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. RAPPORT ANNUEL,

‘1970

INTRODUCTION

La Dlrectlon des serv1ces aux consommateurs est
: _malntenant composee de deux div1sions, sav01r 1a Div1sion des‘
‘plalntes demandes de renselgnements et admlnlstratlon et 1a

D1v151on des programmss relatlfS-a la consommatlon.

: Cbmmeilfimbliqué‘soﬁ'nOm;.lé-DiVision'des plaintes,
‘demandes de renselgnenents et adminlstratlon s' oceupe des” plalntesi_
et demandes de renselgnenents que 1es consonmateurs font parvenir‘k

1'adresse postale "Le consommateur, Case postale 99, ‘Ottawa".
 11 incombe 3 la D1v151on des programmes relatlfs a 1a consommation
d'inaugurer, d'organlser de coordonner et d appllquer des pro—‘
grammes destlnes a alder, 3 1nfbrner et 3 eduquer 1e consommateur
Ie travall de. cette nouvelle D1v151on est expose dans 1a deux1eme ::

' partle du present rapport

Lé.Case pdstaie.99 joUe ﬁn7r61é unique’en.raisbn de"sdn5

double objectlf donner aux. consommateurs une adresse postale

. centrale EY 1aque11e 115 peuvent envoyer leurs plalntes et demandesi-

. de renselgnements et serv1r de llgne de communlcatlon dlrecte avec

les consommateurs de Sorte que 1e mlnlstere aura une connalssance

o de prenuere maln des preoccupatlons et des dlfflcultes des consomma—;

teurs. ,Certalnes_tendances s;gniflcat;ves qu E revelees le courrier -




parvénant‘é la Case postale 99 seront eXéminées en -détail un peu

pluslloin.dans ce rapport.

Eni 1970, certaines difficultés ont été résolues par suibe
de 1l'adoption de mesures législativésyayant trsit'é 1a consommation-
et de régleménts d'eXécution snbséquents,,par exemple le Régiément
’fsur 1les prodults dangereux (substances dangereuses), le Reglement
sur la securlte des Jouets la Ioi sur 1'étiquetage des textlles

et la modlflcatlon a la Loi sur les 1ettres de'change Actuellement

’1e Parlement etudle un projet de Loi relatif a 1'emba11age et 11éti- -

:Iquetage

| e "succeS" de la Case nostale 99 en 1970 n'a pas €té
uniquement fonctlon de mesures 1eg1s1at1ves correctlves on d01t
egalenent attrlbuér du meritp a 1'1ndustr1e qul, en regie generale,
a collabore genereusement a 1'etude des problemes qul ont été portes
a son attentlon On d01t egalement rendre hommage aux efforts
constants de 1'Ass001at10n des consommateurs du- Canada, dont les
dirigeants et les nenbres ont traNallle en etr01te collaboratlon
avec la Dlrectlon des services aux consommateurs dans tous 1es
domalnes 1nteressant 1e consommateur. Les experts—consells en
viconsommatlon dans les 01nq régions ou oeuvre le mlnlstere ont alde
et é résoudre 1es dlfficultes dont 1es consommateurs ge sont plalnts
et a'etendre‘l'lnfluence des programmes\relatifs‘a_1a:gpnsommat10n

A

“dans tout le pays.
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i .

PLAINTES ET DEMANDES EE RENSEIGNEMENTS EES CONSOMMATEURS

S 9 7 0.

Généralités -

. Le'présent.dOCumeht constitue le troisiéme rappertr

- annuel sur les plalntes et demandes de renselgnements, il a ete

prepare par 1a DlVlSlon des plalntes demandes de renselgnements ;

et admlnlstratlon de la.Inrectlon des services aux consommateurS»T, -

du Bureau de 1a.consommatlon,; f;l¢

Les consommateurs acceptent maintenant 1'1dee d'ecrire
a l'adresse "Le consommateur, Case postale 99, Ottawa", dans une -
..mesure a 1aquelle on ne 8 attendalt guere lors de l'etablissement
de celle—c; en 1968. Alors que le nombre total de plalntes reques '
en- 1969 a.représenfe plus du double“du‘chlffre de 1968,,1e_tote; de.f
.197Q a-deubiéfdefneureau,ece_quijrepréseﬁﬁé uheteux de<creieeanqe

de 400 p. 100fdahedla-tréieieme.ahhée'diaefiVité;

"3, 109 plalntes au total ont été enreglstrees en 1968 6 ,683
en 1969, en.1970 le total s'est eleve a 13, 558 Ie total global des

plalntee‘en.tr01s_ane a donc.attelnt_23,350.,

Y .

Ies demandes de renseignements ont accusé une augmentation

analogue, quoique.moins_spectaculaire.‘.Eh.i968,.il ¥y en avait 959,




en 1969, 1 594 et en 1970 le nombre total a attelnt 2 M92 ‘soit un

-total giobal de 5, 045 dans trols ans.

Dans‘le cours_normal des efforts visant 3 résoudre. les
difficultés qui*avaient surgi entre'les consommateurs et 1evsecteurv

des socletes constltuees du monde des affalres, des agents de 1a

}"D1v1sion des plalntes demandes de rehselgnements et. adminlstratlon ,

ont rencontre des fabrlcants, des representants d'associatlons

profess1onne11es et des membres des entreprlses de service. J'ai
grand plalslr a slgnaler que le monde des affalres a falt, presque
sans exception, plus de 1a m01t1e du chemin en repondant é nos '

, efforts_de medlatlon, dans une tentatlve generale visant & régler .

les plaintes des consommateurs.

rie"nombre de:conpacts;avec'des organismés‘provinCiaux :“
s'occupanf'de'conSOﬁmateurs a continué 3‘augmente%‘ tahs‘cé
‘ domalne, 1e falt nouveau’ 1e plus narquant a ete 1a prlse par 1e
gouvernement du Quebec de nesures en vue de 1'etablissement d'
Office de 1a protectlon du consommateur. Au.moment de 1a redactlon
.du preSent rapport des nesures 1eg1s1at¢ves 3 cet egard font

1'obJet d une etude a 1'Assemb1ee natlonale du Quebec

Ies c1nq experts—consells reglonaux en- consommatlon ont .
. contlnue d'apporter leur concours au traitement des plalntes et -

demandes de renseignements dans 1eurs reglons respectlves Ieurs




rapports avec les. nenbres de. notre DlVlSlon sont plus nnrques,: '
cette etr01te collaboratlon a ete raffermle lors d'une conference

fort utile qui a_eu lleu;a Ottawa:en septembre l970.a

Analyse

‘Conme les années precedentes, les tableaux su1vants
flgurent en appendlce au present rapport |
1. -Repartltlon nensuelle des, plaintes sulvant le SUJet * '
2. 'Répartition nensuelle des plalntes sulvant la |
' batégoriet*‘ ' ' '
a)»Répartitien des plalntes sulvant le sujet et la _
" catégorie = 1970 ' .

b) Répartition des plaintes sulvant 1le su3et et la
catégorie - 1968—69 0 .

4, Bépaftition;des plalntes_suiVanﬁ 1e‘eﬁjefeeﬁ_pér
province PR 3
5, Répartition des plaintes Suivant'la catégorie et
par province. S T '
'On d01t nentlonner que le traltenent des requetes donne
'.lleu a certalnes anomalles apparentes.‘ Ie temps a autre la Case
postale 99 re901t une. plalnte portant les 51gnatures et adresses

de nonbreux_consommateurs, qui n a-toutef01s trait qu'a un seul

¥ Dans Zé élassement des pldinfes, on mentionne vingt-six
sujets et douze catégories. . (Voir les Tableaux I et II).



SUJet et a une oeule categorle Par consequent touue anomallei
apparente dans les observatlons que contlent le- present rapport

résulte de la_fagon dont les requétes sont traitées.

Tableau- T o Repartltlon mensuelle des plalntes
: suivant le sujet

Pour ce quil est de la populafl1e des quets' le tendance
: constatee en 1968 et en 1969 s'est poufsu1V1e en ce qu1 concerne
les deux premlers les allments et les automOblles et leurs..'
accessolires étalent de nouveau les sujet% 1nteressant le Plus
grand norbre de<consommateurs Par contre le SUJet des affaires
1mmob111eres/logement est. monte en Lr0131eme place, alors que la
stlmulatlon des ventes avanqalt a la quatrleme p081tlon les
apparells'sont tombés de la cingquieme a la 51x1eme.p031tlon, Alors
que les vétements, au tfoiéieme‘fang en l968vet 1969, sont ?ombés

a . o O
a la cinquieme position.

Tableau IT Répartition mensuelle des plaintes
suivant la'catégorie

Un changement 1nportant s'est prodult dans ce tableau, du
fait que la qualité a remplace les prix en téte. de. llste “les prix
Vse_classent maintenant au deuxiemeAranglet les trols catégories
Suivenfes restent inchangges: . 1'indemnisation, les pratiques

présumées chtraires 4 1'éthique et les réclames. “Alors qu'en 1969

-



les prix avalent largenent dlstance la quallte (l722 contre 1148),
1a dlfferenoe dans l'autre sens- tait mlanE (2Ml3 contre 2372),
cette 81tuat10n tradu1salt non.pas tant une dlmlnutlon de l‘1nteret:
'des oonkommateurs pour le cout des blens et serv1ces qu uue pre—:.l
-oooupatlon cr01ssante A l egand de la quallte des prodults et ._.l.
serv1ces feurnls. En- pourcentages reels, 25 8 p lOO de toutes._"

les plalntes en 1969, mals seulenent 17 5 p lOO de celles de

' 1970 avalent trait aux prlx

Tableaux III-a);et-b) Repartltlon des plalntes sulvant
: ' : s le suget et la categprle

Ces tableaux sont.lnteressants du falt qu 1ls pernettent

.de falre une analyse plus poussee des questlons qu1 preoccupent I‘.

- ;les consommateurs dans: le cadre de ohaoun des 26 grands quets et _

,desv12-categor1es Ie tableau III a) 1nd1que la correlatlon pour

1970 seulenent tandls que le III b) 1nd1que les permutatlons et o

comblnalsons pour 1! ensenble des tr01s ans

On peut tlrer certalnes conclu51ons interessantes de ces

_donnees statlsthues. Par exemple, alors qu en 1969 la categorle :

laﬂpluS‘inpoftahte se rapportant auX‘automoblleS‘etalt»les garanties >

- suivie des reparatlons et de l'entretlen, puis de la quallte,_cette

tendance a. malntenant ohange La quallte est passee au premler rang:

et les prlx flgurent en tr0181ene p031t10n ‘Les reparatlons et

}
¢




‘1'entretien sont restés au deuxiéne:rang;'mais-1esugaranties

SR T GO . - ' .
sont tombées 3 la cinquidme position. - . . C : v

Fn 1969, 1e prlx des allnents a de 101n depasse la
categorle su1vante, 1a quallte (1093 contre M16) Cependant en
1970 1a margp n'étalt que de 78M contre 776, prathuenent 3
egallte Pour les: deux annees 1'et1quetage et 1' enballagg ont
. occupé 1es tr01sieme et quatrlene p081t10ns

1

" Taplean IV o _ RépartibiOn‘des'ﬁlaintes sulvant:
: : . - le Sujet'et par'prOVince,

Conme dahs les énnéeé précédenﬁeé'vles pléintes relatives
:aux allnents ont predomlne dans 1a plupart des prov1nces, a 1'excep~
tion de TErre—Neuve et des Tbrr1t01res du: Nord—Ouest et du Yukon,
v ou 1eur nowbre a été negllgeable et du Quebec ou les plalntes - -
'relatlves 1a stimuilation des ventes 1‘ont emporte sur celles E
concérnant-les alinents par 408 contre 378 ‘ Ee'nbuvéau, comme eﬁ‘
1969, les automoblles et 1eurs accessolires. ont occupe 1a deux1ene
positlon dans sept provinces.- La questlon des affalres 1mmob111eres/
1oggnent s'est révélée un important suget de preoccupatlon dans la
-plupart des prov1nces elle occupalt la tr01siene p031t10n au Québec,
en Onbarlo -en Alberta et.en Colonble—Brltannlque Env1969, elle .
avait ete au tr0131ene rang en Ontarlo seulenent parml ces quatre

provinces.

»
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En 197'0 1'Ontarlo a fournl le plus grand nombre de
plalntes vena:Lent ensulte 1a Colonb1e—Br1tarm1que, le Quebec,

-»-1’Alb»erta, ‘1e Manltoba, 1a Nouvelle—Egosse etA:]_g.Saska‘c'chewan.

