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Madame Louise Hardl

Présidente de I’ Assemblée nationde
Hétd du Parlement

Québec

Madame la Présidente,
Ja I"honneur de vous présenter le rgpport de mise
en aavre des cing premiéeres années d gpplication

delaLoi sur les presations familides.

Je vous prie d' agréer, Madame la Présidente,
I’ expresson de mes mellleurs sentiments.

Laministre d Etat alaFamille et al’ Enfance,

Linda Goupil
Octobre 2002






Madame Linda Goupil

Minigtre d Etat &la Familleet I’ Enfance
1122, chemin Saint-Louis

Slley

Madame laMinidre,

Ja le plaigr de vous transmettre le rgpport de mise
en aavre de la Lo sur les predtations familiaes,
préparé par la Régie des rentes qui assume la
fonction de gedionnare du programme des
prestations familiades du Québec.

Je vous prie dagréer, Madame la minigre,
I expresson de mes mellleurs sentiments.

Le sous-minigtre de laFamille et de I’ Enfance,

Pierre Roy
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Monseur Pierre Roy

Sous-ministre

Minigtére de laFamille et de I’ Enfance
1122, chemin Saint-Louis

Sllery

Cher collégue,

Ja le plaisr de vous transmettre le Rapport de
mise en aavre de la Loi sur les prestations
familiales qui fat éat du traval accompli depuis
cdng ans par la Régie des rentes dans
I'adminigtretion de I'allocation familiale et de
I"allocation pour enfant handicapé.

Le rapport présente d'abord le contexte et les
enjeux liés a I'ingauration de la nouvelle dlocation
familide. Il expose en deuxiéme lieu I'gpproche
adoptée par la Régie pour gérer ce programme,
notamment ses efforts en matiere de sarvice a la
clientle.

Les problémes résolus dans la mise en cavre de
I'dlocation familide sont ensuite énonces et
explicités.

Enfin, le rgpport présente un premier bilan des
modifications apportées a I'dlocation pour enfant
handicapé.

Je vous prie d’ agréer, cher collegue, I'expression
de mes meilleurs sentiments.

Le présdent-directeur générd de la Régie des
rentes,

Guy Morneau
Juin 2002
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CHAPITRE 1: CONTEXTE ET ENJEUX

LaLoi sur les prestations familides (L.R.Q., c. P-19.1) a été adoptée le 19 juin 1997 et est entrée en
vigueur le ¥ septembre 1997. Cette loi fait suite au dépdt, en janvier 1997, du Livre blanc sur les
nouveles dispostions de la politique familide, Les enfants au coeur de nos choix, qui concrétise les
engagements annoncés par le gouvernement lors du Sommet sur |’ économie et I’'emploi en 1996. Le
Livre blanc éablit trois nouvelles digpostions.

Le dével oppement des services éducatifs et de garde ala petite enfance
L’ingtauration d' une nouvelle dlocation familide
Lamise en place d' un régime d’ assurance parentale

La nouvelle dlocation familide et la plus importante des deux mesures instaurées par la Loi sur les
prestations familiaes, I autre éant | dlocation pour enfant handicapé.

Lamajeure partie du présent rapport porte sur la mise en cavre de la nouvele dlocation familide. Quant
a I'dlocation pour enfant handicapé, ele a éé reconduite telle quelle en septembre 1997 mais les
critéres d admissibilité ont é&é modifiés en février 2000. Un chapitre lui et consacré, éant donné que
ses objectifs difféerent de ceux de |’ dlocation familide.

1.1 Passage d’un programme universd a un programme sélectif

La Lo sur les prestations familides remplace la Loi sur les dlocations d'aide aux familles (L.R.Q,
chapitre A-17) qui comprenait quatre types de mesures : I'dlocation familiale, I'dlocation pour jeune
enfant, I"adlocation ala naissance et I’ dlocation pour enfant handicape.

La nouvdle dlocation familide remplace I’ ancienne dlocation familide, I dlocation pour jeune enfant et
I’dlocation a la naissance. De plus, dle integre la portion de I'aide de dernier recours attribuable aux
enfants et la portion du crédit remboursable pour la taxe de vente du Québec attribuable aux enfants.
Des droits acquis sont conservés pour les enfants bénéficiaires de I’ dlocation ala naissance qui sont nés
avant le 1¥ octobre 1997.

Laou le ministre de la Famille et de |’ Enfance est désigné comme responsable de I” gpplication de la Loi
aur les prestations familides et I administration en est confiée ala Régie des rentes du Québec, qui éait
dgaresponsable de I’ administration de la Loi sur les dlocations d aide aux familles.

Sdon le Livre blanc, la nouvelle dlocation familide a comme objectif de couvrir en totdité les besoins
essentiels des enfants des familles a faible revenu, tels qu’ éablis dans la fiscdité québécoise, en tenant
compte de la prestation fiscale canadienne pour enfant. Elle vise aing a rendre I’ occupation d’'un emploi
plus avantageuse, en soutenant les familles a faible revenu, que les parents travaillent ou béndficient de
I aide de dernier recours.
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Alors que I'ancienne dlocation familide &ait versée de facon universdle, sans égard au revenu, la
nouvelle e plus HAective : dle a éé réorientée vers les familles a fable e moyen revenu, comme
I"illustre le graphique suivant pour un couple avec deux enfants a charge.

Allocation familiale annuelle
Couple avec deux enfants - Septembre 1997

2500
2000 7
1500
1000 -

500 1

0 T T T T T T T T T T T T
0 10000 20000 30000 40000 50000 60000

Revenu familial ($)

Le Livre blanc précise que I’ universdité de |’ aide accordée aux familles est assurée par le crédit d' impdt
pour enfant et le crédit d'impdt lié ala monoparentdité dans la fiscdité québécoise.

En plus du rang de I'enfant dans la famille, deux nouveaux critéres se sont goutés pour le cacul de
I'dlocation familide, soit la Stuation conjugale (couple ou famille monoparentde) et le revenu familid.
L'atice 8 delaloi éablit des balises pour le mode de cacul, mais les régles de cacul sont précisées
dans le Reglement sur les prestations familides. Un montant additionnel et accordé pour les familles
monoparentaes afaible revenu.

Au départ, afin de I’harmoniser avec la prestation fiscde canadienne, I’ dlocation familide a é¢é éablie
pour une période de douze mois commencant le 17 juillet d'une année et se terminant le 30 juin de
I’année suivante, a partir de la Stuation conjugae éablie au 31 décembre de I’ année précédente et du
revenu familid de I’année précédente. En 1999, le cdendrier de référence pour le cacul de I'adlocation
familiale a é&é déplacé et couvre désormais la période du 1% ao(it au 31 juillet.

La Stuation conjugde et cdle éablie au 31 décembre de I’année précédente. Ce renseignement est
communiqué a la Régie des rentes par I’ Agence des douanes et du revenu du Canada, qui continue &
fournir les renseignements nécessaires, comme C était le cas avant septembre 1997, pour éablir
I'admissibilité aux alocations d' aide aux familles.

S la gdtuation conjugde s modifie au cours de I'anée, I'dlocation est caculée en fonction de la
nouvelle Stuation conjugde. Le revenu servant de référence est cdui établi dans la déclaration de
revenus du Québec de I’ année précédente.

! En septembre 1997, cet organisme était désigné sous le vocable de « Revenu Canada ».
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1.2 Evolution dela clientéle et des sommes ver sées

Le passage d’' un programme universd a un programme sdectif a amené une diminution de la proportion
des familles bénéficiares de I'dlocation familide. Cette proportion et passte de 100% en
décembre 1996 a 72 % en décembre 1997, comme I'indique le Tableau 1. En décembre 2001, cette
proportion était de 62 %. La diminution de la proportion de familles bénéficiaires entre 1997 et 2001
est due principaement ala croissance du revenu familia.

Tableau 1
Familles et enfants admissibles et bénéficiaires del’ allocation familiale

Année FAMILLES Proportion de ENFANTS Proportion de
(décembre) | Admissibles Bénéficiaires bénéficiaires | Admissibles Bénéficiaires bénéficiaires
1996 953 791 953 791 100% 1650338 1650338 100 %
1997 937 760 679777 72% 1623788 1199963 4%
1998 923935 660 387 71% 159834 1179247 74%
1999 908 332 627 950 69 % 1569 605 1122712 2%
2000 895 999 579911 65 % 1544621 1035936 67 %
2001* 890 000 550 000 62 % 1535000 985 000 64 %

1. Données gjustées pour tenir compte de larétroactivité.

Les sommes versées au titre de I’ dlocation familide ont augmenté de fagon importante puisque celle-ci
couvre dorénavant la totdité des besoins essentiels des enfants des familles a faible revenu, autant les
familles de travailleurs a faible revenu que les familles bénéficiaires de I’ aide de dernier recours. Dans ce
dernier cas, I'dlocation integre la portion de I'aide de dernier recours attribuable aux enfants.
L’ dlocation familide annuelle moyenne par famille bénéficiaire et passte de 270 $en 1996 21214 $
en 1999. Elle abaisse 2 973 $ en 2001, principadement a cause des gustements apportés a |’ dlocation
familide ala suite des bonifications de |a prestation fiscae canadienne pour enfant. Le Tableau 2 montre
I" évolution des sommes versées au titre de I dlocation familide et celle de I’ dlocation familide moyenne
par famille bénéficiaire.
Tableau 2
Sommes ver sées au titre de I’ allocation familiale et allocation moyenne

Année Allocation Allocation pour Allocation a AIIocatlﬁ:of)Znnlrl];al(g)annueHe
civile fq’r_lilide jeur_le_ enfant Iana_issanc? Par famille Par enfant
(millions $) (millions $) (millions $) béndficiaire béndficiaire
1996 2579 1359 1895 270 156
19972 4132 93,3 1773 608 344
1998 7781 - 1196 1178 660
1999° 762,1 - 80,1 1214 679
2000° 6325 - 53,1 1091 611
2001° 542,0 - 28,1 973 545

1. Il s'agit du co(t des droits acquis pour les familles dont I’ enfant est né avant le 1* octobre 1997.

2. L’année 1997 constitue une année charniére puisque la nouvelle alocation familiale est entrée en vigueur en
septembre 1997. Entre septembre et décembre 1997, les sommes versées ont été de 235,2 millions de dollars
comparativement a178 millions de dollars pour les huit premiers mois de |’ année.
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3. Ladiminution des sommes versées s explique principalement par I’ gjustement de I'allocation en fonction des
bonifications de la prestation fiscale fédérale.
Le programme d dlocation familide est désormais nettement orienté vers les familles a faible revenu.

Pour | année 2001, 79 % des dlocations familides ont é&é versées a des familles dont le revenu familid
e inférieur 2 25000 $ par année et seulement 5% I'ont &¢é a des familles dont le revenu excede
50 000 $ et qui, pour la plupart, ont trois enfants ou plus.

Les familles monoparentales dont le revenu et inférieur a 25 000 $ représentent la clientde principde
du programme puisqu’ eles recoivent 58 % de |’ ensemble des sommes versées. La grande mgjorité de
ces familles participent au marché du travail (seulement 60 000 des 154 000 familles monoparentaes
béndfidiares de I dlocation familide ayant un revenu inférieur a 25 000 $ recoivent de I’ aide de dernier
recours).

Tableau 3
Répartition des familles bénéficiair es et des sommes ver sées en 2001

Revenu familial Moinsde25000$| 25000$a50000$% 50000% TOTALL
ou plus
Famillesbiparentales
Nombre de familles 94000 198 000 43000 335000
% du total 17% 36 % 8% 61 %
Sommes (millions $) 1163 76,1 238 2163
% du total 21% 14% 4% 40 %
Familles monoparentales
Nombre de familles 154 000 58 000 3000 215000
% du total 28% 11% 39 %
Sommes (millions $) 3137 11,2 038 325,7
% du total 58 % 2% 60 %
Total desfamilles
Nombre de familles 248 000 256 000 46 000 550 000
% du total 45% 47 % 8% 100 %
Sommes (millions $) 430,1 87,3 24,6 542,0
% du total 79% 16% 5% 100 %

1. Données gjustées pour tenir compte de larétroactivité.

1.3 Création du ministeredela Famille et del’Enfance

Comme nous I’avons dga mentionné, depuis la création du ministére de la Famille et de I’ Enfance en
1997, la ou le minigtre de la Famille et de I’ Enfance est responsable de I gpplication de la Loi sur les
prestations familiales.

L’ancienne Loi sur les dlocations d aide aux familles rlevait plutét de la ou du minigtre de I'Emploi et
de la Solidarité socide mais les paiements faits en vertu de cette loi &aent des alocations anticipées en
vertu de la Loi sur les imp6ts réputées versées par la ou le ministre du Revenu, bien que gérées par la
Régie des rentes.
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A titre de responsable de I application de Loi sur les prestations familides, laou le ministre de la Famille
et de I'Enfance doit évauer, éaborer et proposer au gouvernement des orientations et des politiques
favorables a I’ épanouissement de la famille, notamment au niveau du soutien financier, &fin d assurer la
satisfaction des besoins essentiels des enfants dans les familles a faible revenu. Elle ou il doit auss
convenir avec les ministeres et organismes des modalités pour faciliter I’ @aboration et la rédisation des
orientations du gouvernement, consaller cdui-ci and que ses ministéres e organismes sur toute
question relative alafamille et rembourser ala Régie des rentes les dépenses occasionnées par laLoi sur
les presations familiades.

