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INTRODUCTION

Le présent rapport a pour objet d'ajouter quelques
idées et réflexions au rapport de la Confé&rence, qui
contient les ré&sum&s des discours et des rapports
d'atelier r&digés par le Professeur Moyer, de York
University. : '

Historique

En mars 1978, au cours d'une discussion sur 1la
rationalisation de 1'aide au rconsommateur, qui a pris
place au Conseil canadien de la consommation, le
Ministre, l'honorable Warren Allmand, a déclaré qu'il
serait utile de r&unir 3 une conf&rence nationale les
représentants de tous les organismes qui s'occupent
d'aide au consommateur au Canada. ' Cette proposition a
€t& mise sur pied par la Direction de l'aide au
consommateur - Consommation et Corporations Canada -et,
le 31 juillet 1978, le Ministre a officiellement
annoncé dans un comuniqué& de presse, la convocation de
la conférence. : :

Planification

L'organisation de la confé&rence a &té& confide i un
Comité& consultatif (voir Annexe A). Au d&but de la
planification, il a &té décid® qu'elle serait consacrée
en grande partie 3 des s&ances d'atelier. On a jugé en
effet qu'avec plus de 200 participants, cette
disposition s'imposait, afin d'amener les participants
i examiner les syst&mes d'aide au consommateur en
vigueur au Canada. Il s'ensuit que les coordinateurs
des ateliers ont jou& un rdle capital dans le succé&s de
la Confé&rence. Chacun d'eux disposait d'un scribe.
Quant au Professeur Mel Moyer, de York University, il a

"assuré& l'orientation et dirigé la Confé&rence en

s'adressant aux délégués en sances pléniéres, en
rencontrant les coordinateurs des ateliers et en
rédigeant le rapport final de la Conférence aprés avoir
fait un bref rapport pour chaque atelier. L'ordre du
jour de la Conférence figure 3 1'Annexe C.

Composition

Les dé&légués invités 8taient des personnes ou des
membres de nombreuses organisations qui jouent un rdle
dans l'aide au consommateur. Soixante-cing
représentaient les int&réts des citoyens et des
consommateurs; /5, le secteur privé; 16, les organes
d'information; 12, le Better Business Bureau; 15, les
gouvernements provinciaux; 14, les autres ministéres
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fé€déraux; et 12, Consommation et Corporations Canada.
La Conf&rence a &té divis&e en 11 groupes d'atelier,
dont la composition &tait hét&rogdne. La liste des
d8légu&s se trouve 3 l'annexe B. 11 y avait aussi
quelques observateurs des organes d'information et un
petit nombre d'autres observateurs.

Colit

On estime que la Conf&rence a colité $33 000, sans
compter le temps qu'un petit groupe de travail de 1la
Direction de l'aide au consommateur - Consommation et
Corporations Canada a consacr& 3 la planification.
Tous les délé&gu&s ont pay& un droit d'inscription de
$50, sauf ceux repr&sentant les groupes de citoyens et
de consommateurs, dont les frais de déplacement et de
logement ont &t& d&fray&s par Consommation et
Corporations Canada.

‘Bvaluation

I1 est &videmment trop tdt pour E&valuer les résultats
finals de la Confé&rence. Toutefois, Consommation et
Corporations Canada estime que cette premi&re r&union
des repré&sentants de tous les organismes qui s'occupent
d'alde au consommateur a &t& fort utile. Il y a eu
quelques difficultés, c'&tait in&vitable, mais le style
de la conf@rence, caract&risé& par des séances
d'atelier, a donn& 3 tous les d&l&guéds la possibilité
de participer 3 des discussions ouvertes avec leurs
colldgues des autres secteurs. La rétroaction
officieuse envers les organisateurs de la Confé&rence et
les sé€ances de rapport ont &t& complét&es par un
questionnaire d'&valuation distribué& & tous les
d€l&€guds., Il se peut que la gré&ve postale, qui
sévissalt alors, ait réduit le nombre des ré&ponses,
mais les personnes qui ont r&pondu paraissaient
générdalement satisfaites. Les ré&sultats du
questionnaire sont analys&s 3 1'Annexe D. La
principale difficulté a résidé dans la composition des
ateliers, les d€l&gués s'€tant vus affect&s a tel ou
tel atelier sans '‘avoir la libert& de choisir, ont eu
parfois 1l'impression qu'ils ne pourraient pas ‘
participer aussi pleinement qu'ils auraient aimé& le
faire.

IDEES

La Confé&rence a mis en lumigre un certain nombre
d'idées sur 1l'aide au consommateur. Il serait faux de
laisser entendre qu'il y a eu un consensus gé&né€ral,
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fit-ce sur une seule 1d€e, et certaines de ces idé&es
ont méme &té& contradictoires (ce qui n'est pas
surprenant). Le pré&sent rapport ne peut donc pas
récapituler toutes les 1dées qui ont &t8 présentées i
la Confé&rence. Il se contente d'en examiner certaines
(qui sont parfois des solutions de rechange) et de
proposer les lecons que l'on peut en tirer.

Information avant l'achat

La Conférence a porté& sur l'aide au consommateur et
s'est concentrée sur la maniére de répondre aux
demandes et aux plaintes. NEanmoins, certains ateliers
(par exemple: 1l'alimentation, le meuble) ont soulignéd
que la majorit& des demandes d'aide au consommateur ont
un caractére informatif. L'atelier du vétement s'est
rendu compte que la grande vari&t& des tissus, avec
leurs propriétés différentes, posent des problémes, ce
qui veut dire que pour &tre bien informgé, le
consommateur doit faire appel & un grand nombre de
connaissances. techniques. L'atelier du cré&dit a fait -
la m@&me constatation, car beaucoup de consommateurs
sont tellement ignorants en mati&re de cré&dit qu'ils
sont incapables de poser les questions de base. On a
soulign& que le. Better Business Bureau.a pour role
traditionnel de fournir avant l'achat des
renseignements sur la réputation des commercgants.
Philip Edmonston, de 1'Association pour la protection
des automobilistes, a déczlaré qu'&tant donné& 1la
complexité& technique des produits actuellement sur le
marche, il 8tait utopique d'esp&rer que les.
consommateurs obtiennent avant l'achat assez
d'information pour &liminer les plaintes et les
demandes de renseignements post@rieures 3 l'achat.

Education

Bien qu'ils n'y aient pas consacr& beaucoup de temps,
les participants ont vu dans 1'€ducation un facteur
important pour am&liorer l'aide au consommateur. 1Ils
sont tombé&s en gé&néral d'accord que le meilleur moyen
pour celui-ci d'ob@enir satisfaction consiste 3 entrer
en contact avec le!vendeur. Toutefois, le consommateur
a besoin de le savoir. - I1 a aussi besoin de savoir
qu'en pré&sence d'un litige ou d'une plainte, la
premidre démarche d'une agence de médiation s'adresse
au vendeur. Quant aux vendeurs, il leur incombe de
former leur personnel pour qu'il soit capable de
fournir de l'information avant l'achat et de régler les
problgmes ou les plaintes des consommateurs. Cette
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suggestion a aussi &€t& faite par les personnes qui
dirigent des systé&mes de médiation. C'est S
particulié&rement vrai dans le domaine du crédit ol 1l'on

.a insinu& que les consommateurs n'en savent méme pas

assez pour percevoir leurs problémes lorsqu'ils en ont.

Vendeurs

Les participants ont gé&€néralement reconnu que les
vendeurs ont le r6le prinecipal dans 1l'aide au
consommateur et que la plupart des difficulté&s sont
résolues de fagon satisfaisante & leur niveau. S'il y
a des problémes dans les services affé&rents aux
automobiles et aux principaux appareils domestiques,
c'est parce que leur bon fonectionnement dé&pend autant
des services que du produit initial vendu par 1le
marchand. Les vendeurs devraient assumer leurs _
responsabilités en mati&re de services, méme dans des

~régions €loignées. En particulier, dans le cas des

supermarchés, il suffit que les vendeurs indiquent le
nom et le num8ro de t&léphone du directeur pour qu'on
lui adresse les demandes d'aide au consommateur. On a
aussi proposé& que les supermarché&s fournissent des
boites a idées. L'explication que David Schoenfeld
donne de son rdle de défenseur de l'aide au :
consommateur dans la J.C. Penney Company constitue un
exemple inté&ressant d'un vendeur qui prend cette notion
34 un stade bien ant&rieur 3 celui de 1l'achat, celui o
on décide si telle ou telle cat&gorie de produits

figurera dans les stocks du magasin.

Fabricants ou importateurs

. Dans certains ateliers (par ex. automobiles,

alimentation), de toute &vidence, les demandes de
renseignements et les plaintes des consommateurs ont
8t& considér&es de fagon trés différentes. Du point de
vue commercial, la proportion des unes et des autres
est trés faible. Du point de vue des groupes de
consommateurs, leur nombre absolu est trés &levé et au
moins dans certains secteurs (par ex. la s&curité
automobile) une plainte ou un probl&me peut &tre
extré&mement important pour le consommateur. Pour
illustrer les effets de ces divers points de vue,
notons que l'industrie alimentaire fait parfois preuve
d'une certaine réticence-3d attirer l'attention sur les
m&canismes d'enquétes et les modes de réglement des
plaintes au cas ol ils seraient débordés. Certains
consommateurs &crivent au pré&sident d'une soci&t& avec
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copie @ une demi-douzaine d'autres firmes, ce qui ne
fait que compliquer la tdche de ceux qui sont chargés
de ré&gler la plainte.

Les ateliers de l'alimentation et de la qualit& de
l'automohile ont soulign& que les plaintes des
consommateurs portent principalement sur les prix.
L'atelier du meuble a pr&conis& que le nom et l'adresse
du fabricant ou de l'importateur soient indiqu@s sur
tous les produits.

MEdiation/arbitrage d'un tiers

Bien que les participants aient &t& gé&néralement
d'accord que les consommateurs doivent s'adresser en
premier lieu au vendeur, ils ont aussi reconnu
1'utilit& du recours 3 un tiers. Toutefois, les
opinions différent quant § qui est susceptible de
remplir le mieux ce rdle. Certains ont fortement
pr&€conis& d'tendre 3 ce secteur les activit&s des
Better Business Bureaux. D'autres ont fait remarquer
qu'il risquait en l'oeccurence d'y avoir conflit
d'intéréts. En faveur des groupes de consommateurs, on
a failt remarquer que leur fagon de voir les pré&dispose
davantage 3 tenir compte dé&s l'abord des difficulté&s du
consommateur., Quant au systéme de la Boite 99 de
Consommation et Corporations Canada, il est judicieux
mais 11 serait encore plus efficace si on pouvait
communiquer avec la Bofte 99 par un numéro de
libre-appel. Trop de gens crolent i tort qu'ils
peuvent &crire 3 la Bofte 99. Le systéme est aussi
ecritiqu@ pour son impersonnalit@, sa centralisation et
son manque de technicit&. On a prétendu que la Boite
99 n'est efficace que lorsque le litige est du ressort
fédéral. D'autres ont &t& d'avis que le gouvernement
ne doit pas assumer directement les activit&s d'aide au
consommateur, car elles sont du domaine privé. On a
aussi fait remarquer qu'un tiers mé&diateur, pour
inspirer confiance, doit compter des représentants de
"1'industrie et d'un groupe de consommateurs, tant au
stade de la prise de d&cision que de l'arbitrage.. Tex
Enemark, sous-ministre du Department of Consumer

Af fairs de la Colombie-Britannique, a propos& de
confier le r8le de tiers m&diateur & un nouvel Institut
bé&névole du Marché. ‘ ‘




Gouvernement

Il existe probablement autant d'idées sur le rdle que
le gouvernement f&d&ral ou provincial joue dans l'aide
au consommateur que sur n'importe quel autre sujet.
Philip Edmonston a proposé que les ré&sultats des tests
que le gouvernement effectue sur les produits soient
beaucoup plus accessibles. Alors que certaiuns
participants ont &t& d'avis qu'il &tait préférable de

fournir l1'aide au niveau provincial ou local, d'autres -

ont fait remarquer que les gens continueront 3 €crire
au ministre f&d8ral de Consommation et Corporations et
34 en attendre une r&ponse. Quant au systéme de la
Bofte 99, il fournit au gouvernement de l'information
qui l1'aide 3 décider si des mesures coercitives ou de
nouvelles dispositions l&gislatives s'imposent. La
suggestion selon laquelle le Better Business Bureau
pourrait &tendre ses activité&s au domaine des plaintes
des consommateurs &tait accompagnée d'une autre qui
laissait entrevoir qu'une telle mesure pourrait
nécessiter l'octroi par le gouvernement de capitaux
d'amorgage. Méme si le gouvernement r&duisait sa
participation 8 l'aide au consommateur, il pourrait
ouvrir un service de renseignements 3 l'intention des
autres organismes portant sur les diverses associations
commerciales, volontaires, les groupes g&n8raux et
sp8cialisés, etc..., qui dispensent de l'aide au
consommateur, car il n'est pas facile d'obtenir de
l'information & ce sujet. On a aussi proposé. que le

. gouvernement dispense aux organismes privés une
formation en matire de réglement des plaintes. Enfin,
plusieurs personnes ont suggéré que les futures
discussions ou conférences devraient avoir lieu sous
les auspices d'un gouvernement f&d&ral ou provincial.