Tableau V ° Co Repartltlon des. plalntes sulvant
’ S la categorle et par provmce '

Eéns sept deégdix provihces,’le prihéipai SUJet de_
brédccupafién- éﬁaif | la qualité; Falsalent exceptlon Ter're-Neuve,
Vle Quebec et 1a 001onb1e—Br1tann1que Respectlvenent 1 1ndemn1—
»satlon, 1es reclames et 1es pmx etalent 1es categorles msplrant

“le plus grand noni_are._ delettres en pr;ovenance de ces provlnc_es- ,

Sujets de préoccupation -

: A.nesure que 1é volume»du courfler paxvenant 3 la Case -
‘postale 99 a augmente les Spheres d'lnteret des consonmmteurs sé
: sont~precisees 1'ex1stence d un plus grand nonbre de’ cas ayant’
-tralt a chaque sujet et categorle a oermls de falre une analyse
plus definltlve des preoccup?tlons reelles des Canadlens. ‘Qn |
8! test penche sur p1u51eurs sujets dont 1‘1mportance auralt Justlfie_
1a mise en rellef>dans le present rapport' il a toutef01s fallu en
regeter certalns en ralson de con51dérat10ns d'eSpace D'autres
ont ete omis parce qu 1ls avalent ete traltes dans 1e rapport de

' -_1"annee passee. - On_a ,dec:.de de» 11:mlter_, les rapports sur des sugets '




| 1é§féatégpries pafticuiiéféiaux matiérééxsuivantes;;:*
 Vf1, Ié ser&icé dansil'ihdustfié'de'la construction:
, domici1iaire. |
' 2; 3Meub1e$ garnis;
Piaihtés’¢oﬁcefnant ifihduStrie'des'apparéils.

. Plaintes.relatiVeé aux‘éhaussﬁres.

. Services persomnels.

3
il
5, 'L'industrié de,réparatibn des automobiles.’
. 4 . .
7 _Médiqanén.i‘:s" et proagits‘phaxmcéutiques;f ‘
8

. Erreurs de facturation: effet- de 1'ordinateur.




1. le service dans 1'industrie de lajconstruction domiciliaire

" Dans ce domalne, 1es plalnte qu1 sont parvenues a 1a

’ Case postale 99 se repartlssent alsenent en.tr01s categorles

‘celles qu1 ont tralt a. 1'achat de 10gements neufs, celles portant

sur la constructlon.de ragouts a des 1ogpnents ex1stants et celles.
concernant des\reparatlons-a.des 1og§nents:ex1stants."Dans la |
premiére catégoriegfla majorité-desxlettres=soﬁlignaient'1*imbﬁi$sahce
du consommateur a obtenir de 1'entrepreneur un accommodenent quel—’
congue’ en-: ce qul concerne une finltlon dont on allegualt 1a mauvalse
quallte._ Pour ce. qu1 est des.raJéﬁts 1a 1ettre type 81gnale que

1'on n'avait pas etabll un contrat redlgg de fagon detalllee et

danant 1es‘préqisions techniqges du travail~a~entrepréndre. Ians

1a'catégprie‘desrréparations,fl}allégétiohique 1é travail effectud

a 8té de mauvaise qualité (p: ex: toit léissant passer 1'eau aprés

rénovation) éonstitﬁe.én.régie‘générale.1ei1eitmotiv.des lettres.

o Eans 1e premler groupe; celle de 1‘achat de maisons ﬁeuves
les plalntes reques a la Case postale 99 portalent Sur une- gamme de-?
sugets allant du cas du consommateur qu1 avalt rerSe de revendre,
moyennant un beneflce substantlel 88, malson.a 1'entrepreneur (par o
consequentvll n etalt p0551b1e d'obtenlr aucun-aocommodement ‘en

faveur ‘du consommateur) Jusqu aux cas- des acheteurs de 1ogenentb

dont les reclamatlons etalent Justlflees et qul ont facilement obtenu -

satlsfactlon“dans 75;p;”100 des.cas. On a estimé 51gn1flcat1f le’




' yfait que‘lé 01tad1ns senblalent beaucoup plus avertls en-ce- qu1

v'concerne le- trﬂltenent de leurs dlfflcultes en matiere de logenent.

que les consommateurs ruraux 11 sembleralt qu'll y aun ‘besoin de

- programmes d'lnformatlon et d'educatlon V1sant dlrectement ces
ldernlers. | | |

o . \
L'adjonction de pidces additionrielles, etc., & des loge-

ments existants arrévélé ﬁne siﬁuation assez analogue'dans le
deukiéﬁe grbﬁpe Ians un cas, 1'om1551on de faire &tat de la
51tuation assez, tot a rendu 1mp0551b1e l'obtentlon d'un accommode—
”ment, car lg“garantle_portant sur.le materlel*et le travail avalt
eipiré dépdisflbhgﬁempé} Dan$ un aqtfé_caég-lavpléinte portait
sur'unrprojeﬁ de rajout qui aprésilé‘éignatufe dﬁ éohtfat.s’ést :
:révélé tre en cbntraventioh_avecfleé‘statuts muﬁicipaux,existanﬁs.
Tbutéfois, un pourcéﬁfagé'considérabie de ces~cés ne poUvait"fairé’
1'objet d'un jugement" Valablé quaht ala respbhsabilité. Plusieﬁrs :
etalent clalrenent du ressort des autorltes prov1nc1ales et ont été
SOumlS‘a celles-01-en-qonsequence. Sur 1es Dlalntes JUStlflableSv
traiﬁées, on é obtenu ﬁﬁ'accomﬁodenent dans plus de 90 p. lOO des

cas.

En ce qul regarde les reparatlons 3 des logenents existants,
le nonbre beaucoup plus llmlte de plalntes rend dlfflClle l'etabllsse—
ment de conclu51ons.' Tbutef01s nous savons que les voies d'entrée

_revétues; ainsi que lgs-parenentsiet/les fenetres,en aluminium ont

@




été de fréquentes»seurees de;pleiqtes;e-Ie;eombreusewlettres.J~e
-'alléguaiehtfque.des,veies d'entgée'asphaltées‘hﬁayeient?bas..eﬁ-sf#
_fésisté aux eoﬂdisiens-atmbsphériques‘defavorables-isouvent:aue -
cours de la perlode precise couverte par 1a garantle “De ﬁéﬁe»:‘~

: une par11e con51derab1e des oonsommateurs ont mis en doute 1es_;:'~
avantages que l'on pouva;t‘retlrer_de parenents et"fEnetresgen‘
"aiuminium.'ftEnsupiusieufs eas, on-aﬁpré%endu qhe les frais de « -
maln—d'oeuvre afferents a des travaux de neparatlon assez minimes
etaient beaucoup trop eleves, c est sans coute 1e tenps passe ar

voyager dans 1es deux sens qui rendalt 1es ChlffPeS hors de

proportlon

le nombre de plalntes dans ce. domalne seralt largpnent

. redult s1 1es consommateurs ex1gea1ent touJours un; dev1s ecrlt ou -

du m01ns obtenalent - prlx conflrme (dument atteste) avant 1e

o

.‘commencenent des travaux.'*--‘A‘

: En conc1u51on, 11 semble qu un relevenent du nlveau.
d'educatlon qu1 rendra le consommateur nueux 1nfbrme et relatlve— _
ment prudent s01t necessalre pour redu1re 1e volune des plalntes

dans ce‘domalne.

.  Meubles garnis

FEnviron 80 p;?100_de8“§lainﬁes relétiﬁes.é‘des‘neubles~c

de salon'qui,parviennent a 1a:Case.pesta1e 99 ont trait 3 1a




' - cessation de r051stance deu tlssus d'ameublenent Il s'agit de ;':
-l'usure ou de 1a decoloratlon du tlssu et du’ craquenent des
:_‘coutures- La deterloratlon s est nettenent nanlfestee entre :

: tr01s m01s et tr01s ans apres 1'achat mals 1e plus frequemment
dans 1es quelques premlers mois d utillsation LesAensenbles

sont d’une quallte allant de 1'econom1que a.la 1uxueuse et

'.__prov1ennent de 1a plupart des fabrlcants bien connus

. Nos d0551ers ﬁettent élalrenent en ev1dence 1es attitudes
des éonsommateurs du detalllant et du fabrlcant L'acheteur au
'nlveau du detall exprlme souvent 1e p01nt de vue éonprehensible
-que nonbre de petlts apparells et de produits de valeur 11m1tee
comportent des: garantieo d'un an ou plus: tandis que 1a garnlture ’
' d?un ensenble»valant plusieurs,centalnes~de’dollars ne‘comporte o
auduhe.garéntie defCé-géﬁfe. _Iansfun cas:précisg-1e,détaillant a-
signalé que'le tissu;rééouﬁraht:un énéenble-éveC canépé s'était
’ decolore au- dela de toute llmlte acceptable dans seulement trois
mois; pourtant ni le fabricant de textlles ni le fabricant de.
neubles ne voulalent envisagﬁr aucun accommodenent Lens un cas
typique, le fabricant a soullgne que 1es filatures de toute
' 1'Amer1que du’ Nord: NE garantlssent PAS 1es tissus contre 1'usure, )
1es dechirures ou la decoloratlon, "pour la sinple raison qu elles

ignorent le. genre d'entretien ou d'utlllﬁatlon qu1 en sera falt

chez le client". De plus; a soutenu ce fabricant, les détaillants

an



font souvent des affirmations exaggrées quant a la.teneur en. . . =

fibres et & 1a durabilité & 1'usage.

¥ : S

Nous- nouslsommee mle en rapport avec 1e Conseil caﬁadlen
des fabrlcants de neubles afln d'obtenlr des exemplalres de 1eur e.
.brochure sur les normes des tlssus d'ameublement De falt, .ces
normes sont facultatlves et ont ete adoptees au debut de 1969 par '
‘1a DlVlSlon des tlssus d'aneublement de l'Instltut canadlen des
textiles Ian un texte conne celu1~c1 on ne peut vralnent donner
de detalls technlques en resume, 1es normes portent sur 1a def1n1~»
tlon des defectu031tes et la marge qul leur e%t 1mpart1e 1a solldlte
des couleurs ala 1um1ere l'unlformlte de 1la couleur, 1e gilssement
des coutures le caractere nettoyable 1a perte de couleur et | |
l'epreuve de'durablllte Ce dernler element est peut—etre 1e plus.
inportant mais blen que l'epreuve de re31stance au frottement semble
Etre assez rlgoureuse, 11 faut noter qu'on soullgne l'lmp0331b111te

de traduire ce trailtement en{annees dﬂutlllsation-domesthue.a

| Il est 1nteressant de comparer 1a durabillte a 1'usage des
tlesus.de recouvrement des neubles de salon avec celle des tlssus de
.garnlture pour v01tures Il senbleralt que les fabrlcants de v01tures
sont en. mesure d'offrlr des tlssus attrayants dans de nombreuses
telntes et flnls tels que 1e brocart 1e velours et le v1ny1e qul .
re31stent beaucoup plus longtemps que ne 1e font 1es tlssus employes

pouriles,meubles de salqn. Ev1demment, etant donne que 1es normes




mentlonnees plus haut ne sont que facultatlves, 11 senble que les

-

consommateurs devront 1nterven1r d'une manlere beaucoup plus forte,
en denandant que 801t assuree une plus grande durablllte a 1'usage,
sans que soit sacrlfle 1e choix des. flbres des textures et des
lcouleurs. Tl seralt utile de deflnlr de faqon pre01se la part de
'_responsablllte de toutes 1es parties en cause dans 1a productlon a
et la vente de neubles garnls._ Enfln, tant que durent les condltlons
' actuelles, des ethuettes fermsnent attachees et clairement mises en
E ev1dence devralent 1nd1quer au client eventuel qu en cas de cessatlon
'de resistance du’ tlssu 1e fabrlcant et 1e detalllant refusent d'en'

assumer 1a responsablllte.

