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PLAINTES DES CONSOMMATEURS

l 9 6 9:

' Généralités

. Le présent document éonSﬁitﬁe le ‘deuxidme
:Rapbort-gnnuel sﬁr.les'plaintéé et>demandes*de_ren-
séigpements préparé pér la Direction des services et
rénséignements-aux cbﬁsommateurs du Bureau de ia_

Consommation.

 iLesuconsomméteuﬁs‘6nt‘cohtinué éépréseﬁter
leﬁrs pléintes et problémés'en'commuhiquant avec
'ﬁLeiCQhébmmateur Case postale 99, Ottawa"v adfésse
'postéle établie en 1968. ‘Le nombre global de plaintes
.regﬁeéfen'1969 a éugﬁenﬁe de 115 p,»lOO par rapport a
1" année précédenteQ, On a traité 6‘683Qp1aintes'en'1969
‘et 3, i09 en 1968 SOlt un total de 9 792 depuls l'etablls~'

‘sement de la Case postale 99

La Dlrection des Serv1ces et renselgnements
iaux consommateurs a rencontre des fabrlcants, des
ia38001at10ns professionnelles et des entreprlses de
';serv1ce en vue de 8 efforcer de resoudre les difficultes

existantes relatlvement 3 1'achat de blens et services.




En régle'générale, le monde des affaires a aidé de
>fagon tréspmarquée 3 régler les plalintes des consomma-

teurs-.

Lé coilabora%ion avec 1es‘organismee provin—
_rciauxla ete resserree.: La nominatlon, dans la deux1eme

phpartle de 1969,_d'experts conseils en consommation
Lregionaux ayantrleurs 81eges a Hallfax, Montreal

e Toronto,. Winnlpeg et Vancouver a eu pour resultat
:Zl'accroissement du volume des echanges de renseignemente

rentre les bureaux federal.et provin01aux. Les experts-

’-consells en- consommation se sont egalement occupes des

Af;plalntes et demandes de renselgnements dans leurs regions
?respectives." L'eff10301te de 1eur role dans ce domalne
wfest accentue par leur 51tuatlon a proximlte du cllent et

1eur famlllarlte avec les problemes regionaux.

" Analyse

Les tableaux‘suivants figurent en appendice

‘;au present rapport

1. Repartltion mensuelle des plaintes par quet ¥

2. Repartltlon.mensuelle deStplalntes par categorle.*l

" % Dans le ciaséemenf des pZdinfes, on mentionnéfviﬁgtféix
" sujets et dousze catégories. - (Voir les Tableaux I et II) -




35)_Répartition mensué11e~des
ét catégorie - 1969.

iib) Répartition ménsuelle des
et catégorie - 1968-1969.

4; Répartition ménsuelle des
et province.

5. Répartition.mensuelle des

et province.

plaintes parf
plaintes par
‘plaintes par

‘plaintes par

sujet

deet

sujet

catégorie

A la suite de breéves observations relatives

‘aux tableaux susmentionnés le présent rapport contient

une étude de nombre de domaines oll des problémes se

présentent.

Tableau I , Répartifion mensuelléAdes~p1aintes par sujet

I1 est intéressant de noter que les trois sujets

E qui viennent en téte du relevé statistique en 1969 sont

les mémes sujets et figurent dans le méme ordre qu'en-

1968, savoir les aliments,_leé‘automobiles et leurs.

accessolres et les vétements. Les affaires immobiligres-

- logement et les appareils ont dchangé. la 4€ et 5¢ position.
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Tableau IT Répartition mensuelle des plaintés par
catégorie ' '

‘Les prix figurent de nouveau en téte dé'liste
en ce qui oonoerne/le,nombre total dé plaiﬁtes, suivils
par la qualité, l'indemnisation, les pratiques-présumées 
contraires a 1‘éthiqUe‘et.la publicité. En 1968, les
garahtiés venaiéntiau‘quatriéme rang, mals en 1969 elles
ttombaienf*en sixiéme position. Les plaintes & ‘1'égard
de la publicité en 1969 ont aéqusé une hausse de 140 p.
100 par rapport 5‘1968. .Lés-pratiques présumées éontraifes.
.é 1'éthiqUe, qui ne figuréient pas parmi les cing premiers
._sujets en 1968 et qﬁi occupent la troisiéme position en |
1969, comprennent-les plainteshse rappoftaht a la fraude
et & la tromperie, & 13_substitutioh~d'0fffes,_aux ventes
de porte 5 porte, aux ventes par recommandaﬁion et éux

tenfativesvdé perception de comptesinon dis.

‘Tableau III Répartition mensuelle des plaintes par
sujet et catégorie

Dans son essence, ce Tableau s'explique de
_1ui—méme? Toutefois, Qn_présentera quelques exemples.
En 1969y 333 plaintes oonéernant des appareils ont été
'regués. AQn verra én consultant ce Tableau que le plus

grand nombre (84) avalent trait & la qualité d'appareils,




. et que 1a-deuxiéme position (71) était occupée par les
’.plaintés poftant‘sur lés~réparations et l{entretien.

On a enregistré 54 plaintés‘é 1*égard_de garanties. En
‘ce qui a trait auk'appareils, il est évident'que les
consommatéurs qui_font:parvenir.dés lettres & la Cése-99'
ne sont pas saﬁisfaits en ce qui concefne a) la Quaiité,

b) les réparations:et l'entretien, c) les garanties.

Sur_622 plaintes enregistrées en 1969 & 1'égard
d‘automobiles et de leurs accessolres, de ldin le plus
gfand nombre (164) avaient trait aux garantiés; venalent
 ensuite les réparatiéhs et l'entretien (116) et la qualité
(lll); On s'étendra sur les garanties & une étape ulté-

rieure de ce rapport.
Les exemples susmentionnés font ressortir les

tendances indiquées dans 1le Tabieau‘III;

Tableau IV " Répartition mensuelle des plaintes pa
‘ sujet et province . c ~

A 1‘égception de 1'Ile-du-Prince-Edouard et des
Territoires du Nord-Ouest et du Yukon,'des'plaintes
relatives aux aliments préddminaieht dans"touﬁes les
provincesf Dans sept provinces, 1§s'plaintes ayant traif.

aux automobiles et leurs accessoires occupaient 1la




;deuxieme place. Des plaintes concernant'les vétements»_

‘ﬂflgurent parmi- 1es cing premiers quets de plaintes au

Quebec, en Ontarlo, en Saskatchewan, en Alberta et en

’.Colombie—Brltannlque.