Quant a la Régie des rentes, dle est chargée de verser les prestations aux personnes qui y ont droit,
d informer les familles de leurs droits et obligations, de recouvrer les prestations regues sans droit, de
rendre compte & la ou au minigtre de la Famille et de I'Enfance de son adminigtration et d effectuer ou
de fare effectuer des éudes ou recherches. Elle peut auss fare des recommandations a la ou au
minigtre de la Famille et de I’Enfance sur toute question relative a la loi et rédiser toute téche que lui
confie le gouvernement, notamment participer a |’ évaduation e a I'daboration de programmes liés a la
politique familide.

1.4 Nouveaux partenairesdela Régie desrentes

En plus de I’ Agence des douanes et du revenu du Canada qui gére I’admissibilité a la prestation fiscde
canadienne et avec laquelle des échanges de renseignements avaient dé§ja cours, la Régie des rentesadi
éablir des liens avec d autres partenaires afin d' ére en mesure d administrer la nouvelle alocation
familide. Ces partenaires sont le ministére du Revenu et le ministére de I'Emploi et de la Solidarité
sociae.

Ministére du Revenu

Chague année, lors de la production de la déclaration de revenus, plus de 1500 000 renseignements
ur le revenu sont communiqués par le minigére du Revenu a la Régie des rentes. Des avis
d amendement des déclarations de revenu lui sont également transmis au cours de |’ année.

Le ministére du Revenu traite en priorité les déclarations de traitement des contribuables qui ont au
moins un enfant a charge &fin de limiter le nombre de familles dont le dossier fiscd N est pas complet au
moment de la d&ermination de I’ alocation familide, soit au début de la nouvdle année d admisshilité
(1% aolit).

La Régie des rentes n'a pas le pouvoir de réviser les données sur le revenu transmises par le minigéere
du Revenu, en vertu de |’ article 29 dela Loi sur les prestations familides.

Ministeredel’Emploi et dela Solidarité sociale
Deux types d échanges de renseignements ont &é éablis avec le ministere de I'Emploi et de la

Solidarité sociade, d’'une part pour I’adminigtration de la clause de dénuement et d’ autre part pour le
remboursement de I’ aide conditionnelle.
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Clause de dénuement

La nouvdle dlocation familide integre la portion de I’ade de dernier recours attribuable aux enfants.
Toutefois, une famille qui regoit |'aide de dernier recours mais qui ne regoit pas I'adlocation familide
maximale en raison de son revenu de I’ année précédente, devient admissible a une aide immédiate en
vertu de la clause de dénuement. Cette clause permet au ministere de I’ Emploi et de la Solidarité socide
de verse la différence entre I'dlocation familide recue par la famille et I'dlocation familide maximae
prévue pour ce type de famille.

En moyenne, environ 9 500 familles bénéficient mensuelement de la clause de dénuement.

Remboursement de I’ @ide conditionndlle

Les familles bénéficiaires de I’ aide de dernier recours ont besoin rapidement d' aide financiere pour faire
face aleurs obligations. Or, a cause des ddlais, il arrive qu' dles doivent attendre plusieurs mois avant de
recevoir une alocation familiae qui corresponde a leur nouvelle Stuation. Par exemple, dans le cas
d une rupture d union, la Sfparation de fait n'est reconnue qu’ gores trois mois conséeutifs, méme s
I'alocation familide est payée de fagon réroactive a partir du mois suivant la Séparation. Il en et de
méme lors d’ une nouvelle naissance, en raison des délais d'inscription de I’ enfant. Dans ces Situations, le
minigtére de I’'Emploi et de la Solidarité socide et en mesure d agir plus rapidement. || avance donc,
sous forme d'ade conditionnelle, le montant de I'dlocation familide correspondant a la nouvelle
gtuation.

Au cours de I' année financiere 2000-2001, environ 21 000 familles ont recu de I’ aide conditionnélle et
la Régie aremboursé 7,7 millions de dollars a ce titre.

1.5 Protection desrenseignements personnels

La Régie regoit de I’ Agence des douanes et du revenu du Canada les renseignements requis pour
I"gpplication de la Loi sur les prestations familides. Ces échanges font I’ objet d’ une entente entre les
deux partenaires portant sur la protection des rensaignements personnels.

La nouvelle loi entraine auss, par rgpport a la Stuaion antérieure a 1997, la gestion de données
supplémentaires pour éablir le droit &1’ dlocation familide. D’une part, I’ utilisation du revenu familid a
rendu nécessaire la communication de renseignements fiscaux; ceux-ci sont fournis ala Régie des rentes
aux termes d' une entente conclue avec le ministére du Revenu. Ces rensaignements sont assujettis a une
protection particuliere é&ablie par la Loi sur le ministere du Revenu. D’autre part, la coordination de
certains dossers avec le minigere de I'Emploi et de la Solidarité socide, relativement al’ gpplication de
la clause de dénuement et le remboursement de I’aide conditionnelle, a donné lieu & la conclusion de
deux ententes avec ce ministére.

La Régie accorde toujours une grande importance ala protection des renseignements personnels de ses
bénéficiares, notamment ceux de la nouvelle dlocation familide. Le comité sur la securité e la
protection des renseignements personnels, dirigé par le président de la Régie des rentes, vellle alamise
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en aavre du plan d' action de la Régie. Enfin, pour assurer la Sicurité des renseignements, la Régie des
rentes met I’ accent sur laformation et la sensbilisation de son personnd.

Ajoutons que la refonte du systeme informatique, en 2001, a é&é I’ occasion de revoir les acces, de
maniére & s assurer du respect des régles de protection des renseignements personnels. Aingd, I’ acces
aux rensaignements est limité aux personnes qui en ont besoin dans I’ exercice de leurs fonctions et seuls
les renseignements qui sont nécessaires a ces personnes leur sont bles.

1.6 Déploiement administratif ala Régie desrentes

La Régie des rentes sest vu confier la responsabilité dadministrer le nouveau programme des
prestations familides en décembre 1996. Elle a déployé, dans un dda de huit mois, les efforts
nécessaires al’ application de lanouvelle loi. Une dratégie de prise en charge a é&¢é éablie.

Dans une perspective a court terme, elle a d abord adapté I’ organisation et le systéme informatique des
adlocations d’ aide aux familles afin d' assurer la mise en paiement selon les nouveaux criteres.

A pluslong terme, la stratégie proposait de se détacher du partenaire fédéral, ¢ est-a-dire de prendre en
charge la gestion des renseignements nécessaires a I'administration du programme. Cette deuxiéme
phase prévoyait égdement larefonte de I’ organisation du travail et du systeme informatique.

Premiéere phase : la mise en cavre du programme
Systémes

Pour rédiser cette premiére phase, la Régie des rentes a d acquérir de nouvelles ressources et
s adjoindre des ressources d' appoint, tant pour le volet informatique (conception, analyse et rédisation)
que pour le volet adminigtratif (formation, dotation, procédures et normes, acquisition d' équipement,
etc.).

Les processus ont été révisés dans le but de mieux refléter les nouvelles activités (la gestion des revenus,
la gestion des gtudaions conjugdes, les liasons avec les nouvealx partenares), les changements
apportés aux systemes informatiques de méme que les réaménagements adminidratifs essentiels a la
gestion des nouvealix parametres définis danslaloi et le reglement.

Les principaux travaux visaient la converson des données, I"adaptation des modules de cacul des
dlocations ainsg que le développement ou |’ adaptation des échanges informatiques avec le partenaire
fédérd et les nouveaux partenaires. De plus, les communications avec la clientéle ont é&é adaptées,
notamment par lamise en place d un avis annud adresse a chacun des bénéficiaires du programme.
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Personne

Des janvier 1997, une nouvelle Direction des programmes d' aide a la famille est mise sur pied afin de
former une équipe spécidisée regroupant I’ ensemble des fonctions nécessaires a la bonne getion du
programme.

Trente effectifs réguliers additionnels ont éé attribués pour I’ administration du nouveau programme.

LaRégie des rentes afait preuve de beaucoup d atention al’ égard de son personnel pendant lamise en
place de ce programme : information continue, formation, consultation réguliére des représentants
syndicaux, réaménagement des locaux, €tc.

Clientéele

Tout au long de la péiode dimplantation de la nouvelle dlocation familide, la Régie des rentes a
accordé une atention paticuliére a la qudité des services a la clientdle. Son action a porté
principdement sur la smplification des démarches, I"accessibilité des services sur tout le territoire,
I'information générde a la population et I'acces aux services tdéphoniques. La Régie des rentes a de
plus participé a une tournée d'informeation dans toutes les régions du Québec, en collaboration avec le
minigtére de laFamille et de I’ Enfance et le minigtére de I’ Emploi e de la Solidarité socide.

Le premier envoi des avis annuels s et fait entre le 15 et le 22 ao(t 1997. Environ 950 000 avis ont éé
envoyés aux familles pour les informer du montant d' alocation qui leur serait versé au cours de I’ année.

Ces avis ont donné lieu a des demandes d'information et divers moyens ont &é mis en place pour les
traiter efficacement. A titre d exemple, | heure de fermeture du centre d’ appels a &é repoussée jusqu’ a
20 h pendant pluseurs €maines. En outre, la Régie a embauché 75 éudiants pour répondre aux

besoins accrus pendant la période de pointe.

Reddition de comptes

La Régie des rentes a mis en place des mécanismes pour assurer la reddition de comptes. Ces
mécaniames ont permis d' informer la ou le ministre de la Famille et de I'Enfance, 1a ou le minigtre de
I’'Emploi et de la Solidarité socide et le Consall d' adminigtration de la Régie, et de tenir compte de leurs
préoccupations.

Deuxiéme phase : la réforme du systeme informatique et la prise en charge de
la gestion des renseignements nécessaires a I’administration du programme
Etude préliminaire

En novembre 1997, la Régie des rentes amorcait la deuxiéme phase de son déploiement adminigratif en

rédisant une éude prdiminaire. A I'issue de cette éude, il éait proposé de mettre fin au lien avec le
partenaire fédérd et de procéder alarefonte de I’ outil informatique de base.
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Sur le plan technologique, des amdiorations éaent égadement souhaitées car le systéme existant detait
de 1974 et n'avait pas é&é concu pour supporter la gestion compléete du programme, mais plutét la
gestion des échanges avec le partenaire fédéral.

Projet ALFA

En septembre 1999, la Régie des rentes démarrait le développement de son projet ALFA qui devait
concrétiser les recommandations de I'éude prdiminaire mentionnée plus haut. Ce projet prévoyait
I'implantation des nouveaux outils informatiques en mars 2001 et la prise en charge de la gestion des
renseignements nécessaires al’ adminigtration du programme en mai 2001.

Les processus ont éé revus de fagon a intégrer les nouvelles activités de gestion des renseignements. En
s détachant du partenaire fédérd, de nouveaux partenaires éaent proposés afin de faciliter les
démarches de la dientdle. Aing, une entente avec le directeur de I'Etat civil &ait prévue pour la
transmission des renseignements relatifs aux déclarations de naissance au Québec. De plus, le lien avec
le minigére du Revenu devait ére modifié, permettant aind la transmission des renseignements sur la
Stuation conjugae de la dientde. Un nouveau lien avec Citoyenneté et Immigration Canada était auss
envisagé dans le but de faciliter la vadidation des preuves pour certains requérants. Les processus
prévoyaient auss lamise en place de mécanismes facilitant le contrdle de I’ admissibilité.

Le projet visat égdement une amdioration des sarvices a la dientde : offrir plus de moyens pour
présenter une demande, fournir des communications plus clares, diminuer les délais de traitement,
réduire au minimum les documents a fournir, .

Une nouvelle organisation du travall prévoyait la réngénierie des taches en fonction notamment d'un
outil de gestion automatisé qui permet une assignation plus souple des téches et I utilisation de dossers
éectroniques. Les moddes d organisation du travail visaient a offrir alaclientde, des le premier contact,
le service le plus complet possible.

La refonte des outils de support permettait I'intégration de nouvelles technologies et I'utilisation des
systémes communs dga en place a la Régie des rentes. Cette modernisation technologique est concue
de maniére & permettre aux systémes d évoluer en fonction de nouveaux besoins.

Maintien du lien avec le partenaire fédéral

En avril 2001, le minigtere de la Famille et de I’ Enfance et la Régie des rentes s entendaient pour mettre
fin aux travaux de développement devant permettre une gestion autonome des renseignements
nécessares al’ adminigtration du programme.

