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DOCUMENT 2

PRINCIPALES VARIATIONS BUDGETAIRES 1997-1998
VS 1996-1997

NOTES EXPLICATIVES

Les principales variations budgétaires découlent des réaménagements budgétaires en 1997-
1998 entre les éléments de programme dans les crédits (programme 1) et dans le compte de
la gestion TPS (programme 40) et ce, pour mieux refléter le niveau des activités de
I’administration des taxes TVQ - TPS dans chacune des directions générales.

Jusqu’en 1996-1997, les ressources du compte de gestion de la TPS n’étaient regroupées que
dans les quelques unités administratives les plus touchées par I’administration des taxes
(ex. la Direction générale des mandataires). Ces regroupements avaient été retenus pour
des fins de simplification administrative.

Compte tenu de la diversité des mandats maintenant confiés au Ministére et de la nécessité
de les facturer, il est maintenant nécessaire que la répartition budgétaire refléte les activités
du Ministére avec plus de précision. Conséquemment, le calcul du prix de revient des
services pourra se faire avec plus de facilité.

15 AVRIL 1997
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DOCUMENT 4

Engagements ministériels en matidre % cumulatif au Commentaires

de qualité des services aux cltoyens 31-12-1996

Transmettre le cahier de la déclaration de revenus 100 Engagement réalisé en janvier 1996.

des particuliers au plus tard 4 la fin de janvier. *

Répondre A une personne dans la minute qui suit son 53 Parmi les appels pris en charge, 53 % ont fait

appel téléphonique. l'objet d'une réponse en moins d'une minute,
34 % en plus d'une minute et 13 % ont fait
l'objet d'un abandon.

Accueillir les citoyens aux comptoirs de services au 98 Engagement pratiquement réalisé.

plus tard 20 minutes aprés l'arrivée. .

Répondre a une lettre au plus tard 35 jours aprés la 57 Parmi les letires regues, 82 % ont fait l'objet

réception. d'une réponse, dont 57 % en moins de 35
jours.

Expédier le remboursement dimpdt des particuliers 78 Durant la période de pointe, 82 % des

au plus tard 28 jours aprés la production. remboursements ont été émis en moins de 28
jours.

Expédier le remboursement de TVQ ou de TPS au Parmi les remboursements expédiés, 95 %

pius tard 30 jours aprés la réception. T'ont 616 en moins de 46 jours.

ier un nouvel avis de cotisation a la suite dune Résuitats estimés.

révision au plus tard 21 jours aprés la fin des

échanges.

Expédier la décision officielle du Ministére concemant 78 Ce résultat conceme les avis signifiés depuis

un avis dopposition au plus tard 6 mois aprés la février 1996; la mesure de 'engagement

réception. débute 6 mois pius tard.

Répondre a une plainte écrite au plus tard 35 jours 54 Parmi les plaintes regues, 62 % ont été réglées

apres la réception.

en moins de 50 jours.




ENGAGEMENT NUMERO 2

Transmettre 2 la citoyenne et au citoyen leur cahier de déclaration de revenus des particuliers
contenant des informations claires et précises, au plus tard & Ia fin de janvier.

VOLUMES

REPARTITION

Déclarations  Etiquettes TP-1

Total

Déclarations  Etiquettes TP-1 Total

Janvier 3055373
Février
Mars
Avril

Mai

Juin
Juillet
Aot
Septembre
Octobre
Novembre
Décembre

1 609 564

4664 937

100% 100% 100%

[Cumulatif 3055373

1 609 564

4 664 937

100% 100%: 100%

{

Volumes

_—
W Déclarations TP-1 |
WEtiquettes TP-1 |

—_

3 500 000

3 000 000 -

2 500 000

i 2000000

1 500 000 1

1000 000 1

Fév Avril

Aout Sept Nov

100% -

Atteinte de I'objectif

!l Déclarations TP-1
| .
: i Etiquettes TP-1

90% 1

80% 1

70% 1

60% -

50% -

30% 1

10% 1

Jan Fév Mars Avril

Aot Sept Nov

MRQ\DGECR\DH 1997-03-03



ENGAGEMENT NUMERO 3

Répondre 4 la citoyenne et au citoyen dans Is minute qui suit son appel téléphonique. Notre
personnel s'identifie alors clairement et offre un service dinformation courtois, accessible et sans