En 1969, l'Ontarlo a. fournl le plus grand

;nombre de plaintes, venaient ensulte la- Colombie—?
:'Brltannlque, le Quebec, lﬁAlberta, la Nouvelle—EcoSse

:.eﬁfla-Saskatchewan.'

'_,Tableau v o Repartltlon mensuelle des plaintes par

categorle et prov1nce

Tandis que dans 1es‘provinces7de Terre-Neuve,

’»du Quebec, de l'Ontarlo, et de. la Colomble—Britannique
'; 0n s est plalnt le ‘plus souvent des prlx, la maJorite
edes plalntes enregistrees en provenance de la Nouvelle—-
bEcosse,_du Nouveau—Brunswick,~de 1'Ile—du—Pr1nce—Edouard,
au Menitoba, de la Saskabchewan et de 1'Alberta avaient

trait 2 la qualité.

~e~Sujets de préoccupation

On présente ici un exameh de nombre'de sujets
7fde preoccupatlon ‘qui paralssalent signiflcatifs d'apresf

g ]a teneur des plalntes reques a 1a Case 99




Texﬁiles‘ethéteméntS"

Les difficultes ayant trait aux produits
textlles et aux vetements se divisent en trois
categories prinoipales. le nettoyageva‘sec, 1a< 1
qualité et 1la durabilité;é l'usaée;'l'éfiquetage.
Coﬁcerﬁanf l'entrétien etllé fenéur en fibres} Bien/i
des diffioultes relatlves au nettoyage a sec ef a 1a
'quallte et la durabilite a l'usage auraient pu dtre
evitees si 1e consommateur avait eu-a_sa disposi’_cionv~
des:renseigneméhts suffisants éupvl'entretien_etfla.

teneur en fibres.

'La teneur des plaintes ayant'trait‘éu\ﬁettoyage.

a sec regﬁes & la Case 99 indiqué ménifestement que les
>éonsommateﬁrs ﬁe‘sonﬁ pas toujdurs 1ndemhiséé;dés articles
abimés chez»leiféinturier. Bieﬁ;qu'illséit_difficile de
détefminerAé qui incoﬁbe‘la fauﬁe'é cause du maﬁdue
d'étiq@étage concernant lféntrétien et la teneuf eﬁ
fibres, il.Semble‘(l);qu;il existe un besqiniéQidént de
_plﬁs grande oompréheﬁsion'entrefie cbnsommateﬁf et
1'industfie dﬁ het£oyagé a éeéieﬁ ce qui ooncefﬁe la
responsabilité:dé_cefté‘defniérég'et (2) qaé-dés“

probidmes, qui peuvent &tre propres au vétement, ne

deviennent évidents Qu'au:courS"du néttoyage;f'L?établiSSe—'



-

ment d'un consell de conciliation habiiité a trancher
‘les difféfends entre les consommateurs et 1'industrie
du nettoyage a seé pourrait fort bien s'avérér un-moyen
‘utile de réglement_dés,différends. Un tel comité existe

2 o™

déja a Toronto.

| Une analyse des plaintes relatives & ia qualité
et & la durabilité a 1l'usage des produilts textiles ét'des
'vétemehtsArévéle plusieurs difficultés: é”cauée de la
1‘faqon; vétements_s'adaptant mal et‘pérdént leur forme;
coutureé'moins que’suffisantes'et.fil de mauvaise qualité;
couleur.qui perd son'éclat ou disparait graduellement ou |
's'enldve par frottemeﬁt; fermetures & glissidres et
éttaches qui ne durent pas; matériel poﬁr les poches de
~qualité médiobre; vétements & piis permanents qui, de
V.fait,.n'en sont pas. ‘Nombre de'pléintes avalent trait a
des vétements importés dont le conébmmateurAconsidérait
‘la'qualité et la fagon inférieures et dont les tailles
‘ne éorrespondaient pas & Cellés des vétementé fabriqués

au pays..

Le manque dfétiquetage suffisant concernant
l'entretien et la teneur en fibres a préoccupé les

- consommateurs canadiens. Il est évident qu'il eést




i;:nécessaife d'attachér aux Vétements; de faqon-permanenﬁe,
_1es etiquettes concernant 1'entretien et la teneur en
.fibres, afln qu elles restent a la disposition du
consommateur et du telnturier aussi longtemps que dure

" un article.

Une étude des produits textiles et des vé@tements
' serait incompl&te sans une mention de-;’iﬁflammabilité des

tissus. Des propriétés de combustion insoupgonnées ayant -

‘.‘{*trait 8 des vétements ont fait 1'ijet'de plusieurs

 _p1aihtes. On donne une haute priorité & la mise au

*» point d'une norme qui permettra de réduire ¢e.danger,

“ -Produits'dangereux

Outre le danger d'lnflammabilite dont il est
falt mention ci-dessus, les lettres a- 1a Case 99 revelent
- *gd'autres sujets de préoccupation. Lelsujet_falsant

- 1l'objet du plus grand nombre'de lettres est 1é to&icité
. des produits. Parmi les lettres regues se troﬁvent
;:certaines daﬁs iésquelles on demande‘que la distribution
a domicile‘d'échantillonsigratuits d'ageﬁts.de blahchimeht
. so0lt interdite. D'éutreéuCOnSOmmateurs féclameﬁt la

':reglementatlon de la vente au détail de la colle et du




décapant pour le Vérnis a ongles. D'autres encore
font part'desvvives inquiétudes que leur inspire

jl'emploi-dé substaﬁces“toxiques dans les Jjouets.

Un nombre siénificatif de plaintes avait
ﬁrait a des jouets'pointus et pergants, en particulier
- les poupées et les hochets pour‘bébés.-‘D'autreé
consommateurs se sont alarmés du manque de Jispositifs
de sécurité des harnails "de sécurité"‘bour enfants et
de 1'espécemeﬁt daﬁgefeux des barréaux_de berceaux.
'Une mére s'eSt»plaihteldu filet de nylon employé dans

un parc pour enfants; un boutonide la robe de la

fillette s'y étalt pfis, de sorte que l'enfant &touffait.

Un assortiment de prbduits a pro&oqué 1'envol
de lettres de consommateurs demandant 1'ébablissement de
réglements pfescrivant'l'emploi‘d‘Uh avertissement
qlaifement présenté sur les contenants de substances

~toxiques.

De plus, des consommateurs ont écrit au sujet -~

des gilets de sauvetage§ ils exigalent que tous les
gilets de sauvetage fabriqués tant au pays Qu'é -
‘1'étranger solent conformes aux normes de'sécufité du

gouvernement.



