitinLe Ministére a indiqué qu'il pourrait utiliser
ces renseignements pour envisager d’apporter ddgiocations au contrat d’'une
autorité administrativa,

Recommandation du Comité

Surveillance et compte rendu sur les autorités administratives

Le Comité s’est intéressé au rendement généralutestés administratives pour
ce qui est de remplir leur mandat respectif etndgact général sur l'industrie et
les consommateurs. Le Ministere doit faire preuw@idilance et s’assurer de
bien faire comprendre aux autorités administratiuesleur réle est de
représenter les consommateurs et non l'industaeMinistere s’est engagé a
améliorer son suivi des statistigues en matieneddement des autorités
administratives pour s’assurer d’obtenir, en terqdu, des rapports trimestriels
sur les mesures de rendement pertinentes. Le Cestiti#rivé a la conclusion
gu’une analyse compléte de cette initiative sefaime importance cruciale pour
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établir si les autorités administratives assurehebbien la protection de la
sécurité publique et des consommateurs et si deanisgnes ont été instaurés
pour garantir I'exactitude des résultats commursques les autorités
administratives.

Le Comité recommande donc ce qui sulit :

5. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
assure une surveillance opportune du fonctionnementes autorités
administratives et prépare des revues annuelles dendement pour
s’assurer qu’elles respectent leurs ententes respies et les objectifs
établis. Un examen exhaustif de I'initiative des dorités
administratives s'impose également pour obtenir l@ertitude qu’elles
assurent une protection adéquate de la sécurité pliue et des
consommateurs et que des mécanismes ont été inst&sipour garantir
I'exactitude des résultats communiqués par les autibés
administratives. Le Ministere doit s’assurer que ls autorités
administratives représentent I'intérét des consommiaurs.

Le Comité demande au Ministere de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatiodans les
120 jours civils suivant le dépét du présent rappdra I’Assemblée
[€gislative.

2.2. Gestion et responsabilisation des autorités ad  ministratives

Les autorités administratives ont été établies puieux répondre aux besoins de
leurs industries et d’autres intervenants du maetta besoin d’une plus grande
souplesse dans le déploiement des ressourcesgscattlvités de réglementation.
Le Ministére a mis en place un certain nombre deftrmels et informels pour
s’assurer que les autorités administratives reséspionsables et équitables et
comptent un nombre suffisant de représentantsaleommateurs, dans le cadre
d’ententes administratives visant a garantir lpoesabilisation (p. ex., rapports
annuels sur le rendement, membres du conseil nompands ministre et service
ministériel chargé de la surveillance).

Pour mieux protéger les consommateurs et le publigrificateur a recommandé
gue le Ministere renforce ses ententes de gestida r2sponsabilisation avec les
autorités administratives investies des pouvoilégies :

« en concluant des ententes avec les autorités agtratinres en temps
opportun;

« en assurant une représentation équitable et édaglitu gouvernement,
des consommateurs et du public au sein du coriadinhistration des
autorités administratives;

- en veillant & ce que les ressources affectéesurveillance des autorités
administratives soient suffisantes;

« en s’assurant que les autorités administrative®srment aux
exigences en matiere de rapports et de rendemeeaings opportun.
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Le Ministere a fait le point a I'intention du védateur sur les initiatives
entreprises avant la publication Rapport annuel 2003

- Des ententes administratives ont été conclues @ugautorités
administratives et ces ententes ont été misesrgp@ur tenir compte de
I'amélioration récente des meilleures pratiquesatiere de gestion et de
responsabilisation.

- Le Régime de garanties des logements neufs dediforgt le ministre des
Services aux consommateurs et aux entreprisesgmd sne lettre de
responsabilité.

- La Loi sur les services funéraires et les servitesterrement et de crémation
habilite le Ministére a créer, en collaboration@leegouvernement et les
intervenants, une autorité administrative respdieséds cimetiéres et des
services funéraires. Le Ministere s’est engagém@er les dispositions en
matiére de gestion et de responsabilisation dacsdee de la mise en
application de la loi.

