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MESSAGE DE LA
VERIFICATRICE
GENERALE

INTRODUCTION

La Loisur les cités et villes (ci-apres « LCV ») exige la présence d'un verificateur géene-
ral pour les municipalites du Québec de 100 000 habitants et plus. La fonction du
vérificateur général a été instituée afin de fournir aux élus et aux citoyens un regard
objectif et indépendant sur la qualité de la gestion de la Ville de Gatineau (ci-apres
la « Ville »).

Le mandat du verificateur genéral comporte les vérifications financieres et de
conformité aux lois et reglements, ainsi que de l'optimisation des ressources de la
Ville et des organismes visés par larticle 107.7 de la LCV, et ce, dans les limites du
budget imposeé a larticle 107.5 de la LCV (annexe A).

En vertu de la LCV, le vérificateur genéral doit transmettre au maire, pour depét au
conseil municipal au plus tard le 31 aolt de chaque année, les résultats de ses veéri-
fications pour l'exercice se terminant le 31 décembre précédent.

Cette section de mon rapport me permet de faire un retour sur lensemble des tra-
vaux conduits au cours de la derniére année et de faire ressortir certains éléments
significatifs.

CONFORMITE A LARTICLE 107.9 DE LA LCV ET PROCEDURES
SPECIFIQUES EEFECTUEES AUPRES DES ORGANISMES
SUBVENTIONNES PAR LA VILLE

Les objectifs de ce mandat consistaient a s'assurer que toute personne morale visée
par larticle 107.9 de la LCV respecte les termes de larticle quant a la vérification de
ses etats financiers et a leur transmission au verificateur genéral, ainsi que du rap-
port sur ces états et de tout autre rapport de recommandations adressé au conseil
d'administration de l'organisme.

L'audit visait egalement a valider la conformité des informations financieres obte-
nues par le Service des finances et les autres services de la Ville. Les procedures
effectuées visaient a s'assurer que des protocoles d'entente adequats existent pour
les subventions importantes octroyées et que la reddition de comptes demandée
dans les protocoles d'entente correspond aux objectifs de la Ville.

Jiai constaté que la Ville n'est pas en mesure de suivre lensemble des subventions
octroyées par ses differents services et de gerer adequatement les entités touchees
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par larticle 107.9 de la LCV. Les divers protocoles d'entente signés par les services
de la Ville ne sont pas uniformes et ne contiennent pas toutes les clauses minimales
requises en matiere d'opérations entre apparentés et de reddition de comptes.

Mes recommandations ont été présentees dans le but de permettre a la Ville dame-
liorer ses pratiques de gestion en matiére d'attribution et de suivi des subventions,
tout en s'assurant que les mécanismes de reddition de comptes sont respectés de
facon efficiente.

CONFORMITE DU BUREAU DE LOMBUDSMAN

Jiai procédé a un audit de conformité du Bureau de lombudsman a la demande du
conseil municipal. Les résultats de mon audit ont été présentés au conseil municipal
en avril 2018.

Mon rapport a fait état de plusieurs non-conformités et de la nécessite de repenser
la structure du Bureau de lombudsman, qui ne répondait pas de fagon optimale aux
besoins et aux objectifs de la Ville et de ses citoyens.

Mon rapport a créeé un certain remous mediatique qui n'a pas eu que des conseé-
quences positives. Je déplore que tous les intervenants n'aient pas pris la peine
d'analyser tous les élements a leur disposition avant de se prononcer ouvertement.
En ma qualité de vérificatrice générale, je n'ai pas réagi aux nombreux commentaires
et opinions parus dans les médias, car je considére que mon rapport est complet et
parle de lui-méme.

GESTION DU CENTRE D’APPELS NON URGENTS / 3-1-1

Lobjectif de ce mandat visait a s'assurer que la Ville a établi un cadre de gestion adé-
quat pour son Centre d'appels non urgents (CANU) afin de repondre aux demandes
et aux plaintes des citoyens, de prendre en charge toutes les requétes citoyennes
de facon rigoureuse et en temps opportun, de surveiller le rendement dans la réali-
sation de ses activités et de faire rapport a cet égard.

Jai constaté au cours de mon audit que bien que la Ville se soit engagée a offrir une
meilleure prestation de services aux citoyens, elle ne posséde pas de déclaration
de services qui leur est dUment communiquée, y compris les niveaux de services ou
deélais a respecter pour ses differentes interventions. Je suis d'avis que la diffusion
d'une déclaration de services permettrait daméliorer la prestation de services aux
citoyens.

Des recommandations ont été formulées concernant la mise a jour de la base de
connaissances et des gabarits du systeme utilisé pour gérer les requétes citoyennes
de facon continue et le suivi rigoureux de leur état davancement et de leur ferme-
ture, notamment par le biais de procédures appropriées a cet effet.
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Mon audit m'a finalement permis de conclure que la Ville bénéficierait de procéder a une analyse
assidue des causes a lorigine des requétes et des plaintes des citoyens afin d'élaborer des plans
d'intervention a court, moyen et long terme pour l'ensemble de ses services concernés.

SUIVI DES RECOMMANDATIONS ANTERIEURES

Le suivi des recommandations antérieures m'a permis de nous assurer que les plans d'action élabo-
rés par la direction en réponse aux 26 recommandations issues des vérifications effectuées en 2016,
et a trois recommandations datant des années antérieures, ont été mis en ceuvre de fagon appro-
priee. De ces 29 recommandations, six ont eteé appliquées et 23 sont en voie d'étre mises en ceuvre.

AUTRES PROJETS

Jiai entrepris en 2017 une évaluation des controles internes precéedant limplantation du nouveau
systeme financier de la Ville. Ce projet se poursuivra jusqu'en 2019, année de mise en service pre-
vue du systéme financier.

Jai procédeé en 2017 a des évaluations structurées des risques afin de déterminer les secteurs prio-
ritaires devant faire lobjet d'audits a la Ville de Gatineau dans les années a venir. Pour ce faire, jai
procede a de multiples entrevues avec la direction de la Ville et analyse les commentaires recueillis
en fonction des enjeux municipaux courants et d'actualite, des audits précedents ainsi que des
initiatives de ladministration municipale visant a améliorer les processus et les pratiques. Jai donc
évalué chacun des risques inhérents prioritaires, cerne les contréles permettant d'atténuer ces ris-
ques, et finalement priorisé les risques résiduels importants représentant des enjeux d'intérét pour
les citoyens de la Ville de Gatineau.

Cet exercice m'a permis, a ma premiere annee d'exercice complet, de mieux connaitre les divers
défis rencontrés par les services municipaux et de délimiter le rayon d'intervention du Bureau de
la vérificatrice générale. Cette approche, dirigee vers les secteurs d'activité qui peuvent avoir des
répercussions importantes sur les objectifs stratégiques de la Ville et sur la qualité des services aux
citoyens, me permet de donner une valeur ajoutee a mon travail. Ainsi, je prépare annuellement
mon calendrier d'activités en fonction des risques et enjeux releves a court, moyen et long terme,
des nouvelles realités, ainsi que des investissements realisés ou a venir.

Afin de compléter mon calendrier d'activités annuel, je m'assure d'utiliser de facon efficiente et effi-
cace les ressources mises a ma disposition. Le plan d'audit a donc été élaboré de fagon a assurer
un équilibre dans la nature des sujets audités.

DEFIS ET ORIENTATIONS DU BUREAU DE LA VERIFICATRICE GENERALE

La publication d'une nouvelle norme de certification par CPA Canada pour les missions d'appre-
ciation directe influencera la réalisation de mes mandats de conformité au cours de la prochaine
annee. Les exigences de cette nouvelle norme nécessiteront la réevision de ma méthodologie de
travail principalement en ce qui a trait au controle de la qualité, a la documentation et a la formula-
tion des rapports.
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La nouvelle Loi modifiant diverses dispositions legislatives concernant le domaine mu-
nicipal et la Sociéte d'habitation du Québec contient des mesures visant a renforcer
le réle et lindépendance des vérificateurs généraux municipaux. Ainsi, le périme-
tre de vérification des municipalités de plus de 100 000 habitants est élargi afin de
comprendre egalement les organismes assujettis aux regles contractuelles muni-
cipales. Cependant, la Loi abroge lobligation du vérificateur général d'auditer les
états financiers de la municipalité et des organismes associes a celle-ci. Puisque le
vérificateur général conserve son pouvoir de mener ces audits s'il le juge opportun,
jai lintention de réaliser laudit des états financiers de la Ville pour l'exercice 2018
conjointement avec lauditeur indépendant. Pour ce qui est des personnes morales
associees a la Ville, janalyserai la situation afin de déterminer ou mes efforts seront
consacreés a lavenir.

Finalement, je désire m'adjoindre un conseiller en vérification en 2018, qui pourra
m'assister dans mes responsabilités et participer a des audits de l'optimisation des
ressources et de conformité dans un contexte d'efficacite et d'efficience.

REMERCIEMENTS

Je tiens a remercier madame Lucie Bergeron, coordonnatrice des ressources en
veérification du Bureau pour son excellent travail et soutien. J'adresse également mes
remerciements a mes collegues, membres de l'Association des vérificateurs gene-
raux municipaux du Quéebec, pour leurs conseils éclairés.

En terminant, jaimerais souligner l'excellente collaboration de la haute direction de
la Ville, de ses gestionnaires et des employés municipaux a l'occasion des audits
réalisés. Cette coopération est cruciale a la réalisation de mon mandat, et je les en
remercie sincérement.

— -;|

- pESLTT: 'f.- j’.;i,_.'__: '(.“fll

Johanne BeausoleiI:EPA, CA, CIA
Veérificatrice générale de la Ville de Gatineau
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BUREAU DE LA
VERIFICATRICE
GENERALE

VALEURS

Le Bureau de la verificatrice générale s'emploie a livrer des travaux de qualite tout
en respectant les principes fondamentaux de l'éthique professionnelle et les va-
leurs suivantes :

INTEGRITE

Nous agissons avec honnétete et faisons usage de probité dans lexercice de
nos fonctions.

COMPETENCE, COMPORTEMENT ET DILIGENCE PROFESSIONNELS

Nous possédons les compétences et les habiletes nécessaires a laccomplissement
des travaux qui nous sont confiés dans l'exercice de nos fonctions. Nous respectons
les regles de déontologie pertinentes et nous maintenons a jour les connaissances
et les compétences nécessaires a l'exercice de nos fonctions.

CONFIDENTIALITE

Nous nous assurons de ne divulguer les informations que nous recueillons dans
lexercice de nos fonctions qu'a ceux dont lacces est autorisé afin de respecter le
principe du secret professionnel.

INDEPENDANCE

Nous demeurons libres de toute influence susceptible de compromettre notre juge-
ment professionnel; nous faisons preuve d'objectivité et d'esprit critique.

MANDAT

En vertu de larticle 1077 de la Loi sur les cites et villes, le verificateur genéral doit ef-
fectuer la vérification des comptes et affaires de la Ville ainsi que de toute personne
morale qui fait partie du périmétre comptable de la Ville et dont la Ville de Gatineau:

detient plus de 50 % des parts ou actions votantes ou en circulation;
nomme plus de 50 % des membres du conseil d'administration.
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La veérification des comptes et affaires de la Ville et de toute personne morale visée
au paragraphe precedent comporte, dans la mesure jugee appropriée par le verifi-
cateur géneéral, la vérification financiere, la vérification de conformité des opérations
aux lois, reglements, politiques et directives ainsi que la vérification de l'optimisation
des ressources.

La vérification financiere est planifiee et réalisée afin d'obtenir lassurance raison-
nable que les états financiers ne comportent pas d'anomalies significatives et ainsi
permettre au vérificateur général d'émettre une opinion quant a la présentation des
états financiers, dans tous leurs aspects significatifs, conformément au référentiel
d'information financiere applicable.