\;

" Le Réglement sur les produits dangereux, qui

sera publié& dans quelques seémaines, et les normes rela-

tives aux jouets et aux gllets de_Sauvetage‘que l'on

est en train de préparer, résoudront nombre de ces

problémes.

Emballage et &tiquetage des aliments

- Les plaintes concernant l'emballage des

‘aliments, en 1969, représentaient 64.3 p. 100 de toutes

les plaiﬁtes concernant l'emballage. Ce chiffre consti-

tuait une hausse de 16 p. 100 par'rappqrt a 1'aﬁnée

précédente. En 1968, 6 p. 100 de toutes,leé plaintéé

relatives aux aliments avaient trait & l'emballage. En

1969, le chiffre s'est &levé & 18 p. 100.

En 1969, les plaintes relatives é‘l'étiquetage
des aliments constituaient 60 p;~10b de touﬁes les
plaiﬁtes conoernaqt 1‘étiquetage, une.hausse de‘24 D.
100 par rapport a 1968. LesAbiéintes relatives a
1'épiquetage des aliments représentaient 9.]__0° 100 de
l'ensemble des plaintes relativeé‘aux\alimenﬁs‘en 1969,

une éugmentation de U p. 100 par rapport & 1968.
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LeS»plaintes relatives 5'1'emballdgé des
aliments révélent plﬁsieufs sujets de préodéupation‘
importahts: artificeéApublicitaires dans les paquets
d'aliments; emballagéslde_fantaisie et - contenants non
remplis; prolifération des grandeurs des paquets;

vighettes et emballages pfésumément trompeurs.

Les principaux aliments qul ont servi de
clbles aux critiques concernant les subterfuges étaient
les céréales, les poudres de desserts & base de frults,

les boissons en poudre et la farine.

Le nombre de plaintes relatives auk émbdZZages
de fantaisie.ei auw‘contanants>n0n rémplisis'est maintenu
: approximativément»au méme niveau q&'en 1968. Les consomma-
teurs ont émis 1'o§inion que l'emballage de fantaisie
_contribue_é iiaugmentation du-coﬁt d'un produit‘et.rend
parfois ie paquet moins satisfalsant. 'Cette combinaison
esf-illustrée par l'ekemple d'un contenant a épices dont
la forme entrave la pénétration d'une cuiller & mesurér.
'Lesiplaihtes.concefnant les éontenanté non remplis |
faVaient trait.pour la plupart a dés aliments coﬁme les
- céréales, ies croustilles‘(potato chips) et les tablettes

de chocolat.




- Se rapporﬁanﬁ de prés A 1;émballage de
»u:fantaisie sont les plaintés ayant'trait*a la_prpliféra-

tion des grqndeurs;dés:paqﬁets.

Environ 6 p. 100 de toutes les plaintes
 enregistrees a- l'egard des aliments portent sur le
probleme depuis longtemps ambiant des vzgnettes presume—

ment trompeuses.

Les plaintes'relati#es aux eMbaZZages présumé-
¥ ment trompeurs comportent celles ol les consommateurs
 man1festent leur desapprobatlon des plateaux en carton
utilisés pour emballer la viande parce qu 1ls sont_ ‘
d'aVisiqu'une telle méthbdé d‘éﬁballagé'cache frégquemment
y 4 la vue des pQrtipﬁs~de dualité inférieureﬁjloh alenre_
giétré'nombre de plaintes relaﬁiveé au'bacén dans les-
quelles 1'acheteur s'est plaint de la quallte inferleure
- de l'ensemble par rapport a la tranche exposée suivant la

reglementation.

_D'autres‘QueStions souleVées»éu.§ﬁjet dé 1'em-
 7_bal1age des alimenés 66mbrenhenﬁ~notamment*aes.demaﬁdes
dlindicateufs spéciaux-permettant d'etre fixé sur la
quéstibn de sayoir s'il-y a eu décongélation ou non des

V ‘ialiments; des plaintesicontre les contenants de lalt en
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;plastiqué.retoﬁrhébles;'déhs déé“casioﬁ les @ohténahts
ise-sont troués ou‘bht pfis uné'odeuf‘eh raison‘deﬂleur
Vutlllsatlon pour entreposer un prodult autre que le
lait; 1es paquets que 1’on peut d1ff1c11ement ouvrlr“
-'et refermer, et 1 emploi d'agrafes pour fermer des‘

‘paquets.

‘.La pubZicité pfésumément'frOmpeusg,é'ifégard

des aliments a;fait-l'Objet d'uﬁ petif nombré de plaintes.

Les piéintes:feiativéS'éux aiiménts‘peuﬁent se
jréparﬁir entre p1USiéufs catégbrieé:précises. Les con-
fsommateurs qui. ont ecrlt a la Case 99 ont demande les
) ameliorations sulvantes, dont la liste est etablle ci-_
*dessous,’non necessairement d'apres l'importance ou le-

»'.volume des plalntes reques* |

| '1.'"L'elimination des poids fraétionnes. 

' 2;j L'établisggment de‘la llstetintegralg des‘ 

| ingrédiéﬁps. | | |
3. L'éliminatioﬁiou la‘clapifigation\dé§ 
,arrangeﬁeﬁté "cents eh.mdinsﬂ. |
R L?étiquetggé’éxactfdé mofcegngdé vdlaillé,-
parbexémpié,’les paquéts dohtll!étiQuette.
© fait mention de poitrinéé d§ pdu1et ne

devraient contenir ni cou ni vertébres.



5. L'indication du prix unitaire.

6. L'inécription de la‘date,'particuliérement
a 1'égard des éliments péfissables."

7. Le changémeht de la nbﬁenclature‘des
catééories des fruits et 1égumes:

" transformés.

Bouteilles. jetables

Lé majorité des plaintes reéﬁes on 1968 et
1969 3 1'égard des boutellles jetables réclémaient
1‘in£erdiction pure ét simple de céé bouteilies. Les
‘autres attiraient_l'éttention sur le probléme que
 posait leur déstrﬁction, le dangér dii au bris et 1le

manque de cholx de contenant.

‘TOutefoié, le nombre de plaintes relatives
aux bouteilles & jeter aprés usage a diminué de 87 p.

100 en‘1969.

Savons et détergents

Plus du tiers, soit 38 p. 100, des plaintes
relatives aux produits ménagers portaient sur les

savons et détergents.



Le tableau suivant établit la répartition,
approximative en pourcentagés des sujets deS‘plaintes

relatives aux savons et détergents.
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‘Médicaments

Les plainteSfa ce sujet.peuVent étre réparties

dans les catégories suivantes:

- 1. Prix &levé.