frais.
APPELS PRIS EN CHARGE
VOLUMES REPARTITION
Enl Entre 1 et Plusde 3 Abandons Total Enl Entre let Plusde3 Abandons Total
minute 3 minutes  minutes minute 3 minutes  minutes
Février 232281 38 497 117412 61408 449 598 51,7% 8,6% 26,1% 13,7% 100%
Mars 246 676 53 802 125 164 55731 481373 51,2% 11,2% 26,0% 11,6% 100%
Avril 344 496 80 888 192314 104333 722031 41, 7% 11,2% 26,6% 14,4% 100%
Mai 309975 74758 153 876 77871 616480 50,3% 12,1% 25,0% 12,6% 100%
Juin 206 088 22420 103 654 52221 384383 53,6% 5.8% 27,0% 13,6% 100%
Juillet 218 153 20 820 75 356 48 634] 362963 60,1% 5.7% 208% - 13,4% 100%
Aoiit 151 858 21007 81730 32674 287269 52,9% 73% 28,5% 11,4%| 100%
Septembre 147 621 21242 53 557 26 820 249 240 $9.2% 8.5% 21,5% 10,8%| 100%
Octobre 134 745 20734 56 267 33 520 245 266 54,9% 8,5% 22,9% 13,7% 100%
Novembre 115528 19 818 48 533 39118] 222997 51,8% 8,9% 21,8% 17,5% 100%
Décembre 114 757 20 517 32271 39202} 206 747 55,5% 9,9% 15,6% 19,0% 100%
|Cumulatif 2222178 394503 1040134  571532] 4228 347 52,6% 9.3% 24,6% 13,5%! 100%
Volumes

300 000 1
200 000

100 000 {

! Fév Mars Avril Mai uin Juil Aoit Sept Oct Nov Déc
' BEn ] minute B Entre | et 3 minutes 1 Ptus de 3 mimstes BAbandons |

Atteinte de 'objectif
MEn | minute |
I 100%
P 90%
80%
70%

0%
m 4
0%
30% |
20% |
10%
0% ; " + ; - ;
Fév Mars Aviil Mai Juin Juil Aoix Sept Out Nov Déc

MRQ\DGECR\DH 19$7-03-04

Page 1de 2



ENGAGEMENT NUMERO 4

Acuelllir la citoyenne et le citoyen avec respect, courtoisie et serviabilité & nos comptoirs de services,

au plus tard 20 minutes aprés leur arrivée. Notre personnel les informe alors des services mis 4 leur

disposition afin de les aider 4 remplir adéquatement leurs obligations fiscales et leur facilite 'accés a leur

dossier ¢'ils en font la demande.

VOLUMES REPARTITION
En 20 Entre20 et  Plus de 30 Total En 20 Entre 20 et Plus de 30 Total
minutes 30 minutes  minutes minutes 30 minutes  minutes
Février 96 827 260 1296 98 383 98% 0% 1% 100%
Mars 119993 341 1647 121 981 98% 0% 1% 100%
Avril 134 578 213 1657 136 448 99% 0% 1% 100%
Mai 58 341 740 706 59 787 98% 1% 1% 100%
Juin 47 862 609 1350 49 821 96% 1% 3% 100%
Juillet 58 806 865 1160 60 831 97% 1% 2% 100%
Aot 52017 661 1240 53918 96% 1% 2% 100%
Septembre 47 766 369 708 48 843 98% 1% 1% 100%
Octobre 49 084 721 1007 50812 97% 1% 2% 100%
Novembre 36 975 515 799 38 289 97% 1% 2% 100%
Décembre 38 951 476 440] 39 867 98% 1% 1% 100%
|Cumulatif 741 200 57170 12 010] 758 980) 98% 1% 2% 100%
| OPlus de 30 minutes
Volumes | Estre 20 t 30 mies
EIEnZOm'mnu ;
140 000
120 000
100 000 \
| 80000 |
60000 |
| 0000
b 20000
‘ 0 ;
| Fév Mars Avril Juin Juil Aot Sept ot Nov Déc i
| |
i
| Atteinte de I'objectif
I
100% e
90% 1
80% |
0% 1
60% |
$0% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10%
m/. 4
Fév Mars Avril Juin Juil Aot Sept Oct Nov Déc
MRQ\DGECR\DH 1997-03-03
\\
UL 5 /