La veérification de conformité a pour objectif de s'assurer que les opérations et acti-
vités conduites par la Ville respectent les lois ainsi que ses réglements, politiques,
procédures et directives.

La veérification de l'optimisation des ressources a pour objet de déterminer si les res-
sources sont gérées avec economie, efficacite et efficience. La nature, la fréquence
et la portée des travaux de veérification de l'optimisation sont discrétionnaires puis-
que le choix du type d'intervention releve de la vérificatrice générale.

OBJECTIFS

Afin de s'acquitter eficacement de ses responsabilités, la verificatrice générale s'est
donné les objectifs suivants :

remplir les obligations que définit la Loi sur les cités et villes sur la vérification
des comptes et affaires de la Ville et effectuer les travaux de vérification
necessaires pour couvrir les difféerents champs de compétences du vérifi-
cateur général;

contribuer a améliorer la qualité de la gestion publique par des vérifications
de l'optimisation des ressources et y associer étroitement les gestionnaires;

constituer, au besoin, des equipes de veérification compétentes en faisant
appel a des ressources qualifiées et bien formées et en les utilisant de fa-
con économique, efficiente et efficace;

respecter les normes d'audit généralement reconnues du Canada;

participer étroitement aux différentes rencontres de |Association des
verificateurs généraux municipaux du Québec (AVGMQ) afin de faciliter
des transferts technologiques en matiére de vérification et de formation
du personnel;

parfaire la formation des membres du Bureau de la vérificatrice générale

en participant a des sessions de formation professionnelle sous l'egide de
'Ordre des comptables professionnels agréés du Québec.
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VILLE DE
GATINEAU

MANDAT ET PORTEE

J'effectue la vérification de la Ville de Gatineau en vertu de larticle 107.7 de la Loi sur
les cites et villes en collaboration avec l'auditeur indépendant Deloitte.

Ma responsabilité comme auditrice des états financiers consolidés de la
Ville de Gatineau consiste a exprimer une opinion sur ses états financiers, sur la base
de mon audit, selon les normes d'audit généralement reconnues du Canada.

Il incombe a la direction, sous la surveillance des responsables de la gouvernance,
d'établir un environnement de contréle adequat et de maintenir des politiques et
procédures qui contribuent a atteindre lobjectif d'assurer la conduite ordonnée et
efficace des comptes et affaires de la Ville.

RESULTATS

Jai émis, en date du 2 mai 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiee
portant sur la conformité des états financiers, dans tous leurs aspects significatifs,
avec les Normes comptables canadiennes pour le secteur public.

Voici un extrait dudit rapport :

« A mon avis, les états financiers consolidés donnent, dans tous leurs aspects
significatifs, une image fidele de la situation financiere de la Ville de Gatineau au
31 décembre 2017, ainsi que des résultats de ses activités, de la variation de ses
actifs financiers nets (de sa dette nette) et de ses flux de trésorerie pour l'exercice
clos a cette date, conformément aux Normes comptables canadiennes pour le
secteur public. »

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE
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SOCIETE DE TRANSPORT

DE LOUTAOQUAIS

CONTEXTE GENERAL

La Societé de transport de Outaouais (ci-apres la « Societé ») a pour mandat d'ex-
ploiter un réseau de transport de personnes sur le territoire de la ville de Gatineau.
Sa mission est d'assurer, par des modes de transport collectif, le service public de
mobilité des usagers sur son territoire.

La Société est régie par la Loi sur les sociétés de transport en commun (Loi 24,
chapitre 23).

La Societé conclut des opérations financieres avec la Ville de Gatineau, laquelle
exerce un contréle sur les affaires de cette derniére, dont lapprobation de son bud-
get annuel et de ses reglements d'emprunt. De plus, la Ville de Gatineau est respon-
sable des dettes obligataires de la Société.

Les pouvoirs de la Sociéeté sont exerces par son conseil d'administration composé
de sept membres désignés par la Ville, dont cing sont des conseillers municipaux et
deux sont des représentants des usagers du transport.

MANDAT ET PORTEE

En vertu du fait que la Ville de Gatineau nomme plus de 50 % des administrateurs de
lorganisme (article 107.7 de la Loi sur les cités et villes), j'en suis l'auditrice et le mandat
est effectué en collaboration avec lauditeur indépendant Deloitte.

Ma responsabilité comme auditrice des états financiers de la STO consiste a expri-
mer une opinion sur ses etats financiers, sur la base de mon audit, selon les normes
d'audit généralement reconnues du Canada.

Ilincombe a la direction, sous la surveillance des responsables de la gouvernance,
d'établir un environnement de contréle adéquat et de maintenir des politiques et
procédures qui contribuent a atteindre l'objectif d'assurer la conduite ordonnée et
efficace des comptes et affaires de la Societe.
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RESULTATS

Jiai emis, en date du 27 mars 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiee
portant sur la conformité des états financiers, dans tous leurs aspects significatifs,
avec les Normes comptables canadiennes pour le secteur public.

Voici un extrait dudit rapport :

« A mon avis, les états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une
image fidele de la situation financiere de la Societé de transport de 'Outaouais au
31 décembre 2017, ainsi que des résultats de ses activités, de la variation de sa dette
nette et de ses flux de trésorerie pour l'exercice clos a cette date, conformément aux
Normes comptables canadiennes pour le secteur public. »

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE
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AEROPORT EXECUTIF DE

GATINEAU-OT TAWA

CONTEXTE GENERAL

LAeroport exécutif de Gatineau-Ottawa (ci-apres la « Corporation ») est un organis-
me sans but lucratif subventionné et contrélé par la Ville de Gatineau, qui a nommeé
et constitue la Corporation comme son mandataire genéral et spécial auquel elle
donne le pouvoir de s'occuper de l'organisation, la gestion, la promotion, l'exploita-
tion de laéroport et de réaliser le plan de mise en valeur.

La Ville est propriétaire des actifs immobilisés de la Corporation. Un des membres et
administrateur de la Corporation est un conseiller de la Ville ou un substitut désigne
par le conseil municipal de la Ville et le président du conseil dadministration de la
Corporation est désigné par résolution du conseil municipal de la Ville.

Une convention financiere, qui prendra fin le 31 décembre 2018, lie la Corporation
et la Ville et prévoit entre autres le versement de sommes annuelles maximales, le
remboursement de certains emprunts et le versement de taxes foncieres provenant
de nouvelles constructions reliees directement aux activités de laéroport avec un
plafonnement annuel de 100 000 $.

MANDAT ET PORTEE

Je suis l'auditrice de la Corporation en vertu du fait que celle-ci fait partie du perime-
tre comptable de la Ville. Le mandat d'audit s'effectue en collaboration avec laudi-
teur indépendant Deloitte.

Ma responsabilité comme auditrice de la Corporation consiste a exprimer une
opinion sur ses états financiers, sur la base de mon audit, selon les normes d'audit
genéralement reconnues du Canada.

Ilincombe a la direction, sous la surveillance des responsables de la gouvernance,
d'établir un environnement de contréle adéquat et de maintenir des politiques et
procédures qui contribuent a atteindre l'objectif d'assurer la conduite ordonnée et
efficace des comptes et affaires de la Corporation.
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RESULTATS

J'ai émis, en date du 2 mars 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiee
portant sur la conformité des états financiers, dans tous leurs aspects significatifs,
avec les Normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lucratif du
secteur public.

Voici donc un extrait dudit rapport :

« A'mon avis, les états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une
image fidele de la situation financiere de lAéroport exécutif de Gatineau-Ottawa au
31 décembre 2017, ainsi que de ses résultats d'exploitation et de ses flux de trésore-
rie pour l'exercice clos a cette date conformément aux Normes comptables cana-
diennes pour les organismes sans but lucratif du secteur public ».

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE
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CORPORATION DU
CENTRE CULTUREL
DE GATINEAU

CONTEXTE GENERAL

La Corporation du centre culturel de Gatineau (ci-apres la « Corporation ») a pour
objet de promouvoir, développer et encourager la diffusion de spectacles en arts
d'interprétation et en arts visuels et de favoriser le développement et l'épanouisse-
ment de la culture.

L'edifice de la Maison de la culture est la propriéte de la Ville de Gatineau.
La Corporation fait la gestion des salles de spectacle et des locaux commerciaux en
vertu d'un protocole d'entente.

MANDAT ET PORTEE

Je suis l'auditrice de la Corporation en vertu du fait que celle-ci fait partie du perime-
tre comptable de la Ville. Le mandat d'audit s'effectue en collaboration avec laudi-
teur indépendant Deloitte.

Ma responsabilité comme auditrice de la Corporation consiste a exprimer une
opinion sur ses états financiers, sur la base de mon audit, selon les normes d'audit
generalement reconnues du Canada.

Ilincombe a la direction, sous la surveillance des responsables de la gouvernance,
détablir un environnement de contréle adéquat et de maintenir des politiques et
procédures qui contribuent a atteindre l'objectif d'assurer la conduite ordonnée et
efficace des comptes et affaires de la Corporation.

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE



RESULTATS

J'ai émis, en date du 16 avril 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiee
portant sur la conformité des états financiers, dans tous leurs aspects significatifs,
avec les Normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lucratif du
secteur public.

Voici donc un extrait dudit rapport :

« A mon avis, ces états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une
image fidéle de la situation financiére de la Corporation au 31 décembre 2017 ainsi
que de ses résultats d'exploitation et de ses flux de trésorerie pour l'exercice clos a
cette date, conformément aux Normes comptables canadiennes pour les organis-
mes sans but lucratif du secteur public ».

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE
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INVESTISSEMENT ET
DEVELOPPEMENT
GATINEAU

CONTEXTE GENERAL

Investissement et Développement Gatineau (ci-apres « ID Gatineau ») a comme ob-
jectif principal daccompagner les entreprises, pour favoriser le développement et
la diversification économique ainsi que la création de richesse sur le territoire de la
ville de Gatineau.

Une entente de service finale a été mise en place entre la Ville de Gatineau
et ID Gatineau; elle est entrée en vigueur le 1° octobre 2016 et se termine le
31 décembre 2019. Lentente comprend une contribution monétaire et une contribu-
tion en ressources tel que divulgué a l'état des résultats d'ID Gatineau.

MANDAT ET PORTEE

Je suis lauditrice d'ID Gatineau en vertu du fait que celle-ci fait partie du péerimetre
comptable de la Ville. Le mandat d'audit s'effectue en collaboration avec lauditeur
indépendant Deloitte.

Ma responsabilité comme auditrice de la Corporation consiste a exprimer une
opinion sur ses états financiers, sur la base de mon audit, selon les normes d'audit
genéralement reconnues du Canada.

Ilincombe a la direction, sous la surveillance des responsables de la gouvernance,
d'établir un environnement de contréle adéequat et de maintenir des politiques et
procédures qui contribuent a atteindre l'objectif d'assurer la conduite ordonnée et
efficace des comptes et affaires d'ID Gatineau.

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE



RESULTATS

J'ai emis, en date du 29 mars 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiee
portant sur la conformité des états financiers, dans tous leurs aspects significatifs,
avec les Normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lucratif du
secteur public.

Voici donc un extrait dudit rapport :

« A mon avis, ces états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une
image fidele de la situation financiere d'Investissement et Développement Gatineau
au 31 décembre 2017 ainsi que de ses résultats d'exploitation et de ses flux de tré-
sorerie pour l'exercice clos a cette date, conformément aux Normes comptables
canadiennes pour les organismes sans but lucratif du secteur public ».