Loi

A part la suggestion en faveur d'une loi nationale sur
la protection du consommateur, afin d'éliminer la
confusion que cr&ent les différentes lois fé&dérale et
provinciales, c'est surtout Philip Edmonston qui, dans
son discours, a insisté sur le r6le de la loi.
Toutefois, on a aussi fait observer que bien que
relativement peu de plaintes de consommateurs soient
portées devant les tribunaux, la possibilit@ de
"recourir 3 des procéfdures judiciaires est une arme
utile pour les consommateurs qui veulent parvenir 3 un
réglement.:
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Autres idées

L'atelier des secteurs isolés a aussi propos& que l'on
envisage une sorte de "piggy-backing” c'est-a-dire que
plusieurs juridictions donnent 3 une méme personne des
responsabilit&s concomitantes. Cet atelier a aussi
propos& de convoquer dans le Nord une conf@rence sur
1'aide au consommateur 3 laquelle seraient invité&s tous
les int&ressés, y compris, par exemple, les industries
miniéres du Nord. L'atelier du meuble a offert de
former un conseil consultatif de six membres pour
travailler 3 améliorer l'aide au consommateur,
L'atelier du cré&dit a aussi propos@& une autre rencontre
et i1l semble que l'impression gé&n&rale ait &t& que
toute autre discussion mettant toutes les parties en
présence serait utile.

DISCUSSION

Dans son discours inaugural, le Ministre a fait
remarquer que cette Confé&rence @tait la premiére du
genre au Canada. Manifestement, un grand nombre
d'idées, qui ont trait aux diverses formes d'aide au
consommateur, y ont t& mentionn&es et on espére
qu'aven 1'aide des rapports du Professeur Moyer, qui
doivent &tre lus en méme temps, les participants 3 la
Conférence et les autres pourront en faire usage.
Toutefois, on peut augmenter la valeur de la Confé&rence
si on se sert des id&es qui y ont é&té présent@es comme
point de départ pour d'autres id&€es. Le reste du
présent rapport indique comment aborder cette tdche,
mais il vise surtout 3 encourager les lecteurs & avoir
des idées et 3 les mettre en oeuvre.

Information avant l'achat

Il ressort clairement de toutes les statistiques du
domaine de l'aide au consommateur que numé&riquement,
les demandes de renseignements constituent la forme 1la
plus fréquente d'aide exprimé&e par les consommateurs.
Le fait est encourageant en ce sens qu'il indique que
les consommateurs veulent s'entraider, mais pose aussi
un dilemme pour les vendeurs et autres sur la place du
march&. Les enquétes cofitent cher, mais 11 en cofite
aussi cher de fournir tous les renseignements qui sont
demand&s pour chaque produit et qui aboutissent 3 re
qu'on appelle une "surchage d'information”. La réponse
traditionnelle 3 ce dilemme consiste 3 compter sur le
vendeur pour fournir des renseignements suppl&@mentaires
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sur demande, mais avec les supermarch&s, le chiffre
d'affaires 8levé des vendeurs, la complexit@& technique
croissante des produits, il n'y a plus de r&ponse
complé&te. Les fabricants et les importateurs peuvent
contribuer 3 satisfaire ce désir d'information en 1la
fournissant au moyen de brochures, etc...

Des groupes importants de d&taillants fournissent aussi
des renseignements sur demande et certains ont m&me une
documentation sur les qualit&s qu'il faut rechercher
avant de faire son choix entre les divers modéles d'une
méme catégorie de marchandises. Des groupes de
consommateurs complétent ce guide d'achat avec des
rapports sur les qualit&s comparatives des diffé&rents
modéles. D'autres organismes s'occupent aussi de
fournir des renseignements avant l'achat. On peut
classer parmi eux certaines activités des médias comme,
par exemple: les discussions relativement ré&centes sur
les qualit@s des diffé&rents types d'isolation et les
points 3 examiner lorsqu'on achéte un fourneau 3 bois.
Les programmes informatifs des ministéres fournissent
aussi ce genre d'information avant l'achat. C'est par
exemple le cas du minist&re f&déral de 1'Agriculture.
11 est généralement admis qu'une bonne information
avant l'achat peut ré&duire notablement les difficulté@s
subs@&quentes, mais il n'est pas facile de dire comment
la fournir. Une suggestion a &té& faite au cours de 1la
Conférence, qui a déjia &té utilisée dans certains cas,
mais qui pourrait &tre davantage d&veloppée: il s'agit
de se servir des bibliothé&ques publiques comme centre
de référence pour l'information afférente 3 l'aide au
consommateur. I1 serait aussi possible de distribuer
gratuitement des deépliants dans toutes les
.bibliothé&ques.

Fducation

11 a 8t& délibérément fait peu de cas de l'8ducation &
la Conférence. Toutefois, comme l'information avant
l'achat, 1'8ducation a un rdle important & jouer dans
l'aide au consommateur. Elle commence probablement au
début du cyecle secondaire aveec la prudence 3 observer
en face de la publicité&, qu'il ne convient pas
d'accepter sans discernement. Elle continue en
indiquant au consommateur les renseignements qu'il doit
prendre avant de faire un achat (les conditions
d'étiquetage ne sont pas utiles si on n'utilise pas
d'@tiquette). La derni&re phase de 1'&ducation

-

consiste 3 résoudre les difficult@s. A cet effet, il
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peut suffire de donner un coup de té&léphone, d'€crire
une lettre ou d'engager des procédures devant les
tribunaux des petites cr&ances. Cette dernié&re phase a
l'avantage de développer non seulement les
connaissances mais aussi la capacité d'attention de 1la
personne., ' ‘

Un autre aspect de 1l'&ducation dans ce domaine consiste
34 mesurer la formation de ceux qul fournissent 1l'aide
au consommateur., I1 faut renseigner les vendeurs sur
les produits qu'ils vendent et, ce qui est encore plus
important, sur les ressources dont ils disposent pour
fournir une meilleure information ou régler les
probl&mes ou les plaintes. L'expos& de David
Schoenfeld sur le rdle qu'il joue en tant que défenseur
du consommateur dans la J.C. Penney Company est un
exemple d'une autre forme d'&ducation qui consiste &
faire connalitre 3 la haute direction le point de vue du
consommateur. Dans le domaine en question, le
principal intérét de 1'&ducation est d'am8liorer les
communications entres les acheteurs et les vendeurs,
car lorsque les communications sont bonnes, il est
possible d'obtenir et de fournir une information
pertinente. Tout au moins, les secteurs qui engendrent
des problémes ou des différends peuvent &tre identifieés
d'un commun accord, méme lorsque les communications ne
permettent pas de ré&soudre le probléme.

Vendeurs

I1 ressort manifestement de ce qui a &té dit jusqu'id
maintenant que les vendeurs sont les mieux placés pour
dispenser l'aide au consommateur.- Ils &prouvent des
difficultés sans aucun doute en raison de la complexité
technique croissante des produits vendus et de leur
manque de formation. Cela ne veut pas dire qu'ils ne
fournissent pas déji une aide efficace, mals &videmment
il y a place pour une amé&lioration. L'atelier du-
vétement a estimé& qu'il y avait relativement peéu de
difficultés dans son domaine parce que les grands
magasins de détail ont des politiques précises en
mati&re d'aide au consommateur, sp&cialement en ce qui -
concerne le réglement des plaintes. La méme remarque a
été faite dans l'atelier du courrier direct sur
1'Opération Inté&grité, code de conduite de l'industrie.
L'un des avantages de ces codes est de ré&duire le
nombre des systémes d'enquéte et de réglement des
plaintes et d'informer le consommateur sur la mani&re
d'obtenir de l'aide et sur le genre d'aide qu'il peut
attendre. Si ces syst&mes industriels fonctionnent
efficacement, ils peuvent &liminer le besoin de
rédglements gouvernementaux, qui auvtrement se ferait
sentir. :




- 10 -

Les ateliers d'appareils m&nagers et de garantie
automobile ont mentionné&, entre autres choses, l'effet
que les relations entre les vendeurs et les fabricants
ou importateurs ont sur l'aide au consommateur. Les
vendeurs sont chargés des services, mais ils comptent
fortement sur les fabricants pour les connaissances
techniques. Un consommateur identifiera plus
vraisemblablement une marchandise d'aprés le fabricant
"sur un march& dominé par les produits de la méme marque
plutdt que d'aprés le détaillant, et cela peut amener
une confusion sur les responsabilité&s si elles ne sont
pas clairement définies.

Fabricants ou Importateurs

Les fabricants peuvent aider les consommateurs de
certaines mani&res qui ne sont peut-&tre pas, au sens
traditionnel du terme, une aide au consommateur. Par
exemple, 3 la Conférence, 1'un des ateliers traitait de
qualité et de réparations automobiles; or, les
réparations constituent un &l&ment important des
difficult@&s que le consommateur. prouve dans ce
domaine. Mais le besoin de réparation peut &tre
nettement réduit par des produits ou un processus de
production bien congus. Les ré&parations entraindes par
la corrosion des automobiles devraient donec &tre
notablement ré&duites par le Code Anti-Corrosion. Le
vétement, déjd mentionné&, fait en deux tissus, dont
l1'un ne peut &tre que nettoy& 3@ sec et l'autre que
lavé, constitue un autre exemple de l'importance de la
conception. Le mode d'emploi rev&t aussi une grande
importance en matiére d'aide au consommateur. Il doit
étre court, simple et clair, ce qui contribue & ré&duire
le nombre de plaintes.

Méme si la conception des produits est bonne, les
fabricants continueront 3 recevoir des demandes de
renseignements et des plaintes. Pour que le personnel
soit en mesure d'y répondre efficacement et
€quitablement, il est tr&s important qu'il regoive des
instructions sur les diverses possibilités qui
s'offrent & lui en l'occurrence. Si cette politique
peut €tre expliquée facilement aux consommateurs et
justifi€&e aux yeux des profanes impartiaux, elle a
beaucoup de chances de s'avérer valable & long terme.
I1 est d&€j3d manifeste que, de méme que pour les
vendeurs, l'&tablissement de bonnes Pommunipations
entre les fabricants, 8 1'int&rieur de leurs
compagnies, avec leurs clients et finalement avec leurs
consommateurs constitue un &l&ment important de l'aide
au consommateur et peut contribuer & &liminer le besoin
d'une aide beauroup Plus directe et le travail que cela
suppose.
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Médiation d'un tiers et le rdle du gouvernement

La Conf&rence a consacré& la plus grande attention aux
systémes de mé&diation des tiers. Cela n'est pas
surprenant car il y a beaucoup plus .de demandes de
renseignements et de plaintes difficiles adressées aux
organismes tiers que trait&es directement par les
vendeurs ou les fabricants. Examinons le cas d'un
consommateur qui a une difficulté& postérieure 3
l'achat, et essayons d'analyser les &léments dont,
selon lui, le tiers a besoin. Tous les participants de
la conférence s'accordent 3 dire qu'il doit s'adresser
en premier lieu au vendeur, ce que le consommateur doit
savoir. Il doit aussi savoir que si l'organisme
médiateur intervient plus tard, il aura besoin d'une
information plus d&taill&e sur les contacts aven le
vendeur, les procédés employés et les résultats
obtenus. Dans les cas plutdt rares oii le vendeur n'a
pas réglé l'affaire de fagon satisfaisante, il peut
étre fait appel 3 un tiers; le consommateur et le
vendeur doivent alors €tre informés de son existence et
des moyens de le contacter. Pour que son intervention
réussisse, il faut que le vendeur et le consommateur
soient convaincus que l'organisme est &quitable et
affranchi de tous préjugés et qu'il s'efforce de
s'entremettre ou d'arbitrer un litige. Quant au
vendeur, lorsqu'il se trouve face a4 une difficultd, il
doit d'abord la rapporter au service compétent de son
organisation. 11 a alors besoin de savoir dans quelle
mesure elle lui incombe et dans quelle mesure elle
incombe au fabricant ou 3 l'importateur. Si le vendeur
ne peut pas régler l'affaire a4 la satisfaction du
consommateur, tant lui que ce dernier ont besoin de
recourir 3 un organisme tiers et de savoir comment le
contacter. :

A ce stade, plusieurs organismes tiers méritent de
retenir l'attention. Le Better Business Bureau est de
loin le plus connu, mais il a en gé&néral un champ
d'action géographique relativement restreint. En
outre, selon certains participants 3 la Conférence, il
peut y avoir dans son cas conflit d'intéréts. Ce
risque pourrait €tre att&nué s'il patronnait un systéme
comportant des repr&sentants non seulement du monde des.
affaires mais aussi des consommateurs. Toutefois, pour
qu'un systéme de cette nature inspire confiance, il
faut vraiment que le groupe local de consommateurs soit
sain. Autrement, un représentant des consommateurs
n'assurerait pas 3 ces derniers umne plus grande
indépendance 3 1'é€gard du monde des affaires. On a
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fait remarquer que si le Better Business Bureau voulait
augmenter son champ d'action, il se pourrait qu'il ait
besoin d'un appui financier pour ouvrir de nouveaux
bureaux ‘et que cet appui incomberait probablement au
gouvernement. Dans la conjoncture &conomique actuelle,
il est peu probable que le gouvernement ait de l'argent
d consacrer a cette entreprise, mais méme s'il en a, il
se trouvera probablement des gens pour voir dans cet
appui un amoindrissement de la cré&dibilité& et de
l'indépendance des activités d'aide au consommateur
patronn&es par les Better Business Bureaux.