- Le Ministére établira un profil des compétencesliel€ recherchées chez les
membres sans lien avec l'industrie, afin d’optimiser efficacité au sein du
conseil.

« Le Ministere examinera sa capacité a accomplif@agions de surveillance
et ajustera ses niveaux de dotation au besoin.

« Le Ministere établira un processus de suivi poutdpdt des rapports annuels
des autorités administratives afin de prendre lesumes correctrices
nécessaires en temps opportun.

Audiences du Comité
Initiatives en matiére de gestion et de responsabilisation

Suivant la description du Ministere, le modéle tbaibé administrative investie
de pouvoirs délégués est une « fagon novatriceodeme d’'impliquer les
consommateurs, le gouvernement et I'industrie tapsestation des services et
le respect de la conformité ». En ce qui concemrreprésentation au conseil, la
regle générale est que les membres nommeés panistmireprésentent environ
le quart des membres du conseil (des fonctionnairss que des membres du
public sans lien avec I'industrie) avec possibitieéfaire grimper ce chiffre a

49 %, Il est donc possible d’augmenter le nombre de bresnommés par le
ministre pour assurer une représentation équifiirée

Le Ministere a prévu des structures de gouvernateregles claires et une
refonte des cadres législatifs pour assurer leésudes autorités administratives
D’aprés le Ministere, son « rble dans le parteh&sade gérer la gouvernance
des autorités et de les tenir responsables derésutats 3.

Selon le Ministére, chaque autorité doit « tirettipdes relations et des
connaissances dans son domaine pour établir desesaexfficaces et efficientes
pour atteindre ces objectif§®»ll incombe & I'industrie et aux consommateurs
d’élaborer les meilleures fagcons d’administrermesmes gouvernementales. Le
Ministere a commenté ainsi le succes de cettafivié :
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Il y a davantage d’inspections, des mesures
d’exécution plus rigoureuses, une meilleure
protection des acheteurs de logements neufs,
ainsi qu’une concentration des efforts et une
transparence plus importantes que jamais dans
ces domaines. Par exemple, le CITO, le COl et
le COCVA, a savoir les conseils de l'industrie
du tourisme, de I'immobilier et du commerce
des véhicules automobiles, ont plus que doublé
les ressources affectées aux enquétes, aux
inspections et a I'exécution depuis 1996 pour
faire appliquer ces lois.

En vertu de la loi provinciale sur la responsaéilon, le Ministére est autorisé a
demander un rapport aux autorités administrativesnegénéral, elles se sont
pliées & cette demarieDans d’autres cas, il est possible qu’une aétorit

releve pas de la loi — par exemple, le Régime dangjas des logements neufs de
I'Ontario et le Conseil des services funéraires le dinistére n’a alors pas le
pouvoir de leur demander des rappdrts

Recommandation du Comité

Structures de gestion et de responsabilisation

Le Ministere a informé les autorités administragige’’elles doivent améliorer
continuellement leurs systemes de gestion et g@nsabilisation. Il a laissé
entendre gu’il élargira cette sphere d’activit€udurement, en se fondant, par
exemple, sur les rapports qui lui sont transmisiliégement par les conseils
d’administration et les comités de vérificafiin

Le Comité recommande donc ce qui suit :

6. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur les
mesures qu’il compte prendre pour améliorer les stuctures de gestion et
de responsabilisation au sein des autorités adminiatives en se fondant
sur les initiatives dont il est question dans le g@sent rapport.

Le Comité demande au Ministére de transmettre au Gaffier du Comité
une réponse par écrit a cette recommandation danes 120 jours civils
suivant le dép6t du présent rapport a I’Assembléeehislative.