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE
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6

PLACE DES
FESTIVALS

CONTEXTE GENERAL

Place des festivals a comme objectif principal de gérer, planifier et controler les acti-
vités touristiques, sociales, sportives, culturelles et communautaires sur les sites qui
lui sont confiés.

MANDAT ET PORTEE

Je suis lauditrice de Place des festivals en vertu du fait que celle-ci fait partie du
périmétre comptable de la Ville. Le mandat d'audit s'effectue en collaboration avec
lauditeur indépendant Samson & Associés.

Ma responsabilité comme auditrice de l'organisme consiste a exprimer une opinion
sur ses etats financiers, sur la base de mon audit, selon les normes d'audit genéra-
lement reconnues du Canada.

ILincombe a la direction, sous la surveillance des responsables de la gouvernance,
d'établir un environnement de contréle adéequat et de maintenir des politiques et
procédures qui contribuent a atteindre l'objectif d'assurer la conduite ordonnée et
efficace des comptes et affaires de Place des festivals.

RESULTATS

J'ai émis, en date du 5 mars 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiee
portant sur la conformité des états financiers, dans tous leurs aspects significatifs,
avec les Normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lucratif du
secteur public.

Voici donc un extrait dudit rapport :

« A mon avis, ces états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une
image fidele de la situation financiére de Place des festivals au 31 décembre 2017
ainsi que de ses résultats d'exploitation et de ses flux de trésorerie pour lexercice
clos a cette date, conformément aux Normes comptables canadiennes pour les
organismes sans but lucratif du secteur public ».

ETATS FINANCIERS DE LA VILLE ET DES ORGANISMES DU PERIMETRE COMPTABLE
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GESTION DU
CENTRE DAPPELS
NON URGENTS / 3-1-1

INTRODUCTION

Mettre le citoyen au centre de ses preoccupations demeure une priorité pour toute
ville. En effet, leur bien-étre est en grande partie attribuable a la qualité des services
de proximité offerts par les services municipaux.

A la Ville de Gatineau, le Centre d'appels non urgents / 3-1-1 (CANU), mis en place
en 2005, réepond aux demandes d'information, plaintes et requétes des citoyens.
Ainsi, le CANU représente la porte d'entrée privilegiee des citoyens a la Ville. Ceux-
ci peuvent s'adresser au CANU par teléephone ou en ligne. La prise des appels téele-
phoniques s'effectue 7 jours sur 7 et 24 heures par jour par les préposeés aux appels
(PAA). Le CANU emploie 27 employés, dont la majorité sont des PAA. IL dispose d'un
budget annuel de prés de 1763 000 $ (2018) dont la majeure partie est attribuée a la
masse salariale de l'équipe.

Le CANU dessert une population de prés de 285 000 citoyens a Gatineau, qui habi-
tent 117 000 logements répartis sur un territoire de 350 km? et qui s'‘étend d'est en
ouest sur une longueur de 75 km. Lorsque le CANU répond a une requéte citoyenne
qui nécessite lintervention d'un employé ou d'une équipe sur le terrain, les interven-
tions s'effectuent sur le territoire de la ville, qui comprend :

2 842 km de voies;

593 km de trottoirs et sentiers;
1171 km d'aqueduc;

1963 km d'égouts;

6 766 bornes-fontaines;
350 espaces verts et parcs;
73 terrains de soccer;

39 terrains de baseball;

78 courts de tennis:

263 batiments municipaux;
25 000 lampadaires;

250 feux de circulation.

OPTIMISATION DES RESSOURCES
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Les PAA du CANU interviennent selon la nature des demandes suivantes :

. Une demande d'information générale sur les services ou les activités de
la Ville;
. Une requéte, transmise a un service pour laviser d'un incident qui nécessite

une intervention (il peut aussi s'agir d'une requéte de demande d'informa-
tion qui est transmise a un service lorsque lexpertise d'un employé spécia-
lisé dans le domaine est requise et ne nécessite pas une intervention sur
le terrain);

Une plainte concernant la prestation des services municipaux ou le com-
portement d'un employé de la Ville;

. Un commentaire ou une suggestion.

Le mandat du CANU consiste également a gérer le systéme de gestion des requé-
tes et des plaintes (systeme PIVOTAL) et produire des rapports statistiques destines
aux services et a la direction génerale.

Un volume important d'appels transite chaque année par le CANU. A titre d'exem-
ple, environ 249 000 appels ont éte faits au CANU en 2016. Parmi ces appels, pres
de 89 000 requétes citoyennes ont directement interpellé les services de la Ville
a les prendre en charge. Mentionnons que pres de 50 % et 20 % des requétes de
citoyens sont acheminées respectivement au Service des travaux publics et au
Service de l'environnement. Les requétes citoyennes peuvent étre escaladées a des
niveaux supérieurs d'intervention impliquant les directeurs de services et territoriaux
au besoin.

Le cheminement type d'une requéte est le suivant :

Communique avec le Centre d'appels non urgents / 3-1-1

CANU

préposé aux Répond a l'appel

Creée larequéte et 'enregistre au systéeme

appels Systéeme transmet la requéte électronique au
service concerné

Recoit la requéte

Analyse la demande

Détermine le niveau d’intervention

Traite la demande en tenant compte du délai prévu
Au besoin, requiert des actions auprés des autres
services concernés

Complete la demande
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La Ville s'est engagée par l'ouverture du CANU en 2005 a offrir a ses citoyens un
guichet unique dont le slogan non officiel est « Une ville au bout du fil ». Le mandat
du CANU est de:

Répondre aux appels des citoyens en tout temps pour lensemble des ser-
vices municipaux;

Fournir de linformation d'ordre général;

Enregistrer des requétes et des plaintes qui sont acheminées électronique-
ment aux services concernés et partenaires externes pour un suivi;
Informer le citoyen sur le suivi de sa requéte;

Transférer la demande du citoyen au bon service, lorsque requis;

Fournir lassistance 24 heures par jour/7 jours par semaine pour les urgen-
ces (Travaux publics, Incendie, Police, Environnement).

Le CANU s'est également fixé des objectifs lies a sa clientéle interne, qui sont
les suivants :

Soutenir les services municipaux dans leur processus d'amélioration conti-
nue, c'est-a-dire le traitement des requétes et des plaintes;

Participer a divers projets, notamment en ce qui a trait aux protocoles de
communication interservices, aux processus opeérationnels, aux bases de
connaissances, aux gabarits de service et au site Web;

Elaborer des programmes de formation permettant la normalisation du trai-
tement des requétes et des plaintes, et en faire le déploiement;

Soutenir et former les usagers du systeme informatique de gestion des re-
quétes et des plaintes (PIVOTAL);

Développer et produire des rapports d'analyse de données reliees au sys-
téme PIVOTAL et au systeme teléphonique.

Plus récemment, la Ville de Gatineau s'est lancée dans un processus de change-
ment du logiciel d'enregistrement des requétes et des plaintes. En effet, le systéme
PIVOTAL, en fonction depuis 2005, demanderait d'importants investissements finan-
ciers pour le mettre a jour, étant donné qu'il a atteint ses limites de croissance et de
performance.

La Ville migre elle-méme le systeme PIVOTAL vers un nouveau systeme informati-
que. Ce projet est piloté par le CANU avec limplication du Service de l'informatique.
Il est prévu que le nouveau systeme entrera en fonction en 2019.

En matiere de bonnes pratiques recensees, notons que le « 311 Synergy Group », un
regroupement de gestionnaires de centres de services 311 de plusieurs villes nord-
americaines (dont cing au Canada y compris la Ville de Montreal), a mené en 2016
une étude sur les nouvelles tendances touchant ces services de premiere ligne.
Cette etude indique qu'il y a un développement massif d'applications mobiles en
Ameérique du Nord et, a cet effet, revele les statistiques suivantes :
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Pres de 83 % des villes sondées offrent des plateformes de libre-service
en ligne;

Pres de 46 % des centrales font des appels (sortants) pour des communica-
tions proactives;

70 % des villes sondées offrent une application mobile;

55 % des centres possedent et utilisent les médias sociaux pour prendre en
charge des requétes;

Les comptoirs de services sont encore utilisés dans une proportion de 47 %;
Le clavardage et la messagerie sont rarement utilisés.

L'éetude mentionne eégalement qu'en matiere de gestion de la qualité du service
3-1-1, 80 % des villes effectuent des sondages de satisfaction aupres des clients (par
téeléphone, courriel, Web ou firme externe). Cette méme étude souligne les nouvel-
les tendances suivantes::

Offrir le télétravail aux agents afin de reduire le taux de roulement;
Développer des plateformes de libre-service pour les citoyens;

Utiliser les medias sociaux et les messages textes pour favoriser des com-
munications proactives;

Analyser les conversations avec un outil spécialisé tel que « Speech
Analytics »;

Libérer les données ouvertes;

Utiliser des logiciels de gestion des effectifs;

Utiliser des tableaux de bords pour le suivi de la performance.

OBJECTIF ET PORTEE DU MANDAT

En vertu des dispositions de la Loi sur les cites et villes, nous avons realiseé une mis-
sion d'audit de loptimisation des ressources portant sur la gestion du CANU. Nous
avons realiseé cette mission conformément a la Norme canadienne de missions de
certification (NCMC 3001), ainsi qu'aux autres normes canadiennes de certification
s'appliquant au secteur public émises par le Conseil des normes d'audit et de certi-
fication soutenu par CPA Canada.

Notre audit visait a s'assurer que la Ville de Gatineau a établi un cadre de gestion
adéquat pour son CANU afin de répondre aux demandes et aux plaintes des
citoyens, de prendre en charge toutes les requétes citoyennes de fagon rigoureuse
et en temps opportun, de surveiller le rendement dans la réalisation de ses activités
et de faire rapport a cet egard.

La responsabilité de la vérificatrice générale de la Ville de Gatineau consiste a
fournir une conclusion sur les objectifs de l'audit. Pour ce faire, nous avons recueilli
les éléements probants suffisants et appropriés pour fonder notre conclusion et pour
obtenir un niveau raisonnable d'assurance. Notre évaluation est baseée sur les criteres
que nous avons juges valables dans les circonstances et qui sont exposeés plus loin.
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La vérificatrice générale de la Ville de Gatineau applique la Norme canadienne de
controle qualité (NCCQ 1) et, en conséquence, maintient un systeme de controle
qualite qui comprend des normes internes documentées sur la conformité aux
regles de deontologie, aux normes professionnelles et aux exigences legales et re-
glementaires applicables. De plus, elle se conforme aux reégles sur lindépendance
et aux autres régles du code de déontologie des comptables professionnels agrées
du Quebec, lesquelles reposent sur les principes fondamentaux d'intégritée, d'ob-
jectivité, de compétence professionnelle et de diligence, de confidentialité et de
conduite professionnelle.

Dans le cadre des travaux d'audit realises, les principales procedures effectuees ont
ete de:

Réaliser des entrevues avec des membres du personnel du CANU et de
certains services de la Ville;

Analyser le cadre normatif, les lignes directrices et les documents de for-
mation des PAA;

Réaliser un étalonnage aupres des services 3-1-1 d'autres villes;

Analyser le mécanisme de priorisation et d'enregistrement des requétes;
Analyser les rapports et les mécanismes de reddition de comptes;
Analyser les mécanismes de communication des engagements aupres
des citoyens.

Nos travaux visaient principalement les activités liees a la gestion de requétes et de
plaintes qui ont eu lieu entre le 1°" janvier 2015 et le 31 décembre 2017. Cependant,
certains de nos commentaires peuvent concerner des situations antérieures a cette
période. Nos travaux ont pris fin en avril 2018.