S3. Plaintés'édncerhant 1'industriesdes'appafeiisy

- Ce qui peut—etre est unlque en ce qu1 a tralt aux 1ndus— ‘ '
) trles 1es plus 1mportantes est 1e nlveau des prix des apparells au -
:Canada.‘ Partant d'un indlce de base de 100 en 1961 1e chlffre

pour: les hult gros appareils sulvants, sav01r 1es congslateurs les
’.refrlgerateurs 1es cuislnleres electrlques, 1es culslnleres a gaz,
les secheuses, 1es machlnes a 1aver automathues 1es machlnes a
1aver de Hbdele classlque, 1es culslnleres ) mazout et les poeles
etalt de 101 1l en septembre 1970. Etant donne que ces apparells
semblent ex1ger‘des reparatlons moins frequentes»que par exemple,
des v01tures ou des prodults d'appartement pour dlvertissement on

: pourrait conclure que le consommateur en retire plus porportlonnelle—




,nent'pouf.son ergent | Blen que 1'A35001at10n canadleone dee
:Iebrlcants d'apparells ne dlspose pas de chlffres offlolels Suri,u
1eur longev1te presomptlve en ralson de 1a dlfflculte que presente
'_l'etabllssenent de donnees obJeotlves a»oause des ohangements de

_ proprletalres (le oommerce des npdeles d'occa81on) on. or01t que la-
o"longev1be noyenne des apparells avant qu'ils. ne dev1ennent 1nut1— -

1lsab1es depasse 1argement la douzaine . d'annees

Il n est donc pas etonnant de ooﬁsﬁater que'lors at une
>'reoente oonferenoe de fébrlcants d‘apparells une etude du marohe
a revele que le rythne des ventes de remplacement prev181b1es V
.accusalt une balsse oontlnue par rapport aux ventes a de nouveaux'~
clients (d‘ordlnalre des nouveaux marles) et aux anenageurs |
d‘lmmeubles en copropr1ete,~de‘malsons de rangee avec ou sans ‘
Jardln et d'lmmeubles d‘habltation collective, qu1 effectuent des..j7

achats en grandes quantltes

Il’n ex1ste aucune nesure leglslatlve federale obllgeant
un- fabrloant ou. un‘detalllant 3 malntenlr une provision de pleoes
detachees en vue de 1 entretlen du materlel apres la vente au cllent}f
- Le falt que 1a plupart des fabrloants gardent des pleoes de reohange{’
-pendant ‘environ le ans tem01gne du sou01 de 1'1ndustrie d'entretenlr

de bons rapoorts avee 1es ollents
I1 n'est pas surprenant Que 1'entretien‘vienhe en téte des

catégories de plaintes relatiVés-aux gros appareils qui sent. transmises

t



a la Case postaié~99; Suf-627léas de ce geﬁre dont on s'éstﬁl.
oooupe en 1970 190 avaient trait 3 cette questlon Lé colit

' dés deplacements des depanneurs constltue frequenment un élément
‘de ces plalntes Les habltudes 3001a1es de la famllle moderne,

qui veulent que souvent tant 1e mari que 1a ferme 301ent absents
ftoute 1a Journee contrlbuent au- colt eleve des déplacements - car’
1es visites en soirée 31gn1f1ent un travall en dehors des heures
'regulleres. Un autre facteur qu1 Joue est 1'om1331on d'avertir

que personné ne sera ) 1a malson pendant 1a Journee, en effet un
deplacement 1nut11e augmente les frals globaux du travall. De plus,
' 1'1ndustr1e pretend que des deplaoenents qu1 ne sont absolunent pas
necessalres (c.~a—d on a debranche l'apparell sans y prendre gﬁrde)

sont 101n d'etre rares

»)

Quelle'qufen sbifila'réisbn; i'incidenée de réparations
'ést saﬁé aucun doﬁte.piué &levée dans 1é'éas des radios, des appareils
Stéréés et pius:pafticuliérenent deé'téléViéeurs; Ia durée des 1ampés
‘ en’partiéuliéf senble varier"de féqoﬁlcOnSidéréble '.Il'est ‘certain
qu'il n'est pas p0331ble de 1alsser en marche 1ndef1n1nent des machlnes
a laver, des secheuses des refrlgerateurs des congglateurs etc > &
éause du controle thernostathue du cycle de revolutlon, ete. alors
qu'avec' les cuisinidres, 1es consommateurs sont de faqou generale
sufflsamment sen51b1es au rlsque d'lnoendie pour faire attentlon a

cet égard. T e . )




 Les refrlggrateurs et les congelateurs (129 cas) et lesg

': mchlnes a laver et les secheuses (121 cas), representalent les

e

sugets Sur lesquels portalent le plus grand nonbre de plalntes

: relatlves aux apparells Ies asplrateurs et asce8801res (64 cas)
S

devangalent les culslnleres (56 cas.) en tr0181ene et quatrleme

p081t10ns Presque la m01t1e des lettres ayant tralt auX~aSp1rateurs

portalent sur - les ventes de - porte & porte et sur- la fagon dont on falt

la publlclte, Plutdt - que Sur le prodult lul—nene. P

: Pour termlner la llste des observatlons relatlves aux
gros apparells on con51dere qu etant donne le degre relatlf de

complexite des apparells modernes les 11vrets d'lnstructlons ont .

parf01s tendance a manquer de clarte Il ne. fait guere de doute

‘Aque les consommateurs ont b6501n d'un nanuel d'lnstructlons expllclte

| et fa01le a comprendre Ee plus les dlstrlbuteurs et detalllants
d01vent dlsposer dans une plus grande nedure d'un,personnel de vente ‘
b1en forms et~competent qui peut~nettre‘les;a0heteurs‘eventuels au :
courant de tOuteé'léS pdrtiéularités.aé_l‘abﬁéreil:du?iilléur‘faut'.

L -
connaitre. .-

4. Plaintes relatives aux chaussures .-

Ces plalntes ont constltue environ lO p lOO de toutes o
Acelles qul portalent st des artlcles d'hablllement parml les

Sugets de preoccupatlon, la quallte a depasse €n 1mportance numerlque-




téus les aﬁtfes;réunis; Les}éonsommétéurs;se'sont'éteﬂdus'
prinpipaiensnt,suftle manque de durabilité;:si 1'on peut se
pérmettfe une gﬁhéral%satidn Quelcanﬁe dans ceudémaine on doit
-repeter 1le vieux cliche portant que "personne n'a jamais regpette
pd' v01r achete des artlcles de quallt’" : Incontestablenent

5surtout dans 1es clinats tres. humldes, certaines matiéres synthetl—
ques ne. reslstent paslaussl blen que le culr, qul a ete par tradltlon
‘1'e1enent de base de 1'1ndustr1e de la chaussure: - Certalns ont
1'1mpress10n que_les chaussures pour enfants,ns dﬁreht psﬁt—étre

pas aussi 1oﬁgtéﬁps qu'sutfefois'é éause du rempiaseméhﬁ aujourd'hui
des anciens terralns de jeu, en gazon et en terre, par des surfaces_.

- en asphalte et en cinent

‘ L'une des plalntes couranteszporte sur-un domalne qui

‘ releve de. 1a competence prov1nciale - 1'appllcation de la taxe de
vente Nous recevons frequemment des 1ettres de consommateurs qul
pretendent que 1eurs enfants ‘sont passes dans la’ categprle des
M"adultes" é un age assez, tendre la tendarice des jeunes Canadiens a
"devenlr plus grands et EY se developper plus rapldement n'est. sans
doute pas etrangere a ce probleme. Env1ron 10 p 100 des lettres
avalent tralt 3 des "polntures 1ntrouyab1es";Ld'habituds ce genre -
de piainté énanait"d'uhe personhe dont le pied &tait trds large ou
“avait d autres caracteristhues le rendant difficile chausser.

Il etalt allegue dans un nombre synbollque de 1ettres'que des talons

synthethueo gllssants crealent des condltlons dangpreuses




Il est agreable d'apprendre que des recherches sur
..toute la: ganme des p01ntures de chaussures eour‘enfents sont
;actuellenent entreprlses sur une assez grande echelle Les
'an01ennes categprles vwsant, par exemple 1es "fillettes",x

-adolescentes garqonnets", etc » sont demodees des enfants

. de 11&12fansvdo;ven§_tres souven@rprendre deS'pQ;ntures.d'adultes.ﬂ.~

 Cependant ;1es chauSsures pOur aduifes présentenf toujours,ées-
1nsuff1sances - de style de durablllte a 1'usage, ete. Un
: fabrlcant canadlen falt depuis quelque temps des recherches de‘
~.p10nn1er dans cé domaine, 1l a pu alnsi presenter une serie de .
chaussures pour enfants repondant aux bes01ns en- matlere de

p01nture et de style des jeunes qu1 ont 1e pled plus grand que la

normale ‘ Etant donne que 1e passage d'un systene de class1f10at10n -
_des p01ntures Y un autre ‘senble ex1ger du tenps et une 1ongue perlode o

,d'educatlon du publlo 11 se peut b1en que ce sera 1 1nstauratlon du

systeme metrlque qul ouvrlra 1a V01e a un changement complet

~Une pléinte~dui pbrtait sUrelaidifficﬁlté épreuvée dénsf

1'obtent10n de chaussures Dar un consommateur dont 1es pleds sont

de pointures dlfferentes a ete soumlse au Centre de 1a chaussure du "

» Canada, qui a. envoye un questionnaire aux fabrlcants de chaussures
canadiens - Ce problene se. pose A certalns consommateurs pour des
ralsons d‘ordre congenltal ou pour cause de naladie.‘ Trouver des

chaussures a des prix qu elles peuvent payer constitue pour ces




,personnes une ‘tache de plus en plus difflclle. Les resultats de
1'enquete ont npntre que si pour des raisons: economlques évidentes
1e nombre des entreprlses en mesure de s' occuper du’ probleme des
"chaussures de p01ntures inegales etalt redult, les reponses
afflrmatlves etalent sufflsamment nombreuses pour 1alsser cr01re
‘ala posslblllte.d'une solution. Le -Centre poursuit son enquete ’
en vue d'obtenir les nors et-adresses'des‘magesins’susceptibles’
d'aider les donsommateurs Ces donnees seront transmlses a la

T

Case postale 99 en temps utlle. o

5. " L'industrie de réparation des automoblles

Les plalntes relatlves aux autonoblles et a leurs
access01res se sont constamment malntenues au deux1eme rang par
'volume de tous les sujets parvenant a la Cese postale 99. 1970
'h'a.pas cohstiﬁué ﬁne eibeption 3 cette régle. Ie passagp au -

simple au double puls de nouveau au double par rapport a 1968 et
3 a 1969 s 1nscr1t dans 1es chlffres des trois amnées, soit 238, 622

et 1,235, ° SQnt compris dans.cetteﬁcategprle generale les v01tures,
1es camions, 1es tracteurs les renerQUes les ﬁbfocyclettes et les
mOtoﬁeiées. Ce sont toutef01s 1es 1ettres an quet des v01tures .
“qui prédominent. Parml lesAcategories fngurent en ordre descendant
la qualité; les reperat;ons et 1! entretlens les prlxavl 1ndemn1sation
et les garanties._‘cette situatioh'féveie‘un chahgement’mérqué par

rapport & 1'année précédente, dans laquelle les cas concernant les




, garantles venalent en tete de- 1lste

’ premleres categprles sont 1nd1ques dans 1e tableau 01—dessous

Ies changﬁnents dans 1es c1nq

POURC‘ENTACE DES PLAINTES HELATIVES AUX AU'IOMOBILES
969 - 1970

25?‘

‘ Selon_ les categorles -

B - :
2 En hausse _ En baisse
10.4. ‘ 17.3
KT : En hausse SRy
20| | I En hausse EEEE S
e ..2:2: . En hausse
15 I R R BN
10|- = Y
5
S () O - . e — —tt 11Tt ‘
] 1969f poTo | 1969 1970 - [1969 4 po7o [ |1969] |1970{. [1969 [1970
Qualité -Reparatlons ‘ Prix " | Tndemi- Garanties
: | et entretien ; sation '

"de toutes les sortes de plalntes relatlves aux automoblles qui ont DR

Aux fins du present rapport des- extralts ont ete tlreS‘

e 1n<31dence sur l'mdustrie de la reparatlon

n a: que la valeur du concessmnnalre, les lettres qu3. nous parv:Lennent

Il ne falt aucun doute que "1'1nspect10n avant la 11vralson

1nd1quent que certalns des travaux d'entretlen ne Sont pas effectues



de facon satisfaisante oﬁ complété. ‘Les principales plaintes
relatives aux grands concesslionnaires portent sur la pénurie de
mééaniciens qualifiés et la lenteUr‘du service que cause 1'insuffi~
sance numérique des ooncesSionnaires_néceséaifes pour répondre aux
besoins d'une région gfographique donnée. 'En ce qui concerne ies
-ateliers de réparatién, noué avons recu plusieurs piéintes dans
lesquelles on mettait en cause au travall mal exécuté a des prix
excessifs. Tl semblerait qu'ii y a lleu de renforcer les conditions
" régissant 1'octrol de permis au niveau brbvinéial, en exigeant que
1le personnél comprennefen‘tOut temps un imattre mécanicieﬂ. Les
stations-service diéposant d'une aire‘dé réparatibn fépondent'é un’
réel besoin en'cé'qui conéerne les petités réparations, mals
1orsqﬁ'e11es entreprennent des tréyéux piué imporfanfs il en résulﬁe.
soﬁvehtxdes plainﬁes. Les cliniQuéé.de diaghostig ont regu leur part
de critiques;fque‘céﬁtevsituation éoit causéé par,l'éxisﬁence'é
cértéines périodes d'un.%olune de travail dépassant, les possibilités
des ouvriers devsfen achitter d'une fagon convenable ou découle de
toute autre raison, on.déit évidenménf conclure que certains des
essals effectués le sont de fagon superficieile plutdt que compléte

et réellenéhtiépprofOndie.