2. Les prix augCanada bar rappoft & ceux de
1'éfrahger.'

3. Variations de prix d'uh magasin ) 1'autfe;

4. Dispensation gratuite delmédicaments aux
retraités propoéée. |

5. 'Pfétentioné:exagérées cohcefnanﬁ 1l'efficacité
d'un produit.

,6T. Contenants non remplis et forme des contenants.

7. Réactions allergiqués.

Garanties

En 1968, un peu plus de 9 p. 100 de la totalité

des plaintes availent trait auk garanties. En 1969, sur

_le nombre total de plaintés, 5.5 p; 100 seulement portaiént

sur “les garanties.

Le tableau ci-dessous donne un état comparatif
pour 1968 et 1969 du pourcentage de plaintes concernant _
les_garantles par rapport a 1avtotalite des plaintes

concérhant les automobiles et leurs accessoires; le

matériel électrique et €lectronique; et les apparells. .




30

20

10]

_‘ 19 -

POURCENTAGE DES PLAINTES CONCERNANT LES GARANTIES

PAR RAPPORT A LA TOTALITE DES PLAINTES

L
2,5%
Dim. de
16.2%
y
Dim. de
5.3%
1968 |1969 1968| |1969 19681 11969
" Automobiles. : Matériel
et leurs Appareils Electrique et
accessoires C €lectronique

20




garanties

1.

Les plailntes enreglstrées concernant les

Qnt'déhné lieu aux observations suivantes:
La plupart des garantles semblent comporter
un aspect-mal défini qui se préte 3 une
mauvaise interprétatidn et-provoqﬁe des
litiges. | |

Le servicerde rébaration prévu dans la
garantie laisse souvent & désirer et n'est
pas éﬂfectué de facgon pondtuelle.
Souvent, on n'indemnise pas les consomma-
teurs qui ont & subir un service retardd
ouimaﬁvais; |

Des piéceé de rechange peuvent.manquer_éu
éfre}de QQalité inférieure-aux pléces
d'origine. |

Entretien excessif requis.

Les acheteurS‘éprbuvenf de la difficulté
élrehdre des marchéndises défectueuses'ét
§=se‘féifé remboufser le prix diachaf,

Le donneur»de 1a'garantie'se réserve.
d'ordinaire le pOuvoirfdébisoire en ce
Qui concerne l'application'de la garantie
et juge seul dé l'exisﬁence de défauts de

matériel ou d'exécution.



VlO;.

11.
12.
‘1‘3;
‘1‘4.

;157

Les garanties excluent souvent les composants.

Si 1le donneur devla garantie stipule que les

_services d'entretien doivent &tre exécutés

par une malsoh en particuller, les frais

peuvent- étre excessifs.

Souvent, leg. garantles ne peuvent 8tre trans-—
3 > .

mises-au deuxiéme propriétaire.

LeS‘disposiﬁions.de garanties sont exagérées

et servent a faire mousser la vente et la
publicité.

La garantie ‘du fabricant ne couvre pasﬂla

responsabilité en ce quil concerne le travaill

d'inspection avant la livralson.

I1 est difficille d'obtenir des renseignements.

clairs et précis concernant la garantie avant

1ltachat.

'Certainés garanties-ne sont pas honérées par
réuite.d’up‘éhangemenﬁ dé direction, d'une |
fusion ou d£qne faillite; o i

Le consommatéur devfait'avOir recours a un
conseil de conciliation impartial habilité

-~

de garanties ont &té refusées.

3 étudler les cas ol des réclamations découlant



_Qualité*

. .Il est peut -8tre signiflcatif de noter qu' en
:1968 13.5° pe 100 de toutes les plaintes reques a la
Case postale 99 portaient sur la qualite des prodults
En 1969, le pouroentage de plaintes relatives 3 la
qualité s'est élevé a 17 p._lOO; oelles ooncernant la
qualité deS}aliments'etedesivétemeﬁts-figuraieﬁt en

téte de_liste°

Conclusion .

La responsabilité‘devla Directioh des services

et renseignements aux consommateurs s! etend bien au dela
de 1'alde au reglement de plaintes indiv1duelles. Mé&me
s' 11_est-ev1dent que cette.fonqtion est nécessaire, la

- recommandation de mesures correctlves doit demeurer un

objectif de*premief plan siil'en véut»corriger les abus

sur le marché.

_Nomﬁre de qensommateurslse sOnt'plaints de
l'absence d;etiquettes indiquant lé‘teneur ensfibres
des vetements et autres artlcles textiles. *La Loi:ser
l'etiquetage des textiles presentee recemment au Senat

vise & resoudre ce probleme.‘



Les consommateurs ont;fait‘éonnaitre leurs
problé&mes particuliefé au sujet du lavage et du
nettoyage de vétements et textiles é usage ménager
dans les cas. ol lfabsehce d'indications relatives &
1'entretien a donné des résultats désastreux. La
méthode bfbposéé visant 1'étiquetage pour l'entretien,
qui est & la veille d'8tre présentée, aidera certaine-

ment & faire disparalitre les inquiétudes.

T1 féut remarquer‘que leS‘produits dangereux,
qu'il s'agisse,de substances téxiques; de jouets pré-
sentant des dangers, de meubles d'enfants mal congus
et de tissus inflammables, constituent de véritables
problémes. La Lol sur les prodults dangereux fait
maintenant partie des statuts et l'on est en train de

rédiger la réglementation qui écartera divers dangers.

Le ministdre de la Consommation et des
Cdrporations;éncourage fortement 1l'utilisation de la
nofmé'Taille Canada Standdfd pour la fabrication des
VVéteﬁents d'éhfants;,'Les Vétements fabriqués selon
?es normes s'adaptent aux mésures_du.corps-plutﬁt qu'a
celles se rapportant a 1'§ge, comme c'étalt le cas
_aupéravaht. ‘On demande avec instance aux parents

d'exiger des détaillants les vétements TCS.




Les plaintes relatives a4 l'emballage et A
1'étiquetage permettent & la Direction des services et
renseignements aux consommateurs de présenter un rapport
sur les points de vue des consommateurs a cet égard.

Ces observations seront trés utiles lors de la prépara-

tion des mesures législatives qui s'imposeront.

Les domaines cités ci-dessus donnent des
exemples d'une seule utilisation qui est faite des
plaintes adressées a4 la Case 99. En outre, des analyses
des plaintes permettent de présenter des observations 3a
1'industrie et aux associationé professionnelles afin
qu'elles puissent indiquer aux fabricants les problémes

signalés par l'entremise de la Case 99.