Le ministére de la Famille et de I’Enfance recommandait auss a la Régie des rentes de poursuivre les
discussions auprés de I’ Agence des douanes et du revenu du Canada afin qu'dle réduise les déais
inhérents ala tranamisson des renssignements.
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Nouveaux outils informatiques

La décison de maintenir le lien avec le partenaire fédérd ne remettait pas en cause la premiére livraison
comportant I'implantation des nouveaux outils technologiques; cele-ci s est concrétisée le 21 mai 2001.
Préd ablement a cette implantation, la Régie a donné 1300 heures de formation a son personnd pour
faciliter la trangtion aux nouveaux outils. Des gusements au systéme ont &é nécessaires et continuent
de I'ére pour adapter celui-ci a un contexte d'dimentation des données par un tiers plutdt qu'a un
contexte d'autonomie complete de gestion des renseignements, pour lequel I’ architecture du systéme
avait éé congue,

1.7 Conséquences sur les coltsd’ administration

Le passage d'un programme universd a un programme sdectif et le déploiement adminigratif qui Sen
et suivi ont entrainé une hausse importante des colts d’ adminigtration, comme le montre le Tableau 4.

Tableau 4
Evolution des colts d’administration des prestations familiales
Annéefinanciére 1996-1997 | 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
0\ ’ i H 1
Codts d"administration 4,0 69 10,1 124 138 214
(millions $)
1. Il Sagit des colts d’administration pour |'ensemble des allocations d’aide aux familles et des prestations
familiales.

L’administration des nouveaux criteres de détermination de I’ alocation familide et la nécessité de se
doter d'un nouveau systeéme informatique expliquent I'essentid de la croissance des colts
d adminigtration. Ceux-ci, pour les prestations familiales, sont passés de 4 millions de dollars en 1996-
1997 a 13,8 millions de dollars en 2000-2001 et a 21,4 millions de dollars en 2001-2002. La
croissance importante en 2001-2002 est principaement attribuable au financement du nouveau systéme
informatique et a ses colts d'entretien, d'utilisation et d exploitation. En 2006-2007, ces colts
diminueront lorsque les frais reliés au développement du nouveau systéme informatique auront é&é
entiérement remboursés.

Madgré I’ augmentation des frais d’ adminigtration, le ratio des frais d administration sur les prestations
versées s Stue a 3,6 % pour I'année 2001-2002, ce qui est comparable a celui de I'ensemble des
programmes de la politique familide (environ 4 %).

Systeme informatique

Les modifications gpportées au systéme informatique pour la phase de mise en aavre (1997) se sont
chiffrées a’5,3 millions de dallars. Celles-ci ont éé financées par un emprunt au Fonds de financement
du ministere des Finances, ce qui a occasionné des remboursements de cepitd et dintéréts de 1,9
million de dollars par année jusqu’ en 2000-2001.
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Le colit de développement du nouveau systeme informatique (deuxiéme phase : de 1999 a 2001) et
évaué a 19,1 millions de dollars. Cdui-ci fait égdement I’ objet d’'un emprunt au Fonds de financement
du minigere des Finances. Les remboursements en capitd et intéréts, qui sont de I'ordre de
4 millions de dollars par année, ont débuté en 2001-2002 et se termineront en 2006-2007. 1l faut
souligner que les colits d entretien et d’'exploitation du nouveau systéme informatique sont de
3 millions de dollars par année.

Echanges de renseignements avec des partenaires

Les échanges de renseignements avec les nouveaux partenaires (ministere du Revenu, minigtere de
I’Emploi et de la Solidarité socide) de méme que les échanges plus complexes avec I’ Agence des
douanes et du revenu du Canada (gestion de la sSituation conjugale) ont nécessité des ressources
supplémentaires en raison du grand nombre de reets de systeme (environ 100 000 par année) qui
doivent étre traités administrativement. Ce point sera abordé au chapitre 2.

Communications écrites avec la clientéle

Le nouveau programme nécessite I’ envoi d un avis annud aux familles bénéficiaires et I'envoi d un avis
S un changement survient au cours de I’ année. En plus des ressources nécessaires au traitement de ces
changements de Situation, soulignons que les frais postaux pour I’envoi de ces avis sont de I’ ordre de
0,5 millionde dollars par année. Ce point sera abordé plus en déail au chapitre 2.

Appelstéléphoniques et entrevues

La nécessité d’ expliquer a la clientéle les nouveaux criteres de détermination de I’ dlocation familide a
entrainé une hausse importante du nombre d' appels téléphoniques et d entrevues. Le chapitre 2
montrera plus en déail cette croissance.

Soulignons que I'envoi de I’avis annue génére chague année un grand nombre d’ gppels tél éphoniques.
La Régie des rentes doit donc mettre en place, de juin a septembre, un centre temporaire de service
téléphonique pour faire face & ce surcroit de travail.

Plaintes, demandes de révision et recours devant le Tribunal administratif du Québec

En raison des nouveaux critéres d admissibilité, le nouveau programme a également entrainé une hausse
importante du nombre de plaintes et de demandes de révision, dont le chapitre 2 examine plus en déall
lanature.

De plus, a compter de I'année 2000-2001, les frais d administration comprennent une partie du
financement du Tribuna adminigratif du Québec (0,2 million de dollars). Auparavant, ces frais n’ éaent
pas compris dans les frais d administration des prestations familiaes,
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Modifications réglementaires

Depuis I'entrée en vigueur de la nouvdle loi, le Réglement sur les prestations familides a &é modifié
chague année. Sur les plans adminigratif, juridique et informatique, des ressources supplémentaires ont
d0 ére consacrées a la mise en place de la nouvele réglementation. Le chapitre3 décrit les
modifications réglementaires de fagon plus détaillée.

Allocation pour enfant handicapé

L’ adoption du nouveau Reglement sur I dlocation pour enfant handicapé a occasonné des demandes
additionnelles du fait qu'il redéfinit le handicap, ce qui Sest traduit par un plus grand besoin de
ressources pour I’adminigtration et I’équipe médicde. Le chapitre 4 présente les particularités et les
effets de ce nouveau reglement.

Mode de partage des frais d’ administration

Par souci d’ équité entre les programmes et pour suivre la tendance gouvernementae a facturer au co(t
réd les services rendus entre les organismes et les ministeres, la Régie des rentes, avec I'accord du
ministere de la Famille e de I'Enfance, a modifié le mode de partage des colits entre les divers
programmes qu’ ele adminigtre.

A partir de 1998-1999, on est passé d' un mode de partage basé sur le colt marginad & un mode de
partage qui consiste & imputer a chaque fonds administré par la Régie des rentes les dépenses directes
qui lui sont propres et arépartir les dépenses indirectes au prorata des dépenses directes.

Gestion des comptes clients

La progression importante des comptes clients a amené la Régie des rentes a mettre en place diverses
mesures pour amédliorer la récupération des sommes versées en trop et sabiliser la progression des
comptes clients. Des efforts supplémentaires ont é&é consentis pour ces activités. Cette question est
abordée en détail au chapitre 3.
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Répartition des colts d’administration selon les produits et les services de la Régie

Le Tableau 5 montre la répartition des colts d’ adminigtration et le colt unitaire moyen pour les divers
produits et services de la Régie des rentes au titre des prestations familiales.

Tableau 5
Produits et servicesde la Régie pour les prestations familiales en 2001-2002

Produits et services nﬁﬁ?gﬂi% Co(t unitaire
Attribuer les dlocations familides 9,7 10 $/ enfant admissible
Attribuer les dlocations pour enfants handicapés 2,1 89 $/ béndficiare
Renseigner ladientde par tééphone 6,0 12 $/ appel recu
Rensdigner ladlientdle en entrevue 0,3 70 $/ entrevue
Informer I'ensemble de ladientde 1,0 0,48 $/ famille

Asaurer la performance e I’ évolution du régime de

prestations familides 2,0 1$/ famille

Représenter la Régie devant le Tribuna adminigtratif du

Québec 03 3000 $/ décision rendue

TOTAL 21,4
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CHAPITRE 2: GESTION DESPRESTATIONSFAMILIALESA LA
REGIE DESRENTES

L’adminigtretion de laLoi sur les prestations familides fait partie des diverses fonctions de la Régie des
rentes qui est également responsable de I’ application de la Loi sur le Régime de rentes du Queébec et de
la Lo sur les régimes complémentaires de retraite. La qudité des services aux citoyennes et aux
citoyens a toujours &é une préoccupation importante a la Régie des rentes. D’allleurs, la Régie avu ses
efforts couronnés a cet égard en remportant le Grand Prix québécois de la qualité 2001.

La gestion des prestations familides sinscrit dans le cadre plus large de la gestion de I'ensemble des
savices de la Régie €, de ce fait, limite dans certains cas la posshilité d'isoler I'dlocation familide et
I"dlocation pour enfant handicapé.

2.1 Cadredegestion dela qualité des services
Déclaration de services aux citoyens

La démarche d'amndioration continue de la quaité des services a la clientéle, concrétisée par lamise en
place d’ une Stratégie de service et appuyée par le Plan directeur des services alaclientée, adonné lieu,
en 1996, a la diffuson d une Charte des sarvices a la dientde véhiculant les engagements pris par la
Régie envers s clientes et ses dients. L’entrée en vigueur de la nouvelle Loi sur I'adminigtration
publigue a amené sa conversion en Déclaration de services aux citoyens a compter du 17 avril 2001.
Comme la Régie adminigtre les prestations familides, dley a naturellement pris des engagements envers
la clientéle concernée par ce programme, sur la base des attentes formulées par cette derniere.

Les engagements formulés dans la déclaration de services sont directement reliés aux dtentes de la
clientéle des prestations familiaes, que la Régie a consultée a ce propos par la voie de sondages. Nous
verrons plus loin de quelle fagon la Régie mesure les attentes et la satisfaction de ladientde al’ égard de
ses services. Saulsles ddaisimputables ala Régie font I’ objet d engagements de nature quantitetive.

La promotion de la déclaration de services a é&é assurée par la diffuson, a plus d'un million
d exemplaires, d’'un papillon Sgné par laminigtre de la Famille et de |’ Enfance, joint ades envois ciblés.

Des indicateurs spécifiques permettent de faire le suivi des engagements de la déclaration de services.
Cesindicateurs sont diffusés dans le Site Internet et le Rapport annuel de gestion de la Régie.
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Programme d’ assurance qualité

Afin d offrir des services de qudité, la Régie sest dotée d'un programme sructuré d améioration
continue qui Sarticule autour de quatre axes : la conformité des traitements, I’observation de la
prestation de services, larétroaction de la clientéle et les suggestions du personnd.

La conformité des traitements consiste a véifier par échantillonnage certaines opérations qui peuvent
avoir des incidences importantes sur I'admissbilité des familles et le colt des programmes.
L’ observation de la prestation de services est un outil de mesure des connai ssances et des compétences
du personnel.

Pour avoir la rétroaction de la clientéle, la Régie mesure, de fagon continue, la qualité de son service, en
invitant la cliente ou le client, au cours d’ une communication téléphonique, a faire part de son degré de
satisfaction quant aux services requs. Enfin, en janvier 1998, on aimplanté, al’intention du personnd qui
traite directement avec la clientdle, un systeéme de collecte de suggestions pour améliorer la gestion des
prestations familides.

Mobilisation par I’ approche client

Le personne des unités opérationnelles de la Régie des rentes a récemment participé a une éude
compardive qui visait a mesurer le niveau de mohilisation des employés relativement a la dratégie de
sarvice de l'organisme. Treize autres entreprises québécoises, des secteurs public et prive, ont
égdement participé a cette é&ude de benchmarking.

Le résultat globa obtenu par la Régie éait non seulement supérieur de pres de 10 % ala moyenne, mas

il Sest avéréleréaultat le plus devé obtenu dans I’ &ude. La Régie a égdement obtenu le résultat le plus

élevé dans cinq des neuf catégories considérées dans le cadre de cette éude : engagement-cliert,

compréhension du client, aisance de la relaion, soutien technique et reconnaissance. De plus, dle a
obtenu un résultat supérieur a la moyenne dans les quatre autres catégories : collaboration, autonomie,

sentiment de valeur et confiance.