RESULTATS DE LAUDIT
DECLARATION DE SERVICES AUX CITOYENS

La qualite des services est une preoccupation constante au sein de l'administration
d'une ville. A cet égard, une déclaration de services aux citoyens est un outil de réfé-
rence affirmant la volonté d'une ville a définir des standards de qualité afin d'amélio-
rer ses services et placer les citoyens au coeur de ses préoccupations.

Pour assurer une gestion efficace des requétes et des plaintes, il importe donc que
ladministration de la Ville de Gatineau prenne des engagements mesurables incor-
porés dans une déclaration de services. Une telle déclaration se doit d'étre mise
a jour de facon périodique dans la poursuite de l'amélioration continue des servi-
ces offerts aux citoyens. Une mise a jour doit considérer la performance de la Ville
a remplir ses engagements mesurables, 'évolution de son offre de services et les
attentes nouvelles des citoyens.

OPTIMISATION DES RESSOURCES
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La déclaration de services fait partie de linformation sur la nature des services
offerts, les modes de prestation de la Ville et la procédure a suivre par les citoyens
pour exprimer leur insatisfaction. Les engagements d'une ville qui y sont contenus
sont pris en fonction des attentes citoyennes et des ressources disponibles et ils
prennent effet des la publication de la déclaration.

La Ville de Gatineau s'est fixé les objectifs suivants afin de prendre en charge les
requétes et les plaintes des citoyens :

Augmenter la performance du processus de traitement des requétes et des
plaintes;

Améliorer la qualité du contact avec le citoyen;

Accroitre la rapidité et lefficacité a fournir linformation requise;

Offrir un guichet unique pour le citoyen : « Une ville au bout du fil »;

Offrir un service adéquat a sa clientéle interne (services municipaux).

Or, dans le cadre de cet audit, nous avons constaté que la Ville ne possede pas
de déclaration de services. La Ville s'est pourtant engagee a offrir une meilleure
prestation de services aux citoyens, notamment en établissement des niveaux de
services (délais a respecter) selon chaque type de gabarits. Toutefois, ces niveaux
de services servent davantage a mesurer la performance des services dans la prise
en charge des requétes, sans que le citoyen en soit informé. Ils sont cependant dis-
ponibles sur demande.

En précisant ses engagements dans une déclaration, la Ville se donnerait les moyens
d'utiliser un levier lui permettant de mobiliser lensemble de l'organisation vers lat-
teinte d'objectifs communs. Ainsi, elle se doterait d'outils permettant d'améliorer sa
performance en facilitant, par exemple, le repérage de plaintes ou de requétes dont
la frequence et le délai de résolution sont difficilement justifiables. De plus, la diffu-
sion de la déclaration de services permettrait d'accroitre la transparence des infor-
mations communiquées aux citoyens.

RECOMMANDATIONS A LA DIRECTION

VOR1701-01 Elaborer une déclaration de services aux citoyens et évaluer la possibilité d'y inclure
des niveaux de services (délais a respecter) en matiere de traitement des demandes
des citoyens. Cette declaration devrait non seulement comporter des engagements
mesurables pour la Ville qui seront évalués de fagon continue, mais egalement tenir
compte des attentes des citoyens.

VOR1701-02 Mettre a jour periodiquement la déclaration de services aux citoyens afin de favo-
riser latteinte d'un niveau de service déterminé et représenter un incitatif commun
pour l'ensemble de l'organisation.

VOR1701-03 Elaborer un plan de communication pour s'assurer que la diffusion de la déclaration
de services rejoigne lensemble des citoyens.
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COMMENTAIRES DE LA DIRECTION
VOR1701-01 La qualite des services aux citoyens fait partie des prioriteés quotidiennes de l'en-
VOR1701-02 semble des employes municipaux. C'est pourquoi nous avons entrepris une démar-
VOR1701-03 che mobilisatrice et nous travaillons a établir des normes de qualité de services aux
citoyens en développant une signature approche client. La premiére phase, interne,
sera déployée en 2019. Cette démarche est ancrée sur nos valeurs organisationnel-
les qui forgent la culture de notre organisation dont l'approche client et sur la vision
« Ensemble, innover et performer pour Gatineau ». Echéancier: 30 novembre 2019

|
MISE A JOUR DE LA BASE DE CONNAISSANCES

Les preposés aux appels (PAA) du CANU doivent répondre a des demandes d'infor-
mation, des plaintes et des requétes de citoyens et les acheminer électroniquement
aux services concernés. Les PAA doivent également informer les citoyens sur l'état
d'une requéte et transférer lappel du citoyen au bon service et a la bonne personne,
lorsque linformation demandée est spécialisee. Les PAA doivent de plus poser les
actions nécessaires lors d'appels d'urgence (par exemple pour un bris d'aqueduc)
et étre a laffut de lactualité quotidienne afin d'informer les citoyens de tout enjeu
municipal qui pourrait affecter la prestation de services.

Afin de donner une information juste aux citoyens ou de répartir les requétes vers les
services municipaux concernes, les PAA disposent de différents outils et répertoires,
tels que:

Base de connaissances, gabarits et tableaux dans le systéme PIVOTAL,
Avertissements générés par le systeme PIVOTAL au sujet d'événements
ponctuels et extraordinaires (bris daqueduc, inondations, feux de circula-
tion défectueux, etc));

Site Web de la Ville;

Intranet de la Ville.

Les PAA, a leur entrée en fonction, sont formés sur les outils disponibles pour exploi-
ter le systeme PIVOTAL afin d'offrir une prestation de services adequate.

La base de connaissances résume les processus, procedures et certains reglements
gérés par les services municipaux, les activités de la Ville et plusieurs autres su-
jets sous sa responsabilité. Cette base de connaissances revét donc une grande
importance afin de servir le citoyen de facon appropriée, peu importe la nature des
demandes citoyennes. Il importe donc que cette base de données soit continuelle-
ment mise a jour.

La responsabilité de mettre a jour et d'élaborer le contenu de la base de connais-
sances incombe aux services municipaux qui sont les détenteurs des informations
qui y sont contenues. Le CANU, quant a lui, contribue a la mise a jour de la base de
connaissances grace, notamment, a un mécanisme de rappel instaure en 2015.
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Nous avons observé au cours de notre audit que la mise a jour de la base de connais-
sances et l'élaboration de son contenu ne se font pas toujours régulierement, et ce,
malgré les rappels faits auprés des services municipaux. De plus, certains services
tardent a transmettre la mise a jour des données, ce qui peut avoir pour conséquen-
ce que linformation transmise aux citoyens est incompléte ou erronee.

Dans nos entretiens avec le personnel clé des services municipaux interpellés par
le CANU, nous avons releveé qu'il existe une compréhension trés variable des roéles,
desresponsabilités et de limputabilité dans la mise a jour et l'élaboration du contenu
de la base de connaissances. Nous avons relevé qu'il n'existe aucune ligne direc-
trice destinee aux services de la Ville qui encadre la mise a jour et l'élaboration du
contenu de la base de connaissances.

Dans le cadre du changement du systeme PIVOTAL qui est présentement en cours,
le CANU nous a mentionné qu'une mise a jour de la base de connaissances s'effec-
tue avec la collaboration de l'ensemble des services. Quant au déploiement du futur
systeme, la base de connaissances devra étre revisee et devra ensuite faire lobjet
d'un processus d'ameélioration continue.

|
RECOMMANDATION A LA DIRECTION

VOR1701-04 Mettre en place des procedures destinees a tous les services afin d'assurer la mise a
jour de la base de connaissances, en continu, et selon un calendrier préecis.

COMMENTAIRES DE LA DIRECTION

VOR1701-04 Dans le cadre du développement du nouveau logiciel, nous avons procedé a une
mise a jour des gabarits et de la base de connaissances au cours de lautomne
2017 et de l'hiver 2018. Nous sommes en accord a mettre en place une procedure.
Echéancier : 30 novembre 2019

PRISE EN CHARGE ET RESOLUTION DES REQUETES CITOYENNES

Il est important que le CANU et lensemble des services de la Ville aient une ges-
tion efficace du traitement des requétes des citoyens qui s'appuie sur des processus
adéquats. Le processus d'enregistrement et de transmission des requétes aux ser-
vices concernes, via le systeme PIVOTAL, assure la transmission des informations
pertinentes.
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Gabarits

Les requétes des citoyens sont traitees par les PAA du CANU et prises en charge
par les services responsables selon les orientations edictées dans les « gabarits ».
Les gabarits consistent en des fiches adaptées a chaque type de requéte, qu'utili-
sent les PAA et ou y sont relatées les étapes a suivre pour traiter les demandes et
les acheminer aux services concernés. Les gabarits contiennent des champs vides
que les PAA doivent remplir pour enregistrer et décrire la requéte et lacheminer aux
différents services pour sa prise en charge.

La priorisation et l'ordonnancement du traitement des requétes sont sous la respon-
sabilité des services, lors de leur réception. Les services et leurs unités opération-
nelles prennent ensuite en charge les requétes en planifiant les activités requises.
Une fois les interventions terminées, les unités opérationnelles des services ferment
les requétes dans le systeme PIVOTAL.

Les gabarits utilises par les PAA sont mis a jour de fagon continue par les services
avec le support du CANU. Nous avons cependant observé que la fréquence des
mises a jour des gabarits varie d'un service a lautre. Le CANU fait un travail d'ana-
lyse pour préparer et mettre a jour tous les gabarits qui sont versés dans le systéeme
PIVOTAL. Il existe plus de 340 gabarits dans le systéeme PIVOTAL qui sont préparés
de facon a ce qu'il soit possible, pour le PAA, d'informer le citoyen sur le chemine-
ment qui sera suivi par le service pour prendre en charge la requéte. Ces gabarits
contiennent les niveaux de services (délais a respecter).

Suivi des interventions

Le suivi des demandes d'intervention génére par le CANU exige la coordination des
activités planifiées et réalisées par les différents services de la Ville afin d'informer
adéquatement les citoyens sur l'état de leur demande. Le systeme actuel permet de
répertorier les actions entreprises par les services pour gérer leurs requétes.

Nous avons observe que les PAA n'ont pas toujours acces a une information exacte
et complete via le systeme PIVOTAL relativement a l'état d'avancement des requétes
par les services. Les PAA ne peuvent donc pas toujours transmettre l'information jus-
te aux citoyens. A titre d'exemple, le Service des travaux publics n'écrit pas de notes
afférentes dans le systeme PIVOTAL quant au suivi des requétes et a leur état d'avan-
cement. En contrepartie, le Service de l'environnement est rigoureux en inscrivant
les informations quant a l'état d'avancement de la prise en charge des requétes.
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|
RECOMMANDATIONS A LA DIRECTION

VOR1701-05 Elaborer et diffuser une procédure administrative destinée a tous les services muni-
cipaux qui prévoira le traitement uniforme et efficace de lensemble des demandes
des citoyens et intégrera des directives concernant la mise a jour de fagon continue
des gabarits destinées aux PAA et le suivi adequat des requétes.

VOR1701-06 S'assurer que le nouveau systéeme informatique aura la capacité de faire le suivi des
requétes de facon adéquate.

COMMENTAIRES DE LA DIRECTION

VOR1701-05 Les gabarits et le traitement des requétes sont deux choses distinctes.