2.3. Régime de garanties des logements neufs de 'O  ntario

Le Régime de garanties des logements neufs dedf@{RGLNO) a été établi

en 1977 pour rendre obligatoires les garantiesgenhents neufs. Au moment de
la vérification, le Ministére n’avait pas réussiégocier avec le RGLNO une
entente administrative définissant les roles giomsabilités de chaque partie
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dans la protection des acheteurs de I'Ontario.érdigateur a fait remarquer que
le Ministere, en I'absence d’'une entente formelepouvait ni orienter le
RGLNO de fagon efficace ni obtenir les renseignasieaulus sur ses activités
visant a protéger les acheteurs.

Le vérificateur a noté qu’il n’y avait pas de doesé&ur les plaintes soumises au
RGLNO apres I'an 2000 parce que le Régime avagiecds déclarer les plaintes
dans son rapport annuel. Le rapport de vérificatidiquait également que
malgré 'augmentation constante des ventes de legesmeufs en Ontario depuis
1998 et la |égére hausse proportionnelle du nomigaintes, le nombre de
réclamations approuvées avait connu une baissblaatle montant des
indemnités versées aux consommateurs avait aumssiu.

Le vérificateur a recommandé que le Ministere sissgue de meilleurs
mécanismes de responsabilisation sont en placeppotéger les consommateurs
qui achétent des logements neufs en Ontario. Aita de la vérification, le
RGLNO et le ministre des Services aux consommatguasx entreprises ont
signé une lettre de responsabilité établissarexXegences formelles en matiere de
rapports et soulignant les réles et responsabiiééshaque partie.

Audiences du Comité
Résolution des différends

Le Comité a abordé deux aspects a I'endroit desdegldéputés provinciaux
recoivent le plus de plaintes, a savoir que le RGLfAlvorise les constructeurs
aux dépens des consommateurs et qu’il a un pasteprfaveur des gros
constructeurs. Le Comité s’est également penchiagurestion de la résolution
des plaintes et du nombre de particuliers qui reaona faire valoir leurs drofts

Initiatives récentes

Le Ministére a indiqué que le RGLNO a instauré didais qui ont force de loi
pour éviter les longues négociations entre lestoarcteurs et les consommateurs.
Si, au bout d’un tel délai, la question n’est pesotue, le Régime de garanties
intervient au moyen d’'une décision de conciliatibest possible d’interjeter
appel de la décision devant le Tribunal d’appeietiére de permi&

Différentes initiatives ont également été misesaervre pour remédier aux
problemes de gestion et de responsabilisation :

« une gestion plus transparente des rapports etl@iesgs. La lettre de
responsabilité qui a été signée exige davantagerdeignements (p. ex.,
données et rapports sur le traitement des plaileegnquétes et les mesures
d’exécution ainsi que des rapports trimestrielsiliégs);

« l'adoption d’'un processus de nomination plus transpt pour le conseil
d’administration, lequel est actuellement entiénenoentrolé par I'Ontario
Home Builders’ Association, et des négociationdgeRGLNO pour la
présence de représentants du Ministere au coresskdrdganisme;
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- latransparence au sujet de I'utilisation de I'atg#es constructeurs pour
financer I'éducation des consommateurs et des eatstrs et au sujet du
fonctionnement du programme de garantie d’indentinisaetc.;

« Un nouveau centre de services aux consommateuwrsegour pour gérer
'accés a I'information et savoir a quelle étapeeshrendue une plainte.

Droits versés par les constructeurs

Le Comité s’est informé des droits verseés par ¢testructeurs au RGLNO et plus
précisément sur la question de savoir s'il y aisaifiment d’argent dans le
compte pour réduire les colts assumés par lesrooteirs, lesquels sont refilés
éventuellement aux consommat&lrse Ministére a reconnu que les droits
avaient été révisés dans le passé et que desragreteavaient été apportésar
exemple, les droits ont été réduits au cours @és derniéres années et le Régime
examine actuellement des options pour améliorprdgection des
consommateufd Le Ministére a mis en doute le bien-fondé d’uéduction
importante de ses revenus et laissé entendreéahlirait d’abord un dossier
solide en vertu de ses nouvelles dispositions ad@ise pencher sur la situation
du compte des reverfis

Recommandation du Comité

Structure de responsabilisation

Le Comité est arrivé a la conclusion qu'’il faut toner a renforcer le rapport de
responsabilisation et de gestion avec le RGLNO tanadre de la lettre de
responsabilité.