L'une}des impbrtantes pratiQues qu'il faudrait peut-&tre
examiner de. plus prés COnsisfe en,l'habitude qu!ont,lesAfabricants

d'automobiles d'exiger 1'utilisation exclusive par leurs concession—
. ‘ ‘ . -t !

naires. de piécés "authentiques". Un réel cénflit se produit lorsque

\



\le locataire d'uno station—scrv1ce qui offre des serv1ces de

" reparatlon sublt des press1ons visant 3 lé contralndre an employer .

que les produ1ts adoptes par la soc1ete petrollere mre. -Nous avons

‘eu des plalntes portant que 1a "facturation a taux flxe pour la mainnx
_d'oeuvre" n'est pas touJours appllquee de fagon Juste meme si l'on l
-croit que ce systeme est generalement edultable ‘pour le: consommateur;
_ celu1—01 peut sublr des 1nconven1ents parce due les taches 1nd1quees .

ln ont pas été acconplles au conplet ou parce qu_un taux forfaltalre

autre que celui prescrit par le fabrlcant a l'egard dﬂune annee de

'~. modele partlcullere a egtée enploye

faux enquetes sur- les’ coalltions pour y 1nclure les ! services",: s

La isituati'o'nf qut. senble 1a plus '-in‘équitable est 'c'elle qui.

“veut qu' aux termes des 101s prov1nc1ales relatlves aux prlvileges
‘_des entrepreneurs, le marchand a un recours pour le non~pa1enent de -
"reparatlons, mals par contre le consommateur a fort peu de recours

"dans le cas d'un travail mal execute ou de prix excessifs Eans

certalnes provinces les dispositlons de la partie de la- leglslatlon

en- matiere de consommatlon relative aux contrats executoires couvrent

: les accords portant sur des reparations d'une valeur de plus de $50

mals cette 51tuati0n n est pas unlforme dans tout le Canada et les

accords portant sur une valeur de moins de $50 ne sont pas couverts.

Au niveau federal les deux falts nouveaux les plus o

1mportants senblent étre la.modlficatlon p0551ble q5 la lol relatlve

]




actuellement exemptésvde ses dispositions, et;l'étéblissément d'une ’ 
Direction de,ia sécurité’automobile-et,rqutiére.releVant du ministére ¢
des Transports, dont le fonctionnement est prévu pour-le 16T janviér

1971, et qui aldera grandement 1eélé0nsommateurS,A

6. Services personnels

Cette catégorie de plaiﬁtesyn'OCCupe'péé'une place numériQué—
nent treés 1mportante parml les 1ettres enVoyees 3 la Case postale 99.
Y sont reunls dlvers services personnels par exemple 1e nettoyage et
le blanchlssagp, 1es serv1ces de ponpes fUnebres 1es serv1ces de
placenent la c01ffure pour hommes et 1es 801ns de beauté, 1es clubs
culturistes, la restauration et.l'allmentatlon a emporter, 1a.photo~
graphie“ 1es services>floraux, eté.v Etant ddnné qu'il s'agit d'un
nombre de cas relativement restrelnt (les 328 cas n'ont represente ' .
‘que 2.l p. 100 du volume giobal en 1970), 11 est assez dlfficile d'en

tlrer des conc1u81ons categpriques

Ie nettoyage 3 séc a proquue un’pourcentags con81derab1e
de ces plalntes Toutef01s, 1'absence d'ethuettes clalrenent
Vnarquees sur les vetenents a toujours constltue une: difficulté
1nportante depuls 1‘1ntroductloh des fibres synthetiques Par.
conséquent, 1e5'degraisseurs eprouvalent un reel enbarras quant &
1a«questién de préciser‘ie'mode de“traiteneﬁt le plus sﬁr._ La Lol

sur 1'étiquetage des téxtiles a &té adoptde en mars 1970 en vue de




surmonter ce probleme, elle prescrlt que SOit 1nd1quee 1a Leneur

en flbres Ee palr avec cette nouvelle mesure 1eglslat1ve le

- m&nlstere de 1a Consommatlon et des. Corporatlons a 1nst1tue une

methode de Sanoles nﬂse au p01nt par 1'Off1ce des normes du. .

’ ~gpuvernement canadlen,-pour 1nd1quer 1eS~me111eures methodes de
-‘1avagﬁ, de blanchlssage, de sechage de repassage et. de nettoyagﬁ
& sec des textlles L'1ntroductlon de 1a reglementatlon en vertu
de 1a 101 sur 1'etiquetage des textlles aura pour effet de fam1~

1larlser-1es consommateurs avec~1es flbres utlllsees et aldera 1es'

iles degralsseurs a 1es 1dent1f1er alors que 1es synboles d'ethue—

- _tagp d'entretlen alderont tous ceux qul ont la charge d'entretenlr

. des vetements et des tlSSUS a usage domesthue Les nouveaux
synboles 1nd1queront aux consommateurs 1es procedes 3 employer et
'ceux qul d01vent etre ev1tes en ce qu1 concerne 1e 1avage, 1e.

f~b1anchissage, le sechage, 1e repassage et le nettoyagp 3 sec.

~ Les plaintes relat’ives 5 ce dbmaine\ qui sont parvenues 3
1a Case postale 99 ont revele une dlver31te de problemes d'ordre
i‘ général: le produit textlle n'a pas reprls son etat d'orlglne aprés

zl'enlevement de’ taches* l'lndemm1sat10n pour des pertes/dommages

survenus par su1te de la. dlsparatlon totale de vetements a 1'ate11er, ‘

':jd'lncendles dans 1es 1ocaux, d'un degralssage mal execute etc, des

retards par rapport aux delals fixés- pour le" retour de vetements
1degralsses 1a uubstltutlon presumee d'autres vetement° a 1a place

'de cuex que ‘1'on avalt envoyes pour nettoyagp, 1a degradatlon des’




ﬁissﬁs'"ds fantsiSie" eﬂ_chfsias'nettOysges eta. Ia.inrection '
des services aux consommateurs- a pu faire office_de'médiatrice
' efficace dans plusieUrs’cas'et a éﬁé-heUreusé’dans ses efforts
visant & favorlser une mellleure comprehen51on entre 1e consonma-

teur et 1'1ndustrie du degraissage

Les 1ettres au su3et des serv1ces ae ponpes fUnebres
portalent sur les prlx eXCesslfs, qui representent une source
1ntar1ssab1e de difficultés pour deux ralsons Les proches parents
sont sous le coup de l'enptlon au moment - ou ils: prennent une dec1s1on |
.rapide quant 3 1'1mpo;tance des obseques et & la Quallte du cercuell
a ch01s1r Qui plus est le deslr dans 1'1nmed1at d'opter pour des
obseques qui feront honneur a la sltuation qu avalt le défunt dans .
1la communaute peut etre plus fortAque-des_cqnsiderations prathues
d'ordre économiqus, nécssssires 3 pius lbng terme pour la veuve st(su)
les enfants. Nous aﬁons‘égalemeﬁﬁ fsqﬁ'desjdemandes de renseignements
Suf la'pfise de contrdle d(entrepfisés'cansdiennss'par_les_Américains;

le ministére enquétevé ce- sujet.

Les sugess classes dans des categprles d'lmportance moindre
ont prodult une divers1te de plaintes par. exemple au sujet de
terrains de statlonnement de . l'augmentatlon de loyers, de compteurs
qui defsmorisaient le consommateur et de dégdts causés 8 des voitures
lalssees dans des terralns gardes Les photographes itlnerants ont

motlve nombre de consommateurs 3 se plalndre de la mauvaise qualité




des photos, de Substitutions dfoffbes;fde 1a non-1livraison de

photos, etc. On-prétendait‘que les fleuristes avaient -ernvoyé

’des fleursvd‘une espéceiautrefque»cellé'demandée,'en'quélitéf

1nfer1eure ) la quantlte payee des roses qu n 'ont pas dure 2M
heures et des plantes vérnéneuses deDourvues d'ethuettes d'aver—-t
tlssement Nous avons meme requ des plalntes concernant des clubs
"8 but amical et des agpnces de rendez—vous sentimentaux Onze
plaintes relatlves aux serv1ces Jurldlques ont ete reques en 1970
Bien que 1a Case postale 99 n'ait pas tOUJours reu551 a obtenlr
satlsfactlon pour 1e consommateur, 11 n y a aucun doute que son
ex1stence a ete pour le publlc de tres grande valeur et a permis

d'exooser obJectlvement les dlfficultes 1es plus varlees

7,1 Medlcanents et prodults pharmaceutiques

Comme en 1969 les plalntes relatlves aux medlcanents qui
.nous sont parvenues en 1970 portalent pr1n01palement sur les prlx
Un tlers des 1ettres avalt tralt a l'accr01ssement des prlx, alors o
~qu'un autre 31x1eme concernalt des varlatlons de prlx mettant en f
cause deux mag351ns ou plus.‘ L'autre moltle portalt sur une .
diver51te de quets, par exemple 1e mecontentenent a 1'egard des
pretentlons ennses quant 1'efflca01te d'un prodult 1es produ1ts |
defralchis (vendus apres 1a date d'expiratlon etc) 1e refus |

d'accorder les renboursenent annonces 1'absence d'lndlcatlons



- ;relatives aux-ingfedlents sur l'ethuette, 1es prlx canadiens.

par rapport aux prlx étrangers, des indicat ions en une seule
1angue (deux cas) plu81eurs lettres etalent tout a falt gﬁnerales
et alleguaient 81mplement que les. prlx des medlcaments etalent

trop élevés dans 1eur ensemble

Il est 1nteressant de constater 1'or1g1ne des plalntes
relatlves aux medlcaments et aux prodults pharmaceuthues - éur
197 plalntes regues 72 venalent de 1'Ontar10, 63 de la Colomb1e~
Brltannlque, 19 du Quebec et 18 de l'Alberta I1 n'en restalt que
725 a dlstrlbuer entre 1es autres prov1nces blen qu en falt elles
provenalent de seulement quatre de celles-c1 Aucune plalnte dans’
ce domalne n 'a ete falte par deux des prov1nces Marltlmes | 11 est
certain que le necontentement 3 1'egard de‘l'industrle st est.mahifesté
‘surtout dans 1'Ontar10 et 1a Colomble—Brltannlque d'ou provenalent -

-68 5 p. 100 du total de ces plalntes

Parml 1es‘questlons dlverseé; il y en avait bluS1eurs au
su3et du contenant qui 1ndu1t le consommateur en erreur quant 3 la
capa01te du contenu Dans 1e passe 1'1ndustr1e a defendu ce genre
de bocal lorsqu 11 était 3 double par01, en ayanqant dlvers allegues '
' relatlfs aux qualltes dont sont dotes ces contenants pour 1a conser-
vatlon des proprletes partlculleres d'une crene, d'un onguent ete.
_-Tbutef01s 1a nature reconnue trompeuse de 1'enballage a falt l'obget'
de crlthues cr01ssantes il est p0881b1e qu a 1'aven1r on regardera

ce genre d'emballage de- fagon moins favorable. Méme si le contenu




.net d'apres le p01ds etc peut &tre, et d'habltude -est 1nd1que‘
4cla1renent sur- l'etiquette, 1'acheteur a encore tendance & se-
tromper quant a la capacite cublque du produilt qu’ 11 obtlent
Cette 51tuatlon prevaut tout specialenent en ce qui concerne le
bocal en. verre depoli‘tres epals~qui-s emp101e pour:certalns

s

désodorisants.