Pour la mise a jour des gabarits, nous sommes en accord, voir la recommandation
VOR-1701-04. La procédure inclura un rappel de limportance dassurer un suivi
afin de permettre au PAA de fournir la bonne information au citoyen. Echéancier :
30 novembre 2019

Quant au traitement et suivi des requétes, les services municipaux doivent se confor-
mer, autant que faire se peut, au niveau de service fixé pour chacun des gabarits. Les
services municipaux organisent lordonnancement du traitement des requétes afin
d'étre le plus efficient possible et ce tout en respectant le niveau de service desdites
requétes. Echéancier : En place

VOR1701-06 Il serait possible techniquement de mettre davantage de commentaires. Nous allons
tenir compte de cette recommandation dans le cadre du projet de remplacement
de PIVOTAL. Il sera nécessaire de tenir compte de certaines préoccupations légales,
financieres et de capacité dans certains services ainsi que de transmission des don-
nées personnelles. Echéancier : 30 septembre 2019

FERMETURE DES REQUETES CITOYENNES

Lorsque la prise en charge d'une requéte est terminee, les services de la Ville doi-
vent fermer promptement les requétes dans le systeme PIVOTAL afin de s'assurer
que les statistiques sur les délais pour prendre en charge les requétes sont exactes
et que le citoyen recoit une information juste lorsqu'il communique avec le CANU
pour connaitre le statut de sa requéte.
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Nous avons releve que l'enregistrement de la fermeture des requétes ne correspond
pas toujours a la date réelle de fermeture. En effet, certains services enregistrent
les fermetures a une date ultérieure. Par exemple, certains employés attendent de
fermer les requétes en bloc, une fois la semaine terminée. A ce sujet, le CANU nous
a mentionné qu'il n'existe pas de mesure fiable pour s'assurer que les données liees
a la fermeture des requétes soient entrées dans le systeme diligemment.

Ces pratiques peuvent avoir une incidence sur les statistiques relatives aux délais de
prise en charge des requétes et consequemment sur la mesure de la performance
des services. De plus, les statistiques servent a établir les niveaux de services prévus
(délais a respecter) selon la nature des demandes d'intervention.

VOR1701-07

VOR1701-07

RECOMMANDATION A LA DIRECTION
Mettre en place des mécanismes appropriés relatifs a la fermeture, en temps oppor-
tun, des requétes citoyennes.

COMMENTAIRES DE LA DIRECTION

Le CANU produit un rapport hebdomadairement a la direction générale et a lensem-
ble des directeurs. Un suivi est fait aux réunions hebdomadaires du comité tactique
et des comités de gestion des DGA. Le CANU produit aussi un rapport mensuel ou
10 requétes sont choisies aléatoirement. Les commentaires dans les résolutions des
requétes sont etudiés et de la sensibilisation est faite aupres des services concer-
nés. Echéancier : En place

Dans le nouveau systéme, nous sommes d'accord pour évaluer la possibilité de
changer la pratique d'affaire et d'aller compléter les requétes au fur et a mesure.
Echéancier : 30 septembre 2019

AMELIORATION CONTINUE ET REDDITION DE COMPTES

La reddition de comptes permet d'assurer un maximum d'efficience et de transpa-
rence dans la prestation des services offerts aux citoyens. Elle permet egalement
aux employes, a la direction, aux élus et aux citoyens d'attester du niveau de qualité
de la prestation des services offerts. Ainsi, les améliorations requises peuvent étre
apportées aux politiques, procédures et pratiques internes.

OPTIMISATION DES RESSOURCES
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Dans le cadre de cet audit, nous avons examiné les pratiques de la Ville qui permet-
tent une reddition de comptes périodique afin d'en mesurer la performance. Nous
avons également examiné dans quelle mesure cette reddition de comptes permet
d'améliorer la prestation de services aux citoyens.

Nous avons observe que le CANU produit chaque semaine un rapport de perfor-
mance a la direction générale ainsi qu'a tous les directeurs de service pour suivi. Ce
rapport hebdomadaire brosse un portrait densemble de la performance de chaque
service en regard du respect des niveaux de services (délais a respecter). Il traite
également du nombre de requétes ouvertes et fermées pour la semaine et annuel-
lement (cumulatif).

Ce rapport est ensuite discuté au sein d'un groupe de directeurs des servi-
ces suivants :

Travaux publics

Environnement

Infrastructures

Police

Incendie

Loisirs, sport et vie communautaire

La nature des discussions porte géenéralement sur les causes expliquant les retards
dans la prise en charge par les services des requétes citoyennes et les mesures
prises ou a prendre pour y remédier. Cette reddition de comptes nous semble
adéquate.

Depuis 2015, le CANU a instaure une pratique permettant d'évaluer la prestation de
services envers les citoyens. Il s'agit d'un mécanisme de controle de la qualité des
suivis des requétes par échantillonnage pour lensemble des services. Ce méca-
nisme permet l'élaboration d'un rapport de qualité qui sert a améliorer les facons
de faire.

Nous avons également observé une pratique exemplaire existante a la Ville en
matiere d'amélioration continue. En effet, le Service des infrastructures se sert de
U'historique des requétes citoyennes (plaintes de citoyens), portant notamment sur le
réseau d'aqueduc, pour mieux planifier ses interventions sur le réseau. Cependant,
nous n'avons pu confirmer si les autres services ont mis en place de tels mécanis-
mes permettant d'analyser les causes des requétes et des plaintes recues afin de
cibler davantage leurs interventions futures.
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VOR1701-08

VOR1701-08

RECOMMANDATION A LA DIRECTION

Procéder a des analyses ponctuelles des causes a l'origine de toutes les requétes et
plaintes afin de cibler de fagon efficace et efficiente les interventions requises dans
le futur.

COMMENTAIRES DE LA DIRECTION

Cette pratique est en cours dans les principaux services municipaux (Travaux
publics, Environnement et Infrastructures). Pour les autres services, sur demande,
nous pouvons produire des analyses. Echéancier : En place

CONCLUSION

La Ville de Gatineau s'est engagée a remplacer lancien systeme PIVOTAL par un
nouvel outil informatique, qui vise précisément les améliorations suivantes :

Efficacité opérationnelle accrue (interface avec les outils informatiques exis-
tants des autres services afin daméliorer la prise en charge des requétes);
Meilleure reddition de comptes (automatisation des envois de rapports
de gestion);

Cheminement plus efficace d'une requéte par linstauration de meilleures
regles de routage parameétrable pour chaque type de requéte;

Portail 311 Web disponible ou le citoyen peut enregistrer lui-méme ses
requétes et suivre leur évolution;

Application mobile/adaptative;

Possibilité de signaler un événement a la Ville (nid de poule, graffiti, de-
chets, etc.) en prenant une photo a laide d'un téléphone intelligent qui sera
automatiquement géoréférence;

Possibilite de réepondre a un sondage de satisfaction.

L'état actuel du systéeme PIVOTAL ne permet pas d'assurer un suivi en temps réel
et efficace de toutes les requétes. Il demeure difficile pour les PAA d'informer adé-
quatement les citoyens de létat de leurs requétes, occasionnant ainsi des pertes de
temps et d'efficience dans la prestation des services et une possible insatisfaction
de leur part.

Nous avons egalement observe labsence de déclaration de services aupres des
citoyens. Cette déclaration pourrait contenir entre autres les délais a respecter selon
la nature des interventions et les attentes, les attentes envers les différents services
dans le traitement et le suivi des requétes citoyennes.

OPTIMISATION DES RESSOURCES
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Critére 1l

Critére 2

Critére 3

Critére 4

Critére 5

Critére 6

Critéere 7

Dans le traitement et le suivi des demandes d'intervention qui sont formulées par
les citoyens et qui requiérent une implication des services de la Ville, nous avons
observe labsence de procédures encadrant les réles et les responsabilités des ser-
vices en matiere de mise a jour de la base de connaissances et des gabarits du
systeme PIVOTAL, ainsi que de fermeture des requétes en temps opportun dans le
systeme informatique.

Les recommandations énoncées dans ce rapport ont été formulées dans le but de
permettre a la Ville d'améliorer le cadre de gestion du CANU afin de répondre effica-
cement aux plaintes et requétes des citoyens et ainsi améliorer leur satisfaction par
rapport a l'offre de services municipale.

CRITERES

Nous avons élaboré nos criteres en nous inspirant principalement des bonnes pra-
tiques recensées dans le milieu municipal au Québec (centres d'appels 311), des
lignes directrices du Conseil du trésor du Québec en matiere de service a la clien-
téle et des lignes directrices, documents de formation et encadrements du CANU.

La Ville s'assure de mettre a jour la base de données informative (les gabarits)
destinée aux preposés du CANU afin qu'ils puissent répondre adéquatement aux
questions et aux plaintes des citoyens et afin que les demandes d'interventions
(les requétes citoyennes) soient adequatement prises en charge par les services
concernés de la Ville.

La Ville a clairement défini les roles, les responsabilités et limputabilité des services
et de leur personnel afin de gérer adéquatement toutes les requétes citoyennes
dans leur prise en charge, leur suivi et leur résolution de fagon adequate.

La Ville assure rigoureusement la prise en charge et la résolution de toutes les re-
quétes citoyennes en fonction des priorités et dans les délais convenus.

La Ville assure rigoureusement le suivi aupres des citoyens quant a l'état d'avance-
ment des requétes prises en charge et lors de leur fermeture.

La Ville s'assure que lorsque les requétes sont résolues, les données de fermeture
sont compilées en temps opportun dans le systeme informatique du CANU.

La Ville établit et communique ses objectifs et engagements mesurables du CANU
aupres des citoyens, tels les niveaux de services (délais a respecter).

La Ville s'assure d'une reddition de comptes périodique du CANU, permettant de
mesurer sa performance, dévaluer la qualité des services et d'apporter, si néces-
saire, les correctifs appropriés dans une perspective damélioration continue.
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CONFORMITE

TAUX GLOBAL |
DE TAXATION REEL

MANDAT ET PORTEE

Nous avons effectué une veérification de conformité du taux global de taxation
réel (LCV 107.14) qui doit étre établi en vertu des dispositions de la section Il du
chapitre XVIlIl.1 de la Loi sur la fiscalite municipale (chapitre F-2.1).

Le taux global de taxation sert au calcul des sommes versées par le gouvernement
du Québec qui sapplique aux immeubles d'établissements gouvernementaux du
réseau de la santé et des services sociaux et du réseau de l'éducation.

OBJECTIF

L'objectif de ce mandat visait, conformément a larticle 107.14 de la Loi sur les cités
et villes, a veérifier que le taux global de taxation réel établi par la direction de la
Ville de Gatineau et compris a son rapport financier consolidé 2017 est conforme
aux dispositions de la section Il du chapitre XVIIl.1 de la Loi sur la fiscalite municipale
portant sur le taux global de taxation réel.

RESULTATS

J'ai émis, en date du 2 mai 2018, un rapport contenant une opinion non-modifiée sur
la conformité du taux global de taxation réel de la Ville de Gatineau.

Voici donc un extrait dudit rapport :
« Amon avis, le taux global de taxation réel de l'exercice termine le 31 décembre 2017

de la municipalité a été établi, dans tous ses aspects significatifs, conformément aux
exigences légales. »
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CONFORMITE A
LARTICLE 1079 DE LA
LCV ET PROCEDURES
SPECIFIQUES
EFFECTUEES AUPRES
DES ORGANISMES
SUBVENTIONNES PAR
LA VILLE

INTRODUCTION

Al'égard des organismes subventionnés par la Ville de Gatineau (ci-aprés « la Ville »),
larticle 107.9 de la Loi sur les cités et villes (LCV) stipule que :

Toute personne morale qui regoit une subvention annuelle de la municipa-
lité d'au moins 100 000 $ est tenue de faire vérifier ses états financiers.

Le vérificateur d'une personne morale qui n'est pas visée au paragraphe 2°
de larticle 107.7, mais qui recoit une subvention annuelle de la municipalité
d'au moins 100 000 $ doit transmettre au vérificateur général une copie :

1" des états financiers annuels de cette personne morale;

2° de son rapport sur ces états;

3" de tout autre rapport résumant ses constatations et recommandations au
conseil d'administration ou aux dirigeants de cette personne morale.