Certaines fonctions, telles que la réglementation et
l'application des lois, si elles doivent &tre assumées,
comportent au moins la participation d'un secteur du
gouvernement. Si celui-ci veut jouer, en matiére
d'aide au consommateur, un rdle qui se situe en dehors
des deux fonctions pré&cité&es, les critéres pour en
fixer les limites ne sont pas &vidents. Les
transactions des consommateurs sont si nombreuses que
si le gouvernement voulait d& leur propos dispenser une
aide facile 8 obtenir, les demandes pourraient &tre
virtuellement illimit&@es. D'aucuns soutiennent qu'il
ne convient pas que les gouvernements estiment avoir un
rdle 8 jouer dans les transactions en dehors de .
1'8laboration et de l'application des lois. . Toutefois,
le gouvernement subit des pressions politiques afin
qu'il participe 3 l'ensemble des activités d'aide au
consommateur. ME&me dans le domaine de 1'&laboration et
de l'application des lois, il est instamment pri& de
jouer un rdle plus actif afin d'emp&cher les conflits
ou tout au moins de les &€liminer tré&s rapidement. Pour
remplir ce rdle efficacement et &quitablement, il 1lui
faut une information exacte et fournie en temps voulu.
Il peut en obtenir au moins une partie en s'occupant
directement des demandes de renseignements et des
plaintes. Toutefois, plus le gouvernement est
directement engag&, plus le public est incité 3 compter
sur lui pour aider le consommateur, au lieu de recourir
a ses propres ressources et a4 celles des autres
organismes de la place du march&. Jusqu'd@ un certain

" point, le gouvernement peut limiter sa participation en
ne fournissant pas des services directs en matigre de
demandes de renseignements et de plaintes, mais en
octroyant des subventions 8 des organismes tiers
b&névoles en vue de les encourager 3 fournir lesdits
services 8 titre de tiers. En &change, le gouvernement
peut leur demander des rapports p&riodiques sur les
genres de problémes qui surgissent. Cela limite dans
une certaine mesure les demandes, mais seul un nombre
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relativement faible de groupes sont disposés &
administrer ce genre de programme d'aide subventionné.
Un des autres avantages de cette politique du
gouvernement est qu'en donnant l'exemple, il peut
amener d'autres organismes b&n&voles a fournir des
services en matidre de demandes de renseignements et de
plaintes. Il y a beaucoup plus de chances ainsi que
les services soient dispens&s sur une grande &chelle
que si le gouvernement les fournit directement, car les
organismes b&névoles et non gouvernementaux peuvent ne
consacrer au réglement des demandes de renseignements et
des plaintes qu'une faible part de leurs activités.

Le gouvernement a sur les autres organismes un
avantage: 1l est 1l'institution la plus centrale de
1'Etat. Il s'ensuit qu'il obtient ou est plus
susceptible que quiconque d'obtenir un vaste &ventail
de renseignements. Il pourrait se servir de cet
avantage sans grande difficult& en jouant le rdle de
courtier aupré&s des systémes qui s'occupent d'aide au
consommateur plutdt qu'en réglant lui~mé@&me tous les

. problémes de cet ordre. Ce courtage pourrait
comprendre le matériel didactique et m&me 1'&ducation
des consommateurs, mais il serait probablement plus
efficace de doter les organismes directement engagés
dans l'aide au consommateur, de -facilités de formation.:
Les organismes publics pourraient mettre sur pied, 2a
l'intention du secteur privé, un centre d'information,
qui distribuerait entre autres une simple liste de tous
les organismes d'aide au consommateur. Il se peut, par
exemple, qu'un organisme ait entendu parler du courrier
direct de 1'Opé&ration Intégrité& organisée par les
industries sans connaitre la marche 3 suivre pour qu'un
consommateur 1&8sé& puisse s'en pré&valoir. Le '
gouvernement pourrait aller encore plus loin en
publiant ré&gulidrement une circulaire sur les
améliorations et les politiques en matigre d'aide au
consommateur, afin de tenir au courant ceux qui s'en
occupent, ou encore. patronner des r&unions et des
conférences destinées & réunir les organisations et les
personnes int&ressées et ol seraient propagées les
nouvelles id&es et les pratiques recommandables. Bien
entendu, il existe d'autres méthodes de développer les
communications entre les personnes qui fournissent de
l'aide au consommateur.

Les id&es exprimBes ci-dessus pré&conisent, en matié&re
d'aide au consommateur, un rdle qui parait convenir
particuliérement, sinon uniquement, au gouvernement.
Cela ne signifie pas pour autant que les organismes
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publics ne peuvent pas dispenser une aide directe.
Toutefois, si tel est le cas, 1ls doivent dans la :
conception de leurs systémes, utiliser le méme genre de
critéres que les autres organismes du secteur. Sans
insinuer que les organismes publics doivent E&tre
partiaux, il est essentiel que leurs sytemes soient
congus de maniére & &tre d'accés facile au
consommateur. Peut—-&tre qu'3d cet &gard, le point le
plus important est la mani&re dont le consommateur
€tablit le premier contact. Il est utopique de
s'attendre 3 ce qu'une partie importante des
consommateurs sachent avec précision comment ou qui
contacter dans un organisme public quand ils ont besoin
d'aide 3 cet &gard. Les systémes .doivent donc @&tre
congus de maniére que tout contact avec le
gouvernement, que .ce soit par Iettre, par visite ou par
téléphone, comportant une aide au consommateur, soit
acheming a4 l'endroit pertinent. Les participants a
l'atelier des services du gouvernement ont &t& informés
qu'en ce qui concerne les appels téléphoniques, le
gouvernement de l'Alberta charge le fonctiounnaire de
s'assurer que la question sera achemin&e & la bonne
personne. Donc, au lieu que .ce soit le consommateur
qui donne 15 appels t&léphoniques pour savoir & qui
s'adresser, les persomnes qui travaillent au
gouvernement et dont on peut s'attendre qu'elles
connaissent mieux l'organisation du gouvernement,
lorsqu'elles sont contact&es par un membre du public &
ce sujet, fout les 15 appels elles—~mémes et demandent
au fonctionnaire comp&tent d'entrer en contact avec le
membre du public. Ce systéme de l'Alberta semble tras
judicieux, Il est probable que pour le courrier regu
par un organisme public, il existe d&jid un systéme
analogue, tout au moins officieusement.

Les difficulté&s d'accés pour les membres du public qui
ont besoin de l'aide au consommateur peuvent E&tre A
amoindries si 1'on amé&liore la m&thode actuelle. Bien
que le systdme de la Boite 99 de Consommation et
Corporations Canada ait &t& critique, il a le grand
avantage que le nom "Bolte 99" est assez facile a _
retenir. En ce qui concerne le t&l&phone, les contacts -
peuvent aussi &tre simplifiés en pr&voyant un numéro de
libre-appel, qui soit suffisamment bien publiég. I1 a
6té question au cours de la Conférence de plusieurs.
autres critéres qui doivent intervenir dans tout bon
programme d'aide au consomamteur. Ils figurent
également dans le rapport du Professeur Moyer.
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CONCLUSION

Au cours de la Conférence, 11 a @té& question de
plusieurs organismes pour servir de tremplin 3
l'amé&lioration et & l'expansion du systéme d'aide au
consommateur, Certains ont propos& les Better Business
Bureaux, des soci&tés b&névoles et des groupes de
consommateurs tandis que d'autres pensaient que les
organismes de 1'Etat devraient fournir des services
directs. On a aussli pr&conis& l'établissement d'un
Institut de la place du march@ complétement nouveau.
Chaque proposition a &té appuyde par certains
participants et repouss&e par d'autres. Toutefois,
&tant donné le vaste champ d'action des activités
d'aide au consommateur, il est inutile de considérer

ces propositions comme s'excluant mutuellement. 11 y a

probablement place pour toutes. En véritée, le fait de
pouvoir choisir entre plusieurs organismes constitue un
réel avantage, car on dispose ainsi de plusieurs
proc&dés pour régler les besoins particuliers du
consommateur qui a besoin d'aide. Un organisme a plus
de chances. d'étre fort et de s'imposer 3 ceux qui y
font appel s'il a &té engendr@é par un besoin
particulier plutdt que s'il trdne comme partie d'un
plan monolithique. Comme pour l'argent, l'important

‘c'est que les gens luil fassent confiance qu'il

s'agisse, dans le cas de l'argent, de coquillages, de
papler ou de plastique et, dans le cas d'organismes
d'aide au consommateur, du Better Business Bureau, de
1'Association des consommateurs du Canada ou de la
Bofite 99. -

Dans ses remarques, le Ministre a parlé& d'un réseau
d'aide au consommateur. C'est probablement le secteur
qui fait le plus défaut actuellement. Toutefois, un
réseau ne signifie pas une simple structure
monolithique, mais plutdt le partage de l'information
et le désir de travailler ensemble, qui a &té& manifeste
au cours de la Confé&rence. Il y a aussi eu plusieurs
propositions en faveur d'autres r&unions ou
discussions, qui: sous—entendaient que Consommation et
Corporations Canada devrait prendre l'initiative de 1les
patronner. Toutefols, il n'y a aucune raison pour que
ceuXx quil en voient le besoin ne prennent pas
l'initiative d'am&liorer les communications. S'il en
est ainsi, la forme et le contenu des discussions
correspondront beaucoup plus aux besoins particuliers
de ceux qui y sont engagés et leurs résultats risquent
donc d'€tre d'une réelle valeur et d'entrainer une
amélioration de l'aide au consommateur. Il serait
vraiment triste que l'occasion de partager des idées .
avec ceux qui s'occupent d'aide au consommateur, si
bien accueillie 3 la Confé&rence, soit, 3 cause du
manque d'engagement des participants, sans lendemain.
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. " RESUME DES DISCUSSIONS - ATELIER SUR LES PRODUITS ALIMENTAIRES

~Coordonnateur: Tony Campbell :
Consommation et Corporations Canada
Ottawa

Le groupe identifie les pbints faibles suivants dans
"les activités de réglement des plaintes du gouvernement
fédéral en Ce qui concerne'les produits alimentaires:  une
faible transparence, une formation insuffisante, un taux de
roulement &levé, une absence de précision sﬁr la politiqué
fédérale, un chevauchement-avec les provinces, une lenteur
dans les réponses, peu de coopé:ation avec les groupements

de consommateurs et un cofit &levé.

Le groupe recommande donc de donner plus d'information,
surtout dans la pressé:hebdomadaire et & 1l'intention de 1la
population moins urbaine et moins informée. On insiste aussi
sur la rationalisation de l'aide aux consommateuré par les
gouvernements, le gouvernement fédéral étant responsable de
la qualité des aliments, sur le maintien des programmes de
subventions du gouvernement a 1'endroit des groupements
locaux de consommateurs, tout en les rendant plus efficaces,
et sur 1l'évaluation des groupements locaux de consommateurs

subventionnés par les gouvernements. Le gouvernement fédéral,




estime-t-on, devrait au moins jouer un rdle de coordination
et de "derniére instance". Il devrait aussi pousser le
monde des affaires a offrir aux consommateurs, de bons
services-d'aide et de représentation au sein des compagnies.
Aussi, il devrait faire connaitre la lé&gislation. D'un
point de vue plus général, il faudrait avoir accé&s & une
source centralisée d'information gouvernementale. Nous
estimons aussi que les gouvernements devraient commencer par
coordonner leurs propres activités. La plupart des partici-

pants sont d'avis que la Case postale 99 est indispensable

mais que cette idée a besoin d'un peu de nouveauté.

On considére gque le point fort des organisatibns
commerciales, c'est qu'elles réglent les plaintes vite et

bien. Comme points faibles, on note le manque d'accessibi-

lité, le mangue de formation au niveau du magasin, l'existence

de poliﬁiques contradictoires en matiére de plaintes, un
manque de crédibilité&, 1l'insuffisance des programmes
d'information, et un fendement varié qui ne donne pas une
image de confiance. ;éelon le groupe la plupart ré&agissent
trop au lieu d'agir de fagon positive. De plus, on dit de
certains qu'ils mahqﬁen£ d'imagination, qu'ils sont trop

sur la défensive et Qu'ils éssaient d'éviter les groupements

de consommateurs et /les médias de consommateurs.
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En raison de ces problémes;‘nous recommandons que les
commergants &duquent et informent davantage les consommateurs,
qu'ils informent les médias et les gouvernements sans y gtre
obligés, qu'ils s'efforcent de gagher la confiance des mé&dias
et des consommateﬁrs, qu'ils entreprennent des programﬁes
conjoints de formatioﬁ, qu'ils utilisent les btganisations
de l'industrie pour augmenter la qualité& de l'aide aux
consommateurs offerte par»l'industfie, qu'ils féssentnen
sorte que les personnes chargées de 1l'aide aux consomméteurs
soient plus compétentes et formées, surtout dans les
magasins, qu'ils rendent leur aide plﬁs accessible, qu'ils
mettent.l‘accent sur l'information en matiére de nutrition
et qﬁ'ils fassent un effort supplé&mentaire dans la conception

des produits,

En ce qui concerne le ré&glement des plaintes par les
groupements de consommateurs, on estime que les points forts
sont le cofit peu élevé, l'accessibilité et la qualité du

service accompli par des personnes pré&s des consommateurs.

Il semble toutefois que ces personnes peuvent manquer

de bonne foi et &tre trop partiales; elles peuvent encourager

- les consommateurs qui profitent des compagnies ayant une

politique peu rigide, elles peuvent manquer d'influence et



d'initiative, elles sont parfois mal informées, elles peuvent

aussi @&tre mal financées et trop dépendantes du gouvernement.