 L'emballage excessivenent:compliQué-a'faitgl'objet de
crlthues de la -part .du- consommateur en ce qul a. rapport aux -
pllules anti—conceptionnelles Les consommateurs dans des lettres
. fort longues et souvent enflammees ont fait part de- leur preoccupa— '
tlon a 1'egard des dlfflcultes decoulant de l'utlllsatlon non medlcale
de drogues par 1la Jeunesse .Nous-avons eu des plalntes relativeo N
l'om1551on d'lndlquer 1es 1ngred1ents de spe01alites pharmaceutiques
et de medlcanents brevetes, pratique qui n' est pas prescrite aux _
'termes de la réglementation sur les. aliments et drqgues.-«Uh consonmma-—
teur s*est inquiété_du falt.qu'aucune indication relative a la quantité‘
" ou éu volume ne,paraisséit_sUr,l'étiquette d'un produit dont le éontenﬁ '

était de moins.de deux onces,

8. 'Erréurs.de'facturétion:“‘effeb‘dejl'ordinateur,,‘

l'etabllssenent par les grandes entreprises d'un systene
de comptabilite sur ordlnateur s est accompagne de la part des'

consommateurs d'une vague de plalntes au SUJet des erreurs et de la

{




difficultévéprouvée élles faire'corriger. I1 importe de sbuligner '

ce dernier point; quel dque soit 1efgenre d'opération, des erveurs

‘se produiront dans une mesure infime, mais 1'€lément particulier. i

ce domaine est la‘frUStration afférente au régleﬁbnt'de ces diffi-
cultés. La lettre la plus. courante &met d'une fagon ou d'une autre

le cro angoissé et pitoyable "Je ne puis dialoguer avec 1'ordinateur".

La Case postale 99 a joué un rdle appréciable dans 1le

: retabllssenent de la communlcatlon avec un nonbre considérable de
_clubs'du 11vre et du dlsque et'd'edlteurs de revues en ce qui-
- concerne ce gpnre de prdblene Le cllnﬁt 1npersonne1 qui est
L typlque de 1a comptablllte sur ordlnateur n eSt pas falt pour
- tenir compte de’ QUantlte de'plalntes 1nd1v1duelles relatlves a.

" des erreUfsgnla programation des ordinateurs est telle que des-

efforts particuliersn éinsi qu'une péribde'éOnsidérablevde temps

sont necessalres pour y faire tradulre des modlflcatlons Générale-

nent 1'ord1nateur deblte une su1te de 1ettres qul tour & tour /
caJolent, avertissent et puis nenacent 1le consommateur qui n'a pas
réglé son compte. .Cette personne a souvent écrit pour:faire
rerarquer, preuvss 3 1'appul, la situation réelle et pour indiquer
les réisons précises pdurjleSQuelles,illhe doit pas un certain
montant_d‘srgent. .Cependant,-dﬁhabitude on ne s'occupe pas de ses

expllcatlons (a) assez rapidenent (b) dans le departement approprle

'de la société, ou (c) du tout. Entretenps 1es rouages 5 enchalnent

1np1acab1enent 1e compte est passe a 1'agence de recouvrenent




‘>

qu‘emploie-ia compagnie’ vient ensuite un échange de lettres, au-

cours duquel 1'agence de recouvrement fait des menaces et le

consormiateur répond en déclararit qu'il va consulter son avocat.

La cote de solvabilité du partiCUlier est mise en danger, et- =

parfois on tire des. conclusions relatives & son intégrité

\finénciére qui ne seront pas effacées de longtenps.

Ia Stinmlation des ventes au nDyen-dé-Courrier et de
marchandises non‘sollicités'éoﬁtribue également d'une fagon trés -

marquée au syndrome d'erreurs’de facturation et aux difficultés

qui én résultent} On manifeste une tendance cfoissante & imputer

!

au consommateur 1e dev01r de repondre et de dire "non” s'ii onet

‘ de le falre l'entreprlse 1u1 env01e les marchandlses a l'essal,

ete. - On déplore ce gsnre d'ethlque commer01ale. Dans certalnes» -

provinces, 1a 1eglslatlon degage le <onsommateur der toute responsa—.

b111te quant a la securlte l'entreposagg ou le renvoi de nmrchandlses

dqui ne sont sollicitées d'aucune faqon En rapport avec cette

- question, il ex1ste un nonbre fort 11m1té mais. tang;ble de cas:

découlant de 1a contrefaqon du nom deAquelqu un sur une commande.
Dans notre soclété de plus en plus tolerante certalns 1nd1v1dus

cons1derent que creer la confu81on qu1 resulte de ce genre d'act1v1te

ne chstltue qu'une almable_plalsanterle.

‘Recommaltre et définir la difficulté et en faire part 3 - -

‘la socidté en cause constitue un élément important et & vrai dire

essentiel de tout sujet de préoccupation de ce genre. Nous prenons




1'Jn1t1atlvo a cet egard 11 y a des raisons de croire. que des.
: efforts du genre fournls par la Case postale 99\ont permis de
mieux faire conprendre les pQSSlblllteS de necontentenent;des‘~

coﬁsommateursﬂque'comporte le traiténent des conptes par ordinateur.

Conclusions

A mesure que le noﬁbré de plaintes'feguesié la Case
postale est alle cr01ssant on-a. pu s' apercev01r plus clairement
des dlfflcultes qul préoccupent reellenent les consommateurs
>canadlens.'40n se rend_eyidenment compte que 1e volune-giobal de
plaintes dont4on é‘eulé S'bccuper Jusqu'a la fin de 1970 ne représente
tbujours qu'une quahtité.synboliquéAdéﬁs un pays; qui Comptev21 millions
d'habitants; néanmoins, nous _‘avon's ‘»fnaintenant, une ifr)age‘ fort claire.
du genre deidifficuité; aux@uelies les Canadiens font face sur le

marché.

L'acceleratlon du rythme d'accr01ssenent a egalenent permls
de dlstlnguer plus rapldenent 1es tendances et de nettre plus fac11e—
nent le dolg$ 3ur des g@nres nouveaux de plalntes, des plalntes
ggographlquenent 1ocallsees et des Dlalntes salsonnleres et(ou) a
court terme Les organes dotes de prog:enmes d'actlon sociale oOﬂt
entres en rapports beaucoup plus etr01ts avec la Case postale 99,
1es'gens deula‘radlos'de 1a.te1¢v131on-et de la presse-solllcltent

~ de plus en plus notfegaide." Ies revues.oﬁ*figurent_une rubriQue




. regullerP consacree a 1a consonmatlon ont egalenent ctabll ou

malntenu d'etr01tes 11alsons avec 1es nembres de 1a DlVlSlon des

plalnt685 demandes de renselgnenents et administration.

Pour resumer, on peut dlre que 1e serv1ce des plalntes

‘ ':de 1a Case postale 99, etabll au début de 1968 a "attelnt sa

’H

nagorlt et est nalntenant accepte comme etant une 1nst1tutlon

""permanente, connue d'un secteur apprec1able des consommateurs et R

respectee par. 1e monde des soc1etes a cause de 1'ob3ect1v1te dont

sont empreints 1es rapports aVec ses aggnts de 11alson Nous

,con31derons due sa. valeur conme 1nf1uence prathue, utlle d'une

'\

part aux consommateurs et de 1'autre a 1'1ndustr1e a ete demontree;
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' MINISTERE DE LA CONSOMMATION ‘ET ‘DES CORPORATIONS

DIRECTION DES SERVICES AUX CONSOMMATEURS

PLAINTES DES CONSOMMATEURS -~ 1968 - 1969 - 1970

MENSUELLEMENT SUIVANT LE SUJET TABLEAU I
s lelel | gl | Elgl g
CLASSEMENT PAR SUJET. § o E E @ ,,5 A é = §§ § % g

2A5|B|F :"n'_é__‘% Bl = % s|=2| Al &
Appareils 157 1333 | 19 | 47 | 50, 67| 54| 36|54 |47 | 65|69 |74 45]|1117
Cosmétiques & prod. de beauté [ 85|96 | 7|17 | 22 15 15| 13} 22 |12 {19 {13 |19 17| 372
Détergents & prod. ménagers |51 |162| 15 | 24 | 16 20| 27| 32|23 | 15|28 |17 | 55| 14| 499
Médicaments 120{124] 11 [17 | 19 21| 16 12|22 {10 |13 |17 | 21| 18] 441
Enseignement 1633] 3| 3| 3 6 8 75| 1| | af 7| 6| 102
Matériel élect. etélectronique|l46{292| 37 |45 | 40| 45| 36| 25|29 | 29 | 45 |43 | 47| 42] 901.
Financement o ' 66'(143] 23 | 25:| 34 45 s54] 31|32 |22 (35|30 ]|29] 35| 604
Aliments | 681 [2228| 98 |297 {347 | 225|294 177|161 |138 | 264 {279 |262| 201{5652
Fon’c:tions & services gouv. : 28 10 13 6l 14 14A 127 5 3113 8116} 10| 167
Ameublement ’ his7loas| a5 | 38 | aslas | a2 | 31|37 | 20 |40 |46 |31] 43 822
Articles de maison . 38 l76] 9|16| 17|18 |14 | 12] 10|11 | 20|17 |22] 19| 298
Assurances {35 |58 8l10| 1217] 8] 11| 7|11 |15 |15 |14 21| 242
Bijoux 23{54| 2|16| 6| 4| 9| .5] af 9ol10] 7| 7| 10| 166
Fournitures & mat. médicaux |49 81| 7| 8| 3| o 10| 7| 8| .7]23| 7]10]| 12| 241
Services médicaux 1829 2| 9| 48| 5| 2/ 7] 5|13} 7| 4 113
Divers 325[365| 25 | 55 | 46l 40] 53| 321|585 | 43| 59 | 34 | 64| 38|1764
Automobiles & leurs access.  |238|622| 62 | 83 |167h20 |100| 82[117] 89 |133]101] 93| 88|2095
Services personnels ' 92 (162] 15| 32 | 34| 32| 29| 17| 24| 21 | 40| 26 | 31| 27| 582
Publications f1s7[199] 18| 26 | 39| 38( 37 | 21| 29| 21| 36 | 44 | 37| 40| 742
Affaires immobilidres-Logement|171(332| 32| 65| 78| 93|62 | 42| 46|58 | 66 [128|158 57|1388
Loisirs et matériel,lconnexe 101|217 34 | .43 | 32| 41| 23| 22| 27|29 | 53|40 |84 47| 793
Stimulation des ventes 81 {215| 24 | 43| 35{ 34| 39| 28| 26|33 |38 |68 |72]367/1103
Papeterie & fourn. de bureau | 26| 31 1. 4 2f 24 2| 1y 6| 9| 9 9| 10| X4
Textiles 64 | 79 11| 10| w11 | 7] 5| 5|15]10{11| 14| 260
Transports et communications 33196 | 16 { 21| 15| 15| 20|18 7114|1821 37| 340
Vétements 199|383| 36 | 79 L225 43 61|50 | 38 | 35 | 50 | 70 | 77| 862432
- o
TOTAL sl inl8l2l8l8 2l3|g|2lS(5 3] 8
o, O [Tl ~ o~ ~ | r~ ~ o) ~ ~ ~ ~ o~
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MINISTERT DE LA CONSOMMATION ET DES LORPORATI)NS

DIRLCTION DES S&RVICES AUX CJNSOHMATEURS

PLAINTLb D&b bONuOMMATEUHo - 1968 - 1969 - 1970

 Mensuellement suivant la-catégorie’

R %ABLEAU_II_

'CLASSEMENT PAR CATEGORIE

1968

1969

JANV./T0

RicR

F

MARS

AVRIL

wr |

'OCTOBRE}

| gurLLET|
AOUT )

NOV.

DEC.

' TOI'AL‘ : . ’:' o '-V.; .m” . ‘ ‘i‘ 4- -a 7’7.4 ateas T 4 ._,.:: :

AReclénes

72

=

68

5

L9

42 125

8

318

1597

‘traires & l'ethlque :

I Praflques présumees Ton="
s

641

Th

127

123

133.

115

194

102|139 {187 [149

139

2356

AIndennlsatlon

538

8L0

110

1)

142

219/

115|135 144]176 [238 | 170

3155

Garanties.

281

371

15

21

200

ol

14| 22| 19| 17

16.

'Eﬁiquetage

- L7

e

29

&

57

57

55

36

53 {24 | 64 69] 63|

61

T

Emballage

{83

171

22

3%

29

22.