ENGAGEMENT NUMERO §

Répondre & la citoyenne et au ci
réponse n'est alors pas possible,
au plus tard 10 jours aprés I'expiration du délai. 11 doit ég
numéro de téléphone de référence.

le responsable du dossier en ex

toyen au plus tard 35 jours aprés la réception de leur lettre. Si une
plique les raisons & la personne visée
alement signer la réponse en indiquant un

VOLUMES REPARTITION
En 35 Entre 36 et  Plus de 49 Total En 35 Entre 36 et  Plus de 49 Total
jours 49 jours jours jours 49 jours " jours

Février 2 2 100% 100%
Mars 25428 466 400 26294 97% 2% 2% 100%
Avril 16 333 415 2161 18 909 86% 2% 11% 100%
Mai 9186 2324 6730 18 240 50% 13% 3™ 100%
Juin 10 262 2545 8 370 21177 48% 12% 40% 100%
Juillet 9912 954 12 351 23217 43% 4% 53% 100%
Aoiit 13 452 725 13240 27417 49% 3% 48% 100%
Septembre 13 638 1321 12 780 27739 49% 5% 46% 100%
Octobre 15 350 1789 11295 28434 54% 6% 40% 100%
Novembre 12 695 1458 11754 25907 49% 6% 45% 100%
Décembre 11 809 1538 11 044 24 391 48% 6% 45% 100%
|Cumulatif 138 067 13535 90 125 241 727 57% 6% 3™% 100%
Lettres répondus au 31 décembre 241727 82%
Lettres en attente d'une réponse 51917 18%
{Lettres regues 293 644
| DIPtus de 49 jours

‘l Volumes WEntre 36 €1 49 jours

| BEn 35 jours

| 30000 !
? !
| 25000 \ T :
|
i 20000 4 \ f
" 15000
: 10000 {

' i
| 000

|

ol

j Fév Mars Avril Mai Juin Tuil Aoilt Sept Oct Nov Déc

L

Atteinte de 'objectif T

Fév

MRQADGECR\DH 1997-03-03



ENGAGEMENT NUMERO 7

Expédier  la citoyenne et au citoyen leur remboursement de TVQ ou de TPS au plus tard 30 jours
aprés la réception de leur demande de remboursement. Si un tel délai ne peut tre respecté, le responsable
du dossier en explique les raisons a la personne visée au plus tard 10 jours aprés l'expiration de ce

délai.
VOLUMES REPARTITION
En 30 Entre 31 et Plusde4S Total En 30 Entre 31 et Plus de 45 Total
jours 45 jours jours jours 45 jours jours
Février
Mars 112 832 15 805 2076 130 713 86% 12% 2% 100%
Avril 95 365 17 662 5374 118 401 81% 15% 5% 100%
Mai 142 513 17 620 5 805 165 938 86% 11% % 100%
Juin 64 663 8192 6 265 79 120} 82% 10% 8% 100%
Juillet 85 461 10 367 5373 101 201 84% 10% 5% 100%
Aoilt 111 402 19 070 6476 136 948 81% 14% 5% 100%
Septembre 65 870 12 094 7158 85122 T™% 14% 8% 100%
Octobre 88 722 8 906 5913 103 541 86% % 6% 100%
Novembre 113215 10 332 3340 126 887 89% 8% 3% 100%
Décembre 60 139 13 335 5426 78 900 76% 17% 7% 100%
ICumulatif 940 182 133 383 53206 1126771 83% 12% 5% 100%
OPlus de 45 jours
Volumes {WEntre 31 et 45 jours
'@ En 30 jours
180 000
160 000
140 000
120 000 -
. 100000
| 80000
. 60000 {
0o
L 20000
ol
{ Fév Mars Awril Mai Juin Juil Aoit Sept Oct Nov Déc
-
Atteinte de I'objectif
! M En 30 jours
100%
90%

80% -
70% -
60% 1
50% 1

40%
30%
20%

10% 1

0% A

Fév

Mars

Avril

MRQ\DGECR\DH 1997-03-03



ENGAGEMENT NUMERO 8

A 1a suite d'une révision demandée par une citoyenne ou un citoyen ou amorcée par le Ministére, expédier
4 1a personne visée son nouvel avis de cotisation au plus tard 21 jours aprés la fin des échanges entre
clie et le Ministére.