Ce qui fait la force du Bureau d'éthique commerciale,
c'est qu'il est accessible, peu importe son emplacement,
gqu'il a de l'influence et gu'il a accés aux données des

Etats-Unis.

Selon le groupe, les points faibles du Bureau d'éthique
commerciale sont le manque de subventions et de personnel,
la lenteur, une répartition géographique insuffisante et

1'impression de conflit d'intéré&ts qu'il donne.

En ce qui concerne les projets dirigés par les médias,
on note‘les points forts suivants: 1l'influence, l'éccessi—
bilité et la rapidité. Leurs points faibles sont la
possibilité de sensationaliéme, le manque fréquent de
formation et d'information, un matériel ou des finances
insuffisants pour offrir une aide considérable aux individus,
et leurs préjugés a l'endroit du monde des affaires. Comme
solution, nous suggérons, entre autres, une augméntation
des budgets afin de permettre aux mé&dias qui s'occupent de
l'alimentation d'assistervaux conférences importantes des

industries et une intensification des efforts afin d'augmenter



la confiance 38 1l'égard du monde des affaires.

En général, il est convenu que le systémekcanadien
de réglement des plaintes doit &tre amélioré, et que tous
devraient collaborer a 1'é&chelle ré&gionale et naﬁionale.
On ne s'entend pas sur 1é définition du rdle respectif du
gouvernement et de l'industrie. On souligne gque le monde
des affaires est prét & s'en occuper, méis que les groupe-
ments de consommateurs et les médias ne sont pas disposés
d voir le gouvernement abandonner ce domaine au monde des

affaires.



MARKETING DIRECT

Coordonnateur: H.D. Spray '
Consumer and Corporate Affairs
Gouvernement du Yukon
Whitehorse (Yukon)

Dans le cadre de ses discussions, le groupe conclut
assez vite qu'il y a suffisamment de plaintes provenant des
consommateurs au sujet du marketing direct bour gqu'il existe
un probléme. Compte tenu de l'intervention de l'Association
canadienne du marketing direct dans le ré&glement de plaintes
provenant de 1'industrie, le groupe juge gqu'il peut &valuer
le systéme, ce qu'il ne tarde pas & faire. Il est toute-
fois évident, d'aprés les discussions, gqu'il ne décrit pas-
seulement un systéme d'aide aux consommateurs qui vise le
marketing direct mais plutdt un systéme gui pourrait

s'appliquer aux autres industries.

' Les membres du groupe conviennent qu'il existe un bon
systéme pour le reéglement des plaintes des consommateurs
dans 1'industrie du marketing direct. Bien que ce systéme
sdit tout nouveau, il devient plus connu parce que 1l'industrie
s'efforce d'en indiquer l'existence aux organismes d'aide

aux consommateurs. L'industrie en est maintenant & la



premigre année d'un programme &largi congu pour le faire

mieux connaitre.

On a demandé aussi aux membres de 1l'atelier de déter-
miner, au>moyen de discussions, si le systéme devrait &tre
volontaire ou non. Une partie du groupe est d'accord pour
laisser la responsabilité & l'industrie, mais les organismes

gérés par les consommateurs expriment leur inquiétude.

Les membres de l'atelier en arrivent & deux grandes
conclusions. La premi&re consiste & recommander une marche
a& sulvre pour le réglement des plaintes des consommateurs.
Ils sont d'avis que ce systéme pourrait ne pas s'appliquer -
uniquement & l'industrie du marketing direct mais & toutes
les industries. On devait encourager le consommateur ou
le client, selon le cas, a présenter sa plainte directement
au fournisseur, soit la société& qui lui a vendu les marchan-
dises. Il peut demander l'aide d'un organisme d'aide aux
consommateurs pour le faire; l'organisme en question devrait
toutefois 1'encourager a.agir de lui-méme. S'il n'obtient.
pas satisfaction du fournisseur, sa demande d'aide devrait

8tre adressée & l'association commerciale pertinente. Si

celle~ci ne lui donne pas satisfaction, il peut alors avoir



recours a un systéme de médiation, comme celui du Bureau
d'éthique commerciale, ou aux tribunaux pour un recours

i la justice.

Selon le grcupe, un consommateur qui n'aurait pas de
probléme avec son produit mais qui sentirait toutefois qu'un
membre de l'industrie ne respecte pas l'éthique ou les
normes d'éthique prescrites par l'industrie devrait avoir
la possibilité d'adresser sa plainte directemént a l'asso-
ciation commerciale pertinente.

Lorsqu'il découvre qu'il y .a non-respect d'une des
lois existantes, l'organisme d'aide aux consommateurs
devrait transmettre cette information & l'organisme gouver-

nementale intéressé.

La seconde conclusion prend la forme d'une déclaration
de l'atelier sur le concept de centralisation du processus
d'aide aux consommateurs. Ils arrivent 3 cette conclusion

aprés un examen de la/déclaration de CCC sur la C.P. 99.

Bien que le groﬁpe de travail ne soit pas en faveur
de la centralisation 'du r&glement des plaintes des consomma-

teurs de tout le Canéda, il est toutefois d'avis que



Consommation et Corporations Canada devrait &tudier la
possibilité d'agir & titre d'organisme de collecte et de
diffusion de l'information pour le compte des organismes
d'aide aux consommateurs et de l'industrie. En d'autres
termes, l'industrie et les organismes d'aide aux consomma-
teurs devraient pouvoir transmettre 1l'information pertinente
a Consommation et Corporations Canada. A partir de cette
information, les organismes d'aide aux consommateurs
connaitraient les associations commerciales (p. ex., avec
qui les détaillants font affaire) et le commerce aufait

accés a l'information sur les organismes d'aide aux

consommateurs.
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SERVICES AUX CONSOMMATEURS DANS LES REGIONS ELOIGNEES

Codrdonnateur: Ann Hutcheson
CBC Radio Noon
St-Jean (Terre-Neuve)

Nous voulons tout d'abord.dire que la conférence est,
selon nous, une trds bonne idée; qu'il est grandement temps
que les trois parties, le gouvernement, les consqmmateurs
et le monde des affaires se rencontrent pour discuter,
pérce gu'il y a de trés grands problémes de commﬁnicatibn.
Et il est bien préféréble de réunir les trois parties au
méme moment plutdt que d'avoir une rencdntre entre le
gouvernement et le monde des afféires et ensuite une autre
entre le gouverﬁement et les consommateurs. Nous voudrions

gue ce processus demeure.

Le groupe est toutefois d'avis qﬁ'il’n'a pas assez de
temps pour traiter de toutes les plaintes et gu'il y a trop
de distractions. Aussitbt que la discussion sﬁr un. sujet
devient intéreséante, nous devons nous dépécher pouf assister

3 un discours ou d un diner.

Nous sommes toutefois d'avis aussi que cette conférence

n'est que le début d'un trés long cheminement, mais qu'elle
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constitue un trés bon début. Nous recommandons tré&s
fortement & M. Allmand qu'il y ait une autre conférence
qui permettrait de traiter uniquement des problémes des

consommateurs dans le Nord.

Dans notre groupe, noﬁs avons formé& un comité dé six
personnes représentant divers groupes, tels que_le gouverne-
menf fédéral,»les gouvernements territoriaux, le monde des
affaires ét les groupements de consommateurs, gui seraient
préts a.participer_a la planification de ce genre de
conférence et & voir & sa réalisation. Toutefois, c'est
le comité qui déciderait qui assisterait & la conférence,
quels seraient les sujets traités et quelle région.serait

incluse.

Aussi, notre groupe recommande fortement qu'une telle
conférence ait lieu dans le Nord et non a Ottawa,A.Si cette
‘conférence se réalise, nous voudrions voif des représentants
du monde des affaires; il ne faudréit pas que cette
représentation se limite aux détéillants du Noxd. Il nous

faudrait inclure les grandes entreprises qui oeuvrent

peut-8tre dans le secteur primaire dans le Nord en raison des

répercussions qu'elles ont sur une région isolée comme le




Nord. Il nous faudrait inclure les détaillants, peut-&tre
les expéditeurs, 1le gouvernement.fédéral, les gouvernements
territoriaux, les groupements de consommateurs, les

associations commerciales et les groupes autochtones, mais

les gens du Nord prendraient ces décisions.

Nous en venons a la conclusion qu'il aoit peut-étre
y avoir une conférence semblable pour l'est du pays, mais
il semble gue nous ne pouvons décider s'il y a suffisamment
de points de similitude avec les problémes dans la région
de 1l'Atlantique pour justifier une conférence dans cette
région. On propose gu'il y ait une conférence pour étudier.
les besoins du Labrador 3 titre de région isolée particu-

liére.

Notre.comité souligne aussi gu'il y a un groupe de
consommateurs qui ont des problémes spéciaux. Ce sont les
Indiens sui les réserves qui, en raison de leur situation
unique, méritent une considération spéciale a titre de
consommateurs. Ils ont des problémes qui sont trés
semblables a ceux des autres groupes de consommateurs‘dans
les régions isolées, mais en raison de leur rapport spécial
avec le gouvernement f&déral, on ne s'occupe pas de leurs

problémes. Ils doivent &tre traité&és comme des consommateurs
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gui ont des problémes, mais des consommateurs dans une
structure gouvernemeﬁtale différente. Il faut satisfaire
les besoins de ces personnes. Nous sommes aussi d'avis
qu'il devrait y avoir coopération entre les ministéres,
presqué un processus d'éducation éu seinvdu gouvernement
afin de voir a ce qué les services gouvernementaux déja en
place soient bien utilisés et de voir & ce que les services
qui ont besoin d'étre améliorés le soient afin de satisfaire

les besoins de ces personnes.

»Il semble que.des poufparlers entres les gouvernements
fédéral et provihciaux sur les servicés aux consdmmatéurs.
" sont p:évus. Notre groupe est d'avis qu'il doit y avoir
plus de consultation afin que les besoins des différentes
régions et des»différents groubes éoient connus. Le dédou-
blement des services pourrait alors &tre évité et, en raison
des ressources financi&res limitées, nous obtiendrions le

maximum de services pour une plus grande région au moindre

colit.

Nous. recommandons aussi trés fortement que la priorité
soit accordée aux services aux consommateurs dans les régions

éloignées. Le gouvernement fédéral affirme gque les services
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u

seront maintenus, mais il doit y avoir quelque chose

maintenir. Si l'on n'a rien, on finit avec rien.

Les consommateurs, les hommes d'affaires et le
gouvernement doivent étre- au courant des droits et des
reéponsabilités de chacun. Il faut que tous comprennent
bien cela. Dans le cas des régions éloignées, il faudra
traduire certaines choses dans les langueS'autochﬁones pour

y arriver.

I1 faudra que les entreprises embaucbent des autochtbnes
et gqu'elles leur donnent de la formation.. Le gouvernement
fédéral pourrait peut-&tre fournir des documents, tels que
l'étiquetage d'entretien dans ies langues aufochtones. Les
gens doivent aussi apprendre comment porter plainte, et le
monde des affaires et le gouvernement doivent apprendfe
comment»recevoir et régler les plaintes. Le gouvernement
devrait s'inspirer des plaintes pour élaborer les lois.

I1 devrait y avoir au sein des entreprises une marche a

suivre bien claire po@r indiquer, ldrsqu’une plainte est -
déposée au niveau loéél,'si elle doit se rendre au . bureau
d'achat, & qui et com@ent elle doit ét:e transmise dans la

hiérarchie. Les consommateurs doivent aussi comprendre le

N
;
i

‘
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processus de réglement des plaintes au sein d'une entre-
prise. Nous suggérons que dans certains magasins, le hom
du gérant soit inscrit sur le muf, éinsi que le nom du
superviseur régiénal et son adresse postale, et le nom et

l'adresse d'une personne 3 contacter au siége social.

La coopération est le seul moyen pour arriver a tirer
le maximum de nos quelques dollars. Une des possibilités
que nous envisageons serait de trouver quelqu'un qui ferait
le travail du fédérél et du provincial en méme temps. Nous
devrions peut~é&tre envisager l'utilisation d'infomobiles
ou la colocation d'avions; une seule personne ppurraitv
s'occuper de l'inspection et des services aux»consommateufs
et partagerait les responsabilités duifédéral et du provin-

cial.

Nous insistons sur le fait'qu'il doit y avoir plus de
subventions. Vous ne pouvez pas abolir un service qui.
n'existe pas. Est-ce qu'il faut conclure, par les réductions,
que les régions qui n'ont jamais eu accds & des services ne
peuvent s'attendre @ en avoir? Méme en période de restric-
tions, les ré&gions rurales ont besoin de services._ Il
faudrait.Couper dans les services offerts en double, et

non dans les services inadéquats ou inexistants.




-16-

Nous nous rendons compte gue nous ne parlons pas
seulement de la C.P. 99, mais plutdt des services aux

consommateurs en général, et c'est ce qui nous intéresse.