50

28

24 |22 | 331 191 50| 31

620

; Prix

587

172

116

198

300

181

205

178

167{147|233 {219 268 | 160

4681

Qualité

30

148

117

231

116

248

168

140

1741123259 [222 {232

231

5139

Réparations et entretien

114

32d

39

98

83

113

-48'

16

66) 17| 751 63159

8l

12537

Sureté

175

278

21

i

36

39

10

36}577

22| 35(.34|37

23 |00

Normalisation

{104

173

3

27

36

19]

8|

16| 9 39| 31

g2

| Divers lo7l223 4|22| 1| 12| 27| 8 5| 3| 5| 2f 7| & | sus
: s Q22119 819K n |
0 la Aol alaln: ® : S SN
RN IR EIE IR EINE EIERE
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. MINISTERE DE LA LONSOMM}TION ET DES- CORPORATIONS

DIRECTION DES SERVICES AUX LONQOMMATEURQ

’ PLAINTES DES CUNuOMMATLURS - 1968 - 1969 - 1970

1970 Sulvant le suget et la catpgorle

Tableau 1IX a

=

| 5 | s g ;
OoOf [0 ot
S ' ' B oodt B Lo | & F o 58 D
Classement suivant le sujet g QISedl 2 |18 (9w rt o &
AL CERERER AR A RN R T
: . R 108 VE I O Y £ ~
3 I i o o' ] ﬁ —~ foap] © E [ o
S{eEle 518 EIE |3 BRl&|5 181 &
e haal S |8 1A [EE |8 K312 S & i
Appareils 29 |43 [106]27 | 5 | 3 a1 ]|262|a90| 27| | u| 627
Cqémétiques et produits de beauté |16 15"_2h 17119 {56 | 24 L] 4 2 191
Détergents et produits ménagers 251 61 411 1 {49 |21 {64 | 22 5, 1 286
Médicaments 6l 7l s 6 ho ps7 | .| ou) 2) 1] 197
Enseignement 1016} 30 L 1 2 53
Matériel électrique et ' IS ELYALTNA -
élocgronique 18 {30 | 7018 4| fs8 116 {146{ 13 463 :
Financement 14 2271 62 791 1 12¢ . 395

Aliments

L7

62

362

261,

78l

776

68

217

Th3

Fonctions et services gouv,

28

51

11

139

Ameublement

32

36

110

198

32

440

Articles de maison

14

1l

29

15

21

39

36

184

Assurances

31

82

32

149

BlJoux

20

2l

17

89 |

Fournitures et materlels
médicaux

13

22

43

Rl Hlww Flo

J11

Services médicaux

17

37

-~

66

Dlvers

\

L7

109

70

15

160

38

57h

1074,

Automobiles et leurs
accessolres

34

86

138

112

193

349

265

1235

Services personnels

31

52

112

67

51

328

Publications

13

161

11

55

11

386

T A1Taires 1mmob1lleres-
Logement

28

158

198

20

240

127

73

885

Loisirs et matériel connexe

85

27

72

53

91

LO

L75

Stimulation des ventes

392

265

112

S\.&)\O«S—"CQ

807

I’dpebBI'J.B b‘b T
_fournitures de bureau

13

16

57

Textlles

1l

12

S R e I P

20

29

=

117

T o R TR T oA T M v PRI T

Transports et communlcatlons

36

13

=

211

Vetements

’

W
[ep)

2L

153

1,50

15

19

26

1850

T
TOTAL

1011

1464

1777

197

643
366

2372
3561

801

L7
305

13558
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MINISTERE DE LA CONSOMMATION ET DES GORPORATIONS
DIRECTION DES SERVICES AUX CONSOMMATEURS
“PLAINTES DLS CONQOMMATFURS 1968 = 69 = 70

L 1968’—_1969'4 1970 suivanp.le sujet et la catégorie  TABIEAU III(b)
o 1y - _
NI 5| |8
. S : H gé?j; :g ol & o g =] 43 ‘-CTD‘
: . ) . g)) go.ﬂ n ;a) gjou 1. 'H'Q) ]ow ’ . o
: : Cho-| @ wldIBE B -9 = %
SEGHEEV R SHE R
, S A L P KR SR Y-S0 FN R R R0 0 = = B
Appareils . . | s8] 73|152|12q | 3 | eu|emless| a3l | 19| 1117
' CosmétiQué's ét'prodﬁi'ts de beauté b5 .23 38 Lhf 32099138| 1) 34151 3| 372
Détergents et produits menagers | 39| 10] 50| 2 761 40117146 101 11 7] W99
Médicaments - - | 19] 13| 8| | 9| 19334 8 1410 | 10| Lk
|Enseignement - . .. 12y 150 570 | | f 5|31 | . 10 102
| Matériel electr:_que & electroleue L5 T9|1T72] 92 10\ - 81 1781217| 16 1.} 10 901
. ~F1nancement _ o ‘ 1 341327120} 1 96| 2| 2| 1 211 60L-
|Aliments . o [2561165] g9 - olens|uiuboizod [269] 378 41| 5652
| Fonctions & services gouwernementawy 3| 33| 34 1| 1| 1|52]|16) - U1 2| 167
Ameublement . | 57| e3]18k| 56/ 17| 224|334 48} 18] 6] 12| 822
[Articles de maison T 2| 15| 42| 5| 26| 1337|684 1| 53| 10| 12| 298
Assurances - . L 6 421131 e L;B 1 N I PN TN %2
Bigowe -~ l10|13(32 28 2 ‘8l 3332 8 | 1| 166 -
Fournitures & matériels médicaux | 11| 20| 54]: &4 ‘91 3|98 23111] 4] 2f 2| a1
Svervices‘médic_aux‘- o - 1o 1191 21| 2 ] 62| 71 11 | 1 113
Divers = - L - |11 [u6s (157 ) 66 | 47(315] 851 71584| 42{156 | 176l
Automobiles et leurs accessoires. | 66 |L54 [233|363| 13| 2|28366lL19 78] 9| 9| 2095
. |services personnels - - - - | 35| 79]287] 4| 1 190 59} & 5| 1} 17 582
| Publications e | 29 227 {371 2 6917 1 - 26 1 U2
Affaires immobilidres-Logement | 48 188 [340(86 | 15| 4|323 R08[119| 14| 1| 29 1388
Loisirs et matériel connexe - |113| 3913836 | 28| 10|81 P40} 54 1126] 14| 14 793
Stimulation des ventes - |482:[395|153 3 5123 6| 21 5| 3| 26| 1103 °
Papeterie et fournltures de bureau| 6{10|19| 2 |24|11j19{12f 6] 2| 2| 2| -1l
Textiles = . 1|7l 22) 3|58 10{33 | 82 8] 12| 7 260
Tra.nslgorts et communlcatlons 1-11)s58108] | 2 118{ 14|12 1} 16 310
Vétements = : 62, 36 (238]15 118 6| 91171912017 29| 49| 49 2432
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MINISTERE DE LA CONSOMMATION ET DES CORPORATIONS

'DIRECTION DES SERVICES AUX CONSOMMATEURS

PLAINTES DES CUNSOMMATEURS - 1970

Suivant le sujet par province

* TABLEAU ‘IV
- . ) ' fi
SN e P 3 -
SLiSERET i dldlaldlalelalalelal#EE [ &
SuJsT clal2(HIB|EIEIE|918 &S L 8
Appareils c2 a2l 2 lurle6 15119 30| 93 112 627 |
Cosmétiques et prod. de beautg | 3| 1|24 {2 7|1al29] 191 lﬁ
| Détergents et prod. ménagers 1t 1] 1 t370512 17| 1 | 88 . 286 ?v%
| Médicaments 5 4' 19 72l10 | 6]218] 63] 197 f
Enseignement , 1 3] | 1}=0 1',7 311l 2] 5 ‘ 53 iﬁf
Mat, électrique & électronique¢ 1|25 | 431249115 20 291 71 1.1 - 1,63
' Financement L117)- 90 2 | 63[ws] 723 118 pIL| 1| 3 395
Kliments 3 102 | 40 [15 B78|900]|223(120p196 6| 1 | 1 2743
Fonc. et services gouv. 7 1]26] 59 1 5' 71280142 139
Ameublement 1}z, '3 7 le12] 12 28 118157 Y }
| Articles de maison 8l 3| j2u|72| el 2637 B 184
| Assurances’ 31 714 191770 3] | 7l=8f{r{ 149
[BIjoux | el 2] 13| 3l3]3]20] 11 89
("Fournitures et mat.médicaux 0] 242 11133 47| 713 '_l 111
Services médicaux 1 912912 1 5 19 66
DLvers (23 (1] |73 752 23]16 |57 o]z | & 1074
Automobiles et leurs access. 58‘., 27 64. 206|137 | L6 |72 |89 {2852 | k- 1235
Services personnels 21 411 5(511;5 12111 |20 {6211 |2 328
Publications , 71162 T relms| 6122 |28 98 )3 | 3 386
Aff, immobilisres-Logemert, 1150 |12 |1 |226|336] 22 |u2 |66 P26} .| 1 885
| Loisirs et matériel connexe L] 6] 712 |108/110 97 RL |37 | 77 6 . 415
| Stimulation des ventes 2123 812 1408{196 14119 |36 | 96]2 | 1L 807
Papeterie et four. de bureau 1 1| 824 1{2 (6] 37
Textiles 119l L] 8l a3 6f8 (6|3 | 117
Transports et communications | | g 4 {1 | 26/1010 714 |8 | 461 |5 211
“Vétements 2[36 11813 |103{uas| 3745 160 112312 | 7 | 1850
' 4 ol S ol ]l d it o 1oy e ©
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MINISTERE DE LA

CONSOMMATION ET DEs CORPORATIONS

DIRECTION DES SERVICES AUX CONSOMMATEURS

. PLAINTES DES CONSOMMATEURS = 1970

. Suivant la catégorie et par province

TABLEAU V

CLASSEMENT PAR. CATEGORIE

_' NQE". ‘

AN.B." .

P

I_.P.E. ) . ‘ ‘

QUE.

MAN.

SASK. .

ALTA. |

.

m
...

Q

o T"’Y.

E.-U, .~
AUTRE

TOTAL
1970

Réclames

130

w. |

1473

| onr.

279

30°

20 -

33

129

1011

Pratiques Présumées. =
contraires & l'éthique

|

32

523

ihi 

v

337

Indemnisation

95

35f

.|367

689

|68

‘has

275

{24

Garanties

| 38

67

118

22

261 -

" |Etiquetage

13

92

237

| 62

1331

Emballage

‘fhl:

137

32:

13

L7

791

Prix

135

Jeo3

87h

LL9

183

[Les

779

Qualité .

152

47

2016

150

{139

180

22

Réparations ét_eﬁtretien 3

S |E

139

1356

E)

131

‘hléi‘

Sureté

| 78|

Normalisation

N
[

70

34

11|

_|Divers

_:56

TOTAL -

3y

212 AJ"Aé" §~'f

U7 3 Rl L &

. ?2014 t’:

',6622

e

523

2514 %
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. DEMANDES DE- RENSEIGNEMENTS DES CONSOMMA'IEUBS

1970

Généralités

: Le nombre des, démandés de renselgnenents parvenanf a la
' Case postale 99 a egalement augnente en 1970. En 1968 et 1969 i
v avalt eu respectlvenent 959 et 1,59M denandes de renselgnements,
" le chiffre est morté 3 2 492 en 1970. Bon nombre de ces lettres.
vnééeésitent des‘reéherches'assezrpQuSséesfqui peuvent_demander |

autant de‘teﬂps que.1'intefvehtion.féqﬁiseAéyl'égard de certaines

plaintes. Ie Tbbleau VI du pre;ent rapport dOnne des prec181ons ‘ Ce

.Il est ) noter que 1es denandes de renselgnenents ayant tralt de

A faqon spec1f1que 2 1a D1v1sion des progrannes relatifs é 1a

',consommatlon de 1a D&rectlon ne flgurent pas au. Tableau VI étant

donné que gette D1v181on nAa ete completenent etablleAqu au-mllleu '

 de 1'amée.

"% ceux d'11 ¥ a un an?