VOLUMES REPARTITION
En 21 Entre22 et Plusde 35 Total En21 Entre 22 et Plusde 35 Total
jours 35 jours jours jours 35 jours jours
Février 55618 2521 58139 96% 4% 100%
Mars 19876 45 19921 100% 0% 100%
Avril 27 848 7 4803 32722 85% 0% 15% 100%
Mai 21 394 4463 25 857 83% 17% 100%
Juin 24911 10 3631 28 552 87% 0% 13% 100%
Juillet 27 540 12 4421 31973 86% 0% 14% 100%
Aoit 28 488 31 5 600 34119 83% 0% 16% 100%
Septembre 33517 44 3 587 37148 90% 0% 10% 100%
Octobre 48 542 72 3553 52 167 93% 0% T% 100%
Novembre 40017 50 3413 43 480 92% 0% 8% 100%
Décembre 39579 54 3240 42 873 92% % 8% 100%
|Cumulatif 367 330 344 39277 406 951 90% % 10% 100%
Note : Les résultats pour I'impét des particuliers, I'impdt des corporations et Logirente sont estimés
i v O Plus de 35 jours
olumes BEatre 22 et 35 jours
®@Es 21 jours
60 000
50 000 1 /
| 40000 1
30 000
20000 -
{10000 {
|
0 -
: Nov Déc
i
|
’- Atteinte de I'objectif
'MEn 21 jours :
i 100%
90% 1
80%
70% 1
60% -
50% 1
40%
30% -
20% 1
10% -
0% 4 + 4 + + -+ + +
Fév Mans Avril Mai Suin Juil Aott Sept Oct Nov Déc

MRQ\DGECR\DH 1997-03-03



ENGAGEMENT NUMERO 9

Expédier A la citoyenne et au citoyen ayant signifié un avis d'opposition la décision officielle du Ministére,
au plus tard six mols aprés la réception de cet avis. Si un tel délai ne peut &tre respecté, le responsable
du dossier en explique les raisons & la personne visée avant l'expiration de ce délai.

VOLUMES REPARTITION

Moins de Plus de Total Moins de Plus de
6 mois 6 mois 6 mois 6 mois

Total

Février
Mars
Avril
Mai
Juin
Juillet
Aot 563 155 718 78% 22%,
Septembre 580 162 742 78% 22%
Octobre 578 169 747 7% 23%
Novembre 676 198 874 7% 23%
Décembre 536 144 680] 7% 21%

100%
100%
100%
100%
100%

100%

[Cumulatif 2933 828 3761) 78% 22%
Note : L'atteinte de I'objectif est mesurée six mois aprés la réception des oppositions.
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ENGAGEMENT NUMERO 10
Répondre 4 Ia plainte écrite formulée par une citoyenne ou un citoyen au plus tard 35 jours aprés sa
réception. Si un tel délai ne peut étre respecté, le responsable du dossier en explique les raisons au
plaignant au plus tard dix jours aprés I'expiration de ce délai.

REPARTITION
Plus de 49 Total En3s Entre 36 et  Plus de 49 Total
jours 49 jours jours
Février 62 7 49 118 53% 6% 42% 100%
Mars 63 6 3 110 57% 15% 28% 100%
Avril 49 9 38 96 51% 9% 40% 100%
Mai 36 1 50 87 41% 1% 57% 100%
Juin 24 7 24 55 44% 13% 44% 100%
Juillet 30 6 28 64 47% 9% 44% 100%
Aot 15 3 13 31 48% 10% 42% 100%
Septembre 34 4 15 53 64% 8% 28% 100%
Octobre 42 4 15 61 69% 7% 25% 100%
Novembre 33 4 15 52 63% 8% 29% 100%
Décembre 26 1 16 43 60% 2% 3% 100%
{Cumulatif 414 62 294 770 54% 8% 38% 100%
DIPlus de 49 jours
Volumes MEntre 36 ¢t 49 jours
W En 35 jours
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