2.2 Gestion des prestations familiales au quotidien

Les activités dans le cadre du processus « Gérer les prestations familides» comprennent trois volets:
atribuer, payer et assurer le suivi des prestations. Ces activités sont effectuées mgoritairement par la
Direction des programmes d' aide a la famille. Avec la mise en place de la nouvelle dlocation familide,
les effectifs & temps complet nécessaires pour assurer ces activités sont passés de 19 en 1996-1997 a
72 en 2001-2002.
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Le processus de gestion des prestations familides est illustré dans le diagramme suivant :

Agence des douanes et REGIE DESRENTES |4 Y| Ministére du Reveru
du revenu du Canada DU QUEBEC

Minigére del’Emploi et
dela Solidarité socide

Attribuer les Payer les prestations : Assurer le suivi des

prestatl ons: Versements (au bénéficiaire, prestatl ons:
Traitement des informations au MESS), par virement Traitement des
sur I” admissibilité (ADRC- automatique ou cheque informations sur les
MRQ) - Correction des paiements changements de situation

. Traitements particuliers pr’ésengant_ des problemes familiale (ADRC)

- Gestion des revenus pour : Recu,peratlon des sommes . Traitements particuliers
les nouveaux arrivants au versees en trop _ - Avis de modification
Québec (compensation ou perception) . Avis annuel

- Evaluation médicale (AEH) - Réévaluation médicale

Arviie AA AARiAiANn /A LN

Attribuer les prestations

Pour recevoir I’ dlocation familide, une personne doit présenter une demande de prestation fiscale pour
enfant &I’ Agence des douanes et du revenu du Canada. Une fois la demande traitée par cette agence,
les renseignements concernant les familles admissibles sont transmis a la Régie des rentes par ruban
magnétique. Ensuite, cdle-ci éablit le montant de I'dlocation a partir des renseignements recus de
I’ Agence des douanes et du revenu du Canada et du ministére du Revenu. La demandeuse ou le
demandeur nouvelement arrivé au Québec dait tranamettre a la Régie un formulaire déclarant la vaeur
des revenus gagnés a |’ extérieur du pays ou une copie de I’avis de cotisation fédérd, S'il résidait dans
une autre province. Findement, la Régie communique a la demandeuse ou au demandeur le résultat de
sadécison et les déments ayant servi au calcul des montants payables.

Compte tenu de la quantité de renseignements recus des deux principaux fournisseurs de données
(Agence des douanes et du revenu du Canada et ministere du Revenu), des employés sont affectés au
traitement des problémes causés par des disparités |égaes, adminidtratives ou de systemes. Ces
Studions exigent un traitement particulier pour Sassurer que les renssignements  contenus dans le
dossier du client soient complets et exacts. Ces renseignements sont validés aupres de I’ Agence des
douanes et du revenu du Canada et du ministere du Revenu.
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Depuis 1999, dans son plan d' action, la Régie a fixé comme objectif de traiter la demande d' alocation
familide pour une premiére naissance dans un déla moyen de 26 jours. Ce délai est calculé apartir dela
date de réception des renseignements provenant de I’ Agence des douanes et du revenu du Canada,
jusgu’ a la date de paiement a la bénéficiaire ou au bénéficiaire. Ce dda inclut les ddais extérieurs ala
Régie. Par exemple, lors d' une premiére naissance, la Régie ne possede pas les données sur le revenu
familid et dle doit communiquer avec le minigere du Revenu pour obtenir ces rensaignements. Le
Tableau 6 présente les résultats des trois derniéres années.

Tableau 6
Dédlai moyen detraitement des demandes d’ allocation
familiale (premieéres naissances) selon le plan d’action

Annéefinanciére 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002

Dda moyen de traitement (objectif : 26 jours) 26 jours 28 jours 27 jours

La demande d'dlocation pour enfant handicgpé se fait directement a la Régie des rentes, qui vérifie
dabord § I'enfant a éé prédablement admis a I'dlocetion familide. Ensuite, dle fat I'évaudion
médicde du handicap e déermine la date a laquele I'enfant est admissible. Enfin, la décison et
communiquée a la demandeuse ou au demandeur, [ui indiquant les montants auxquels dle ou il adroit ou
lesrasonsjudifiant le refus.

Depuis 1997, dans son plan d action, la Régie a fixé comme objectif de traiter 70 % des demandes
d dlocation pour enfant handicapé en moins de 90 jours. Le Tableau 7 présente les résultats des
dernieres années. L’amdioration de la peformance, en 2001-2002, est attribuable a une meilleure
adéquation de I’ effectif de I’équipe médicade avec le nombre de dossiers a traiter et a I’améioration
continuelle du processus de traitement.

Tableau 7
Dédai detraitement des demandes d’allocation pour enfant handicapé selon le plan d’action

Annéefinanciére 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Objectif : Trater 70 % des

demandes en moins de 90 65 % 67 % 65 % 67 % 72 %
jours.

Depuis avril 2001, dans la Déclaration de services aux citoyens, la Régie a fixé comme objectif de
répondre a une demande d'alocation pour enfant handicapé dans un délai maxima de 175 jours, S
I'information recue est suffisante pour évauer le handicap. En 2001-2002, 99 % des demandes
répondant & ces criteres ont éé traitées dans ce ddlal.
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Payer les prestations

Le processus de paiement des prestations consste a établir les montants d’ alocation, a verser ces
montants en fournissant aux bénéficiaires les judtifications nécessaires au besoin, et a communiquer les
données de paiement aux ingtitutions financiéres en plus d' obtenir I"autorisation pour les trandferts de
fonds.

La Régie rembourse auss au ministere de I’'Emploi et de la Solidarité socide les montants d' alocation
familide versss atitre d’ aide conditionnelle. Une agente ou un agent de liaison est désigné pour répondre
aux demandes particuliéres de renseignements provenant de ce ministere.

En outre, |la Régie doit maintenir ajour les données sur I’ adhésion au virement automatique, les adresses
des bénéficiares et la fréquence de paiement. Les paiements qui présentent des problémes exigent un
traitement particulier (par exemple : cheque non regu, non encaisse, etc.).

Finalement, la récupération des sommes versées en trop s effectue par compensation ou perception. La
compensation se fait a méme les paiements d' dlocation de la bénéficiaire ou du bénéficiaire. Quant a la
perception, dle condste a obtenir le remboursement directement de la bénéficiaire ou du bénéficiaire.
Une équipe ext affectée aux activités de perception, tels le suivi des ententes de remboursement et
I’encaissement des sommes remboursées par la bénéficiaire ou le bénéficiaire. De plus, certaines
sommes sont soumises au Centre de perception fiscae du ministére du Revenu pour recouvrement.

Assurer le suivi’ des prestations

La Régie doit sasaurer, au fil du temps et des événements, que la bénéficiaire ou le bénéficiaire &t
I'enfant sont toujours admissbles, caculer, Sil y a lieu, les nouveaux montants e communiquer a la
bénéficiaire ou au béndficiaire les décisons rendues.

Les événements suivants peuvent entrainer une modification de I’ dlocation familide : changement de
garde de I'enfant, changement de situation conjugae, déménagement a I’ extérieur du Québec, etc. Les
rensaignements relaifs a ces changements sont générdement tranamis a la Régie par I'Agence des
douanes et du revenu du Canada.

Des échanges particuliers sont nécessaires dans le cas d enfants placés par les Centres jeunesse.
L’enfant place a droit aux prestations familides S les conditions relatives a la contribution exigible par le
Centre jeunesse sont respectées. Pour assurer le suivi de ces dossers, la Régie doit maintenir des
contacts avec les bénéficiaires de méme qu’ avec les Centres jeunesse du Québec.

2 I faut souligner que des allocations & la naissance continueront d’ étre versées jusqu’ en septembre 2002 pour les

enfants de troisiéme rang ou plus qui sont nés avant le 1% octobre 1997. Cependant, aucune nouvelle attribution
n’' est effectuée pour |es naissances ultérieures a cette date.
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Aind quon I'a d§a mentionné, la Régie fat parvenir a I'ensamble des familles bénéficiaires un avis
annud pour les informer des montants d alocation familide gqu’ eles recevront au cours de la période
S éendant du 1% ao(it au 31 juillet de |I’année suivante.

Le Tableau 8 présente I’évolution du nombre de ces avis. Leur diminution s explique par la baisse du
nombre de familles bénéficiaires, car la Régie n’envoie pas d' avis annuel aux familles qui N’ ont pas droit
al'dlocation familide pour une deuxieme année consécutive.
Tableau 8
Evolution du nombre d’ avis annuels

Année 1997 1998 1999 2000 2001

Nombre d' avis annuels 950 000'| 761000 675000 642000| 609 000

1. L’ensemble desfamilles admissibles ont recu un avis annuel I’année de |’ entrée en vigueur de la
nouvelleloi.

Dans le cas d’ une demande d dlocation pour enfant handicapé, le médecin qui traite le dosser précise

s I'enfant doit étre réévalué a une date donnée, compte tenu de I’ évolution de son handicap. La Régie

S assure donc de faire le suivi avec la bénéficiaire ou le bénéficiaire quelques mois avant la date de

réévaluation prévue au dossier. En générd, les réévaluations sont demandées a une fréguence de deux a
quatre ans. Il et a noter que certains handicaps ne nécessitent pas de rééva uation.

2.3 Renseignementsalaclientée

En plus des différents avis transmis a la clientde, les renssignements tdéphoniques condituent le
principal moyen pour la Régie des rentes de rensaigner les familles sur I’application de la Loi sur les
prestetions familides. Le personne de la Régie rencontre auss directement la clientéle dans ses centres
de services. Ces activités relevent habituelement de la Direction des renseignements bien que, dans
certans cas plus complexes (par exemple : explications sur un compte client), les demandes de
renseignements peuvent étre prises en charge par la Direction des programmes d' aide alafamille.

Les activités et les moyens d'information de masse tels que la participation a des sdons, congres et
expositions, les publications, les interventions auprés des médias et le ste Internet de la Régie sont
égdement du ressort de la Direction des communications.

Avec lamise en place de la nouvelle dlocation familide, les effectifs a temps complet de la Direction des

renseignements sont passés de 22 en 1996-1997 a 69 en 2001-2002. Ce nombre comprend le
personnel embauché au centre temporaire d gppelslors de I’envoi de I’ avis annud.

Renseignements téléphoniques
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La Régie fournit, par téléphone, un service de renseignements et effectue des transactions smples telles
que des changements d' adresse et des demandes de virement automatique dans ses centres de services
Stués a Montréd, Québec, Chicoutimi, Drummondville, Hull, Rimouski, Rouyn-Noranda, Sherbrooke
et Trois-Rivieres.

Le Tableau 9 montre I’ évolution des appels portant sur les prestations familiaes. Avec lanouvdlelai, le
nombre d' appels téléphoniques a doublé, passant de 294 000 en 1996-1997 a 582 000 en 1997-
1998. Par la suite, le volume d' appels s et maintenu au-dela de 500 000 par année, sauf en 2001-
2002 ou la baisse s explique par la stabilité des montants d' dlocation familiale, qui n’ont pas changé en
aodt 2001.

Tableau 9
Evolution du nombre d’ appels tdéphoniques portant sur les prestations familiales

Année financiére 1996-1997 | 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Appelstédéphoniques | 294000 | 582000 | 637000 | 528000 | 597000 | 435000

Sur une base mensudle, le nombre d' appels téléphoniques augmente de fagon importante pendant la
période estivae (juillet-ao(it) ala suite de |’ envoi del’ avis annud, comme I’ indique le graphique suivant.

Nombre mensuel d'appels téléphoniques pour les prestations familiales

140 000
120 000 i
100 000 \ f

80 000

80,900 A\

20 000

Janv. 97 Juil. 97 Janv. 98 Juil. 98 Janv. 99 Juil. 99 Janv. 00 Juil. 00 Janv. 01 Juil. 01 Janv. 02

Pendant cette période, la Régie met en place un centre temporaire d appels pour répondre a la forte
demande. Le nombre d’ employées et d’ employés additionnels (&tudiantes et &udiants) est de |’ ordre de
30 a 40, sauf en 1997 ou I'entrée en vigueur de la nouvele loi avait nécessité I'embauche de
75 personnes. C et en aolt 1997 que I’on a enregistré le plus grand nombre d appels mensuels (pres
de 125 000). Les éudiantes et les éudiants sont généralement embauchés pour une période de trois a
quatre mois.

Dans son plan d' action, la Régie des rentes a fixé des niveaux de service et en amesuré les réaultats. Le
Tableau 10 montre les objectifs de la Régie en matiére d accessihilité au service tdéphonique et
I évolution des résultats quant a ces objectifs.



122 Chapitre 2 — Gestion des pregtations familiaes ala Régie des rentes




Chapitre 2 — Gestion des prestations familides ala Régie des rentes 123

Malgré la hausse du nombre d’ appels tééphoniques, il y a eu, au cours des dernieres années, une nette
amdioration de I'accesshilité au service tdéphonique de la Régie. Par exemple, en 2001-2002,
|” attente était de moins de 20 secondes pour 80 % des appels aors que cette proportion éait de 44 %
en 1997-1998. Depuis mars 2001, la clientéle est avisée par un message de la durée du ddai d attente

avant de parler & une préposée ou a un prepose.

Tableau 10
Plan d’action en matiere d’ accessibilité au service tééphonique et résultats obtenus

Obieif Résultats'

Jectits 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Répondre a 70 % des appels

tédéphoniques en moins de| 44% 65 % 72 % 73% 80 %
20 secondes

;r;étgn:ii ;ﬁgﬂ?:;d;? des| 1804 7% 6% 4% 2%
Limiter le taux de rget des

appds, faute de lignes| 9% 4% 3% 6% 2%
disponibles, a5 %

1. Lesrésultats sont compilés pour I’ ensemble des programmes administrés par la Régie des rentes. Il n’est pas
possible d’isoler les prestations familiales.