" 1es trois principaux sujets en 1969 édnsistaient,en des.
demandes de renselgnenents sur- les aliments F 17 25 p. 100; les
fonctlons et services du gouvernenent = 15. 43 P. 100 et 1es

publlcatlons - 10.28 p. 100 Ces tr01s sujets d"intérét sont

<




_'restes en tete de 11ste en 19{0 mals 1euro posltlons ont change,
1es fonctions et serv1ces du gpuvernement sont montes en premlere‘
place avec - 21 10 p. 100 1es publlcatlons v1ennent en deux1eme -
posltlon avec 12 .28 p. 100 et les allnents sont malntenant au |

-.tr01s1ene rang aVec 9. 19 p 100

| La preoccupatlon plus grande des consommateurs a. 1'egard
des fOnCthnS et serV1ces du gouvernement tradult sans doute leur
1nteret dans tout le domalne de 1a consommatlon, car bon nombre de
ces questlons portalent sur 1'organ1satlon et 1a fbnctlon du |
minlstere de la Consommatlon et des Corporatlons Les nouveaux
."programmes et les nouvelles dlsposltlons 1eg1s1at1ves en v1gpeurv
_ont 1nsp1re des lettres dans 1esque11es on demande des renselgnements
. précis sur notre partlclpatlon a leur egard, on cherche souvent des
:reglements detallles : On s 1nterroge souvent sur la sltuatlon en
matlere de competence des tr01s pallers de gpuvernement cec1 est
partlcullerement vral dans les domalnes ou 1a competence est partagpe
. Par exemple, 1e gpuvernenent federal ne dlspose d'aucune mesure
>1eg1s1at1ve au su3et des boutellles a b01ssons gazeuses nonAcons1gnees

dont 1! utlllsatlon n est prevue qu a 1'1nter1eur d'une seule prov1nce :

Les publlcatlons contlnuent de constltuer un suget d'lnteret
"sprlmordlal Il vy a 1c1 un rapport certaln avec les fonctlons et
serv1ces du gouvernenent car bon nombre de ces. pUbllcatlons sont

1mpr1mees par des'organlsnesvgpuvernementauxf 'Dans ce'courrler, il



est égalementvfait.mention'de 1'afflux,au Canada de publications .
impfiméeS'aux Etats—Unis; ainsl que: les questions.soulevées. dans.
l'egprit des cbnsommateufé-par deS‘comparéisons relatives a 1a

qualité et au prix des produits.

 Biéanue 1e nonmbre des queétiéns.relatives aux élimehts"
aiﬁ subivune baisse Sous le rapport du poncenﬁége, nous recevons
‘encore un noitbre appféciable'de lettres ol sont'pbéées des -questions -
sur tous les aspects de la;préparatiOn,'dé_la conservation et de .la
commercialisation des élinents.m'Les Oanadiené soucieux de~1eup’.
buﬁg@t §’ihtéressén€'é.dés conseils sur des achats saisomniers
permettant des économies. 'Lesuofficés‘de‘commeréialisaﬁion intef—
provinciaux qul ont eu une influenge:sUr lechmmerce'deS'denrées

périssébles dans notre pays ont fait<1'objet-de,plusieurs lettres.

‘éomme en i969,71étfinahéement:éﬁ générailetAiés détergents
et produ1ts ménagers ont occupé Tes’ quatrleme et c1nqu1ene p051t10ns
parml les demandes de renselgnements, les totaux pour ces deux
‘categorles etalent presque 1dent1ques, 501t respectlvenent 162 et
157. L'interet que contlnue é susc1ter la pollutlon ressort dans
- les questlons sur lesAdgtergents blpdegradables, les enzynes et la.
réduction de 1a teheﬁr en pﬁosphates. Ies cartes de grédit et 1eur'
nonbreuses variénteé figurent en téte de .la lisfe des sujets'relevant
du domaine financier; alors que des questions éur-l’indidé des prix.
et le colit de la vie-odcupaient également une position de premier

plan.




'D':eufres sujets qui eﬁt"deﬁné} ﬁeu "é"des'- i'eﬁti'*es-éteien't‘
1es textlles, 1es artlcles d'hablllement 1es aoparells R 1es -
a vehicules automoblles et 1eurs access01res, 1e mterlel electrlque ’

et electromque et 1'ense1gnement. On a frequemment fa:Lt mentlon :

 des. affalres umnobllleres/log,ement et de 1a stnnulatlon des ventes.:-,'

e ﬁonbreuses .questlons concefnsnt 1es esselscompares o
' *de orodults parv1ennent a 1a Case postale 99 blen que 1a D1V1s10n
ne pulsse ev_Ldemment 1nd1quer une pref'erence quan’c a. 1a quallte

>au rendement ow au prix, des renselg;nements obJectlfs Sont transmls :
au consomnateur, qui peut alors operer un - ohmx L'apparltlon sur

: le mar'che de nouveaux prodults s! accom_oagqe 1nvarlab1ement de

questlons cor're spondantes

‘ Le g;r'apﬁiQue ei—dessous énum'ére 1es pi*ﬁidibaui‘ sujetsi
sur 1esque1s on demande des renselgnements (Note Ies chlffres
ne tlennent pas compte des denandes de renselgnements sur 1es
'programmes relatlfs a 1a consonmatlon, par exemple 1'et1quetage de
prodults dang;ereux, 1'et1quetag,e en matlere d'entretlen des textiles
et de 1eur teneur en fibres, la Tallle Canada Standard 1e credlt

'1es Jouets et 1es appareils audltifs)
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MANDES DE. RENSEIGNEMENTS EN 1970

OB

21.14

B

12.28

e mcm e r e e s e e Rt e e st EE T eme 2 A m e w e e B e oemm

9.19

i

i

i
6i50‘

6.30

.89
bgs

3.71

2.89 :

2.85] -

T R e e s men e M m m m e G e s PN E A e R R W e ¢ e e n W s m e m me W e MR e e v e e e e e o]

. e m R E N er s Ee W e W W e eie w s ow

B m TR m m R W NS G W B ce W TR A A W e e s am w Tm W AR e e e e ew me

Tonctions & services
- gouvernementaux

Publications

P

‘menagers

Financerient
Détergents et

Aliments -
produits

Textiles .
Vétéments

Appareils

Automobiles & -

leurs accessoires

Matériel -8lectrique
et é&lectronique

20 25 %

15

10




- A7 -

" MINISTERE DEALQ;CONSOMMATIONrET DES CORPORATIONS
N DIR;E.CTION DES SERVICLS AUX: CONSOMMATEURS -
o DEMANDES DE_RENSEIGNEMENTS DES CONSUMMATEURS
' 1968 - 1969 - l21_

TABIEAU VI

MRH;'

CLASSEMENT PAR SUJET

" | Appareils

_'1968”f-‘ 

H
5 |TOTAL
e .

L

1

wlo JUIN ':

e focT.

Losmetiques- et prodults
de beaute

60

25| (969

Dét. et produits menagers 20| 20 11

Elole [MAL i;
ol BBk NOV.

Médicaments .. | .- N | 43 -h"i' 65

'Enselgnement o R IO B 71191 10| 110

iel électrli ue et . o
g ec ronigue d 60|

E

116 5| 4 71 5] 131

Financement. .. . - . - -~-=~83-" .18} .10[ 13| 5| 18| 24| 21| 17] 12f 245

W

o || nod b ol AOUT,f"_.,

“11] 22] 19 504

18] w0fw] wl|w ES | JAN'/7O :
-

Aliments N f: SRR N B~y B 31| 27 _31 ”1hm:l7.il7'~.

Fonc. et services gouv. 246 3 39| 56{ 4O| 44| 16| 531.71| 90¢. 773 .

G I8IE] 6l e ol =Bl o SEPT. |
4]

L

o~
Jwi

w|

-MWMﬂmmm3 R - 36] '

-Artlcles_de_maison:'--_ 1 20 o1

16

| Assurancés LT AR N1

Bijoux 15

Fournitures & mat. médic.

'—l

[

i
HlirlHloln

, =

12 12| 3|
Services médicaux - |- [ 5;“ ‘ : 10

Ipivers . f- (129 4| .18 21 32| 10| 29| 4| 5 10| 21| 13| 304

Auto. & leurs. éccessoifqg '"“58;_

wiv el o e olo] e
!—'

Hio]lelelwioli b

W
W

Services personmnels - azéf”

o8| 32| 21|

W
o

Publlcatlons S o 164"

69| 13| 12| 17| 22| 32| 23| . 470

Aff. immobilidres-Logement - | 36| . 5/.-10] ..

- . | Loisirs et materleI’

connexe"“ . o Ly

W lw | o~ |

| Ovi~3-} O~
g
R

Stimulation des ventes | 137

Papeterie et. fournlture ] o
de_ bureau’ :

d9lp sl )

i Textiles. = . . A" N 53] ~..5__.6'- 91 2|71 5 2 5123 '?9 221 175

Transports et

commnications _;:Q; Ca bl e .2'f,l 211 17

|vetements - || 7 11f 19] 16]:13[ 3|15 9| 4| 6 9|12 192

IEa

4086

161
212
302
287

TOTAL

T
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1594
18
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BN
259
131
271
160




 RAPPORT ANNUEL =

: DIVISION DES PROGRAMNES RELATIFS A LA CONSOMMATION

1 9 7 O

- La Dlvision des progranﬁés relatifs a 1é consommation.de
la Dxrectlon des services aux: consommateurs est chargpe de 1a
'11alson avec les consonmateurs, 1'1ndustr1e et d'autres mlnisteres
du.gpuvernement aux flns d'information et de publicite dans des‘
’domalnes 1nteressant les consommateurs. - Elle: precise et propose a N
| la Dlrection de 1'1nformation et des relatlons publiques 1es

- programmes v1sant a informer et alder les consommateurs et lul

C dlspense des ayls et oonsells sur des questions de oonsommatlon

Ta Dlrectlon,de 1'1nformatiop et des_relatlons_publiques.est_chargée B

de la production de documents d*information; |

Ie travail de la’ Invislon des programmes a un caractére
de portee nationale et falt bien ressortlr la grande dlver31te de
‘la populatlon du Canada au point de vue social economlque educatif

et ethniquef

Les gestionnaireside prOQrammés pfévoient'les meilleurs

moyens et faqons d'entrer en communlcatlon sous des fbrmes sngnlfica— o

tlves non seulement avec les consommateurs comme tels mals egalement

 avec le monde des affalres, dont la plus_grande,conprehension des

© préoccupations des consommateurs se- traduit par un aceroissement des

serVices offerts aux particuiiérs."‘

6




Le present rapport a tralt a p1u51eurs progranmes qui cnt
, ete mis en oeuvre et(ou) elargls en 1970 Nombre d'entre eux concernent-
:'1es nesures 1eg1s1at1ves qul ont ete adoptees pour alder 1es consomma—:
' teurs d'autres representent des_efforts v1sant 3 rendre 1e consommateur

f-plus nettenent consclent de: 1a 51tuatlon qul prevaut sur 1e marche

| ie programme relatlf aux produ1ts dangereux a été off1c1e11e~
3 nent 1ance en avrll 1970 1ors d'une conference de presse du Nhnlstre
Ie prOgramme sejfonde sur 1a}Loi,sur_1es prodults.dangereuxgetksony
'Regienent d'eXécution; qui'prescriVent 1a-rég1enentation de 1a vente,
de 1'annonce de l'ethuetage et de l'enballage des prodults de o
.consommatlon dangereux Les donnees statlsthues fburnles par 1es
'centres de controle contre 1es emp01sonnements 1nd1quent que les
. enfants de moins de clnq ans constltuent 1e groupe dont 1es nembres
‘sont 1e plus souvent blesses par des produ1ts nenagﬁrs dangpreux,
e groupe qul detlent 1a deux1ene place en ce qu1 concerne 1es
‘:dangers posslbles est celul des Jeunes enfants d'age scolalre hfar
consequent le programme a ete concu de facon a senslblllser 1es
parents, et notamment 1es neres de famille La D1v1slon a egalenent
noté un 1nteret conslderable a 1'egard du nouvel etiquetage des .
prodults dangereux parml 1es eleves des ecoles secondalres.. Des‘.}

seancescd'etudejconsacrees_a_la questlon~ont'favorlsejcette,tendance.r

iés‘dccnnents d'infcrmation'cnt?éte ﬁ&é a‘lasdispcsiticn

des organes de dlfqulon, des grandes soc1etes natlonales des banques,

o des oompagnles d assurance et des assoclations et organlsnes natlonaux,




qui oﬁt fait paraitre ies aftiéles dans leurs publicatiohs " De cette
fagon, on a pu porter les renseignenents relatlfs aux prodults dangg— N ’

- reux a la connalssance de centalnes de mllllers de Canadlens.

Les pisces de démonstration qui ont ete miges'au péjl'nt pour
ée‘programmelconsistent §h dés affiches, des circulaires d'information,.
des papillons gommés et déé'sériéé:de diabdéitiVés§ les &coles, les
organismes et les partiéuiieré'péuvehﬁ se 16s procurer sur demande.

Une bande filnée sonore éﬁ‘couieurs:d'uné duréé de dik4mihuteé'a été.
réalisée; elle sert d'app01nt aux allocutions que prononcent 1les )
ggstlonnalres de programmes devant des etudlants et des organlsnes

Une sulteiin;nterrompue d'allocutions est prévue.

n

Jouets

L )]

Sous 1e reg;me de 1a L01 sur 1es prodults dangpreux, un
regienent concernant 1es Jouets a ete etabll A conpter du 1er novembre
1970, on a interdit les jouets exce881venent dangﬁreux et l'on a etabll
vdes normes pour assurer la securlte d'autres Jouets A compter du -
-oler novenbre 1971 il faudra necessalrement utlllser des normes de
‘séeurité et,des_ethuettes d'avertlssenent supplenentalres.