Les régions éloignées ont:besoin de services locaux,
mais nous sommes conscients qu'il doit y avoir un plan
général a l1l'éEchelle nationale et nous demandons au gouverne-
ment fédéral d'envisager.des services innovateurs, tels
que les infomobiles, adapté&s aux besoins locaux. Cette
solution permettrait de toucher le probléme a 1'échelle

locale et nationale.
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SERVICES DES GOUVERNEMENTS ET DES ORGANISMES GOUVERNEMENTAUX

Coordonnateur: Stanley J. Shapiro
Université McGill
Montréal (Québec)

I1'y a guelque peu de confusion lors des premiéfes
rencontres de cet atelier parce que 1'on n'est pas d'accord
sur la_téche d accomplir. Lés animateurs et quelqueé autres
membres de l'atelier sont d'avis qﬁe le groupe doit eXplorer
le procéssus grdce auquel les utilisatéurs insatisfaits des’
biens et des services offerts par toué les paliers de .

gouvernement peuvent déposer leurs plaintes & titre de

"clients". Selon eux, les fagons de traiter ces plaintes

- devaient aussi &tre &tudiées dans le cadre de l'atelier. Ces

- objectifs seraient conformes non seulement au titre de

1'atelier mais aussi a l'exposé& que le personnel de CCC a

donné aux animateurs avant la conférence.

Par contre, la majorité des participants de l'atelier sont

d'avis que, étant donné les limites de temps et les points
d'intérét du reste de la conférence, il est préférable de

discuter de ce qu'il faut faire pour améliorer la diffusion

de 1'information aux consommateurs et amé&liorer les mé&canismes

de réglement desrplaintes des clients qui existent déja. A
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cet égard, il faudrait surtout &tudier le r8le que devraient
jouer les divers paliers de gouvernement pour aider les
consommateurs dans leurs plaintes portant sur des transactions

sur le marché.

Conformément 3 la tradition démocratique, la majorité
l'emporte. Nous en venons & parler des problémes des.
consommateurs dans le secteur privé et du r&le que pourrait
jouer le gouvernement dans le ré&glement de tels problémes.
Tous les intéressé&s reconnaissent toutefois qu'il serait
important de discuter des plaintes relatives aux biens et
services fournis par le gouvernement lors d'une réncontre
ultérieure. Il est aussi reconnu qu'il peut exister certains
parall&les entre un systé&me de réglement des plaintes visant
le secteur privé et ﬁn systéme visant le réglement des
plaintes &8 l'endroit du gouvernement. Nous discutons aussi
brigvement de la nécessit& d'un systé&me efficace de diffusion
de l'information pour la prise de décisions judicieuses par
les personnes qui agissent a titre de cifoyens ou de consom-
mateurs, bien que la discussion de 1'atelier porte surtout

sur le réglement des plaintes.

Selon les membres de l'atelier, tout systéme de ré&glement
- de plaintes des consommateurs devrait avoir les qualités

suivantes:
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1) Il doit couvrir une région géographique compléte.
Plus précisément, il doit &tre d'accé&s facile autant pour
les régions rurales que les régions urbaines, et il devrait

y avoir différents moyens d'accés.

2) L'aide ne devrait pas s'adresser uniquement aux
consommateurs instruits ét riches mais aussi aux groupes
a faible revenu et auﬁ autres groupes spé&ciaux qﬁi n'ont
pas autant de facilité & faire valoir leurs plaintes sur le

marché.

3) Nous jugeons qu'il est important aussi d'aider les
consommateurs urbains insatisfaits & choisir parmi le grand
nombre de services d'ordre général et élus spécialisés pour
le reéglement des plaintés dans certaines régions urbaines;.
Comme soldtion-é ce probleéme, nous proposons la mise en place
d'une ligne té&léphonique dirécte qu'on pourrait utiliser dans

toutes les occasions.

4) Nous insistons aussi sur le fait que les consomma-:
teurs doivent s'adresser -au fournisseur ou & l'association
commerciale pertinente pour essayer de résoudre leurs

problémes avant de demander l'aide du gouvernement.
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5) Nous croyons que les clients insatisfaits qui
s'adressent aux organismes de ré&glement des plaintes privés
et gouvernementaux ne devraient pas éfre renvoyés d'un
organisme & l'autre, ce gui est trop souvent le cas. La
personne gqui regoit la pléinte devrait plutdt se charger de
communiquer avec l'organisme pertinent et de s'assurer que

son représentant communique avec le client insatisfait.

6) Pour y arriver, il faudrait coordonner les efforts
de tous les organismes de r&glement des plaintes déja
existants dans une province donné&e. Nous estimohs toutefois
que la mise sur pied d'un suﬁerforganisme de'codrdinatioh
serait peu pratique, inefficace et serait un moyen inutile-

ment cofiteux pour y arriver au degré& voulu de coopé&ration.

Une fois déterminés les caractéristiques d'un systéme
idéal pour le réglement deé plaintes des consommateurs, nous
portons beaucoup d'attention sur le fait que le systéme actuel
de 1'Alberta poss&de un bon nombre des caractéristiques
voulues. Plus précisément, les‘gens de la vilie et de la
campagne ont plusieufs moyens d'accés au systémé en Alberta.
On met 1'accent sur ia résolution de problémes au niveau du
fournisseuf ou de l';ssociatiqn commerciale. Il existe un

{
mécanisme de coordination et il n'est pas nécessaire d'affecter




de précieux dollars a la mise sur pied d'un organisme de
coordination. Le systéme a &té formé a partir du réseau
d'organismes bénévoles et gouvernementaux qui existaient
déja. Le client 1l&sé n'a gu'un seul téléphone a>faire, et la
personne qui regoit 1l'appel doit s'occuper de trouver l'orga-
nisme pertinent. Bien gqu'il soit reconnu que d'autres
provinces puissent avoir des r&seaux différents et des

points de vue différents au chapitre des priorités, tous

ceux qui sont présents & la derniére rencontre de l'atelier
acceptent la possibilité que le systéme de 1'Alberta serve

en quelque sorte de prototype national.



. ATELIER SUR LA VENTE ET LA REPARATION D'APPAREILS ELECTRO-
MENAGERS -

Coordonnateur: 0.J. Reynolds
Eaton's
Toronto (Ontario)

Il y a d'intéressants dialogues et quelques bons

"=

désaccords jusqu'a la fin. De l'avis général, l'atelier a
été treés utile. C'est parce qu'il est plus utile que tous
les groupes travaillent ensemble, et nous ne voulons pas

une ambiance de confrontation sur le marché.

En ce gqui concerne le traitement des plaintes,_les‘
fabricants affirment qu'ils regoivent trés peu de plaintes
au moyen de la C.P. 99.. En réalité, trés peu de plaintes
nécessitent l'interventibn d'une tierce partie et, par
rapport au nombre total de transactions, elles ne représen-
tent qu'un trds faible pourcentage. Si les plaintes sont
traitées de fagon satisfaisante, personne d'autre n'a
besoin d'intervenir. Dans les régions plus éloignées, si -
les fabricants tardent 3 régler les conflits, un besoin

d'aide supplémentaire se fait sentir au niveau local.

Le Bureau d'éthique commerciale, l'Association des
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consommateurs du Canada et la C.P. 99 affirment qu'il y a
deux fois plus de demandes de renseignements que de

plaintes.

On discute beaucoup des piéces et des garanties. Les
fabricants affirment que moins de 40% des cartes de garantie
leur sont retournées. C'est la disponibilité des piéces de
rechange qui posé un vrai probléme aux cbnsommateurs, tout
particulidrement & l'extérieur des grandes ré&gions métropo-
litaines. Il en cofite cher aux commergants pour garder les
piéces en stock. On ne s'entend pas sur le meilleur moyen
de résoﬁdre ce probléme. NoOus ne parvenons pas a décider si
les consommateurs sont préts a payér plus cher pour obtenir

de meilleurs services.

Il est convenu que la disponibilité des piéces fonction-
nelles pendant une période de sept & dix ans est raisonnable,
mais'que les consommateurs devraient se montrer plus compré-
hénsifs au sujet de 1'appro§isionnement des>piéces secondairgs.
Il est évident que celles-ci ne pburraient pas étre obtenues

aussi facilement que les pi&ces fonctionnelles.

De 1l'avis général, les garanties devraient &tre

prolongées lorsque le produit n'a pas &té utilisé pendant



un certain temps ou qu'il n'a pas &t& réparé pendant la
période de garantie, en raison de retards occasionnés par
les distances. Dans les régions €loignées, les commergants
doivent encore assurer le respect des garanties. 8'ils ne
les respectent pas, les consommateurs devraient en aviser

le fabricant.

Nous proposons que toutes les provinces se mettent
ensemble pour &laborer une loi nationale pour la protection
des consommateurs. Il y a actuellement beaucoup de confu-
sion, puisque chaque province a ses propres lois et que les

consommateurs ne les connaissent pas.

En ce qui concerne l'intervention d'une tierce partie,
un organisme séparé poﬁrrait étre coiliteux, en argent et en
temps, et pourrait &tre insuffisant, comme c'est le cas
pour le MACAP aux Etats-Unis. Nous ne voulons pas que la
conférence ait pour résultat une augmentation des interven-
tions de tierces parties. Certains fabricants désirent la
résolution des plaintes individuelles, mais nous sommes
d'avis qu'il pourrait y avoir un groupe de m&diation qui
réunirait le monde des affaires, les organismes sociaux et
les gouvernements. Nous discutons aussi de 1l'utilisation

des cours de petites créances, en reconnaissant toutefois
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qu'elles n'ont pas toute la méme efficacité dans toutes: les

provinces.

En ce qui concerne les marchandises intérieures et
importées, nous suggéions que les cdnsommateurs connaissent
le nom du fabricaht. Nous proposons qﬁe tous les produits
portent 1'indication du nom et du pays d'origine du
fabricant, comme c'est actuellement le cas, mais qu'on n'y
ajoute aﬁssi le nom et 1l'adresse de 1l'importateur. Il
faudrait ajouter cette exigence & la Loi sur i'emballage et
1'étiquetage. Les mémes réglés devraient s'appliquer aux‘

importateurs et aux fabricants canadiens.

Il est recommandé que tous les gfoupements de consomma-
teurs signalent leurs problé&mes aux fabricants dans le cadre

d'un syst@&me de correction par la rétroaction.

Il est convenu que l'éducation des consommateurs est
directement reliée & leur satisfaction. Bien que ce point
ne fasse pas partie de la conférence, il est tré&s important
a titre de hesure préventive,‘et non & titre de solution au

probléme.
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On f&licite la Canadian Electronic and Appliance Service

Association (CEASA) de ses programmes d'homologation et de

son mécanisme de réglement des plaintes.

Il vy a une longue discussion sur les‘propOSitions du
Bureau d'éthique commerciale et de la C.P. 99, présentées en
détail dans les documents préparés pour la conférence.
Puisque la C.P. 99 n'a d'autorité que sur la législation
fédérale, elle serait beaucoup plus utile comme bureau
central. Elle est beaucoﬁp trop €loignée pour bon nombre de
problémes locaux. De plus, la C.P. 99 devrait tenir des
listes exhaustives de tous les groupes locaux d'aide --

permettant aux gens de savoir & qul s'adresser. Les biblio-

théques locales pourraient &tre utilisées pour la documentation

et pour la distribution de documents aux consommateurs.

Il est préférable que le consommateur adresse sa plainte.
au commergant en premier. En cas d'échec, il doit prendre

des mesures 3 l'échelle locale.

Nous suggérons la formation d'un groupe de travail
chargé de mettre sur pied un nouveau groupe qui représente-
o ay -
rait tous les intéréts -- 1l'Association des consommateurs

du Canada, le Bureau,d‘éthique commerciale et le gouvernement.
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A l1l'heure actuelle, les efforts des différents groupes sont
éparpillés et ne sont pas toujours efficaces. Ces groupes
ont besoin de travailler ensemble 3 la sé&lection du moyen

le plus efficace et efficient pour le traitement des plaintes.

Les objectifs du groupe de travail seraient les

suivants:

a) analyser et évaluer les différentes fonctions

des groupes d'aide;

b) é&liminer le double emploi et le chevauchement,
et déterminer qui est le mieux disposé& a

remplir certaines fonctions;

c) recommander le meilleur moyen de financer (l'aide
gouvernementale est peut-&tre encore nécessaire,
tout particuliérement dans les plus petites

régions €loignées qui n'ont pas accés aux fonds).

L'idéal serait que le systéme s'auto-détruise, en

d'autres termes, toutes les causes de plaintes finiraient

par étre &liminées.



LOGEMENT

Coordonnateur: Andy Roman
Public Interest Advocacy Centre
Ottawa (Ontario)

Le groupe ne formule pas de recommandations et n'essaie
pas vraiment de le faire.

\

Il est trés clair au départ que les plaintes en matiére
de logement se rangent en quatre caté&gories différentes:
les maisons mobiles, les condominiums, les maisons déjé
érigées et les nouvelles maisons. Il semble &évident aussi
gu'il serait bien difficile de généraliser dans ce domaine
parce qu'il recouvre divers secteurs de l'industrie et du

marché.

Les plaintes relatives au logement ne sont toutefois

pas aussi sérieuses qu'on l'aurait cru a parfir des chiffres
de.la C.P. 99. Lorsque nous demandons une explication de ces
chiffres, nous constatons quiau moins la moitié& des plaintes
por£e sur 1l'électricit&, l'eau et le mazout. En réalité ces
secteurs relévént des entreprises de services publics et n'ont
rien 3 voir avec l'industrie de la construction. Nous avons
donc une fausse premié&re impression des chiffres de la

C.P. 99, En ce qui concerne toutes les autres plaintes,
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elles ne repré&sentent que deux ou trois pour cent. La plus
importante catégorie porte sur la location, ce gqui enccre
n'a rien & voir avec 1l'industrie de la construction (mais
touche surtout le proprié&taire et le locatairef, et la
deuxiéme en importance, & quatre pour cent, porte sur les
systémes de chauffage et le mazout, qui une fois de pius

n'ont rien & voir avec l'industrie de la construction.