Depuis avril 2001, dans la Déclaration de services aux citoyens, la Régie a fixé comme objectif de
limiter a5 minutes le temps d attente maximal avant de parler a une préposée ou a un préposé. En 2001-
2002, le délai a éteé respecté pour 99 % des appels regus.

Rencontres avec la clientéle aux centres de services de la Régie

La Régie recoit sa clientde dans ses neuf centres de services. De plus, le personnd de la Régie
rencontre périodiquement la clientde dans 60 autres villes du Québec. Ces services sont annonceés dans
lesjournaux locaux et la clientele est invitée a prendre rendez-vous pour limiter le temps d attente.

Le Tableau 11 montre I’évolution du nombre de rencontres au suUjet des predtations familides. La
nouvelle loi a amené une augmentation importante du nombre de rencontres avec des clientes ou des
clients. De 5000 a 6 000 personnes se présentent annuellement aux centres de services de la Régie
comparativement a moins de 2000 sous I'ancienne loi. Plus de 70 % de ces rencontres se font au
Centre de services de Montréal.

Tableau 11
Evolution du nombre derencontres avec des clientes et desclients
au sujet des prestations familiales

Année financiére 1996-1997 | 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Nombre de rencontres 1700 3400 4 300 5100 5900 4 400
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Dans son plan d'action, la Régie a fixé comme objectif de limiter a 10 minutes I’ attente de 80 % des
clientes et des clients qui se présentent aux centres de services. Le Tableau 12 montre les résultats
obtenus au cours des derniéres années. Magré la hausse du nombre de rencontres avec les clientes et
les clients, la Régie amaintenu un niveau de service supérieur a son objectif.

Tableau 12
Plan d’action en matiére derencontres avec des clientes et des clients et r ésultats obtenus

o Résultats
Objectif
1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Pour 80 % des client(e)s qui se
présentent alx  Cenres 08| g o, 82 % 87 % 87 % 88 %
svice limiter leur atente al
10 minutes

1. Lesrésultats sont compilés pour I’ensemble des programmes administrés par la Régie des rentes. Il n’est pas
possible d’isoler les prestations familiales.

Depuis avril 2001, dans la Déclaration de services aux citoyens, la Régie a fixé comme objectif de
limiter & 20 minutes au maximum le temps d' attente pour rencontrer une préposée ou un préposé dans
I’un de ses centres de services. En 2001-2002, cet objectif a été respecté pour 96 % des clientes et
des clients.

2.4 Demandesderévision

En vertu de I'article 26 de la Loi sur les prestations familiaes, la Régie des rentes peut, sur demande,
réviser toute décison qu'elle a rendue. La décision rendue en révison peut ére contestée devant le
Tribund adminigratif du Québec (TAQ) dont ladécision est finae et sans appdl. Cette section traite des
demandes de révison redives a |’ dlocation familide dors que cdles qui portent sur I’dlocation pour
enfant handicapé sont traitées au chapitre 4.

Le passage d' un programme universe a un programme sdectif a amené une augmentation importante du
nombre de demandes de révison, comme le montre le Tableau 13. Ce nombre est passé de 169 en
1996-1997 a 980 en 1998-1999. Son augmentation indique que les nouvealx critéres de détermination
de !’ dlocation familide font davantage I’ objet de contestations.

Tableau 13
Evolution des demandes derévision relatives a |’ allocation familiale

Annéefinanciére ge%u\;s(;: egﬁldi?esns Recoursau TAQ Tau;ud_?'&egl)urs
1996-1997 169 148 24 16%
1997-1998 458 335 23 7%
1998-1999 930 1008 66 7%
1999-2000 808 867 77 9%
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2000-2001 887 824 63 8%
2001-2002 848 676 55 8%
1. Nombrederecoursau TAQ divisé par le nombre de décisions rendues.

De facon générade, pres de la moitié des demandes de révison surviennent ala suite de |’ envoi de I’ avis
annud informant la bénéficiaire ou le bénéficiaire du montant d dlocation familide auque il a droit pour
la prochaine année. Ces demandes portent sur des aspects de la loi et du reglement qui ne peuvent
préter a interprétation. Dans ces cas, la Régie maintient la décison qu' dle a rendue. Ces demandes de
révison s gpparentent a des plaintes et les motifs qui justifient ces demandes sont traités a la section
uivante,

L’autre partie importante des demandes de révison porte sur la contestation d'une demande de
remboursement par la Régie d une somme versée en trop, principaement lors d un changement de
garde de I'enfant. La Régie révise sa décison en faveur de la cliente ou du dlient (remise de dette) S
cdle-ci ou cdui-ci prouve que I'dlocation familide a éé utilisée pour les besoins de I’ enfant, méme s
ele ou il nNen avait pas la garde. De facon générae, ces cas représentent la moitié des décisions
révisees en faveur de lacliente ou du client.

L’ augmentation du nombre de demandes de révision a entrainé une augmentation du nombre de recours
au Tribuna adminigtratif du Queébec. Le taux de recours au TAQ et toutefois stable depuis I entrée en
vigueur delanouvdleloi. Il varie entre 7 % et 9 %.

2.5 Plaintes

Dans le but de mieux tenir compte des préoccupations de sa clientdle, la Régie des rentes a mis en
place, en 1992, le Commissaire aux services. Le Commissaire est responsable de I'andyse et du
traitement des plaintes. 1l peut égdement formuler des recommandations pour I’amédioration des
savices alaclientée et contribuer afaire évoluer les programmes administrés par la Régie.

Depuis I'entrée en vigueur de la Loi sur les pregtations familides, le nombre de plaintes a I'égard de
I dlocation familiale a nettement augmenté, passant de 59 en 1996-1997 a 668 en 1997-1998, comme
le montre le Tableau 14. En 2001-2002, le nombre de plaintes a diminué par rapport a 2000-2001, car
les montants de | dlocation familide N’ ont pas changé en ao(t 2001.

Tableau 14
Evolution du nombre de plaintesa |’ égard de |’ allocation familiale

Année financiére 1996-1997 | 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002

Nombre tota de

plaintes 59 668 639 761 815 539

Plaintesrdativesala

; . 51 617 515 630 706 373
loi et au réglement

Plaintes relatives aux 3

. - 51 124 131 109 166
services de laRégie
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% des plaintes
relativesalaloi et au
reglement

1. Alexclusion desplaintesal’ égard de !’ allocation pour enfant handicapé.

86 % 92 % 81 % 83 % 87 % 69 %

La grande mgorité des plaintes (générdement au-dda de 80 %) portent sur la loi et le réglement
(montant des alocations, mode de calcul, Stuation conjugale, etc.) aors qu’ une faible proportion porte
r lessarvicesaladlientde.

Dans|’ensamble, le nombre de plaintes est minime (0,1 %) lorsgu’ on le compare au nombre de familles
admissbles a I’dlocation familide. Cependant, la hausse importante du nombre de plaintes montre une
insatisfaction al’ égard de certains aspects du nouveau programme.

Plaintesrelativesalaloi et au reglement

Environ 80 % des plaintes reatives alaloi et au reglement arrivent dans les trois mois qui suivent | envoi
de I'avis annud indiquant aux familles le nouveau montant d'alocation familide augue dles ont droit
pour la prochaine année. De facon générde, les familles se plaignent d une diminution du montant de
I'alocation.

Le Tableau 15 montre I'évolution de la répartition des plaintes a I'égard de la nouvelle dlocation
familide sgon les principax motifs,

Tableau 15
Evolution delarépartition des plaintes selon les principaux motifs

Principaux motifst 1997-1998 | 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Montants jugés insuffisants 54 % 14 % 3% 16 % 21 %
Incompréhension du lien entre o 0 0 0 0
|'dlocation familiale et le revenu 16 % 42% 65% 8% 4%
Prise en considération du revenu 11 % 21 % 14 % 11 % 26 %

d' un nouveau conjoint
Ne tient pas compte de la baisse 50 8% 304 504 6%
de revenu dans |’ année

Suspension de l’dlocation s la
déclaration de revenus n'’ est pas 3% 6 % 4% 3% 7%
en traitement au MRQ

1. D’autres motifs sont évoqués maisils ne figurent pas dans le tableau, vu leur faible importance.

Au départ, en 1997-1998, la mgjorité des plaintes (54 %) portaient sur le montant de I'alocation
familide gu'on jugeat insuffisant. Il faut souligner qu'on passait d'un programme universd a un
programme sHectif. Pluseurs familles perdaient leur dlocation familide ou avaient droit a des montants
minimes ou encore subissaient une baisse par rgpport a leur Situaion antérieure (perte de I'dlocation
pour jeune enfant). Il y a eu une recrudescence de ce type de plaintes a compter de I’ année 2000-2001
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lorsque le montant minimal de |” dlocation familide, pour les familles dont le revenu est inférieur ou égd a
50 000 $, adiminué a80 $ par année pour le premier et le deuxiéme enfant. Auparavant, ces montants
éalent respectivement de 131 $ pour le premier enfant et de 174 $ pour le deuxiéme enfant.
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A compter de I’ année 1998-1999, |e principa motif de plainte et I'incompréhension du lien qui existe
entre le montant de I"dlocation familide et le revenu. Pluseurs familles contestent le fait que I alocation
bai sse rgpidement lors d’ une hausse de revenu. D’ autres ne comprennent pas gu’ une famille ait laméme
dlocation familide, que son revenu soit de 25 000 $ ou de 50 000 $. Findement, d autres contestent le
fat que leur dlocation a diminué méme g leur revenu n'a pas changé (gustement a la suite d'une
bonification de la predtation fiscae fédérde). Le nombre de plaintes et d'allleurs plus important en
1999-2000 et en 2000-2001 & cause de la baisse de I'dlocation familidle maximae. Le lien entre les
diverses mesures d aide financiére a la famille n'est pas facile a comprendre pour les familles. Méme s
leur alocation familide est peu devée, les familles de classe moyenne profitent des mesures fiscaes a
I’égard des enfants (crédit d'imp6t pour enfant, réduction d'impét a I’ égard de la famille) qui sont tres
importantes mais moins visbles que I dlocation familide.

Une bonne proportion des plaintes a trait a la prise en consdération des revenus d une nouvelle
conjointe ou d un nouveau conjoint. Cette Stuation est davantage problématique dans le cas d'une
famille recongtituée ou I'on considére le revenu de I’ année précédente de la nouvelle conjointe ou du
nouveal conjoint aors que celle-ci ou cdui-ci N'habitait pas dors avec la bénéficiaire ou le bénéficiaire
et ne pourvoyait pas aux besoins des enfants.

Une certaine proportion conteste le fait que I’ alocation est basée sur le revenu de I’ année précédente et
ne tient pas compte d’ une baisse de revenu au cours de I’année (perte d’ un emploi, accident, etc.). Les
plaignantes ou les plaignants voudraient que I’ alocation soit cal culée en fonction de leur nouveau revenu.

Une autre proportion conteste le fait que leur alocation cesse s la Régie n'a pas recu du ministére du
Revenu les données nécessaires au cacul de I’ dlocation. Cela se produit S ladéclaration de revenus n'a
pas é&é produite a temps ou N’ est pas conddérée en traitement au ministére du Revenu. |l faut souligner
que les familles ont droit a une alocation temporaire d'une durée maximae de trois mois S leur
déclaration est en traitement au ministere du Revenu.

Plaintesrelatives aux services ala clientéle

De 1997-1998 a 2000-2001, les plaintes relatives aux services a la clientée ont représenté de 10 % a
20 % du totd. La mgeure partie de ces plaintes résultent des échanges de renseignements entre la
Régie et ses principaux partenaires (Agence des douanes et du revenu du Canada, ministére du
Revenu). Le déla de prise en compte de nouveles données cause des inconvénients : par exemple, le

retard du versement de I'adloceation, la création d'une dette envers la Régie, le dépbt dans le compte
d une conjointe ou d'un conjoint qui n'a plus la charge des enfants, des explications difficilement

compréhensibles lorsgue le dossier N’ est pas compléet, etc.

La proportion de plaintes portant sur les services a la clientele a augmenté en 2001-2002 en raison de
I'implantation du nouveau systeme informatique, congu pour rendre la Régie complétement autonome
dans la gestion des renseignements plut6t que de recevoir les données d'un tiers (partenaire fédérd).
Cela a entrainé certains problemes dans les communications écrites avec la clientde, problémes qui ont
été résolus en grande partie depuis.
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2.6 Mesuredesattentes et dela satisfaction dela clientéle

En 1994, la Régie des rentes a éabli une Stratégie de services a la clientele. Cet exercice exigeait une
bonne connaissance des atentes et de la satisfaction de la clientéle envers les services offerts et ce, pour
tous les programmes administrés par laRégie.

C’est dans cette foulée qu' a éé réalise, en 1995 et 1996, le premier Grand sondage sur les attentes et
la satisfaction de la clientéle, sondage qui a é&é repris par la suite en 1998 et en 2001. Les réaultats de
ce sondage ont permis d’ éaborer, en 1996, la Charte des services a la clientdle qui est devenue par la
suite la Déclaration de services aux citoyens.