En hovémbfe 1é:I&visidn”a pubiié uh Communiqué aux. éonsomma—v
- teurs éur les jouets et le nunlstere a publle(un petlt 11vre intitulé
"le gulde du consommateur en matisre de Jouets", qui a ete redlgs par
1e Conseil canadlen d'experlmentatlon des Jouets On peut se procurer

cet ouvrage aux 11bra1r1es du gpuvernement canadien pour $1 V - ‘ <




.

‘Fibres textiles .et‘*étiqﬁetag,e d'entretien

La R01 sur l'ethuetage des textlles a ete adoptee en

tmars 1970,>ses dlsp031t10ns preV01ent que les prodults textlles de
{ consommatlon, par exenple les vetenents les tlssus vendus a la
hlVerge et les artlcles textlles a usage donestaque au n1veau du
'_detall d01vent etre clalrenent ethuetes pour reveler 1a teneur en

.flbres d'apres les noms generlques a1n31 que le pourcentage du

N

| 'contenu a 1'egard de chaque flbre.. Un~reglenent_est~en‘coursuf

‘:~:d'elaborat10n

Le nﬂnlstere de 1a Consommation et des Corporatlons a

‘negalenent mis au p01nt une nethode de synboles elaboree par l'Office

des nornes du gpuvernenent canadlen et destlnee ) 1nd1quer les

ineilleures faqons de 1aver, de blanchlr, de secher, de repasser et _:'

'Vde degralsser 1es textlles

Les concepts que representent l'ethuetage a l’egard des f

: flbres et celul relatif l'entretien ont ete reunls ‘en un. seul
.programme afin de presenter au consommateur des renselgnements plus

.'complets sur les textlles

Etént donné que 1es étiquettes‘relatives é la désignation |

des flbres et a l'entretlen ne figpreront pas ‘sur 1es produ1ts

..textlles de consommatlon dans une’ nesure 1nportante avant l'automne

de. 1971 ou nene plus tard 11 a ete prevu d'actlver le programme

pendant 1’éte de 1971



Des Commmuniqués aux-consommateurs ihtitUlés?"PréSentatioﬁ_
de 1'et1quetage pour 1'entretien des textlles" et "Slmpllficatlon
du ch01x des prodults textlles" ont été publles en 1970 a1n51 qu une

, brochure 1nt1tulee "L'ethuetage pour 1'entret1en des textlles"

Un Comité d'lnformatlon et de publlclte v1sant 1'et1quetage

d'entretlen des textlles a ete etabll pour ericourager 1'utlllsat10n

des ethuettes d entretlen. .La dlrectrlce des services_aux consomma—;_

teurs est présidente de cefComité,'doht'lesinenbfes représéntent'

1'industrie'du textile ”1es‘orgaﬁisnes de‘recherche sur‘lesftektiles, '

1es prlnclpaux detalllants, 1'A58001at10n des consommateurs du Canada,
.1es fabrlcants de vetements, 1es fabrlcants d'apparells, 1'1ndustr1e

'du nettoyage a sec et 1'1ndustr1e des sayons et deter51fs

Le Comité ‘a pour ObJeCtlf d'encoUrager et de coordonner :
1'utilisation de la nethode des synboles a' ethuetage d'entretien.
Ies membres du Comlte en tant que dlrlgeants de 1eurs associatlons,
entreprlses et 1ndustr1es respectlves, sont dans une p051t10n de “'
ch01x pour ouvrir la v01e 3 1'adopt10n de 1'et1quetage d entretlen,
une nethode de synboles qul donnera aux - consommateurs des renselgne—

| ments fort de31rables sur 1s, restauratlon des produits textiles

| La Dlrectlon des eerv1ces aux consommaﬁeurs est fort
reconnalssante aux menbres du Comlte du temps et de 1'effort qu 1ls

consacrent 3 1eur~tache.

»

Ll




' Le'crédit:.-.f

Le credlt constltue un domalne de oreoccuoatlon des

‘consommateurs ou 1a competence se partagp entre 1es autorites :_
":federales et prov1n01ales Le mlnlstere de 1a Consommatlon et des

- Corporatlons S est charge de falre nndlfler la Loi sur les 1ettres

de change en ce qul a trawt aux billets a ordre -Une brochure -

".expllcative sur 1a nouvelle nndlficatlon 1eglslative est devenue o

:-disponible au: debut de 1971

Le Consell fédere des 8001etes de financement des ventes

‘ »a offert de distribuer 1a brochure, en.se servant a cette fin de ses

| bureaux dans tout 1e Canada. Des concours de ce gpnre constituent

N des apports fort avantageux dans des domalnes spe01alises de pre— ‘f

occupatlon des consommateurs.‘ La D1v181on est heureuse d'obtenlr

fla participatlon actlve de groupes de ce. genre dans 1es efforts o

I: qu elle deploie pour rensejgner 1e publlc

Le Guide du consommateur en matlere de credit a 1a consomma—

._\tion a ete publle -au m111eu de 1970 et a ete dlstrlbue sur une 1argp

: :echelle.~

EES entrevues a 1a telev151on et a 1la radlo, ‘des bandes

'radlophonlques des artlcles spe01aux pour 1nclu81on dans des revueq
sur 1a consommation, a1n81 que des allocutlons devant des etudiants
fet des organlsmes ont serv1 a flxer 1'attent:on sur les avantages et

_1es desavantages que comporte 1e credit



Tailles Cariada Standard

Le‘programme'relatif‘a*la Taille Cariada Standard &
1'egard des vetements pour enfants a, ete 1ance en aout 1969, par
o consequent, 11 rentre dans 1a categorle des programmes qu1 se sont

poursu1v1s ‘en 1970

A l'automne de 1969, 1es experts—consells reglonaux en
consommatlon ont efféctue une enquet@ de caractere llmlte, portant
sur des p01nts de‘vente au detall ChOlSlS, dont l'obJet etalt de
determlner dans quelle mesure ‘1'on pouvalt se procurer des vetements
'pour enfants portant l'ethuette TCS a1ns1 que. d'evaluer 14 mesure

dans 1aque11e'1eS‘deta111ants accordent 1enr~appu1 au programme.:

-L'enquété limités:a révélé que la rcs‘hﬁétait pas sellement
connue et que 1'on ne pouvalt se. proourer couramment 1es vetements .
portant 1'et1quette TCS Avant de procederla 1a.nnse en_oeuvre d'un‘
'programme a' 1nformatlon s! adressant tanf anx consommateurs'qu'aux
détaillants et fabricants, on a décidé de faire une ‘enquéte naﬁionale
poﬁr'préciser 1és>béSOins en.matiére d'information. ' Par conséquent,
en seotembre et octobre 1970 1es membres de 1'Ass001atlon des consomma—
feurs du Canada, avec 1'a1de et la coordlnatlon fournles par 1a D1v1slon
,des programmes relatlfs ER la consommatlon,_ont effectue une telle
enquete Trente—01nq chapltres de 1'ACC et env1ron 300 chargees '
‘d'entrevues ont effectue l'enquete volontalrement . La D1v1s1on des

PR

programmes rolatlfs a 18 consommatlon deSLre remer01er 1'ACC pour son

L4

aide et sa oollaboratlon enthous1astes




L enquete a. ete nenee aupres dL 1,)75 conoommatrlceu,

- méres de 4 798 enfants et de 308 detalllanto. B

L'analyse des resultats de 1'enquete a falt ressortlr 1es
domalnes ou 1'on doit concentrer 1es act1v1tes publlCltalres en: vue
"de falre mieux, connaltre 1es vetenents portant 1! tiquette Tallle
-;Canada Standard, ainsi que. d en accr01tre 1a demande et 1a presence

-sur 1e narche

Il faut noter que le nonbre d'entreprlses detenant des
B permls pour 1'ut1115at10n de 1'et1quette TCS =3 est aceru depu1s 1969
de. 30 p 100 pour atteindre 1e chlffre de 188 .ce qul- represente plus-

de 1a m01t1e des fabrlcants de vetenents pour enfants aw Canada. o

En 1970, 301t par 1'1ntermediaire des p01nts de vente' au
'_detall 301t dlrectenent aux consommateurs 900 OOO brochures expllca—f.{

‘fthES sur 1a TCS ont ete dlstribuees.

La D1v181on des programnes relatlfs a 1a consommatlon a "

:ivuecrlt a tOUu 1es postes de telev131on du Canada pour 1es exhorter a .

‘e:.utlllser un. court metrage prlme sur 1a TCS Plus de 67 postes ont B

‘ 1nd1que en: av01r falt un usage aSSeZ etendu.

- Le pfogranne reiatif:a‘ia,TCS:se bdursdivra-en-l97i; o




" Apparails auditifs

I

En mei 1970, 1fhdnorable.Ron Basford, ministre de la
. Consommation et des~Cofporations, a rendu public le rapport sur
les’ apparells audltifs. Ce rapport étaitwle'réSUItat des travauxw

du Sous-comité: des-a'ppare'ils auditifs du. Comité interministériel de

_ 1a'consommat10n Il contenalt des prop031tlons prec1ses a 1'adresse

du mlnlstere de 1a Consommatlon et des Corporations du. mlnlstere de

-1a Sante natlonale et du Blenuetre soc1a1 des gouvernenents prov1n—

c1aux et des associatlons de marchands d'app8161ls audltifs

'Vla7tivision des progranmes'relatifs 3 la"consommation'a
A publle un. Communlque aux: consommateurs, 1nt1tule "Au secours des.
malentendants", qul 3 ete dlstrlbue sur une 1argﬁ echelle dans tout

le Canada Afln de mleux falre connaltre les neshres proposees et

d'obtenlr des appuls 3 1eur egard des renselgnements ont ete echangps

avec des organismes prov1nc1aux qu1 s'oceupent de 1'ou1e et de 1a
D

sante, des’ a;ssocn.atlons de blen—etre les autorltes cha:r'gees du loge-

nent et 1'1ndustr1e des apparells audltifs Toute act1v1te subsequente'

dans le cadre du progxanne sera entreprlse en fonctlon de 1'action des

quatreﬁgroupes visés par le'Sousfcomlte_dans ses;prop081tlons.

© Communiqués aux consonmmateurs -

' Des Communiqués aux consommateurs sur des questions ayant

trait & la consommation paraissent périodiquement. Sur demande

*



&

genvoyee a l‘adresse ”Le Consommateur, Case postale 99, Ottawa"

les particullers ‘peuvent falre 1nsor1re 1eurs noms sur la 1iste ;- o

PN

des abonnes qul re901vent gratultenent cette publlcation. “En 1970'-

les Communlques su1vants ont ete publles Comnent acheter et evaluer-

des. chaussures..Conment reconnaltre 1e caractere dangereux d'

_;-prodult Mu secours des malentendants Presentatlon de 1'et1quetagp

pour 1'entret1en des textlles Slmpliflcation du ch01x des produits

o textlles Les Jouets - cause de JOle ou souroe d'em01° Au cours de

1'annee un total de 190 OOO exemplalres des Communlques ont ete o

' -dlstrlbues a des partlcullers, des grbup@s et des 1nstitutions

intéressés. En decenbre un Sondage d'oplnlon a ete effectue pour

,'determiner les vues des abonnes au Communlque sur plusieurs points

- relatlfa a 1a_publlcatlon;-_Les reaultatsadYune‘analyse-des repqnses .

seront armoncés & une date ultérieure.

o Outre les Communiques, on-a publle des 01rcula1res

fd'1nformatlon 1nt1tu1ees ”Conment proceder" (que falre 1orsque 1es ‘

: achats ne sont pas satlsfalsants), ”Tallle Canada Standard" et

V"Prenez garde” (1'et1quetagp des prodults dangereux)

. Activitéa

'ZL'on a"entrepris 1es premiéres démaréhes en Vue d'entrer .

en communlcation avec 1es groupes ethniques les nouveaux 1mm1grants

B ~et les consommateurs a revenus nodlques On se propose de deployer



des efforts accrus en vue d‘etabllr dEU rapports utlles avec ces

groupes et de 1eur fournlr de plus anpleo renselgnenents pour 1es

!

j_alder a operer des ch01x efflcaces sur le marche.

La Division des programmes relatifs a 1a consommation
accr01tra 1es efforts qu elle deplole en vue de nettre 1es rensel—
gnenents pertlnents a la portee de tous 1es consommaieurs et contlnuera
d'etendre son role d’ termedlalre entre Ie nonde des affalres et celu1
des consommateurs afin d‘en falre bcnef101er rec1proquenpnt ces dehx

secteurs.
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