Ce vérificateur doit egalement, a la demande du verificateur genéral :

1" mettre a la disposition de ce dernier, tout document se rapportant a ses
travaux de vérification ainsi que leurs résultats;

2" fournir tous les renseignements et toutes les explications que le véri-
ficateur général juge nécessaires sur ses travaux de vérification et
leurs résultats.
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Si le vérificateur genéral estime que les renseignements, explications, do-
cuments obtenus d'un vérificateur en vertu du deuxieéme alinéa sont insuffi-
sants, il peut effectuer toute vérification additionnelle qu'il juge nécessaire.

Conformément a cet article, nous avons demandé en novembre 2017 au Service des
finances de la Ville de nous fournir une liste de tous les organismes qui ont recu en
2016 une subvention annuelle de l'ordre de 100 000 $ et plus.

En décembre 2017, chaque organisme a recu une lettre de la vérificatrice générale
demandant de mettre a jour leur dossier respectif et de nous faire parvenir copie de
leurs états financiers de l'année courante, du rapport des vérificateurs externes sur
ces états et de tout rapport de recommandations adressé au conseil d'administra-
tion de lorganisme.

Tous les organismes se sont conformés a notre demande de renseignements.

Le terme « subvention » doit étre interpréte largement de maniere a inclure toute
forme d'aide non assortie d'une contrepartie en biens ou en services de la part de
lorganisme bénéficiaire. Cette définition a été utilisée afin d'établir les entités visées
par larticle 107.9 de la LCV. Linterprétation utilisée ne permet toutefois pas d'iden-
tifier la période appropriée au cours de laquelle la subvention annuelle doit étre
comptabilisée. Ainsi, lexpression « subvention annuelle » utilisée dans larticle 107.9
de la LCV peut étre interprétée comme étant la réception de fonds enregistrée au
moment de l'encaissement ou au moment ou la subvention est octroyée, indépen-
damment du moment de l'encaissement.

L'information qui nous a eté fournie par le Service des finances de la Ville correspond
aux debourses effectues par cette derniere. Notre analyse ne touchera donc que les
organismes ayant encaissé plus de 100 000 $ en 2016. De plus, les services rendus
par la Ville a certains organismes a titre gracieux n'ont pas été considérés comme
étant des subventions recues aux fins de larticle 107.9 de la LCV.

OBJECTIFS

Notre travail d'audit a consisté a s'assurer que toute personne morale visee par larti-
cle 107.9 de la LCV respecte les termes de larticle quant a la vérification de ses états
financiers et la transmission au vérificateur général de ces états financiers, du rap-
port sur ces états et de tout autre rapport de recommandations adressé au conseil
d'administration de l'organisme.

Laudit visait également a valider la conformité des informations financiéres obte-
nues par le Service des finances de la Ville et ses autres services. De plus, les procé-
dures effectuées visaient a s'assurer que des protocoles d'entente existent pour les
subventions octroyees par la Ville et que la reddition de comptes demandée par les
differents services dans les protocoles d'entente correspond aux objectifs de la Ville.
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MANDAT ET PORTEE
PROCEDURES EFFECTUEES

Nous avons obtenu du Service des finances de la Ville une liste des organismes
ayant recu plus de 100 000 $ de subventions au cours de lannée 2016. A partir de
cette liste, nous avons procede a des demandes d'information afin d'obtenir copie
des états financiers et des rapports de lauditeur indépendant pour les périodes se
terminant en 2016, ainsi que des rapports de recommandations pour les travaux
effectués pour cette période. Nous avons aussi obtenu, de la part du Service du
greffe et des différents services de la Ville, une copie des protocoles d'entente
signés par les organismes visés et en vigueur au cours de lannée 2016.

Pour lensemble des organismes vises, NoOUs NOUS sOMMeS assuré que Ceux-Ci
se sont conformés a larticle 107.9 de la LCV. Nous avons par la suite procede a la
sélection d'un échantillon aléatoire de dix organismes afin d'effectuer les procédures
supplémentaires suivantes :

Analyser les protocoles d'entente obtenus et signés entre la Ville et les
organismes vises afin de déceler les ameéliorations a apporter a linformation
demandée par la Ville, au besoin, en reféerence a larticle 107.9 de la LCV;
Déterminer les subventions octroyées par la Ville qui font l'objet de proto-
coles d'entente;

Déterminer, a laide d'entretiens divers avec la direction des organismes et
des divers services de la Ville, les exigences formulées par la Ville en lien
avec la designation des transactions appuyant les subventions;
Déterminer les controles internes requis en lien avec les opérations avec
des parties liees ou autres parties avec lien de dépendance.

Nos procédures n'ont pas comporte l'obtention des pieces exigibles par la Ville se-
lon les protocoles d'entente ni l'obtention de lassurance que l'ensemble des livra-
bles prévus selon ces mémes protocoles d'entente ont ete recus par la Ville.

ORGANISMES VISES

Les organismes visés par larticle 107.9 de la LCV en 2016, au nombre de 20, sont
les suivants :

Association des gens d'affaires et professionnels du Vieux-Gatineau
Association des professionnels, industriels et commercants d'Aylmer
Carrefour culturel ESTacade

Conseil de développement du sport de Gatineau

Corporation dameénagement de la riviere Blanche Gatineau inc.
Evénements Nordiques Gatineau inc.

Festival de montgolfieres de Gatineau inc.

L'Outaouais en féte

Les Grands Feux du Casino du Lac-Leamy
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Habitations de ['Outaouais métropolitain
Habitations des Riviéres de ['Outaouais

Centre de gestion des deplacements de Gatineau et sa région (Mobi-O)
Mon Chez-Nous inc.

L'Office municipal d'habitation de Gatineau
L'Orchestre symphonique de Gatineau

Réseau du patrimoine de Gatineau et 'Outaouais
Service Intégration Travail Outaouais

Association touristique de 'Outaouais

Unigym Gatineau

Vision centre-ville de Gatineau

RESULTATS - PROCEDURES GENERALES

CONFORMITE DES INFORMATIONS FINANCIERES OBTENUES PAR LE SERVICE
DES FINANCES DE LA VILLE

Linformation financiere qui nous a été rendue disponible par le Service des finances
provient des déboursés effectués aupres des différents organismes visés par larticle
1079 de la LCV.

La Ville n'est pas en mesure de suivre lensemble des subventions octroyees par ses
différents services et de savoir quelles sont les entités touchées par larticle 107.9
de la LCV, @ moins que celles-ci aient recu des subventions individuelles de plus de
100 000 $. De plus, il n'existe pas d'uniformité dans les protocoles d'entente signés
par les différents services de la Ville.

RESULTATS - PROCEDURES SUPPLEMENTAIRES
ECHANTILLON

Les organismes selectionneés aléatoirement pour nos procéedures supplémentaires
sont les suivants :

Association des gens d'affaires et professionnels du Vieux-Gatineau
Corporation daménagement de la riviere Blanche Gatineau inc.
Evenements Nordiques Gatineau inc.

L'Outaouais en féte

Les Grands Feux du Casino du Lac-Leamy

Habitations des Riviéres de [Outaouais

L'Office municipal d'habitation de Gatineau

L'Orchestre symphonique de Gatineau

Service Intégration Travail Outaouais

Vision centre-ville de Gatineau
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PROTOCOLES D'’ENTENTE DE LA VILLE DE GATINEAU
Association des gens d'affaires du Vieux-Gatineau

Lorganisme a recu des sommes de la Ville en lien avec trois subventions totalisant
146 650 $. Par contre, un seul protocole d'entente a été signé pour une des trois
subventions regues. Ce protocole d'entente couvre une période de cing ans, soit les
années 2012 a 2016, et totalise 85 000 $ annuellement. Il n'y a aucune référence a
l'article 107.9 de la LCV dans le protocole d'entente ni a la possibilité que des états
financiers audités puissent étre exigés dans le futur. Le protocole d'entente prévoit
trois volets distincts. Le premier est une subvention générale annuelle de 55 000 $,
le second est une subvention pour des projets annuels de 20 000 $ et le troisié-
me est une contribution de la Ville équivalente aux fonds recueillis par l'organisme
aupres d'entreprises, de gens daffaires, etc., pour un montant maximal de 10 000 $
par année.

Aucune mention ou restriction en lien avec les opérations entre personnes avec
liens de dependance ne figure dans le protocole d'entente.

Les livrables exigés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent :

Un « examen de mission (bilan des revenus et dépenses) » - terme qui n'est
pas defini dans le Manuel de CPA Canada;

Une mise a jour du plan stratégique de revitalisation commerciale;

Un plan d'action;

Un bilan des réalisations et mesures des indicateurs de performance.

Les modalités de paiement du protocole d'entente sont incompletes. Ainsi, il est
prévu que le montant de 55 000 $ soit séparé en deux versements, le premier verse-
ment de 30 000 $ devant étre versé dans les 30 premiers jours de l'exercice financier
de lorganisme alors que le deuxieme versement de 25 000 $ doit étre versé lorsque
le plan d'action et le bilan des réalisations ainsi que les mesures des indicateurs de
performance auront éte livrés. Il n'y a pas de précision sur les modalités de verse-
ment relativement aux deux autres volets de la subvention de 20 000 $ et 10 000 $
indiquées dans le protocole d'entente.

Les modalités de paiement prévues ne comprennent pas une retenue de la sub-
vention a étre versée lorsque l'ensemble des livrables, tel que les états financiers
audités, auront éte remis a la Ville. Lajout de ce genre de modalités offre l'assurance
a la Ville que l'ensemble des livrables seront recus en temps opportun.

Corporation d'aménagement de la riviere Blanche Gatineau inc.

Lorganisme a recu des sommes de la Ville en lien avec plusieurs projets régis par le
protocole d'entente daménagement du Parc écologique de la Ferme Dalton. Cette
entente de subvention totalise 600 000 $ pour quatre projets de construction a
compléter en 2015 et 2016.

CONFORMITE



CONFORMITE

Aucune mention ou restriction en lien avec les opérations entre personnes avec
liens de dépendance ne figure dans le protocole d'entente.

Les livrables exigés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'entente
comprennent :

Une mission d'examen des livres comptables des projets de construction
dans les 60 jours suivant la fin de l'année financiére et un rapport complet
des activités qui s'y rattachent;

Des états financiers vérifies pour la gestion et lorganisation des activités
dans les 9O jours suivant la fin de lannée financiére.

ILest important de noter que les exigences par rapport aux livrables manquent d'uni-
formité puisqu'une mission d'examen annuelle est demandée pour les projets de
construction alors qu'une mission d'audit est requise pour les états financiers relatifs
aux activités de lorganisme, qui comprennent les projets de construction. Il serait
souhaitable de clarifier et d'uniformiser les exigences de la Ville en matiéere de livra-
bles et de faire le suivi nécessaire afin de resserrer les regles de reddition de comp-
tes des organismes subventionnés. Pour ce faire, une mission d'audit devrait étre
requise, car ce type de mission présente le niveau d'assurance le plus éleve.

Les modalités de paiement de cette entente s'échelonnent en fonction des débour-
sés reels préevus par l'organisme, en lien avec la construction des différents projets.
Un dernier versement de 110 000 $ est prévu lorsque la construction est complétée
et que la Ville aura inspecte les batiments.

Les modalités de paiement ne comprennent pas une retenue de la subvention a
étre versee lorsque lensemble des livrables, tel que les états financiers audités,
auront eté remis a la Ville. Tel que mentionné auparavant, l'ajout de ce genre de
modalites offre l'assurance a la Ville que lensemble des livrables seront recus en
temps opportun.

Evénements Nordiques Gatineau inc.

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec une subvention regie par
un protocole d'entente. Ce protocole d'entente est pour un seul évéenement, soit le
Ski Tour Canada 2016 - étape Gatineau au Parc Jacques Cartier, et totalise 120 000 $.