Le Grand sondage et la pierre angulaire de la connaissance de la satisfaction de la clientele.
Cependant, il se doit d’ ére complété par des éudes plus précises, portant sur des ééments spécifiques.
C'est @nd qu'au cours des dernieres années, la Régie a rédisé divers sondages aupres de la clientde
des pregtations familides.

Ces divers sondages ont permis a la Régie d’amdliorer ses pratiques tout en aidant a fixer les objectifs
de services nécessaires a la production de la Déclaration de services aux citoyens.

Le Tableau 16 répartit la clientde des prestations familiaes son son niveau globa de satisfaction,
mesuré dans les Grands sondages en 1995, 1998 et 2001.

Tableau 16
Répartition de la clientéle des prestations familiales selon son niveau global de
satisfaction al’égard des servicesrecus de la Régie

Année Pas du tout satisfait(e) Peu satifait(e) Asxz satidfait(e) Tres satifat(e)
1995 2% 9% 59 % 30 %
1998 2% 9% 60 % 29 %
2001 2% 12 % 62 % 24 %

Réponse ala question suivante :: « En général, a propos de I’ ensembl e des services que vous avez regus de la Régie,
diriez-vous que vous étes trés satisfait(e), assez satisfait(e), peu satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e)? »

Magré le passage d'un programme universel a un programme sdectif, le niveau de satisfaction de la
clientde des presations familides a |’ égard des services de la Régie est demeuré quas identique en
1995 et en 1998. La proportion de personnes pas du tout satisfaites est minime (2 %) comparativement
acdle des personnes tres satisfaites (30 %).

En 2001 toutefois, la satisfaction a légérement diminué, surtout a cause d’ une baisse de la proportion de
«Trés stisfait(e)» au profit des «Peu satisfait(e)» ou «Assez satisfait(e)». Magre tout, dans |’ ensemble,
la proportion de personnes satisfaites du service demeure trés devée (86 %).
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Le questionnaire utilisé pour les Grands sondages a éé développé a partir d’ une grille comportant de 24
a 26 atentes sdlon les groupes de clientes et de clients. Cette grille est basée sur les opinions des
clientes et des clients recueillies dans des groupes de discussions et lors d’ entrevues tél éphoniques. Ces
attentes se rattachent a divers aspects du service (courtoisie, attention, compétence, fiabilité, rapidité,
etc.). Dans les trois Grands sondages, la confidentiaité du traitement des dossiers est ressortie comme
I’ attente la plus importante. Cette attente a obtenu un taux de satisfaction tres devé, arrivant au second
rang, tout juste aprés la courtoisie du personnel.



Chapitre 3 — Problémes résolus dans la mise en aavre de I’ dlocation familide /31

CHAPITRE 3: PROBLEMESRESOLUSDANSLA MISE EN (EUVRE
DE L’ALLOCATION FAMILIALE

LaLoi sur les prestations familiaes n' a pas éé modifiée depuis son adoption en juin 1997, a I’ exception
de modifications de concordance résultant de changements a d'autres lois. Les problemes qui sont
gpparus dans la mise en aavre de la nouvdle alocation familide et au cours de ses cinq premiéres
années ont été résolus tantbt par des mesures administratives, tant6t par des modifications au Reglement
aur les prestations familides.

3.1 Problémesrésolus par des mesuresadministratives
Mise a jour des données sur les conjoints

Lamise en cavre du nouveau programme a necessité des gjustements aux echanges de renseignements
avec |’ Agence des douanes et du revenu du Canada en ce qui concerne la Stuation conjugde. Les
renseignements sur les conjointes et les conjoints éaent dé§ja transmis a la Régie des rentes pour
I"adminigtration de la Loi sur les dlocations d'aide aux familles mais la Régie ne maintenait pas ces
renssignements a jour, sauf dans certaines situaions particulieres. En juin 1997, I’ Agence des douanes
et du revenu du Canada procédait a une transmission massive des renseignements sur les bénéficiaires et
leurs conjoints ou leurs conjoints composant dors les familles admissbles a I'dlocetion familide
(1,7 million d'individus).

Plusieurs vérificaions et gustements ont é&é nécessaires pour compléter ou corriger ces renseignements.
La Régie a communiqué avec les bénéficiaires concernés pour obtenir des précisons sur leur Stuetion
conjugde.

Gestion desrevenus pour lesfamilles nouvellement arrivées au Québec

Pour la grande mgorité des familles, le revenu servant au cacul de I'dlocation familide provient du
ministére du Revenu car la personne qui fait la demande (et sa conjointe ou son conjoint, Sil y alieu)
doit produire une déclaration de revenus du Québec, s dle ou il résidait au Québec au 31 décembre de
I’année précédente. Cependant, pour les familles nouvellement arrivées au Québec, la Régie des rentes
doit établir le revenu pour caculer I'dlocation familide. La Régie a éabli deux types de procédures
pour cefaire.

Pour la demandeuse ou le demandeur ayant résidé dans une autre province canadienne, la Régie exige
I'avis de cotisation émis par I’Agence des douanes e du revenu du Canada, lequd conditue une
vdidation des données fournies dans la déclaration fédérale de revenus. Soulignons que, pour avoir
droit ala prestation fiscale canadienne, la demandeuse ou le demandeur (et sa conjointe ou son conjoint,
Sil y a lieu) doit produire une déclaration fédérale de revenus. Dans certains cas, la Régie doit
communiquer pluseurs fois avec la demandeuse ou le demandeur qui n'a pas tranamis le bon document
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ou N'a plus son avis de cotisation. Dans ce dernier cas, dle accepte d autres documents produits par le
gouvernement fédérdl.

Pour la demandeuse ou le demandeur qui arrive d'un autre pays, la Régie demande de remplir un
formulaire déclaratoire des revenus gagnés a I'extérieur du Canada car il ext difficile d obtenir des
preuves sur ces revenus. La Régie amdiore régulierement son formulaire déclaratoire afin de smplifier
les démarches pour laclientele.

Demandes de paiements spéciaux

Avec lanouvdle loi, I'dlocation familide a pris une place plus importante dans le budget des familles a
faible revenu, ce qui a entrainé une croissance des demandes de paiement d' urgence (cheque perdu,
efc.), qui éaent rares auparavant. Aujourd hui, la Régie effectue en moyenne environ 80 paiements
speciaux mensuelement. Ces paiements sont généralement effectués en moins de trois heures.

La Régie a conclu une entente avec le minigtere des Finances pour que celui-Ci puisse émettre
directement des chéques ou faire des virements autometiques a partir d’ un compte ouvert spécidement a
cettefin.

Mise en place d’ une allocation temporaire

En juillet 1998, la Régie des rentes a mis en place une dlocation temporaire pour éviter I’interruption
des versements de I'dlocation familide s la déclaration de revenus est en traitement au ministére du
Revenu. L’ dlocation temporaire est basée sur le revenu ayant servi a cdculer | dlocation familiae pour
I’année précédente. La Régie régjuste le montant d' dlocation lorsgu’ éle regoit du ministére du Revenu
I'information sur le revenu. 1l se peut dors qu'un montant ait &é verse en trop ou qu'il faille payer un
montant rétroactivement.

Au départ, le versement de I’ alocation temporaire pouvait s échelonner sur une période de douze mois.
A compter de I’année 1999-2000, la Régie décidait de limiter a trois mois le versement de I’ alocation
temporaire, compte tenu du peu de dossiers qui demeuraient incomplets au-dela de cette période. Cette
mesure a permis de réduire les sommes versées en trop. En 2001, une modification réglementaire venait
confirmer cette pratique.

Amélioration du processus de récupération des sommes versées en trop

La nouvelle loi a engendré une croissance importante des comptes clients. Les nouveaux paramétres
(stuation conjugde et revenu familid) combinés a l'augmentation du montant moyen ddlocation ont
contribué a cette hausse. Par conséquent, le solde des comptes clients a triplé durant la premiere année
d application, passant de 3,8 millions de dollars en aolt 1997 a 11,2 millions de dollars en
septembre 1998.
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Plusieurs événements peuvent occasonner des paiements en trop (changement de garde d enfant,
changement de Stuation conjugde, déménagement a I’ extérieur du Québec, etc.). Toutefois, le dda
entre la date de I’ événement et la date de réception de I'information a la Régie des rentes est |e facteur
principal des paiements en trop. De plus, comme on I'a vu, I'dlocation temporaire peut auss
occasionner des paiements en trop. Depuis septembre 1998, la Régie des rentes améliore son
processus de récupération des sommes versées en trop par diverses mesures administratives. Ces
mesures ont permis de doubler les sommes récupérées aupres des personnes qui ne sont plus
béndficiaires de I'dlocation familide (de 1,2 million de dallars a 24 millions de dollars sur une base
annuelle).

Les mesures instaurées depuis septembre 1998, combinées aux modifications réglementaires, ont
permis de stabiliser le solde des comptes clients aux environs de 12 millions de dollars, qui autrement
aurait pu atteindre 35 millions de dollars en janvier 2002, 9 rien N’ avait &é fait et qu’ on avait connu le
méme rythme de croissance que celui de la premiére année du régime.

3.2 Problémesreésolus par des modifications réglementaires

Cette section aborde les modifications apportées au Reglement sur les prestations familiaes entre 1997
et 2002, a I'excluson de cdles goportées aux montants d'dlocation familide, lesqueles visaent
principdement a gjuster I’ alocation familiale pour tenir compte des bonifications de la prestation fiscale
canadienne.

Petits montants

L’introduction d'une dlocation sdective en fonction du revenu a soulevé deux problémes en ce qui
concerne les petits montants : le montant minima annud payable lorsque la famille a droit a un fable
montant d alocation et le versement mensud minima.

Le Réglement sur les prestations familiaes, adopté en ao(t 1997, fixait le minimum annud 42$ e le
versement mensue minima a1 $. L’ avis annud envoyé aux familles indiquait le montant mensud auquel
la famille avait droit pour la prochaine année, méme S ce montant éait inférieur a1$. Dans ce dernier
cas, Idlocation était versée lorsque le cumul des montants mensuels atteignait 1 $.

Pluseurs familles, qui avaient droit & un versement mensud minime, se sont plaintes car, dans I'ancien
programme d dlocation familide, le versement mensud minima éait de 10,91 $. Les plaintes portaient
principaement sur le faible versement mensud (par exemple : 1,25 $ par mois) e sur le fait que les frais
adminigretifs de ce paiement é&aent auss deves que le versement lui-méme. Cette derniere Situation
éait exceptionnelle.

Afin de corriger la Stuation, le Réglement a &é modifié en décembre 1997. Le versement mensuel
minima a &é porté a 10 $. Lorsgu’ une famille avait droit & un montant mensud inférieur, il &at cumulé
jusgu'ace qu'il ateigne 10 $ avant d étre versé. Lorsque I’adlocation cessait d étre due, le solde &ait
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verse Sil éat supéier a 2$. Ce nouveau mode de versement sSest appliqué a compter du
1% février 1998 et atouché environ 22 000 familles
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Déduction du remboursement des prestations d’ aide de dernier recours

Le Livre blanc sur la palitique familide précisat que I'dlocaion familide devat &re cdculée aur le
revenu net éabli dans la déclaration de revenus du Québec (ligne 275). Or, le remboursement des
prestations d’ aide de dernier recours (regues en trop) N’ éait pas déductible dans le calcul du revenu.
Depuis 1996, il I'é&ait toutefois dans cdlui du revenu servant au cacul des programmes d' aide fiscde
(réduction d'imp6t a I’ égard de la famille, crédit remboursable pour la TVQ, crédit remboursable pour
fras de garde) e dautres programmes sociaux basés sur le revenu (predtation fiscale fédérde,
alocation-logement).

Afin de corriger cette dtuation, le Reglement sur les predations familides a &é modifié en
décembre 1997 &fin de permettre la déduction de ces remboursements, et ce, rétroactivement au mois
de septembre 1997. A la suite de cette modification, la Régie des rentes a calculé de nouveau le revenu
net de 4 400 familles, a partir de données supplémentaires fournies par le ministére du Revenu. Ces
familles ont vu leur dlocation familide augmenter de 200 $ en moyenne sur une base annudle. La
Stuation sest régularisée avec I'introduction du régime d'impogtion smplifié a compter de I'année
1998.

Déplacement de la date de début du calendrier annuel

Au départ, I'dlocation familide a é&é éablie pour une période de douze mois commencant le ¥ juillet
d une année et se terminant le 30 juin de I’année suivante, afin de I’harmoniser avec la prestation fiscae
canadienne. Cependant, méme s la période de référence éait identique, la date du premier versement
de I'dlocation familide (17 juillet) &ait différente de celle du premier versement de la prestation fiscde
canadienne (20 juillet). Dans I'ancien programme d dlocation familiade, les dates de versement éaent
identiques.