Selon moi, la plupart des gens sont d'avis que le
nouveau systéme de garantie dans le domaine du logement,
qui a &t& mis sur pied surtout & cause de la pression du
gouvernement, fonctionnait bien, du moins au début.
Certains points du systéme n'ont pas encore &t& réglés. On
ne peut savoir ce qui tombe sous le coup de la nouvelle Loi
et ce gqui lui &chappe, surtout en Ontario. Nous ne sommeé
pas certains de la situation dans qertaines des autres

provinces.

Nous discutons pour déterminer s'il est nécessaire
d'avoir des mécanismes spécialisé&s pour les différents
genres de plaintes en matiéfe de logement. Si les services
soﬁt trop spécialisés, les consommateurs s'adressent au

mauvais organisme et sont renvoyé&s d'un bureau & un autre;
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si un organisme n'est pas assez spécialis&, il ne peut régler

tous les problémes.

Dans les régions rurales ou €loignées, il s'agit d'un
peu de luxe de toute fagon, et le consommateur est chanceux

s'il trouve quelqu'un 3 qui adresser sa plainte.

En ce qui concerne la C.P. 99; nous estimohquu'il
s'agissait d'une bonne idée (du moins & l'origine, plutﬁﬁ
gue de s'adresser au Ministre comme & un protecteur du
consqmmateur) en théorie. C'est dommége gu'on ne'l‘ait
jamais mis véritablement a l'épreuve. L'existence de ia

C.P. est un secret bien gardé depuis bon nombre d4'années,

ce qui a pu diminuer son efficacité.

Vous conviendrez avec moi, je crois, qu'une grande
partie des plaintes & traiter consisfe 3 donner de l'infor-
mation et de 1'&ducation et que les plaintes sérieuses ne
représentent qu;un faible pourcentage. Toutefois,-c'est
pérce gu'elles sont sérieuses qu'elles doivent &tre réglées

de fagon satisfaisante.

Je n'ai pas interprété le discours de Alasdair McKichan

de la méme manidre que certains autres l'ont fait, et
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lorsque j'ai présenté le sujet au groupe; je ne suggérais
pas que le Bureau d'éthique commerciale remplace la C.P. 99,
mais plutét qu'il y ait une centralisation ou une simplifi-
cation du traitement des plaintes et que le Bureau d'é&thique
commerciale pourrait peut-&tre servir d& cette fin. Je ne
suis pas d'avis que M. McKichan faisait de la publicité
pour le Bureau d'éthique commerciale et nos discussions ont
peut-&tre &té quelque peu différentes de celles des autres
groupes sur ce sujet. Nous discutons pour déterminer s'il
devrait y avoir un organisme central pour traiter les
plaintes et nous nous interrogeons éur l'efficacité d'un.
tel organisme a l'échelle nationale, en raison de la diver-

sité des conditions régionales.

Les représentants du Bureaﬁ d'éthique commerciale sont
d'avis qu'ils peuvent jouer un plus grand rdle. Toutefois,
d'autres estiment gu'un tel mouvement semblerait avantager le
monde des affeires ét gu'il y aurait conflit d'intéréts.
Aussi, en ce qui concerne le Bureau d'éthique commerciale
et la C.P. 99, nous estimons que le syst&me obligeant les
consommateurs 3 écrire des lettres constitue un 6bstacle,
puisque certaines personnes hé&sitent & le faire, et on fait

également certaines observations au sujet du service postal.




La formation sérait un des rd8les que pourrait jouer
le gouvernement. Bien que ce rlle ne lui serait pas
exclusif, le gouvernement pourrait offrir davantage des
sessions de formation pour le secteur privé, ce qui lui
donneraif les outils lui permettant de pouvoir mieux régler

les conflits.

Nous croyons queile gouvernemeht va continuer &
recevoir les plaintes et que les’gens adresseront toujours
des plaintes au gouvernement parce qu'ils croient que le
gouvernement a plus d'influence qu'eux a titre personnel
ou méme plus qﬁe 1'industrie ouiles groupements de consomma-
teurs. Si le gouverhement ou tout autre organisme continue
a4 demander aux consommateurs de leur adresser les plaintes,
il devrait‘indiquer au tout début que les plaintes éeront
d'abord renvoyées é 1'industrie intéressée, si le pléignant
ne l'a pas déja fait. Cette fagon de procéder éviterait
beaucoup de corréspondance inutile puisque la premiéfe étape

consiste & adresser la plainte & 1'industrie en cause.

Bien que quatre-vingt-dix-neuf pour cent des plaintes
déposées soient probablement réglées sans intervention
judiciaire ou mesure coercitive, nous croyons. que c'est

i

!

i
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simplement parce gue les gens savent‘quiil existe des
mesures coercitives efficaces. Par chséqueﬂt,"si vous
savez gque vous vous retrouverez probablement devant un
tribunal dans six mois, vous vous efforcerez donc de régler

rapidement le conflit,.

En dernier lieu, nous voulons séuligner le bespin
d'amener les gens d avoir confiance en eux et a'régler
eux-mémes leurs cqnflits. Ce moyen permettrait de couper
les dépenses et contribuerait grandeﬁent au développement-

personnel.



QUALITE ET VENTE DES MEUBLES

Coordonnateur: Jim Boyd
: The Retail Research Foundation of Canada
Willowdale (Ontario)

Certaineé discussions n'étaient pas aussi'mouveméntées
ou contradictoires que celles des groupes de l'automobile.
Je me réjouis de pouvoir dire que celles du groupe chargé‘de
1'étude sur les meubles &taient de cette catégorie. Nous
avons eu une excellente participation des divers représen-
tants de l'industrie, du secteur bénévole et de 1'Etat, et
nous,avoﬁs étﬁdié un assez grand nombre de problé&mes

rencontrés dans l'industrie du meuble.

La premi&re chose & retenir, c'est que les meubles ne
sémblent pas susciter beaucoup de plaintes séfieuSés. Le
Bureau d'éthique commerciale a souligné que,seulément 2,7%
deé plaintes qui leur sont adreséées touéhent les meﬁbles;;

pans les chiffres obtenus de la Case postale 99, nous avons

constaté que, méme si les meubles donnent mati&re & un grand.

nombre d'enquétes, il y a eu un nombre relativement petit de

-

plaintes & ce sujet. Cette constatation nous améne a la
conclusion que le consommateur veut bien plus 1l'information

que le réglement des plaintes. Cépendant, il existe
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toujours des plaintes dont il faut s'occuper.

Nous avons relevé quatre principaux domaines qui
donnent lieu 3 des plaintes dans 1l'industrie du meuble.
Ironiquement, la qualité du produit vient en bas de liste.
La livraison et les promesses faites par le vendeur viennent
au premier rang, et de loin. On a estimé qué logiquement 1le
recours pour traiter les plaintes relatives & des promesses
non tenues, é&était en‘fait le Bureau d'éthique commerciale.
Nous avons relevé des plaintes au sujet des dommages. Nous
avons découvert qu'il y a;_a 1'heure actﬁelle, des précau-
tions de prisesvpour prévenir les dommages causés aux meubles
durant le transport avant qu'ils ne soient ;ivrés au consomma-
teur. Ces précautions ont été prises par les associations
d'entreprises, qui ont &té trés acti&es derniérement dans
ce domaine, en raison des.montahts'qu'elles devaient débourser.
La qualité et le réndement du produit‘a été un autre‘domaine
identifi&. Cela nous am@ne sur un sujet un peu délicat,
parce que souvent les problé&mes relatifs & la qualité des .
meubles nécessitent le recours i l'arbitrage. La raisoﬂ
principale en est que, parfois, les problémes relatifs a 1la
qualité des meubles ne devienﬁent pas manifestes avant
plusieurs années. Cet &tat de choée a suscité des

‘recommandations relativement & l'information du consommateur.
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Cela a &galement mené 3 la recommandation de prévoir une
forme d'arbitrage dans le syst@me, quel que soit le systé&me
suiVi, afin de s'assurer qu'on se montre juste avec le
consommateur, méme si le dé&taillant n'est plus en affaires,
ce qui constitue un des probl&mes dans cette industrie.

En réalité, il s'agit du derniér probléme majeur relevé:

la question des hommes d'affaires véreux dont il existe des
spécimens dans ce secteur. Ils vendent les meubles et se
refirent du marché; a8 qui doit alors s'adresser le cthomma—
teur? Pour nous, l'endroit logique ol il faut s'adresser
dans ce cas est &dalement le Bureau d'éthique commerciale,
puisque c'est 13 une question qui touche aux responsabilités

de l'entreprise.

Nous nous sommes penchés sur la quesﬁion.de savoir si
le Bureau d‘éthique commerciale ou une version de celui-ci
devait &tre conéidéré comme un réseau national pour le
traitement des plaintes portées par les consommateurs. Dans
le domaine du meuble, nous esfimons que cette proposition
n'est pas déraisonﬁable. Nous en avons discuté& assez
exhautivement avec notre représéntant du groupe de
lfAssociation des consommateurs du Canada et nous avons
en grande partie convenu que dans le cas du meuble, du

moins le réseau du Bureau d'é&thique commerciale constitue un
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moyen assez efficace pour traiter ces plaintes. Il est
toutefois essentiel que le consommateur soit représenté
quelque part dans l'organisation, au niveau de 1'€laboration

des principes au moins et au niveau de 1l'arbitrage..

Nous n'avons pas vu de contradiction entre cette
possibilité et le programme de consultation de 1l'Association
des consommateurs du Canada, programme visant a amener les
conéommateurs a devenir des conseillers, un peu comme un
groupe de parents qui se consultent dans le quartier, afin
d'informer les autres consommateurs de 1'endroit ofl il faut
s'adresser pour ;égler leurs problémes. Nous avons considéré
que, au lieu d'é&tre en conflit, ces deux organisations

s 'appuyaient 1l'une 1l'autre.

Nous avons, pér conséquent, uné suggestion & adresser
au minist&re de la Consommation et des Corporations. Notre
groupe, peut—étre parce qu'il s'entend bien, s'offre & titre
de comité consultatif permanent en la matiére pour le
gouvernement fédéral. Nous sommes tous d'accord pour y
participer.- Nous serions heureux de rendre sérvice. Nous
avons béaucoup appris durant cette s&ance, sur chacun

d'entre nous, et nous avons &tabli des relations suivies.
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Nous avons &changé des informations, et avons convenu d'en
Echanger plus encore. Nous espérons gue nous pourrons
appliquer certaines de ces idées dans le domaine du meuble,

méme de fagon non officielle par le truchemenf,dés gens

qui ont pris part A cette &tude, et que nous aurons dans un -

an une réunion pour faire le point, une suite 3 celle-ci.
Le théme en serait, "Qu'avez-vous fait depuis?" Nous
espérerions pouvoir y rendre compte de certaines réussites

et de progrés réels.




TEXTILES .

Coordonnateur: H.L. Gagné
Bureau d'assurances du Canada
Toronto (Ontario)

Tous les inféressés, c'est-a-dire les associations
de consommateurs;-les médiés, les gouvernements fédéral et
prdvinciaux et le secteur privé &taient &galement représen-
tés, a8 l'exception d'un important segment de l'industrie
textile, les fabricants de.vétements,‘ce qui a quelque peu

compromis les résultats de la sé&ance.

Notre discussion a porté sur les produits textiles en
général et sur les problémes qui s'y rattachent durant et
aprés l'achat. Nous avons discuté de 1'importance etlae la
nature des plaintes du consommateur touchant les produits
textiles avant d'aborder la question du traitement des

plaintes.

Les participants'étaient d'avis que le nombre de
plaintes &tait petit, qu'il &tait en gé&néral facile de les
régler et qu'il ne s'agissait pas d'un probléme grave car
il ne se posait méme pas dans certaines organisationé. on
expliquait la chose par les sommes relativemént petites

consacrées aux produits textiles, par l'absence de moyens



- 40 -

permettant de déterminer la qualité des textiles et la
validiﬁé d'une plainte, par la relation entre la qualité

du textile et le soin et l'entretien qu'il exige, par la
faible attente de la qualité des textiles, par la confusion
et l'inconstance dans les méthodes de remboursemént et
d'échange deé détaillants et par 1l'ignorance deé réglements
sur le textile, par eﬁemple, sur l'étiquetage relatif a

l'entretien.

" En général, les participants trouvaient que normalement
les plaintes d'un consommateur averti qui habite dans un
grand centre et traitant avec un détaillant important se

réglent facilement.

Quant au traitement des plaintes, le groupe s'entendait
pour dire qué les grands magasins ou les graﬁds détaillants
ont mis sur pied des méthodes satisfaisantes. Habituellement,
le service est accessible, rapide et juste. Des serviCes‘
de ce genre réussissent parce qu'ils sont bien constitués,_
parce qu'ils sont.connus des employés et des consommateurs,
parce qu'ils sont personnels et, normalement, parce qu'ils
sont peu compliqués. Par exemple, il suffit de présenter,
si possible, un regu et de remplir une formule au magasin oil

la marchandise a ét& achetée. De tels services jouissent
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d'un haut degré de crédibilité auprés des associations,
des fabricants et des consommateurs. Ils sont rattachés
aux services du marketing et des relations publiques, et
ils sont considérés par~l'administration supérieure comme
un prolongement de leur contrdle de la qualité&, comme un
moyen d'augmenter les ventes et d'am&liorer leur image de

marque. Ces services entrent dans les frais généraux.