Le Comité recommande ce qui suit :

7. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur les
progres réalisés a I'endroit de 'amélioration du mpport de
responsabilisation et de gestion avec le Régime giaranties des
logements neufs de I'Ontario. Le Ministére présentégalement au
Comité un compte rendu sur la situation financieredu Régime de
garanties des logements neufs de I'Ontario et exang de facon
continue si les droits verses par les constructeusont appropriés.

Le Comité demande au Ministére de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatiodans les
120 jours civils suivant le dépot du présent rappdra I’Assemblée
législative.

2.4 Colts des services assumeés par les consommateur s

Le Comité s’est informé du colt des services agaapres la désignation de ces
organisme?. Il s'agit de savoir si les services coltent mlhsr aux
consommateurs depuis I'établissement des aut@ibésnistratives (p. ex.,
inspection des installations électriques) que I@isgrelevaient de la Direction
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des relations avec les consommateurs et les eisespkte Comité, par exemple,
a mentionné les plaintes provenant d’entrepreneigkectriciens et de
consommateurs au sujet des frais d’'inspection é&emrts réclamés par I'Office
de la sécurité des installations électriques.

Le Ministere a indiqué que les frais sont étabdinglles dispositions
contractuelles et Iégislatives, sous la compéterd&utorité administrative ou
de son conseil d’administratith Aux termes des ententes administratives, les
autorités administratives sont tenues de respkcpocessus officiel pour
I'établissement des frais, lequel exige que l'atdaronsulte la clientele et que le
ministre en soit diment avf&éLes autorités administratives doivent consuber |
clientele, car les frais ont un impact sur le &ité de permis ou le secteur
réglementé, et doivent obtenir I'approbation dusesind’administratioff.

Si le caractéere approprié des frais est mis entipmesin examen est alors mené
suivant le processus étdBlill n’existe aucun mécanisme pour obliger une
autorité administrative a modifier les frais; lenmsire a toutefois le pouvoir
ultime dans le cadre de I'entente administratianduler la relatioff. De plus,

les autorités administratives sont tenues d’inforl@élinistere du motif de
I'ajustement des frais en démontrant qu’ils ontégblis sur une base de
recouvrement des codits, sans réaliser de prdfib bout de ligne, il est essentiel
que le Ministere comprenne le processus et qu’llagsurance que I'autorité
administrative a fait preuve de diligence raisota&n prenant la décision
d’augmenter les frafé

Le Ministére a expliqué que les frais en 2004 étgius éleves qu’'avant la
délégation, laquelle a eu lieu vers 1996, en graaate parce que le colt des
affaires a augmenté au cours de la derniére dézgonr tenir compte de divers
facteurs tels que l'inflatiof.

Recommandation du Comité

Frais réclamés par les autorités administratives et processus de recours

Le Ministere n’effectuait pas un suivi des coltggsapar les consommateurs pour
les services dont la prestation était assurée avgar par la province. Toutefois,
conformément a ce qui est mentionné dans cettmseld Ministere surveille
maintenant le processus d’établissement des faaisghaque autorité
administrativé®. Le Comité est arrivé a la conclusion que le Ménis doit assurer
une surveillance proactive des frais pour s’assguerles frais réclamés aux
consommateurs pour les services fournis sont diegta

Le Comité recommande donc ce qui suit :

8. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
examine a intervalles réguliers les frais réclamégzar les autorités
administratives. Il assure une surveillance étroitele ces frais afin de
repérer le plus tot possible les frais excessifs @ réduire ainsi au
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minimum le fardeau financier des consommateurs etall'industrie et la
nécessité de faire appel au processus de recours.