Le versement de la nouvelle dlocation familide a éé fixé au I du mois afin de I’harmoniser avec le
versement de |'aide de dernier recours. |l faut rgppeler que la nouvelle dlocation familide intégre la
portion de I’ aide de dernier recours attribuable aux enfants.

Le montant de I’ allocation familiae pour la période du 17 juillet 1998 au 30 juin 1999 éait é&abli vers la
mi-juin lors de I’envoi de I'avis annuel. Or, a cette date, on ne disposait pas des données sur le revenu
d environ 225 000 familles, soit pres du quart des familles admissibles. Environ 95 000 de ces 225 000
familles ont aors regu une alocation temporaire parce que leur déclaration de revenus éait toujours en
traitement au ministére du Revenu. Quant aux 130 000 autres familles, dles n’ont pas recu de versement
le 17 juillet puisque leur dossier fiscad éait incomplet (déclaration de revenus non produite ou pas
congdérée en traitement par le ministere du Revenu).

Afin de diminuer le nombre des dossiers incomplets, le Réglement a éé modifié en 1999 pour déplacer
au 1% ao(t le début du calendrier de référence. Ce déplacement a eu des effets importants. Lorsqu’on a
éabli le premier versement en ao(t 1999, le nombre de familles admissbles a une dlocation temporaire
éait de 35 000 (comparativement a 95 000 I'année précédente) et le nombre de dossiers fiscaux
incomplets éait d’ environ 40 000 (comparativement a 130 000 I’ année précédente).
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Le report du caendrier de référence, combiné a la diminution de la durée de I’ dlocation temporaire, a
permis en outre de diminuer, de facon récurrente, la création de comptes clients de 1,6 million de
dollars sur une base annudle.

Amélioration des regles de compensation et compensation fiscale

Reégles de compensation

La nouvelle dlocation familide a amené une augmentation importante des sommes versées en trop,
comme on a I’a vu précédemment. Pour récupérer ces sommes, la Loi sur les prestations familides
permet a la Régie d'opérer une compensation sur une prestation familide qu'dle verse jusgu'a
concurrence du pourcentage établi dans le Reglement.

Au départ, le taux de compensation a éé éabli a 20 % (comparativement a 50 % dans I’ ancien
reglement) pour ne pas trop péndiser les familles a fable revenu qui recevaient un montant éeve
d'dlocetion familide. Pour les familles bénéficiaires de I’ aide de dernier recours, le montant maxima de
compensation a éé éabli a 56 $ par mois &fin de I’harmoniser avec cdui &abli dans le programme
d ade de dernier recours.

Or, pour les familles a revenu moyen, le taux de compensation de 20 % N &ait pas suffisant car le
remboursement des sommes versées en trop pouvait s échelonner sur une longue période. Prenons a
titre d’ exemple une famille ayant droit & une dlocation familide de 10,92 $ qui avait recu 100 $ en trop.
I falait environ quatre ans (araison de 2,18 $ par mois, soit 20 % de 10,92 $) avant que la somme ne
soit pleinement remboursée.

Le Reglement sur les predations familides a &é modifié en 1999 &in daugmenter le taux de
compensation de 20 % a 100 % pour les familles qui regoivent une dlocation inférieure ou égde au
montant minima de | dlocation familide garanti aux familles dont le revenu ne dépasse pas 50 000 $ et
de 20 % a 50 % pour les familles qui regoivent une alocation supérieure a ce minimum (familles a faible
revenu). Pour I’ dlocation familide, le montant maxima de compensation a é&é maintenu a56 $ par mois.
Le taux de compensation et demeuré a 20 % pour |"alocation pour enfant handicapé et I'dlocation ala
nai ssance.

Ces nouvelles régles de compensation ont éé appliquées a compter du 1% aolt 1999 et eles ont touché
environ 20 000 familles. Par rgpport aux anciennes regles, dles ont permis a la Régie de récupérer
3,8 millions de dollars de plus sur une base annuelle et de diminuer d’ autant la progression du solde des
comptes clients.

Compensation fiscde

Depuis le 23 février 2000, en vertu d'une modification au Reglement sur I'adminidration fiscde, les
remboursements fiscaux peuvent étre affectés au paiement des sommes dues en vertu delaLoi sur les
prestations familides. Aind, certaines sommes recouvrables sont soumises au Centre de perception
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fiscde du minigére du Revenu pour ére récupérées a méme le remboursement dimpdt ou le crédit
d impdt remboursable pour la TV Q.

Cette mesure a permis de récupérer pres de 500 000 $ pour I'année 2000 et environ 1million de
dollars en 2001.

Ajustement de la fréguence des versements

Le Réglement sur les prestations familides avait &é modifié en décembre 1997 fin de porter a 10 $le
versement mensud minimad. Pour les familles ayant droit a de petits montants, le versement se fasat a
différentsintervales (2, 3, 4 mois, tc.).

En aolt 2000, lorsgue le montant minima de I’ dlocation familiae, pour les familles dont le revenu est
inférieur ou égd 250000 $, est passt sous le seuil de 10 $ pour le premier enfant (de 10,92 $ a
6,67 $), le nombre de familles recevant un versement a tous les deux mois, plutét que mensuelement,
Sest consdérablement accrl. Cette fréquence de versement s appliquait aux familles utilisant le
virement autometique (80 % des familles).

S la famille choisssat le versement par chéque, dle avait droit a un cheque tous les trois mais, en
février, mai, ao(t et novembre. Ces mois, déerminés dans |’ ancien Réglement sur les dlocations d’ aide
aux familles, ne correspondaient pas au cdendrier de référence pour le cacul de la nouvelle dlocation
familiade (ao(t ajuillet). Un versement pouvait aing s éaer sur deux années de référence.

Le Reglement a donc é&¢é modifié en ma 2001 afin de stabiliser |a fréquence de versement des petits
montants et de I'éablir sdon le cdendrier de référence pour le cdcul de I'dlocation familide. A
compter de I’année débutant le 1% ao(it 2001, lorsgue le montant mensud des prestations familiaes est
inférieur 210 $, le versement est effectué :

quatre fois par année (octobre, janvier, avril, juillet), Sil faut au plus trois mensudités pour
ateindre 10 $;

deux fois par année (janvier, juillet), Sl faut au plus six mensudités pour atteindre 10 $;

une fois par année (juillet) dans les autres cas.

Cette fréguence de versement, dont la modification atouché environ 160 000 familles, S applique autant
aux virements automatiques qu’ aux chégues.
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CHAPITRE 4: MODIFICATIONSAPPORTEESA L’ALLOCATION
POUR ENFANT HANDICAPE

En plus de|'dlocation familide, la Loi sur les pretations familiades prévoit le versement d' une alocation
pour enfant handicapé. Cette alocation, instaurée en 1980, vise a encourager la garde a domicile d'un
enfant handicapé. Pour y avoir droit, I'enfant doit d'abord satisfaire aux conditions générdes
d admisshilité a I’ dlocation familide, puis aux conditions d admissibilité éablies dans le Reglement sur
I'dlocation pour enfant handicapé. Contrairement a I'dlocation familide, I'dlocation pour enfant
handicapé ne varie pas en fonction du revenu et de la Stuation conjugde de la bénéficiaire ou du
bénéficiare. Il sagit dun montant mensud fixe, peu importe la déficience ou le trouble du
développement de |’ enfant.

4.1 Lacunesdel’ ancien reglement

Au moment de |’ adoption de la Loi sur les prestations familides en juin 1997, I'dlocation pour enfant
handicapé a éé reconduite telle qudle, méme s des modifications éaent prévues aux conditions
d admissibilité a ce programme en ce qui concerne la définition du handicap.

A la demande de certains organismes, dont I'Office des personnes handicapées du Québec, les
modifications proposées ont &é reportées. 1l Sest avéré qu'une consultation des organismes
représentetifs éait souhaitable avant de modifier les regles en vigueur. On aintroduit danslaLoi sur les
prestations familides une dispostion prévoyant que le handicgp serait défini par un réglement du
gouvernemertt.

Par la suite, une vaste consultation a eu lieu auprés de spécidistes de différentes disciplines de la
pédiatrie et d'une vingtaine dordres professonnds e d organismes représentant les personnes
handicapées. Cda a permis de préciser certaines notions, de faire ressortir les lacunes de I'ancien
reglement et de rdlier la trés grande majorité des personnes et des organismes quant aux moyens a
prendre pour les corriger.

Lorsgu’ on a présenté le premier projet, voici les principaes lacunes de I’ancien reglement qui avaient
éé notées:

La notion de permanence du handicap devenait moins pertinente depuis I’ gout des maadies
chroniques et psychiatriques. Dans ces cas, il et rarement possible de prévoir |'évolution de
I"éat de |’ enfant et celle des traitements pour une durée qui peut atteindre 18 ans.

Le degré d’ importance exigé n’ éait pas le méme pour les différentes formes de handicap.

Les régles ne précisaent pas s le handicap devait étre évalué avec ou sans les effets bénéfiques
d un traitement. On pouvait donc mettre sur le méme pied une maadie incurable et une autre
pour lagudleil exidait un traitement smple et efficace.
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Pour les handicaps auditifs et visues ang que pour le retard mentd, les seuils d admissibilité
éaient objectifs et précis. Par contre, le handicap résultant d’une atteinte motrice ou d une
maadie chronique ou psychiatrique faisait I’ objet d’ une appréciation subjective de la gravité,

L’interprétation subjective de regles imprécises et I'évolution de la jurisprudence du Tribuna
adminigratif du Québec compliquaient I"attribution uniforme et équitable de I dlocation pour
enfant handicapé, tant pour la premiére demande, que lors de laréévduation de I’admissibilité.

L’application des regles savérait de plus en plus difficile pour les troubles cognitifs et
psychiatriques pour lesquels le nombre de demandes dlait sans cesse croissant. Les Statistiques
du ministére de I Education démontraient que 10 % des enfants d’ &ge scolaire présentaient des
difficultés d’ adaptation ou d gpprentissage. Ces enfants nécesstaient des mesures spéciaes
pour favoriser leur scolarisation ce qui, en I'absence de balises claires, les rendaient
potentielement admissbles a I'dlocation pour enfant handicapé. Il falat circonscrire les
conditions d' attribution de I’ allocation dans ces cas.

La conaultation a égdement permis de fare ressortir d'autres lacunes de I'ancien réglement et
d amdiorer le premier projet présenté en 1997, lors de la mise en cavre de la loi. Voic quelques
modifications qui proviennent des suggestions recueillies lors de la consultation :

Certains cas, non mentionnés dans le premier projet, sont maintenant prévus :

Les enfants atteints de surdité pour lesquels I’ appareillage N’ est pas possible sont présumeés
handicapés.
L es effets secondaires du traitement de I’ épilepsie sont considérés.

Des amdiorations ont éé apportées al’ égard des preuves afournir :

Le handicap moteur peut ére documenté, soit par le retard dans I’ acquisition des habiletés, soit
par les limitations des activités quotidiennes, soit par les soins nécessaires.

Les sgnes objectifs a I'examen neurologique sont goutés dans les ééments de preuve
diagnogtique.

Les évaduations quditatives d’ un déficit langagier sont acceptables dansles casou il ext difficile
d utiliser destedts.

Dans certaines Stuations particulieres, les conditions d’ admissibilité ont éé modifiées :

Les criteres relatifs aux troubles du comportement sont plus restrictifs (pour les comportements
anti-sociaux ou agressifs par exemple).
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4.2 Dispositions du nouveau reglement
Le nouveau Réglement sur I’ alocation pour enfant handicapé est entré en vigueur le 1% février 2000.

Son objectif principd et d'amdiorer |'équité, I'objectivité e la transparence dans les criteres
d admissibilité a I'dlocation pour enfant handicapé. Dorénavant, | dlocation est accordée en fonction
des limitations que I’enfant rencontre dans la vie de tous les jours e des soins qu'il requiert, plutdt
gu’ uniquement a partir de sa déficience ou de son trouble du développement. Par allleurs, I'enfant doit
maintenant étre limité de facon importante pendant une période d’au moins un an, plutét que de fagon
permanente, comme ¢’ éait le cas auparavant.

Pour déterminer S un handicap est suffisamment important pour donner droit a1’ dlocation, des criteres
d évauation plus dairs et plus précis ont é&é définis pour plusieurs types de déficience et de trouble
fréquemment rencontrés. Dans les autres cas non précisés, I'importance du handicap de I'enfant
S évadue sgon les criteres suivants :

1) Lesincapacités qui persstent malgré I’ utilisation des moyens disponibles pour faciliter lavie
de |’ enfant (verres correcteurs ou appareils auditifs par exemple).

2) Les obgtacles que I'enfant rencontre dans son milieu, par exemple la nécessité d'un
aménagement particulier delamaison.

3) Les contraintes que vit I’ entourage de I’ enfant en raison de sa déficience ou de son trouble
du développement, comme I’ obligation d’ accompagner fréquemment I’ enfant pour recevoir
des soins.