Un consommateur insatisfait rapportera la marchandise
au comptoir de remboursement du magasin ol il a fait son
achat et devra remplir ﬁne formule sur la nature de sé
plainte. Habituellement, la personne chargée de ces services
est habilitée &8 décider de la valeur de la plainte et & agir
en conséquence. Elle peut accorder un remboursement ou un
échange. Le produit subira un essai de contrdle de la
qualité et on peut l'envoyer au fabricant ou a 1'importateur
pour demander un remboursement ou un rappel. Toutes les
plaintes sont consignées et rassembl&es pour la haute

direction.

On note que ces services visent malheureusement &
satisfaire le consommateur que la plainte soit justifiée ou
non, et on déplore le fait qu'ils ne soient habituellement

offerts que dans les grands centres.
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Le groupe estimait que la plupart des plaintes
touchent le propriétaire d'une petite boutique ou le
détaillant, bien que certains d'entre eux ont un excellent
service. Les problémes que pose ce genre de détaillants
semblent découler de 1l'absence de tous»les éléments
essentiels & un bon service de plainte. Il n'existe pas
de régle précise pour le traitement des plaintes des
consommateurs et les problémes doivent &tre traités a la
lumiére des circonstances qui les entourent. La premiére
personne avec laquelle le consommateur communique est
rarement autorisée 3 traiter les plaintes et, le cas
échéant, elle hé&site beaucoup a apporter son aide au
consommateur, elle est peu renseignée sur les textiles et
sur les droits du consommateur, du détaillant et du
fabricant, elle n'estime pas que ce denre de services est
essentiel et dirigera trés souvent le consommafeur vers le
fabricant, ou transmettra la plainte & ce dernier, avant de
décider de sa valeur. En somme, les petits détaillants
imposent des ré&gles tr&s strictes sur les remboursements
et les échanges. Par conséquent, un tiers doit éouvent
intervenir, qu'il s'agisse d'une association de consomma-
teurs, d'une entreprise, ou des médias, ce qui provoéue
tr&s souvent une réaction tré&s négative. La seule solution

qui s'offre au consommateur dans la plupart des cas est de
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cesser d'acheter chez ce détaillant.

Les petits et les grands détaillants comptent sur le
fabricant ou sur l'importateur pour corriger la situation,
3 cette différence prés qué les grands d&taillants satisfont
le consommateur immé&diatement et font des pressions sur 1es.
fabricants pour qu'ils améliorent 1le prbduit, tandis que les
petits satisfont le consommateur s'ils sont sfirs que‘le
fabricant leur donnera une compensation, Les fabricants
semblent faire tralner les problémes, fondant leur décision
sur les essais des pfoduits en laboratoire et sur le nombre
de plaintes. Etant donné que le fabricant fait finélement
‘les frais de toufe imperfection ou de tout rappel, il est .-
trés souvent en dé&saccord avec le détaillant,,contestant la
validité de la plainte. .Ce genre‘de litige demande du temps

et entraine des retards dans le r&dglement des plaintes.

Malheureusement, les fabricants n'étaient pas repré&sen-

tés et n'ont pu faire connaitre leur point de vue.

Un représentant du Bureau d'éthique commerciale a donné
les détails du fonctionnement et du rdle d'un conseil
d'arbitrage visant 3 régler les plaintes du consommateur

-

relatives aux nettoyeurs 3 sec. Bien que le conseil

A -~
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d'arbitrage soit bien vu par les groupes de consommateurs,
on a reconnu dans l'ensemble que cette fagon de procéder

demande du temps, cofite cher et ne doit &tre envisagée qu'en

dernier ressort. Ce service est offert seulement dans les

grands centrés. Un organisme semblable peut &tre cré&é en
vertu de la Loi pour la protection du consommateur du Québec
et on a fait valoir que la Case postale 99 devrait fournir

ce genre de recours.

Dané l'ensemble, le systéme de traitement des plaintes
du Bureau d'éthique commerciale ne pré&sentait aucun inté&rét
particulier, sauf celui d'@tre organisé comme un réseau
tentaculaire qui étéit, par conséquent, accessible a un
grand nombre de personnes. L'Association des consommatéurs
du Canada s'est opposée & l'utilisation généralisée_du

Bureau d'éthique commerciale en raison de la nature de son

organisation; en d'autres termes, on le considérait pro-monde

des affaires, et, par conséquent, anticonsommateur.

La méthode de tr?itement des'plaintes‘du Bureau
d'éthique commerciale est tras simple et semblable & celle
gu'utilisent d'autreS»associations. .Les plaintes portées

par t&léphone doivent &tre précisées par écrit. Le

{
/

—g—



consommateur est airigé vers le détaillant. Si le probléme
n'est pas réglé, le Bureau interviendra en tant que média-
teur et, s'il ne réussit pas, en dirigera le consommateur
vers la cour des petites créances ou le comité& d'arbitrage,

suivant la nature de la plainte.

Les Associationé de consommateurs, grandes et petites,
ne semblent pas €étre aussi strictes que les autres organisa-
tions dans leur méthode de traitement. Ellés vont diriger
d'abord le consommateur vers le détaillant et intervenir
ensuite en tant que médiateur. Elles demandent que la plainte
soit adressée par écrit, mais elles interviendront tout de
méme si le consommateur ne peut le faire. Si les déﬁarches
ultérieures de ce dernier sont toujours sans succes, elles
le dirigeront vers la cour des petites éréances et elles
peuvent faire des représentations auprés de la presse et des
autorités. Les porte-parole des associations de consommateurs
ont regretté& que leurs services de plaintes ne soient plus
nombreux, qu'ils ne soient pas tr&s accessibles et qu'ils

soient habituellement limités par un petit budget.

Les associations de consommateurs ne désirent pas
davantage de ré&glements. Elles préférent la Case postale

99 au Bureau d'éthique commerciale, non pas en raison de
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son efficacité, mais de son impartialité&, de sa crédibilité
et de son accessibilité&. Elles préférent 1'&ducation du
consommateur au traitement des plainﬁes et elles désireraient
que soient mis sur pied des comité&s d'arbitrage au sein
desquelé elles seraient représentées au méme titre que les
associations d'entreprises, 1l'industrie et les organismes

gouvernementaux.

Les représentants des consommateurs ont &galement fait
remarquer que le probléme majeur gqu'ils rencontrent avec
leur méthode de traitement des plaintes portant sur les
produits textiles se situe au niveau du fabricént et ils
souhaitent que les ré&glements actuels touchant les ﬁextilés
soient mieux connus du public. Ils se plaignent que les
gouvernements prennent trop de temps pour traiter les

plaintes du consommateur.

Les représentants de la presse, de la radio et de la
télévision ont été présents et ils ont tous convenu que
leur participation au traitemeﬁt des plaintes constitue un
instrument de puissance et que, par conséquent, elle pouvait
facilement conduire a des abus. Ils sont considéré&s par les

-groupes d'aide aux consommateurs comme un dernier recours;
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par l'industrie, comme une menace et comme étant favorables
au consommateur et, par ce dernier, comme un moyen d'oObtenir
réparation, qu'elle soit justifiée ou non. Par éonséquent,
toutes les plaintésvdoivent étre traitées avec gfand soin,
aprés enquéte aupr&s de toutes les parties afin de veiller

a4 obtenir un réglemeﬁt équitable. Ils ont fait remarquer
qﬁe'trés souvent les détaillants les régleront immédiétement,
lorsque les médias interviennent, par crainte d'avoir
mauvaise presse. Les détaillants se plaignent que les
médias ont généralement un préjugé favorable au consdmmateur
et qu'ils ne brossent pas toujours uﬁ juste tableau de la
situation. En général, les mé&dias voient peu d'avantages
dans le traitement des plaintes de particuliersvet préférent

1'éducation du consommateur.

Les organismes gouvernementaux avec lesquels nous
travaillons se sont souciés de l'application de la loi. Les
plaintes qui leur sont adressées directement oﬁ_par le biais
des associations de consommateurs n'ont pas été traitées une .
3 une, mais elles ont servi & leurs programmes d'inspection
de contrdle. Grace 3 l'intervention de 1'administratioﬁ
publique, le consommateur peut obtenir réparation, des

poursuites peuvent &tre présentées ou encore la r&glementation
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peut 8tre modifiée. Selon les représentants du gouverne-
ment, les plaintes dé&coulent treés souﬁent de l'ignorance

du secteur privé en matiére de lois eﬁ de ré&glements. Ces
organismes de régieAsemblent avoir de meilleures relations
avec l'industrie qu'avec les associations de consommateurs
et ils ont tendance 3 &tre plus favorables & 1l'industrie
gu'aux consommateurs. A 1l'exception de la case pbstale 99,
les organismes gouvernementaux ne souhaitent pas traiter
directement avec le consommateur et préférent se fier a

leur propre programme d'inspection.

Les participants reconnaissent gue la Case 99 n'est

pas efficace, qu'elle revient cher et qu'elle ne donne

jamais le service qu'en attent le consommateur. On ne s'est

pas entendu pour dire si le service de la Case postale 99
doit étre amélioré ou diminu&. Les participants se sont
entendus sur leslcaractéristiques d'un service de plaintes
idéal, qu'il soit administré par 1'Etat, -les associations
ou autres.‘ On a recommandé@ que la mé&thode de traitement
des plaintes soit uniforme dans tout le pays et_qu'ellé
présente d'autres caractéristiques. Elle devrait gtre
accessible au plus grand nombre de consommateurs. Pour ce
faire, on pourrait composer le numéro de téléphone d'un

bureau central, un numéro universel. Les consommateurs




devraient connaitre leurs droits et devraient &tre dirigés
vers les détaillants oll ils ont fait.l'achat. Un arbitre
devrait intervenir seulement si le consommateur n'a aucun
succds dans sa démarche auprés du détaillant. Un palier
d'appel doit exister soit sous forme d'un comité de
conciliation qui se compose de représentants des associations
de consommateurs et de l'industrie ou d'un comité d'arbitrage
comme celui mis sur pied actuellement par le Bureau d'éthique
commerciale. Et ce n'est qu'aprés que le consommateur
devrait &tre dirigé vers les tribunaux.

Les participants &8 l'atelier ont en outre fait valoir
qﬁe les détaillants et les consommateurs devraient &tre
informés de leurs droits ef de leurs obligations en vertu
des ré&glements actuels, que les laboratoires devraientvétre
plus facilement accessibles aux associationset aux petits
détaillants, que les vétements.essentiels devraient porter
un sceau de qualité& comme celui que propose actuellement le
Retail Research Foundation et que finalement, les fabricants

devraient collaborer au ré&glement des plaintes.
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QUALITé ET REPARATIONS DES AUTOMOBILES

_Coordonnateur: Perry Anglin
' Consommation
Gouvernement de la Colombie-Britannigue
Victoria, Colombie-Britannique

Le groupe a commencé& par &changer de l1l'information sur
les différents r8les des participants en matiére d'aide aux
' consommateurs, suf le nombre et la nature des plaintes
relativeé 3 la vente et & la réparation des automobiles.
Ensuite, les participants ont abordé un grand nombre de
guestions sous-jacentes a8 la quantité des plaintes et ils
ont déterminé certaines des raisons qui en expliquent le
nombre. On a discuté et noté certains des démainés dans les
systémes actuels & améliorer et les participants dans
l'ensemble ont dé&claré& qu'ils estimaient pouvoir mieux remplir

leur r&le ou devoir résoudre un problé&me en particulier.

A mesure que le travail avangait, le groupe a discuté
de l'enéemble du traitement des plaintes. On est arrivé a
un accord sur certaing points, mais il a é€té assez clair
qu'on ne pouvait pas en faire autant sur d'autres. On
s'entendait pour dire que les construeteurs d'automobiles
assument bien le gros.des responsabilités relatives aux
plaintes des consomméteurs en traitant eux-mémes avec leurs

clients.
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On admettait &galement qu'il est nécessaire d'avoir
recours 3 un tiers digne de confiance, soit un mé&diateur
soit un arbitre, dans les situations exceptionnelles ol le

'systéme de base de 1l'industrie automobile a des ratés.

.0On a recbnnu &galement que les entreprises, les
consommateurs et les organismes gouvernementaux ont des
perspectives totalement différentes. Toutefois, on
s'entendait en grande partie pour dire que nous sommes
tous des partenaires dans un méme marché. Il s'agit quand
méme d'une réussite pour nous que d'avoir admis gque malgré
nos différences d'opinion parfois exprimées avec vigueur,

nous soyons fondamentalement associ&s dans un méme marché.

Par conséquent, on a convenu, tout au moins, qu'il

appartient bel et bien aux protagonistes de collaborer et .

de se consulter davantage, de travailler plus é&troitement
les uns avec les autres et de se parler davantage, comme
nous l'avons fait au cours de la réunion. C'est ce que

nous pourrions faire plus rigoureusement & l'avenir.

Nous avons discuté de certaines autres possibilités

plus structurées, comme celles de tenir des ré&unions
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périodiques et de former des comités régionaux officiels.
Nous avons parlé de ce que nous pourrions appeler la
"constitution en association", qui peut &tre un outil
supplémentaire au systéme actuel de plaintes du consommateur.
Rien de nouveau de ce qui a &té mis en place, Jje pense

que nous sommes tous du méme avis, ne viserait & remplacer

une organisation existante.