Les lettres recgues des consommateurs forment
un ensemble d'opinions des consommateurs dont on tient
compte dans les mesures prises pour améliorer la protec-

tion des consommateurs sur le marché.
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DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS DE LA PART DE CONSOMMATEURS
1969

Généralités

Une . fonection permanente de la Difection des

services;et renseignements aux consommateurs'éqﬁsiste
3 répondre éux demandes de renseignemehﬁs adressées au
Bureau de la Consommation et & la Direction. Les
demandes de~renseignements se différencient'des plaintés~
- du fait qu'elles sont des demandes d'lnformatlon plutot
que des appels & 1'aide ou l'enreglstrement d'un prétendu
‘problemefi Meme‘81 elles n exigent‘pas-la mise en marche

du proceésus‘d'interventibn qui fait sulte a nombre de
.}plaihtes, les deméndes defrenSeignements nécessitent
frequemment des recherches assez poussees afln d'obtenir

 1'information solllcltee.

'La\ﬁiviéion des:renseignements aux consommateurs
‘de 15 Dirécti@n-s'océupe‘des démandes de renseignements.
Au~bours de 1'année, bﬁ a fe@u et donné suiﬁe a 1,594
"demandes de rénseignements. Ce. chiffre represente une

augmentation de 66 p. 100 par. rapport a 1968




Sur quels sujets les consommateurs présentent-ils
des demandes de renseignements? -

Plus de U0 p. 100 de toutes 1és demandes.de
renseignemeﬁts se-répahtisSent entre trois catégories:
aliments -,17'25 p. 100, fonctions et services du
géuvernement ~ 15.43 p. 100, et publications - 10.28 p.

100.

'Dans.le domaine dés‘aiiments, leé consommateurs
qui nous éérivent demandenﬁ des renseignements sur la
préparation desAaliments,‘efg. des recettes portant sur
toute une gamme de sujets.allantAde la cuilsson du polsson
a la faqon de faire du vin, 1a_¢ongé1ati§n des aliments,
le classement des aliments, etc. Ils posent1éga1ement
des questions sur_les_ingrédients dés aliments normalisés,
la valeur alimentaire, et sur la fagon d'dbtenirvle
maximum pour chaque dollar donsacré aux aliméﬁts. Bon
hombre de cés'demandes de renseigneménts sont transmises
¥:) d'autres mihistéfes du gouvernement qhi ont des |
'spécialistés:dans ces domalnes. Lés demandes de renseil-

fghements a 1;égard des alimenté étaient beaucoup plus
.nombreuses qu'en 1968. De‘fait, le nombre de demandes

‘a‘preéque triplé.
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Au second rang par le nombre venaient les
demandes de renseignements visant 1§S~fonctions et
services du:gouverﬁement; elles ont afflué & peu pres
éu méme rytﬁme qu‘en‘i968. Dans ce domaine,.lesthn—
sommateurs sdllioitent‘des renseignements:Suf 1'orgé_
ﬁisation ét les fbnctions du ﬁinisﬁéfe’de la Consommation
ét dés Corporéﬁibné en-part;cuiier'et sur la législation
en matidre déiprotectiOn du consommateur en général. En
fépondant a de telies questions, ii eét souvent nécessaire
d'expliquer la réparti#ion-des‘compétences entre les‘
:différénts paliers‘de‘gouverneméht; Beaucoup ﬁe demandes
de rénseignementsiproviennent d'é1aves d'écoles secondaires
auxquels on a;assigné"des'travaux ayént_trait a la con-

sommation.

Plus de 10 p. 1OQ des demandes de renséighemenﬁs
se préSehtent sous forme de demandés de publications
pértént Sur‘ﬁn large éventail de éujets; Cés demandes de
renseignements sont souvent d'ordre~général,'et visent 3
~.savoir si certaines pgblicatiohs éiistent et é,quei
endrolt on peut obtenir des publications portant sur

certains sujets.




Les demandes de renseignements au sujet des
détergents et produits ménagers occupént le quatriéme
rang par 6rdrerde fréquence; elles représentenﬁ 5.27 p.
100 de l'ensemble. Les détergents décomposables sous
i'action de micro—organiémes_et leurs effets quant a la

pollution de i'eau.forment le sujet le plus courant.

La question des finances en général a failt
1'bbjet de 5.2 p. 100 des demandes de renseignements
qul portaient crédit aux enquétes sur le colit de 1la

vie et a la gestion-des finances familialesn

Les vétements ont failt 1'objet de 4.45 p. 100
des demandes dé renseignements; les Quesfions les plus
dbmmunément posées ont trait a 1'étiquetage concernant
1é teneur en fibres; 1'entfefieh des vétements et 1l'uni-

formisation des grandeurs de contenants.

Les_sujets suivants ont éttiré chacun entre 3
et 4 D. 100 du total des‘demandes de renseignements:
Ze,métériél &lectrique et éZeaﬁronique, les qutomobiles
et leurs aéaesééires, les appareilé, Zeé textiles, et .
Z'éduaationﬂ Dans la plupart de ces cas, 1e consommateur
demandailt des'renséigneménts sur le rendement ou la qualifé.
de certaines marchandises. Méme'éi’la Division ne peut'se
permettre de conseiller le prodult d'un'fabricant en par-

ticulier au détriment d'un autre, on cherche des documents

|
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de référence contenant les renseignements voulus et on
les transmet au consommateur en vue de 1l'aider & baser
son choix d'achats sur une plus grande connalssance des

données.

o Les 25 p. 100 des demandes de-renséignéments'
‘qui restént se réﬁartiSsent-par ordér décroissant entre
14 catégories géhérales et le groupe des sujéts.divers._
Ces sujéts et le nombre de demandés de.renséignements
donf Chacuﬁ_a-fait 1'bbjet sont pfésentée dans 1le
Tableau VI, intitulé Demandes de renseigneméﬁts.de la

part de consommateurs, qul est annexé& & ce rapport.:

Un examen général des catégories dans lesquelles
tombént les demandes de renseignements est moins_signifi—

catif que dans le cas des plaintes, car les premiéfes ne -

représentent pas des sujets de prébccupatioh} Les demandes

de renseignemehts‘font regsortir 1a,curiosité de. consomma~
teurs_é-i'égard-dé quélque sujet précis. Cette Quri¢sité
s'est manifestée a 1'égard de des catégorieé générales
selon_l'ordfe_de fréquence suiVaht} les prix, la qualité,
l'étiquétage, 1'uﬁiformisation; 1es‘pratiques pfésuméesi |
contfaires é-l'éthique, la publicité,'les péparafions et

1'entretien, 1'indemnisation, et les garanties. Un nombre




considérable de demandes est classé sous la rubrique
"divers", car elleés portent sur ‘une trés grande variété

“de sujets particuliers.