Le protocole d'entente ne contient aucune référence a larticle 1079 de la LCV ni a
la possibilitée que des états financiers audités puissent étre exigés, malgre le fait que
lentente est de plus de 100 000 $. De plus, aucune assurance de responsabilité
civile n'est demandee de la part de l'organisme pour l'organisation de lévenement,
ce qui est inhabituel. Habituellement, lorsqu'une entité subventionnaire comme la
Ville s'associe a un projet de cette envergure, elle s'assure que la couverture d'assu-
rance en cas de probléme est adéquate. Ainsi, elle peut ajouter cet organisme sur
la police d'assurance de responsabilité civile des organismes sans but lucratif de la
Ville, ou peut exiger des organismes subventionneés qu'ils souscrivent eux-mémes a
une telle assurance.
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Limpact des opérations avec une personne avec lien de dépendance est décrit dans
le protocole d'entente comme suit :

« L'organisme s'engage a devoiler a la Ville tout lien de dependance avec tout fournis-
seur de biens ou de services utilises aux fins du projet. Le coat d'un bien acquis d'un
fournisseur qui, de l'avis de la Ville, a un lien de dependance avec l'organisme pourrait
étre considéré a son colt d'acquisition par le fournisseur, pourvu que ce codt d'acquisi-
tion ne dépasse pas la juste valeur marchande. L'organisme doit veiller a ce que la Ville
ait acces aux documents pertinents du fournisseur de biens et de services pour verifier
les couts declares par l'organisme. Dans le cas d'un refus de fournir l'acces a ces docu-
ments, la Ville pourrait ne pas tenir compte de ces codts. »

Les livrables exigés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent :

Une mise a jour du plan strategique de revitalisation commerciale;
Un plan d'action;
Un bilan des réalisations et mesures des indicateurs de performance.

L'entente prévoit le versement de 80 % de la subvention lorsqu'une autorisation écri-
te de la part du propriétaire/gestionnaire des lieux est parvenue a la Ville et que
lentente signeée est retournée a la Ville. Le versement final est effectué lorsque les
livrables sont regus et inspectés a la satisfaction de la Ville.

L'Outaouais en féte

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec une subvention regie par un
protocole d'entente et une autre subvention de 10 000 $ pour laquelle aucun proto-
cole d'entente n'a été signé. Le montant de 7 500 $ versé pour l'événement de 2015
et le montant de 95 000 $ versé pour lévénement de 2016 ont été considérés. Ainsi,
le total des déboursés effectués par la Ville en 2016 est de 102 500 $.

Bien que l'organisme ait recu 95 000 $ pour l'événement qui a eu lieu en 2016, le
protocole d'entente examiné couvre un seul eévenement, soit la tenue du festival de
'Outaouais en féte au parc des Cédres, et totalise 85 000 $. La différence provient du
fait que lorganisme a recu un montant de 10 000 $ en subvention pour lequel aucun
protocole d'entente n'a été signé.

Limpact des opérations avec une personne avec lien de dépendance est défini dans
le protocole d'entente, de la méme fagon que décrit precedemment pour l'orga-
nisme Evénements Nordiques de Gatineau.

Les livrables exigeés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent :

Un rapport financier final, qui est défini comme étant un « audit financier,
conformément a larticle 1079 de la Loi sur les cités et villes » dans les
Q0 jours apres la fin d'année financiere de la corporation;

Un rapport d'activite et un rapport de visibilité.
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Lentente prévoit le versement de 90 % de la subvention lorsqu'une autorisation
écrite de la part du propriétaire/gestionnaire des lieux est parvenue a la Ville et
que l'entente signée est retournée a la Ville. Le versement final est effectué lorsque
lentité a repondu a ses obligations en vertu du protocole d'entente, a la satisfaction
de la Ville.

Les Grands Feux du Casino du Lac-Leamy

L'organisme a recu des sommes de la Ville, pendant l'année 2016, pour les editions
2015 et 2016 des evenements Les Grands Feux du Casino du Lac-Leamy. Les dé-
boursés étaient d'un montant total de 229 606 $, 43 200 $ représentant le solde pour
l'édition 2015 et 186 406 $ pour l'édition 2016. Aux fins de notre analyse, nos observa-
tions ne portent que sur les fonds recus relativement a l'édition 2016.

Ainsi, pour l'édition 2016, la Ville a déboursé un montant de 186 406 $, dont 157 500 $
(représentant 90 % de la subvention totale) était en lien avec une subvention regie
par un protocole d'entente et 28 906 $ pour lequel aucun protocole d'entente n'a été
signé. Le protocole d'entente couvre un seul événement, soit Les Grands Feux du
Casino du Lac-Leamy, et totalise 175 000 $.

Limpact des opérations avec une personne avec lien de dépendance est défini dans
le protocole d'entente, de la méme facon que décrit précédemment pour lorga-
nisme Evenements Nordiques de Gatineau.

Les livrables exigés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent :

Un rapport financier final, ainsi qu'un « audit financier, conformement a larti-
cle 107.9 de la Loi sur les cites et villes » dans les Q0 jours apres la fin d'année
financiere de la corporation;

Un rapport d'activité et un rapport de visibilité.

Il est important de noter que le rapport financier final et l'audit financier mentionnés
ci-haut, bien que non définis dans le protocole d'entente, représentent a notre avis
un concept unique qui peut nuire a la compréhension des termes de l'entente. Tel
que mentionné précédemment, il serait souhaitable de clarifier et d'uniformiser les
exigences de la Ville en matiere de livrables et de faire le suivi nécessaire afin de
resserrer les regles de reddition de comptes des organismes subventionnés.

L'entente prévoit le versement de 90 % de la subvention lorsque les livrables de l'an-
née precedente sont recus, lorsqu'une autorisation écrite de la part du propriétaire/
gestionnaire des lieux est parvenue a la Ville et que l'entente signée est retournée a
la Ville. Le versement final de 10 % est effectué lorsque l'organisme a répondu a ses
obligations en vertu du protocole d'entente, a la satisfaction de la Ville.
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Habitations des Riviéres de 'Outaouais

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec un protocole d'entente
tripartite entre l'entité, la Societe d'Habitation du Queébec (ci-aprés « SHQ ») et la Ville
pour un projet de construction de logements subventionnés, selon le programme
Acceslogis Quebec.

Cette entente contient l'exigence de fournir a la SHQ des états financiers audités des
coults de construction ainsi que des états financiers annuels audités.

Un rapport de mission d'audit sur les couts de construction a éte livre a la SHQ en
lien avec un projet de construction d'un immeuble dans le cadre du programme
Acceslogis Québec. Apres lapprobation de celui-ci par la SHQ et les versements
finaux des sommes et la prise en charge d'une des hypotheques, la Ville a procédé
au decaissement de sa portion, tel que défini dans l'entente tripartite.

Ainsi, les ententes tripartites entre les organismes a but non lucratif, la Ville et la
SHQ, ainsi que le cadre légal qui encadre l'ensemble des transactions entre ces dif-
férentes parties, contiennent l'ensemble des éléments importants pour la Ville.

Office municipal d’habitation de Gatineau (OMHG)

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec des ententes tripartites entre
lentité, la Ville et la SHQ. Ces ententes proviennent des conventions d'exploitation
touchant plusieurs de ses immeubles, ainsi que pour des projets de construction de
logements subventionnés.

La Ville s'est engagée, en vertu de conventions d'exploitation dans le cadre d'un
programme d'Habitation a loyer modique HLM, a renflouer 10 % des déficits d'exploi-
tation de ces immeubles. Ainsi, une des subventions versées par la Ville a 'TOMHG
provient de ce programme.

La Ville s'est engagee, en vertu de conventions d'exploitation et de construction
d'immeubles dans le cadre du programme AcceslLogis Québec, a contribuer des
montants qui sont habituellement de 10 % des coults de construction admissibles.
Ainsi, une des subventions versées par la Ville a lTOMHG provient de ce programme.
De plus, ce programme integre le programme de supplément au loyer aux locatai-
res pour un minimum de cing ans. Dans le cadre de ce programme, les unités sont
subventionnées a 90 % par la SHQ et 10 % par la Ville. Les autres unites doivent étre
a loyer a prix modique.

Pour lensemble de ces ententes, des états financiers audités doivent étre fournis,
en plus de budgets d'exploitation par immeuble. Ainsi, les ententes tripartites entre
'OMHG, la Ville et la SHQ, ainsi que le cadre legal qui encadre lensemble des tran-
sactions entre ces différentes parties, contiennent lensemble des elements impor-
tants pour la Ville.
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Orchestre symphonique de Gatineau

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec une subvention, pour
laquelle un protocole d'entente a éte signé entre la Ville et l'organisme. Ce protocole
d'entente couvre une période de quatre ans, soit les années 2015 a 2018, et totalise
127 500 $ annuellement. Il comprend également une référence a larticle 107.9 de
la LCV.

L'impact des opérations avec une personne avec lien de dépendance est défini dans
le protocole d'entente, de la méme fagon que décrit precédemment pour lorga-
nisme Evenements Nordiques de Gatineau.

Les livrables exigés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent :

Au plus tard le 31 décembre de chaque annee, un rapport annuel déemon-
trant l'utilisation de laide financiere de la Ville, des statistiques de participa-
tion ainsi que le nombre d'activités;

Des états financiers produits, signes et vérifies par un expert-comptable au
plus tard QO jours suivant la fin de son exercice financier. Les états financiers
produits doivent désigner clairement les biens et services regus par l'orga-
nisme inclus au budget total de ses projets.

Lentente prévoit un premier versement de 37 500 $ avant le 1° février de chaque
année. Un deuxiéme versement de 60 000 $ est effectué avant le 1" avril de chaque
année suivant le dépdt d'un rapport sur les actions réalisées au niveau de la recher-
che de commandites, la programmation de la saison de concert et le rapport sur les
prévisions d'achalandage. Un dernier versement de 30 000 $ est effectué avant le
1°r novembre de chaque année suivant le depdt d'un rapport sur la provenance des
musiciens et un rapport sur les activités de médiation culturelle avec la clientele
adolescente, et les frais supplémentaires de billetterie.

Les modalités de versement ne comprennent pas une retenue de la subvention a
étre versee lorsque lensemble des livrables, tel que les états financiers audités,
auront été remis a la Ville. Tel que mentionnée préalablement, l'ajout de ce genre de
modalités offre lassurance a la Ville que l'ensemble des livrables seront regus en
temps opportun.

Service Intégration Travail Outaouais (SITO)

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec une subvention, pour
laquelle un protocole d'entente a été signé. Ce protocole d'entente couvre une
période d'un an, soit du 1° avril 2016 au 30 mars 2017, et totalise 127 833 $. Cette
entente prévoit la redistribution de la subvention recue par la Ville provenant du
ministere de l'lmmigration, de la Diversité et de l'Inclusion pour la gestion du projet
de reégionalisation de Montreal vers Gatineau. Elle comprend une reférence a
larticle 107.9 de la LCV.
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Limpact des opérations avec une personne avec lien de dépendance est décrit dans
le protocole d'entente, au paragraphe 6.1.7 :

« Sil'organisme est en relation d'affaires avec une ou des sociétes apparentées (entre-
prise ou organisme contrélé directement ou indirectement par les mémes administra-
teurs que les siens), il doit :
. En informer la Ville en identifiant chacune d'entre elles par son nom legal et
son numero d'entreprise du Quebec,
Demontrer quiil est l'unique bénéficiaire de ses surplus ainsi que des subven-
tions qui lui sont attribuées et de tout autre apport externe;
Fournir la preuve que ses transactions avec des societes apparentees :
- Sont documentees formellement par contrat ou par entente écrite;
- Font l'objet d'une divulgation par voie de notes aux états financiers
conformement aux principes comptables genéralement reconnus;
- Sont établies selon des conditions et a des codts qui sont inférieurs
ou, au moins, comparables a ceux qui auraient cours avec une tier-
ce partie. »

Les livrables exigés par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent:

Un rapport d'activités de mi-parcours et un rapport final des initiatives, des
projets ou interventions réalisés;

Un rapport final, qui inclura un bilan complet des activités réalisees, les réa-
lisations, l'atteinte des cibles identifiées et l'utilisation des sommes allouées
dans les 90 jours suivant la date de fin de l'entente;

Au plus tard le 31 décembre de chaque annee, un rapport annuel demon-
trant l'utilisation de l'aide financiére de la Ville, des statistiques de participa-
tion ainsi que le nombre d'activités;

Des états financiers produits, signés et vérifiés par un expert-comptable au
plus tard Qo0 jours suivant la fin de son exercice financier transmis au vérifi-
cateur general.