Bien que certains participants, surtout ceux du secteur
des affaires, aient exprimé le désir de voir les pouvoirs
publics se retirer du domaine du traitement des plaintes,
ils estiment toutefois que le gouvernement peut encore jouer
un rd8le en fournissant une aide financiére d toute associa?

tion bénévole ou commerciale.

Par ailleurs, nous avons discuté& de la position de
l1'Association des consommateurs du Canada qui tient & ce que
1'Etat maintienne les services de la Case postale 99 et les
améliore sans pour autant augmenter la dépense. Il pourrait
s'agir d'accélérer l'interQention et d'adopter une méthode

plus personnalisée et plus bienveillante de traiter les

plaintes.

On ne s'est pas entendu sur la question de savoir si
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1'Etat doit ou peut transmettre l'exploitation de la Case
postale 99 au Bureau d'éthique commerciale, ou 3 un
quelconque organiéme qui peut &tre créé&, si cela se révéle

nécessaire a3 la suite de l'é&tude.

. On a noté toutefois que, quoi qu'il arrive, les
consommateurs continueront d'écrire aux ministres fédéraux
e£ provinciaux de la Consommation et que ceux-ci désireront'
répondre 3 ce courrier. Il s'agit des consommateurs qui
veulent fairé connaltre aux ministres les problémes qu'ils
veulent voir ré&gler. Par consé&quent, qu'il y ait une Case
postale 99 ou non, les ministres de la Consommation ée ‘
sentiront toujours le devoir de répondre aux lettfes de
plainte des consommateurs.

On n'est pas arrivé a s'entehdré sur certains points.
Manifestement, on neAs'est pas entendu pour dire si le
Bureau d'éthique commerciale pouvait prendfe de l'expansion,
avec Oou sans une représéntation du consommateur et avec ou
sans le financement de 1'Etat. Toutefois, on a dé&claré que

la question vaut la peine d'étre é&tudiée. .

Nous avons &galement parlé du service dans les régions
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éloignées, ce qui selon nous constitue un problé&me. De
plus, nous avons convenu que les efforts d'un tiers, comme
ceux du Bureau d'éthique commerciale, de 1'Association des
consommateurs du Cahada ou ae 1'Etat, pouvaient desservir
beaucoup de régions par coﬁrrier, mais que dans cerfaines»
régions ot il n'y a pas de bureau ni d'employés chafgés

des plaintes, le service par courrier est loin de valoir lé

situation idéale ol le personnel se trouve sur place.

On a aussi fait valoir qu'il valait mieux sdnger a
faire un effort supplémentaire d'"association" sur le plan
régional et provincial. Cette situation s'expliquevpar
deux raisons: on estime que le service au niveau provincial
est plus prés du consommateur et de ses problé&mes et qu'il
existe des caractéfistiques différentes des syst®mes actuels

dans les différentes ré&gions. -

Bien qu'on ait abordé beaucoup de questions‘et de
problémes sous-jacents aux plaintes.des consommateurs
relatives aux automobiles, il ressort éésez clairement que
ce qui importe le plus pour les'consommateuréAc'est la
question du prix et des dépenses ultérieures‘et qﬁe la
grande question qui les pré&occupe c'est d'obtenir de bonnes

réparations et des pi&ces de rechange a un prix raisonnable.



% 1

GARANTIES SUR LES AUTOMOBILES

Coordonnateur:  Murray Creed
Société Radio-Canada
Toronto {(Ontario)

J'avais l'impression d'étrevdans i'aréne pour y
arbitrer un match entre lés lions et les chrétiens. >Il
s'agisséit des garanties sur les automobiles; j'€tais eh‘
présence des représentants des constructeurs d'automobiles
et des représentants de la promotion des intéréts des
consommateurs. Or, ironiquement, ils’croyaient tous &tre

les chrétiens, ce qui compligquait ma té&che.

_C'était un peu comme regarder quelque chose qui est

4 moitié plein ou a moitié vide, c'était bonnet blanc,

blanc bonnet. Vous pouvez vous imaginer la situation! La

difficulté résidait dans le fait que pour les représentants

des constructeurs d'automobiles, il n'existai£ pas de
probléme dans 99% des cas, tandis que de 1'autre c6té on
constatait des probléﬁes dans au moins 1% des cas, et que
cela suffisait. Par-conséquent,_nous avons eu devla
difficulté @ nous attaquer au probléme réel. Nous avions

des avis opposés du genre: "Vos garanties ne valent rien




- 56 -

de toute fagon" et, en contrepartie, "Dieu lui-méme ne
L]
pourrait satisfaire certaines des personnes avec lesquelles

-

nous avons & faire".

On avait des attentes totalement différentes; leé

- garanties ont aussi &t& modifi&es, ce qui. constitue
probablement une partie du probl2me. Par le passé&, nous
avions des garanties de cing ans et un des constructeurs

a déclaré gu'il "roulait vers la faillite". Maintenant,
elles sont en général d'une année et peut-&tre de 20 Oob-km.
Les constructeuré d'autdmobiles dééiraient donner des
chiffres, et c'est ce gu'ils ont fait: wune année, et

tant de milles ou de kilom@tres. Les groupements d'éutomo-
bilistes et les fonctionnaires provinciaux voulaient sortir

des chiffres et réclamaient des garanties plus longues.

Nous avonsrparlé de la Case'postale 99. On &tait d'avis
que quelques années ahparavant, lorsqu'elle touchait cé
domaine, on appréciait ce service, que les représentants
de l'industrie auto@bbile et ceux de la protection de
l'automobiliste le fespectaient. Ils avaient“confiance
en ce systéme e£ ils ont beaucoup regretté sa disparition.

!

Ce que la Case postale 99 ne donnait pas aux groupes,
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ce qu'elle n'offrait pas pour régler le présent débat,
&tait une sorte de mécanisme d'évaluation et ils estimaient
gque tout systéme de médiation que nous avons envisagé devait

en &tre doté.

Pour 1es constrﬁcteurs d'automobiles, fondamentalement,
le systéme fonctionnait bien. 1Ils ont reconnu gqu'il avait
certaines_lacunes et ils ont lancé& un défi a quiconque
pouvait en proposer un meilleur. .1Ils esfimaient'deVoir
s'occuper de trop de géns et pouvoir amé&liorer 1e‘service

si le nombre d'intermé&diaires était réduit.

Selon le groupe de protection des automobilistes, la
'médiation était fondaﬁentalement souhaitable; Pour lui,
un‘tiefs était nécessaire pour trencher la question 16rsqu'i1
y a nette divergence d'opinion comme pour déterﬁinef si

noir c'est noir ou si noir c'est rouge, comme on l'a dit.

Nous avons entendu parler de certains systé&mes
utilisé&s au Canada. Dans certaines régions, le Bureau
‘d'éthique commerciale a un conseil qui se compose de
représentants de l'industrie automobile, de l'association

de consommateurs et d'une personne neutre, un profane.
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Un autre syst&me qui a &té utilisé& est celui de
1'Association automobile ol il existe un genre de médiation,
mais qui est offert, bien entendu, aux membres seulement.

On a aussi signalé que le Bureau d'enregistrement des
véhicules motorisés de l'Ontario est un moyen assez efficace
de régler certains de ces problémes. Nous sommes réellement
venus & la conclusion que nous n'estimions pas, du moins

que le groupe n'estimait pas, que le systéme devait &tre
modifié du tout au tout. Il s'agissait de faire une mise

au point. On ne s;est pas entendu sur les moyens & prendre
pour y arriver. Bien sdir, on a convenu de la né€cessité
d'avoir beaucoup plus d'échanges beaucoup plus de rencontres
ailleurs que dans un éadre juridique et cela sans animosité.
L'impression de l'ensemble du groupe est que nous discutons
de deux séries d'attentes.distinétes et que tant et aussi
longtemps qu'il en sera ainsi, il y aura des gens qui ne
seront pas entiérement satisfaits. Nous n'avons aucune
recommandation a faire sur le moyén d'améliorer la situation.
Dans certains cas, nous avons eu deux Jjours de discussions
abrutissantes et au cours de la dernié&re heure nous sommes
devenus beaucoup plus constructifs. Nous étions d'avis

que des pourparlers ultérieurs &taient nécessaires, mais

nous n'étions pas en mesure d'en préciser la forme.



LE CREDIT A LA CONSOMMATION

Animateur: Irenée Bonnier _
Fédération des Caisses Populaires Desjardins
Lévis (Québec)

Je m'excuse d'abord auprés des participants de cet
atelier parce qu'ils ne trouveront pas ici évidemment, un

résumé factuel, mais simplement un certain nombre d'idées.

Nous avons divisé& notre témps en trois parties. La
premi@re avait trait aux préoccupations, aux attentes des
participants. I1 semble bien qu'é&videmment, on s'attendait
ad parler du systéme de traitement des plaintes mais &galement,
on voulait parler d'information du consommateur dans le
domaine du crédit, parce qu'on a pensé que c'é&tait un
domaine un peu différent de ce qui était traité dans lesi
autres ateliers. On voulait &galement parler du rdle de
1'industrie, c'est-8-dire, des institutions financigres,

des consommateurs et du gouvernement.

Dans la deuxi@me partie, nous avons traité& du systéme,
justement des plaintes. Assez curieusement, il semble bien
que les institutions financi&res ne regoivent beaucoup de

plaintes. Ce qui a fait dire aux délégués des organismes
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de consommateurs, c'était probablement did au fait que les
consommateurs &taient trés mal informés, et que deuxié&mement,
ils ne savaient pas du tout comment s'y prendre, et gu'il
faudrait sans doute, mettre beaucoup d'insistance sur
l'information méme du consommateur.

Nous avons &galement souligner a cet effet, 1l'importance
pour les organismes qui se préoccupent de la consommation,

de mieux informer les institutions financiéres.

Nous avons &galement dé&couvert que les statistiques
officielles, et soit celles du ministére des Corporations
et des Consommateurs comme d'autres, relativement aux plaintes,
n'étaient pas nécessairement & tout épreuve, et qu'il fallait

peut-&tre un peu s'en méfier.

Nous avons insisté& sur le fait que les contrats
devraient &tre beaucoup mieux rédigés en langues populaires,
malgré qu'il serait difficile peut-&tre, d'interprétation

devant la cour.

I1 a &té &galement question du rble des groupes
bénévoles. Durant tout cet atelier d'ailleurs, les groupes

b&névoles &taient trds actifs. Il semble bien qu'ils
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devraient &tre revaloriser, et & certain moment donné, les
groupes des institutions financiéres ont méme suggéré qu'ils
seraient en mesure d'aider davantage les groupes bénévoles

3 bien faire leur travail et d'une fagon compétente. Et &

un moment donn& aussi,.on est allé plus loin, pour suggérer
gue peut-&tre les gouvernements devraient aider davantage

les groupes bénévoles plutdt que d'étre directement concernés

dans le traitement des plaintes.

Dans le troisiéme aspect de cet atelier, nous avions
pensé aller trés loin dans le domaine des solutions. Mais
immédiatement aprés.que nous ayions eu ce matin a faire le
résumé de la journée d'hier, nous nous sommes apergus qu'il
y avait encore des points qui &taient des zones grises, &
savoir quel devrait &tre dans le domaine du traitement des
plaintes, le rdle des institutions financi&res, le rdle des
organismes bénévoles, ainsi, que le rdle des organisations
gouvernementales. Nous ne sommes pas arrivés & uh consensus,
mais, il reste que d'un poiﬁt de vue du consommateur, nous
croyons que l'organisme le plus prés du consommateur, c'est
sans doute l'institution financiére elle-méme et qu'elle a
une responsabilité& directe. Cependant, il semble que les

institutions bé&né&voles soient mieux placées, parce due,
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elles ne peuvent é&tre accuséasd'essayer de vendfe une
marchandise en particulier, soit les services ou les
conditions de serviée des institutions financiéres, et

qu'il faudrait peut-&tre qu'un plus grand nombre de plaintes
soient traitées par les organismes bénévoles, laissant au
gouvernement, une responsabilité générale de c¢ontrdle, et

de fagon & s'impliquer.aans les 1égislatioh5f Et, on a
beaucoup ihsisté.‘sur le fait que le gouvernement fédéral
et les gouvernements provinciaux, devaient porter une
attention particuli&re dans l'explication de leur 1loi.

-

Nous avons suggéré~§ la fin, que des fencontres simi-
laires. a cellé-ci devraient se tenir sur le plan des
différentes provinces et sur le plan‘natioﬁal; probablemeht‘
l'an prochain, aprés que nous aurions des donnéeé beaucoup
plus précises sur le titre de élaintes qui sont formulées

aux différents types de palier.

Finalement, nous;avons embouti sur une solution; c'est
qu'il devrait y avoi?‘dans le domaine du cré&dit, beaucoup
plus d'information;EECependant; aprés avoir discuté le
traitemént de cetteéinformation—la,.nous sommes arrivés
la conclusion, ce qéiil fallait Sﬁrtout, c'est de 1'é&duca-
tion dé'base, 1'édgéation.§ certaine valeur de comportement

du consommateur, et que ceci, pouvait &tre fait d'une part
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par le systéme scolaire, et d'autre part, par les organismes
bénévoles. Malgré le fait que les institutions financi®res
voudraient bien en faire, il semble bien que les organismes

bénévoles en particulier dans ce domaine, soient mieux situés

pour rejoindre les adultes et les moins jeunes.
Monsieur le Président, je pense que ce fut un groupe
exXxtrémement intéressant, et je les fé&licite de leur

productivité.

Merci.