 Conclusion

Dans le Rabport anﬁuel de 1968, ana_remarqué
que les demandes de renseignementé tompent_daﬁs deux
catégories'générales.intéressant les consommateurs:

(1) Demandes au sujet de blens de éonsommation,
de services et de pratiqueé'adoptées:par

les cohéommateurs dans leur propre intérét,

cfest;é—dire_dahs_lé bﬁt d'obténir des

avantages lors de 1eurslbroprés’transaqtions

‘sur le marché et évec le monde des affaires.

(2) Demandes Cbncernant,les responsabilités et
| le fqnctibpnement de diversggouvernementé_
ainSivqueﬁla dispohibilité.des lois,}régie—
ments et renselgnements qui influent sur

l'interet des consommateurs.

La teneur des demandes -de renseignements regues

en 1969 confirme cette observation.
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MINISTERE DE 1A CONSOMMATION ET DES CORPORATIONS
DIRECTION DES SERVICES ET RENSEIGNEMENTS AUX CONSOMMATEURS
PLAINTES DES CONSOMMATEURS = 1968 - 1969

TABLEAU I

3| o a a| |Ble a2l o

CLASSEMENT PAR SUJET gg}gg § Q Lq*‘ - | B g 5 f% g % % §$§§

SR |E| 2| 5|28 |8|8|H|8(2|4|B38Y

Appareils. 157) 29| 50| 26| 22| 29| 31| 21| 18| 33| 25| 28| 21| 333490

|Cosmétiques & prod. de beauté | 85 4| 14| 9 11} 8 - 4| 4 5] 9] A{ 9| 15| 96 181
Détergents & produits ménagers | 51 8 21| 14 12| 18 17| 10| 4| 10 9 18| 21| 162} 213

Médicaments 1200 8 9| 3| 16| 1wl 13| 10 6| 10| 11| 13| 11| 124 24

Enseignement 16 A 6 5| 2 1 2 1f 1 5| 3| &4 2| 33 49

Matériel élect. et électronique| 146 33| 59| 24 27| 15| 29| 16| 8| 11| 16| 27| 27| 292438

Financement . 66[. 11 18 6 O 4l 9 16] 6| 8| Lh| A} 27| 143|209

Aliments . 681 69| 46 81131 99| 180| 771| 51| 158|164 |185) 193 |1228/2909

_Fonctions& services gouv.. | » ' ‘ ’ Ll 6] 1p 6] 11| =28 =28
Ameublement ' 1370 13) - 250 251 27 221 19) 21} 10| 23| 22| 20 ‘-18 245 382

lArticles de maison " sg 4 7 5| ¢ 5| ¢ 2 2 10 10 9 6| 741w
Assurances h B Y B B 12 5 3 6 4 3 V2‘ 3| 7 58 93

Bi joux N -~ N IR N I B/ - VA B 6 4| 6 s 77

|Fournitures & mat. médicaux - L9 7 A4 11 129 5 6 71 O 5 28 4 8 81 130
|Services médicaux o ag 9 2 o o 8 s o 1l a o 2 1 29 a7
Divers B 325 27 66 39 41 39 53 22 10 18| 19 17| 1| 265 690

Automobiles & leurs accessoires 238._ L6 88 36 69 LA 69 L1 30| 43| 51 55| 50| 622 860

Services personnels : 94 15 12 12 15 6 231 19 7 13| 19 13| 8| 162 5L

Publications =~ |17 31 1g 15 29 2 20 18 7 10 12 6| 13| 199 356

|Affaires immobilidres-Logement | 171 25 25 7 33 2 21 32 17 38 4| 36| 33| 339 503
|Loisirs et matéx_'iel connexe 101 30 25 11 19 24 14 16 11 18/ 15| 13| 19| 217 318
Stimulation des ventes 81 d 19 5 4 7 13 26 15 26 32 37 30 214 296

Papeterie & fourn. de bureau o0 2 3 o 4 3 2 1 4 3| 2 31 57

Textiles - | o 413 ¢ 3 9 19 3 2 3| 3 10 7 79143

' Irransports et commmications | 33 4 & ¢4 4 2 2 19 19 15 w| ¢ 1| 9d 129|
 [V&tements o lagd 21 sq 3o sd 27 sl e 11 s 22 nel 38| 3e3 582%
TOTAL |  B1og 42d 702 399 544 441 5861103 244 517| 523| 601| 600| 66839792]




MINISTERE DE IA CONSOMMATION ET DES CORPORATIONS

: DIRECTION DES SERVICES ET RENSELGNEMENTS AUX CONSOMMATEURS o

PIAINTES DES CONSOMMATEURS - 1968 - 69

TABLEAU II

- _

S ael s 1Bl alal [aldleleli] ] |23
Réclames 172| 27| 32| 24| 35| 49| 35| 38].22| 25| 37| 51| 39 | 414 586
gral?;%ﬁigugresumees contralres 251 48| 66 .33 271 W, A'35 53 M 571 86 {104 | 84| 641] 892
Indemnisation - 538| 96(128| 87| LO| 47| 99| 99| 31| 64| 53| 47| 49 | 8401378
Garanties 281| 85|1L7| 42| 15( 12| 17 15 6 71 6|11| 837|652
Btigquetage 167| 27| 32| 25| 6| 21| 23| 28| 20| 47| 56| 29 59| 3| 541
Emballage 83| 5| 16| 19 19| 11| 1| a7] || 11]2n] 19| 171 250

| Prix 57| 46| 96| 55(107| 98 168 |75 | 37| 96| 95 | 97 102 1722|2309
Qualité w30| 27| 87| w7(135| 81| 81| 68 | 50 [uas | 94 P61 173 hiselisre
Réparations et entretien 14| 12| 25] 23| 27| 23| 33| 20| 12| 31 | 47| 40| 31| 228 W2
Sureté | 15| 2| 37| 26| 41| 39| 29| 15| 8| 9|23 |13 |1 | 278 453
Normalisation | 10| 14| 21| 10] 25| 17| 18| 12| 3| 10| 7 21"15 173| 277
*| Divers 207 9| 15| 17| 69| 29| 39 9] 2|1 8| 6 7 223| 430
" TOTAL 3109 420|702 |398 |546 |11 588Ai1032k4 517 523 [601. [600 J6683| 9792




MINISIERE DE LA CONSOMMATION BT DES CORPORATIONS

DIRECTION DES SERVICES ET RENSEIGNEMENTS AUX CONSOMMATEURS

PLIAINTES DES CONSOMVATEURS -~ 1969

TABLEAU III a)