Les nouveles conditions d' admissbilité se sont gppliquées pour les demandes recues gores le
31 janvier 2000. Elles n'ont pas entrainé de changement pour les enfants qui avaient dga droit a
I’adlocation. Ces enfants ont continué a recevoir I'alocation sdon les anciens critéres. Par contre, les
nouvelles conditions d attribution de I’dlocation s gppliquent lors d'une réévauation du handicap de
I'enfant.

Les nouvdles regles permettent d'atteindre une plus grande équité dans |’ atribution de I dlocation.

L’ éablissement de conditions généradles d'attribution Simposait afin que toutes les Studtions de
handicgp puissent é&re évauées sdon un cadre de référence uniforme. Il falat auss restreindre
I'atribution de I’dlocation aux enfants les plus gravement ateints et ce, autant pour les maadies
organiques que pour les troubles cognitifs et psychiatriques pour lesquels il N existe pas de marqueur

biologique®. Les variations observées dans I appréciation de la gravité d’ un handicap sdon les individus

et leur spécidité exigeaient que des marqueurs objectifs soient éablis, laissant aing moins de place a
I"interprétation.

® Exemples de marqueurs biologiques : résultat anormal de test sanguin, lésion mise en évidence par I'imagerie
médicale.
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4.3 Premier bilan de mise en oeuvre du nouveau reglement

Comparativement a la nouvelle dlocation familide entrée en vigueur en septembre 1997, le nouveau
reglement sur I’ alocation pour enfant handicapé est entré en vigueur en février 2000. Son bilan fait donc
référence a une péiode plus courte (environ deux ans) et ne peut ére auss exhaudtif que cdui de
I'dlocation familide. 1l faut souligner auss que la plupart des aspects du service a la clientéle pour
I alocation pour enfant handicapé ont éé abordés au chapitre 2.

Evolution des codts et des bénéficiaires

Le tableau 17 présente I'évolution du nombre denfants bénéficiares de I'dlocation pour enfant
handicapé et des colts du programme.

Tableau 17
Nombre d’enfants bénéficiaires de |’ allocation pour enfant
handicapé et colts du programme

Annéedvile
1998 1999 2000 2001
Enfants bénéficiaires (en déc.) 24 389 25314 26 300" 27 000"
% d’ augmentation 1,5 % 38% 3,9 %' 2,7 %'
Colits (en millions $) 34,3 35,4 37,2 38,2

1. Données ajustées pour tenir compte de larétroactivité.

Le nombre d'enfants bénéficiares de I'dlocation pour enfant handicgpé avait dg§a commence a
saccroitre de fagon plus importante avant I'introduction du nouveau réglement (3,8% en 1999
comparativement a 1,5 % en 1998). Le taux de croissance est de 3,9 % en 2000 et de 2,7 % en 2001.
De prime abord, le nouveau réglement n'a pas entrainé de hausse démesurée de la clientéle bénéficiaire
de I'dlocation pour enfant handicapé, méme s I'on a éendu les critéres d' admissbilité aux cas de
handicap temporaire. Les premiers réaultats indiquent qu'il a permis de stabiliser une croissance dé§ja
amorcée. Evidemment, la variation du nombre d enfants bénéficiaires ne dépend pas uniquement de
I'implantation du nouveau réglement. Pluseurs facteurs peuvent influencer cette variaion (nouvelles
demandes, déces, atteinte de I’ &ge de 18 ans, réévauation médicale, etc.).
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Nouvelles demandes

Le Tableau 18 présente I’évolution du nombre de nouvelles demandes regues et acceptées pour les
années 1998 a 2001.

Tableau 18
Evolution du nombre de nouvelles demandes d’ allocation pour enfant handicapé

Année de lademande
1998 1999 2000 2001
Demandes regues 3441 3720 4 361 4412
Augmentation en % 8% 8% 17 % 1%
Demandes acceptées' 2830 3101 3402 3000
Taux d acceptation (%) 82 % 83 % 78 % 68 %°

1. Il s'agit des demandes acceptées parmi celles qui ont été recues dans |’ année de lademande. Une demande peut
étre acceptée dans une année postérieure a cause du délai de traitement.

2. Données estimées, mais un faible nombre de nouvelles demandes (295) n’ ont pas encore été traitées.

Depuis 1998, le nombre de nouvelles demandes éait en forte hausse (8 % par an) a cause de
I"augmentation des cas de trouble du développement (trouble menta, trouble du langage, trouble du
comportement, etc.). Celles-ci sont passées d' environ 1 500 en 1998 a1 800 en 1999 et a 2300 en
2000. En 2001, elles sont de I’ordre de 2 400. La Stuation est différente pour les cas de déficience
(vison, audition, etc.) dont le nombre de nouvelles demandes est demeuré relativement stable au cours
de cette période, sauf en 2000 oul il y a eu une certaine augmentation.

La vighilité obtenue lors de la modification du réglement et |'abandon du caractere permanent du
handicap ont entrainé une hausse du nombre de nouvelles demandes en 2000, car le taux de croissance
aatteint 17 % comparativement a8 % pour les deux années précédentes. Cependant, il s agit d'un effet
temporaire car, en 2001, le nombre de nouvelles demandes et comparable a celui qu’on aurait obtenu
S la croissance congtatée en 1998 et 1999 s éait poursuivie dans les années suivantes. |l y avait d§aun
mouvement ala hausse avant I” adoption du nouveau reglement.

Le taux d' acceptation des nouvelles demandes a diminué, passant de 83 % en 1999 a 78 % en 2000 et
a68 % en 2001. Le nombre d enfants acceptés en 2001 n'est pas plus élevé qu’ en 1999. En fixant des
regles plus précises pour les troubles du dével oppement, le nouveau réglement a fait en sorte que seuls
les enfants les plus gravement ateints ont &é acceptés, ce qui explique la diminution du taux
d acceptation. En I'absence de telles baises, le nombre de bénéficiaires de I'alocation pour enfant
handicapé aurait continué de croitre & un rythme éevé pour les cas de trouble du développement, car
sdon les données du ministére de I'Education, un grand nombre d enfants éaent potentiellement
admissibles en vertu de I'ancien réglement. Le nouveau reglement a donc apporté plus d équité a cet
égard.
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Plaintes et demandes de révision

Le Tableau 19 présente I’ évolution des plaintes adressées au Commissaire aux services de la Régie a

I’égard de |’ dlocation pour enfant handicapé.

Tableau 19
Evolution du nombre de plaintesa |’ égard del’allocation pour enfant handicapé
Année financiere 1998-1999 | 1999-2000 | 2000-2001 | 2001-2002
Nombre tota de plaintes 31 30 33 49
Plaintes relatives alaloi et au réglement 9 15 13 25
Plaintes relatives aux services de laRégie 22 15 20 24
% des plaintes relatives aux services de la Régie 71 % 50 % 61 % 49 %

La mgorité des plaintes portent sur les services de la Régie. Cette Stuation s explique par le dda
inhérent &’ obtention de ce type d' dlocation et les preuves a produire pour I’évauation du handicap. La
mise en aavre du nouveau reglement n'a pas changé cette Stuation. Il convient de rappeler qu'au
chapitre 2, il est mentionné que la Régie afixé, dans son plan d' action, de traiter 70 % des demandes en
moins de 90 jours. En 2001-2002, le résultat atteint a été de 72 %.

Pour ce qui est des plaintes portant sur la loi et le reglement, la hausse congtatée en 2001-2002
s explique principaement par le fait que certains parents ne comprennent pas toujours les raisons pour
lesqudles leur enfant n'est pas admissble. |l faut rappder que le taux d acceptation des nouvelles
demandes a diminué, car le nouveau reglement a fixé des balises plus daires et plus éguitables pour les
troubles du dével oppement, comme nous |’ avons dga expliqué.

De plus, certains parents ont mentionné que les avis de refus ne donnent pas assez d explications. Le
projet de smplification des communications actuellement en cours a la Régie devrait permettre
d' amdiorer les communications écrites, de maniere qu'eles soient claires, Smples et conformes a la
Studion de laclientde. D’ autre part, |a Régie communiquera avec |a demandeuse ou le demandeur a qui
elle s appréte asgnifier un refus afin de lui en expliquer les raisons.

Enfin, le reglement et maintenant accessble dans le Ste Internet de la Régie, ce qui contribuera a mieux
faire connaitre les conditions d admissibilité al’ dlocation pour enfant handicapé.
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Le Tableau 20 présente I’ évolution du nombre de demandes de révision portant sur |'dlocation pour

enfant handicapé (aspect médica seulement).

Tableau 20

Nombre de demandes derévison portant sur I’allocation pour enfant handicapé

Année financiére

1998-1999

1999-2000

2000-2001

2001-2002

Demandes regues'

389

339

335

511

1. A I’exclusion des demandes de nature administrative.

Le nombre de demandes de révison a augmenté d' environ 50 % en 2001-2002 par rapport a 2000-
2001, ce qui va de pair avec |I'augmentation du nombre de plaintes. Il faut rappeer que le nouveau
reglement n'est en vigueur que depuis le I¥ février 2000. En fixant des criteres plus précis, il fdlat
S dtendre, a court terme, a cette hausse des demandes de révison, car il faut un certain temps pour
S adapter a un changement dans les fagons de faire. Cependant, ce changement est trop récent pour que
I’on puisse dégager une conclusion des effets du nouveau réglement sur les demandes de révision dans

|’ avenir.
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CONCLUSION

LaLoi sur les prestations familiaes est entrée en vigueur le 1% septembre 1997. Elle condtitue I’ une des
nouvelles dispogtions du Livre blanc sur la politique familide québécoise, Les enfants au coeur de nos
choix, qui concrétise les engagements annonces par le gouvernement lors du Sommet sur I’ économie et
I’emploi de 1996.

LaLoi sur les prestations familides comprend deux mesures : une dlocation familide et une dlocation
pour enfant handicapé.

L’ dlocation familide aintégré plusieurs mesures de soutien financier al’ égard des enfants. Elle s adresse
principaement aux familles a faible revenu. Ses objectifs sont de couvrir en totdité les besoins essentids
des enfants des familles a faible revenu (en tenant compte de la prestation fiscae canadienne pour
enfant) et de rendre I'occupation d'un emploi plus avantageuse, en soutenant ces familles, que les
parents travaillent ou bénéficient de I'aide de dernier recours. L’ universdité de I’aide québécoise est
assurée par les crédits d'impbt pour enfant dans la fiscdité. En ce sens, Idlocation familide sinscrit
dans le cadre d’ une réforme du soutien financier accordé aux familles du Québec.

Le minisire de la Famille et de I'Enfance est responsable de | gpplication de la Loi sur les prestations
familides et I’adminidration en est confiée a la Régie des rentes du Québec, qui éat dga responsable
deI’adminigtration delaLoi sur les dlocations d' ade aux familles.

Lamise en cavre de | dlocation familide a eu des effets importants pour la Régie des rentes sur le plan
adminigratif, car on et passé d’ une dlocation universdle a une alocation sdective basée sur le revenu
familid e la stuation conjugde. Par consdquent, la Régie a di éablir des liens avec de nouveaux
partenaires (ministére du Revenu, minigtére de I'Emploi et de la Solidarité socide) et procéder a une
refonte de son syséme informatique de méme qu'a une réorganisation de Ses ressources.
L’adminidration de la nouvele dlocation a entrainé une augmenteation importante des services a la
clientde (communications écrites, appels téléphoniques, rencontres avec des clientes et des clients,
traitement des demandes de révision et des plaintes). Tous ces facteurs ont eu pour conséguence de
hausser les frais d'adminidration des prestatiions familides. Pardldement a I'augmentation de la
demande de sarvices, la Régie a maintenu et méme amdioré la qudité de son service ala clientée dans
pluseurs domaines. Somme toute, |e bilan de mise en aavre de la nouvelle dlocation familide est pogiif.

L’alocation pour enfant handicapé a été reconduite telle quelle en septembre 1997 puisqu'dle fait

toujours |’ objet d'un programme universd et ne varie pas sdon le revenu ou la Stuation conjugae;

toutefois les criteres d admissibilité, en ce qui concerne la définition du handicap, ont &é modifiés en
février 2000 par I’ entrée en vigueur du Reglement sur I’alocation pour enfant handicgpé. L’ objectif du
nouveau reglement est d'améiorer | équité, I’ objectivité et la trangparence des criteres d admissbilité a
I"alocation pour enfant handicapé. Dorénavant, |’ alocation est accordée en fonction des limitations que

I’enfant rencontre dans la vie de tous les jours et des soins qu'il requiert, plutdt qu’ uniquement a partir

de sa déficience ou de son trouble du développement. Le réglement éend auss I’admissibilité aux cas
de handicap temporaire et fixe des balises plus précises pour les troubles du développement, de sorte
que seuls les enfants les plus gravement atteints sont désormai's acceptés.
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Cing ans gores |'entrée en vigueur de la Loi sur les prestations familides et deux ans aprés cdle du

Reglement sur I'dlocation pour enfant handicapé, il appert donc que le programme de |'dlocation
familide et clui de I’ dlocation pour enfant handicgpé ont bien franchi le cgp de leur mise en cavre.