Le Comité demande au Ministére de transmettre au Geffier du Comité
une réponse par écrit a cette recommandation daneg 120 jours civils
suivant le dép6t du présent rapport a I’Assembléethislative.

3. RECOMMANDATIONS DU COMITE

Le Comité demande au Ministére de transmettre affi@rdu Comité une
réponse par écrit aux recommandations suivantesldari20 jours civils suivant
le dépbt du présent rapport a I’Assemblée |égi@asauf indication contraire
dans une recommandation.

1. Le ministere des Services aux consommateurs eteentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur
I'application de son cadre d’exécution modifié, qul a reconfiguré

pour répondre au besoin de répartir les ressourcesn matiere
d’inspection entre les différents secteurs. Dans capport, le

Ministére fournit des détails sur I'affectation desressources fondée

sur son évaluation du risque en présentant une veitdtion détaillée

des activités d’exécution de la Division des poliues et des services de
protection du consommateur (p. ex., inspections, spensions et
révocations, etc.)

Le Comité demande au Ministere de transmettre au Gaffier du
Comité une réponse par écrit a cette recommandatioa la fin de
I'exercice 2004-2005.

2. Le ministére des Services aux consommateurs etxaentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur la
progression du projet de base de données sur lesngtiéres, en
accordant une attention particuliére aux lacunes ematiere de
déclaration soulignées dans le présent rapport (@x., comptes en
fiducie).

3. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
examine si les regles qui régissent actuellemensifonds en fiducie
permettent de garantir que les cimetiéres de la pronce sont
financierement viables et entretenus correctemengt présente un
rapport de cet examen au Comité permanent des congs publics. Le
cas échéant, le Ministéere indique dans son rappoce qu'il se propose
de faire pour remédier a ce probleme.

4. Le ministere des Services aux consommateurs etaentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur les
mesures qu'il compte prendre pour améliorer sa méthde de sondage,



18

en démontrant qu’elle répond aux exigences initiakedu Ministére en
matiere de sondage (p. ex., information fournie raplement et
régulierement et de fagcon économique).

5. Le ministére des Services aux consommateurs etxaentreprises
assure une surveillance opportune du fonctionnememtes autorités
administratives et prépare des revues annuelles dendement pour
s’assurer qu’elles respectent leurs ententes respies et les objectifs
établis. Un examen exhaustif de l'initiative des dorités
administratives s'impose également pour obtenir l@ertitude qu’elles
assurent une protection adéquate de la sécurité pliue et des
consommateurs et que des mécanismes ont été inst&sipour garantir
I'exactitude des résultats communiqués par les autibés
administratives. Le Ministere doit s’assurer que ls autorités
administratives représentent I'intérét des consommiaurs.

6. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur les
mesures qu'il compte prendre pour améliorer les stictures de gestion
et de responsabilisation au sein des autorités adnistratives en se
fondant sur les initiatives dont il est question das le présent rapport.

7. Le ministére des Services aux consommateurs eixeentreprises
présente un rapport au Comité permanent des comptgsublics sur les
progres réalisés a I'endroit de 'amélioration du mpport de
responsabilisation et de gestion avec le Régime giaranties des
logements neufs de I'Ontario. Le Ministére présentégalement au
Comité un compte rendu sur la situation financiéredu Régime de
garanties des logements neufs de I'Ontario et exang de facon
continue si les droits verses par les constructeusont appropriés.

8. Le ministére des Services aux consommateurs etxaentreprises
examine a intervalles réguliers les frais réclamézar les autorités
administratives. Il assure une surveillance étroitele ces frais afin de
repérer le plus tét possible les frais excessifs @ réduire ainsi au
minimum le fardeau financier des consommateurs eteall'industrie et
la nécessité de faire appel au processus de recaurs
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