=] E, " o jE N
SUJET E 0|88l & 8 g & ot 8 | 8 <h
S ode B g g S R
O mpoed| H| & @Al @] o) Slme| o 2| B &
Appareils 25 123 135 |5h | A 25 184 (71 1 3 9 333
Cosmétiques et produits de beauté |18 | 1 | g 121 61261901 l0ls 9%
Détergents et produits mé'nagers 12| 216|120 13|38 |17 L0 | 8 5 162
Médi.caments 911]2 316 |87 L5 | 1| 12
Enseignement 218 l13 1 ) 7 33
Matériel électrique et électronique |16 [39 |60 |47 | 5 19 h5 153 11 |11 6| 292
Financement 17 |87 |18 1] . Jj10f(1f2]31 6 143
Aliments 87 162 |21 222(1101093(416 98 197 | 22| 2228
Fonctions et services gouvernementaux| 1 | 5 | § | 1 L15 10 28
Ameublement 18 |14 |50 (21 (10 | 1 |12 {92 {12 | 9 | 4 | 3 25
Articles de maison 51416 4|4 | 2|11 |2 12 1315 6
Assurances 3 |10 |27 ' 6 111 58
Bijoux . 71218113 L | 10] 6 Sk
Fournitures et matériels médicaux L 16119 12422918 | 41|21 8l
Services médicaux - ) 911 15 12 29
Divers 42 |45 |36 | 6 |17 16 103023 | 1| 9 |l |53 | 365
Automobiles et leurs accessoires 25 (56 |53 6L | 3 | 2 | 630111 1116(20 | 2 | 7 622
Services persomnels ' 2 119 po7l{1]1 1518 (2 |1 6 162
Publications 1. |58 [Lo6 1 914 |1 9 199
Affaires immobilidres —- Logement |17 |24 |91 |22 | 4 6262 131 | 6 |3 |10 | 332
Loisirs et matériel connexe 21 111 36 121 [ 6 15 {1832 113 lns | 3 | & 217
Stimulation des ventes L1 1122 |30. 6] 1112 13 215
Papeterie et fournitures de bureau 31514 5 14 20 312 11 11 3L
Textiles _ s lnls U L | 8| o8 1lela | 79
Transports et communications 4 |21 129 1] 301 115 5 96
Vétements 119 10 58 [ 9137 |1 | 2916614 |8 |38 |2 | 383
TOTAL WL {641 BLO 371|374 (171 |L722/1048 328 |278 [L73 (223 | 6683




MINISTERE.DE IA CONSOMMATION ET DES CORPORATIONS
DIRECTION DES SERVICES ET RENSEIGNEMANTS AUX CONSOMMATEURS

PLAINTES DES CONSOMMATEURS — 1968 ~ 69

'TABLEAU III D)
188 | 518 |3
H nofl Wl ow| ] o 85 T 3
© . CIASSEMENT PAR SUJET S| o %ﬂgg é al el e |88 oAl a] 2
| Sl B 8| BB R 8|8 d|2|A]8
Appareils | 29| 30| K6{105| 9 n3(109] 98| 6 15] 490
Cosmétiques et produits de beauté 29| 8| 14 271 13| 43| 14| 1} 20| 11| 1| 181
Détergents et produits.ménagers w4l 9| 1| 27| 19| 53] 2 | w7 9| 6| 213
| Médicaments 13] 6| 3 3|1 9177 8 T 9 9| 2k
Enseignement : 2 9] 27| 1 2| 81 A49I.
Matériel électrique et électronique 27| 49|102] 7u| 6 33| 62{ 71| 3| 1| 10| 438
Financement 20{100f 58 1 171 1| 2| 1 9| 209
1 Aliments ‘ 109({103| 26| 1|284{150[1312530 201|161| 3212909
Fonctions & services gouvernementaux 1l 5( 51 1f 1 5 10| =28
| Ameublement, 25| 27| | 49| 12| 1| 16|137| 16| 11| 5| 9| 382
“Articles de maison . 7| u| 13 4| 11| 3| 16] 26 17 A 9 114
Assurances LI 11 49 11 1] 17| 93
Bi joux | ST 2| 12) 21y 51 9{ 15 6 N
Fournitures et matériels médicaux LI 71 321 4] 5| 2] 55| 121 5] 1 2| 1} 130
Services médicaux - 21 14t 2 25| 3 1) A7
‘Divers . 6L| 59| 87| 231 36| 32|155| 47| 1} 10| 31 145 690
Automobiles et leurs accessoires 32| 68| 95{2511 6| -2 90|117|154| 33| 3| 9| 860
| Services personnels LI 2711751 31 1 23] 8| 2| 2 91 254
Publications 16| 66|230| . 1 W 6] 1 22| 356
TAffaires immobilidres-Logement 20| 30[1s2| 66| & 83| 1| 46| 8| 3| 20| 503
Toisirs et matériel connexe 28] 12| 66] 29| 10| 6| 28| 49| 1| 62| 3| 11| 318
Stimulation des ventes 190{130| 41 C1) A 13| 1 2] 2] | 14| 29
‘Papeterie et fournitures de bureau LI 8| 6] 2 14| 8| 3| 4| 2| 2| 2| 2| 57
Textiles , 71 6| 10l 2| 29| 4| 13| 53 LI 9l 6] W3
Transports et communications Lt 22 42 1 38 1] 9 12| 129
Vétements 26| 12 85 14| 53 1| 43 269 5| 10| 23| 41| 582
 TOTAL 586| 807[1463| 652| 51| 25423090578 bk 453| 277 428| 9792




MINISTERE DI LA CONSOlwiATION ST DisS CURPORATIONS
DIRBECTION DES. SERVICHS BT RENSEIGNRILNTS AUX CONSOMHATEURS
PLAINTES DES CONSOMMATEURS - 1969

TABLEAU IV

Cmgﬁﬁgﬂgmm R s S A S R RUR CR IS IR IR R = PN

| R e R R I A A P R d Bt
Appareils 19| 7] 2| A9 k5112|181 22|59 333
Cosmétiques et prod. de beauté 21 4 20| 47 Ll 2|17 96
Détergents et prod. ménagers 10 3] 2 2l19(8,| 71 4| 7133 | 162
Médicaments 31 1 17 50 31 L] 2| 4L 124

- | Enseignement _ _ 1y Ly 7)1 1 | 1] 8 33
Mat, électrique et électroniqie 11 5 38 .51 6113 7|59 A 1 292
Financement | 1l10] 3] 21231491 6| 3| AlA5] L] 6] 1| 3
Aliments 1207731 1w83(585| 73| 37|50 876( 1| 1 2228
Fonc, et services gouv. 21 21 3 L] 5] 2] 2] 3 28
Ameublement ' - 15| 4| | 50112 5|14| 9136 . 2h5

| Articles de maison L 1| 8139] 31 3|/13| & 1| 76
Assurances : ' : 1| 2110125 11 3t 5]10 1 58

| Bi joux - 2 822 10| 210 5k
Fournitures et mat. médicaux s |1l sl 237 1| 3| 4]2s| | - 8L
Services médicaux ' 1 5118 1 3 ' 1] 29

| Divers - | 1] 7] 7] 1la9hes|20l21]20]93] | 1 365
Automobiles et leurs access. 713,] 5] 1]enlers| 203630 p23| 1| 4| u| 622
Services personnels N  lasles| 4| 8| 6]37 2| 1| 162
Publications 11-5] 5] 1lazhes) 9 3] 6)28] 1| 2 199
APf. immobilidres~Logement 21151 2] 1035h61116] 9116|174 1 332
Loisirs et matériel comnexe 50 1 1lz20p08f11| 8l10|47| 3| 3] 217
Stimulation des ventes ~ 2027 8| 2130|701 26]| 141131291 3 1 1] 215

| Papeterie et four. de bureau 1| 2 L7 2| 5 . 31
Textiles | 1 3| 4|32 20 79
.| Transports et communications 7l 2 Wisll 21 21 1120 121 11 1 96
| vétements 2 8 |.70 3603] & |on [a |87 3| | 383
. TOTAL . 32 P69 |99 | 26 [035R625[225 (242 291 5|11 |25 | 8 6683




. MINISTERE DE LA GuNSOMMATION LT DES COEiI_’ORATIONS

*_DIRECTION DES SERVICES LT RENSEIGNEMENTS AUX CONSOMMATEURS

 PLAINTES DES CONSOMMATEURS — 1969

TABLEAU V.

CLASSEMENT PAR: CATBGORTE S e | o Ef o E =l § o | b :,v g "égﬁ
: =l ml=slH|&] O Slale|lolelm|= &=
'»Récia.mes. | 8| 2|k 173016 |1 |21 s
Pratiques présumées : |- ‘ - e
, con‘oraix"es é‘_l'éfoh%i._que 9 z+1_ 18| 5|82 |242 36 |27 |30 Ul l+» 33 6l1
Indemnigatioh 2 35 |11 | 1 |89 1425 | 23 29 b2 159 | 3 |16 | 2 | 840
Garanties 3 1é 5 ;56 170 | 8 16 1.6' 8h | 1 371
' Btiquetage 21 9 ‘1;_ 2|54 (136 |19 |17 25 105 1 | 37
Emballage 2| 2 15 |92 12 11 |15 |22 : 171‘
Prix 93413 3h2h 419| 32 22 |32 730 3| 1| 1722
Qualité 5 76 20 5 117 s10 |56 |61 |75 fe2a| 1] | 2 .mé
Réparations et entretien | 271 6 2»5.37 146 17 27 iz- 62' 1)1 328
Csupets 1l 6| 2| 1]ae|ue 0] 7{9 52 278
 Normalisation o| 7] 2lms|se| 5| el olm]| 1 173
Divers R E | 3’1~ 12| 1 3A 5 61 1| 1| 223
TOTAL 32 zéé 99 ‘26 1035 2625 225 ‘21;2 2911795111 [ 25 | 8 | 6683




" MINISIERE DE TA CONSOMMATION ET DES COKPORATIONS
* DIRECTION DES SERVICES ET RENSEIGNEMENTS AUX GONSOMMATEURS
DEMANDES DE_RENSEIGNERENTS DES CONSOMMATEURS

{

TABLEAU VI

CLASSTMENT PAR sle el g Bl lals|g] E
SUJET B |S|E|Z|R|B|3|4|8|8|B| &
Appareils - N el al 613l nls5|lalolsliols]| sy
Cosmétiques et produits de bt e ';3‘_'6 *'15 11 11 5 A 17
Déb. et produits ménagers | 5110171 6| 6] 50 3| 1| 1|11 l15 | 4| &,
Médicamments 91 51 913 aj2]a2|2|5]|4]|2]hr
Enseignemeht ' |10 ZQ 21 01 3] L] 4] 2 l 5021 3] 52
Matériel &lect, et électronique.dl] 8|20| 6| 5] 23] 2] 2| 1] 2] 8/ 60
Financement : 501 5] 9] 4| 6] 3]12]10]| 6| 8 10 | 5| 83,
Aliments - o 13|18 |29 |27 |15 |13 |24 | 137|231 |46 |57 |19 | 275
Fonc. et services gouv, 120|21|39| 8|12]29{26| 9|17 {26 |21 |18 |246
‘| Ameublement 2 2 1|y 6 3l 1| 2l 2|4l 6] 3| 36
Articles de maison ol ol ol2| 2 213|222 71 2| 20
Assurances o o of ol oOojoOl O] X 2l22]1}3| 1L
Bijoux ol ol ol ofojo]alo|lx]1]1|l1]|s5
Fournitures et mat. médicauwx | O 0| o]l 1| ol ol o| 1| o] 0| 0|1] 3
Services médicaux "ol ol o]l 2l 0] 0| 2|0]o0 0] 1 ol 5
Divers 19{40(30| 1| 13| 2| 5| 8] 6| 9] 5|12
| Auto. et leurs accessoires ' | 37 2| 3| 4|°5| 3| 5| o 4| 39| 7| 58
Services personnels ~ojolol 35134l 1|ls5|2]3]0]2
Publications . 0| 0| 0[26]|20| 3| 3|12 31|20 36|23 |164
Aff. inmobilidres~Logement ool ol u|uf2l2|l2|7]6|8|1]|36
Loisirs et matériel. cormexe ol 2f o}l 2| 1|21l ojo|2]2l1|s3]|
Stimulation des vemtes | L1|11| 7| 7| 2| of 1] o] 1|2 | 3] 2] 37
“Papeterie et four. de bureai ol ol olajo|l2|lxlolx]olrlol s
Textiles: - 7l 9laz| 2|6l ofo|1|n|8|4lo]53
Transports et.communications o] oj ol ojlo|lx|lo|lolalola]la]s
Vatements ol ol ol 2l 3la| 2] x|l 7|
TOTAL . - 105 155 [169 14 102 | 86 | 95 | 7L [L53 189 32 1123 | 1594 .

Totalité des démandes_de renéeigheménts jan./69 = 159h‘-
Totalité des demandes de renseignements,éfdéé./68: _ 959

Totalité des demandes de renéeignements.é date = 2553