Lentente prévoit le versement de 50 % de la subvention aprés que la Ville ait recu
le premier versement de la part du ministére de lImmigration, de la Diversité et
de llnclusion. Un deuxiéme versement de 35 % de la subvention est prévu aprées
la réception du rapport d'activité de mi-parcours et a la suite de la réception du
deuxieme versement de la part du Ministere. Finalement, le versement final de 15 %
est effectué a la suite de la réception du rapport final de l'organisme et a la suite de
la réception du troisieme versement de la part du Ministere.

D'apres le protocole d'entente, la Ville n'exige pas de rapport d'audit de la part
de l'organisme. En effet, les etats financiers audites doivent seulement étre trans-
mis au vérificateur général. Seul un rapport final doit étre fourni a la Ville qui de-
vra porter sur les réalisations, latteinte des cibles identifiees et sur lutilisation des
sommes allouées.
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Lentente indique que les modalites de paiement se font « taxes incluses », alors
que la subvention elle-méme n'est pas taxable. En analysant les états financiers de
lorganisme, nous avons constaté que les taxes n'ont pas été remises aux differents
paliers de gouvernement, ce qui est adequat. La Ville devrait tout de méme porter
une attention particuliere a la rédaction des protocoles d'entente afin d'éviter tout
probléme fiscal potentiel aux organismes subventionnes.

Les modalités de versement ne comprennent pas une retenue de la subvention a
étre verseée lorsque l'ensemble des livrables auront eté remis a la Ville. Tel que men-
tionné precedemment, l'ajout de ce genre de modalites offre l'assurance a la Ville
que l'ensemble des livrables seront recus en temps opportun.

Vision centre-ville

L'organisme a recu des sommes de la Ville en lien avec deux subventions, pour les-
quelles deux protocoles d'entente ont été signes entre la Ville et lorganisme. Le
premier protocole d'entente couvre une période de cing ans, soit les années 2012
a 2016, et totalise 127 500 $ annuellement (modifié & 110 000 $ en 2015). Le second
protocole d'entente s'étend sur une période de deux ans, soit les années 2016 et
2017, et totalise 15 000 $ annuellement.

Les protocoles d'entente ne contiennent pas de référence a larticle 107.9 de la LCV.
Cependant, les protocoles indiquent que Lorganisme doit produire des états finan-
ciers veérifieés par un expert-comptable au plus tard Q0 jours suivant la fin de son
exercice financier. Par contre, cette exigence ne fait pas partie du tableau résumant
les livrables.

Aucune mention ou restriction en lien avec les opérations entre personnes avec
liens de dépendance ne figure dans les protocoles d'entente.

Les livrables exiges par la Ville pour la subvention couverte par le protocole d'en-
tente comprennent :

Un plan d'action pour l'exercice suivant;

Un bilan des réalisations de l'exercice précédent et mesures des indicateurs
de performance;

Des éetats financiers produits, signes et verifiés par un expert-comptable au
plus tard QO jours suivant la fin de son exercice financier. Les états financiers
produits doivent désigner clairement les biens et services regus par l'orga-
nisme étant inclus au budget total de ses projets.

Lentente prévoit le versement d'un premier montant de 75 000 $ émis dans les
30 premiers jours suivants la signature du protocole d'entente, un deuxieme ver-
sement de 75 000 $ dans les 30 jours suivants la réception du plan d'action pour
lannée en cours et les indicateurs de performance mesurant latteinte ou non des
objectifs stratégiques prevus de lexercice précédent et un dernier versement de
40 000 $ a la suite de la réalisation du projet de développement d'outils de marke-
ting et de promotion commerciale du centre-ville.
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Encore une fois, les modalités de versement ne comprennent pas une retenue de la
subvention a étre versée lorsque l'ensemble des livrables, tel que les états financiers
audités, auront été remis a la Ville.

CONTROLES INTERNES EN LIEN AVEC LES OPERATIONS ENTRE APPARENTES
IMPLANTES DANS LES ORGANISMES SUBVENTIONNES

A la suite d'une discussion avec les représentants des différents organismes subven-
tionnés et d'une révision des différents protocoles d'entente disponibles, nous avons
constate que la Ville n'exige pas la mise en place de controéles internes afin d'identi-
fier les personnes avec qui les entités subventionnées ont des liens de dépendance
ou sont apparentées, ni de contréles internes afin de déceler ces entités et ces per-
sonnes. De plus, les termes liens de dépendance et apparentés ne sont pas définis
dans les protocoles d'entente.

Pour une entité subventionnaire comme la Ville, lidentification des opérations entre
personnes apparentees est tres importante. En effet, les risques qu'une opération ne
soit pas réalisée a la juste valeur marchande sont beaucoup plus éleveés lors d'opé-
rations entre apparentés que lors de transactions entre tiers. Ainsi, la Ville pourrait,
malgré elle, contribuer a lenrichissement indu d'une partie externe a méme les
fonds publics.

Dautres types dentités subventionnaires, telles que la Societé d'Habitation du
Québec (SHQ), exigent la mise en place d'un code de déontologie/code d'éthique et
la signature de celui-ci par lensemble des administrateurs et des dirigeants. Ainsi,
une divulgation des intéréts financiers doit étre effectuée par lensemble des ad-
ministrateurs et dirigeants. Ceux-ci s'engagent a se retirer des discussions en lien
avec des opérations avec des entités avec lesquelles il pourrait y avoir un conflit ou
lapparence de conflit d'intéréts.

Ainsi, des organismes tels que Les Habitations des Rivieres de I'Outaouais et
'Office municipal d'habitation de Gatineau (OMHG), qui sont régis par les conventions
d'exploitation signees avec la SHQ, ont ces controles en place.

CONCLUSION

Nous avons recueilli les éléements probants suffisants et adequats pour fonder rai-
sonnablement nos conclusions.

En regard des objectifs poursuivis, nous pouvons conclure que les organismes vises
par larticle 107.9 de la LCV respectent les termes dudit article quant a la véerification
de leurs états financiers et la transmission au vérificateur genéral de ces états finan-
ciers, du rapport sur ces états et de tout autre rapport de recommandations adresse
au conseil d'administration de l'organisme par leur vérificateur externe respectif.
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Un de ces organismes, soit 'Office municipal d’habitation de Gatineau, nous a fourni
un rapport a la direction résumant les constatations de lauditeur indépendant et ses
recommandations au conseil d'administration. Ces recommandations n'avaient pas
d'impact significatif sur les subventions octroyées par la Ville a cet organisme.

Nous sommes egalement en mesure de conclure que la Ville n'exige pas la mise
en place de controles internes suffisants aupres des organismes subventionnés qui
sont visés par larticle 107.9 de la LCV afin de lui permettre d'obtenir lassurance que
lensemble des opérations entre apparentés est déterminé et réalisé a la juste va-
leur marchande.

CONFORMITE
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VC1702-02

RECOMMANDATIONS A LA DIRECTION
Produire et signer des protocoles d'entente pour toutes les subventions octroyées
par la Ville de Gatineau supérieures a un seuil a déterminer n'excédant pas 25 000 $.

Insérer une annexe dans tous les protocoles d'entente qui inclurait au minimum les
éléments suivants :

Conformement a larticle 107.9 de la LCV, toute personne morale qui recoit

une subvention annuelle de la municipalité d'au moins 100 000 $ est tenue de

faire auditer ses états financiers et de transmettre au vérificateur genéral de la

Ville de Gatineau une copie :

1. De ses états financiers annuels;

2. De son rapport sur ces états;

3. De tout autre rapport resumant les constatations et recommandations de
l'auditeur au conseil d'administration ou aux dirigeants de cette person-
ne morale.

L'auditeur de l'organisme doit egalement, a la demande du veérificateur

general ;

1. Mettre a la disposition de ce dernier, tout document se rapportant a ses tra-
vaux d'audit ainsi que leurs resultats;

2. Fournir tous les renseignements et toutes les explications que le veérificateur
géneéral juge nécessaires sur ses travaux d'audit et leurs résultats.

Si le verificateur géneral de la Ville estime que les renseignements, explica-
tions, documents obtenus d'un auditeur en vertu du deuxieme alinéa sont in-
suffisants, il peut effectuer toute verification additionnelle qu'il juge necessaire.
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L'organisme s'engage a déeposer a la Ville, s'il est touché par larticle 107.9 de la
LCV, ses etats financiers audités, et ce au plus tard 9o jours apres la fin de son
exercice financier.

L'organisme s'engage a deévoiler a la Ville toute transaction avec un fournis-
seur de biens ou de services qui est aussi une personne apparentee, ce qui
comprend aussi son nom légal ainsi que son numero d'entreprise du Québec.
Les apparentes des organismes que l'on retrouve le plus souvent comprennent
entre autres :

a)une entité qui, directement, ou indirectement par le biais d'un ou de plu-
sieurs intermédiaires, controle l'organisme publiant, est controlée par cet
organisme ou est soumise avec ce dernier & un contréle commun;

b)une personne qui, directement, ou indirectement par le biais d'un ou de plu-
sieurs intermediaires, controle l'organisme publiant;

c)une entité qui, directement ou indirectement, est soumise a une influence
notable de la part de l'organisme publiant, a une influence notable sur celui-
ci ou est soumise, avec celui-ci, a une influence notable commune;

d)un autre organisme qui détient un intérét économique dans l'organisme pu-
bliant, ou dans lequel ce dernier detient un interét economique;

e) les membres de la direction, c'est-a-dire toute personne qui a le pouvoir et la
responsabilite de planifier, de diriger et de contrdler les activites de l'organis-
me publiant (les membres de la direction comprennent les administrateurs,
les dirigeants et toute autre personne assumant une fonction au sein de la
direction générale);

f) une personne qui exerce une influence notable ou un controle conjoint sur
l'organisme publiant;

g)les membres de la famille immeédiate des personnes décrites aux alinéas b),
e) et f) (les membres de la famille immmeédiate comprennent le conjoint d'une
personne et les personnes qui sont a la charge soit de la personne décrite,
soit du conjoint de cette personne);

h)l'autre partie, lorsqu'il existe un contrat de gestion ou une autorité adminis-
trative quelconque et que l'organisme publiant est soit l'organisme gestion-
naire, soit l'organisme gere;,

i) toute partie soumise au controle conjoint exerceé entre autres par l'orga-
nisme publiant. (Une partie soumise a un controle conjoint s'apparente a
chacun des coentrepreneurs qui participent au contréle conjoint. Toutefois,
les coentrepreneurs eux-mémes ne s'apparentent pas les uns aux autres du
seul fait qu'ils participent au controle conjoint.)
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VC1702-03

VC1702-04

VC1702-05

VC1702-06

VC1702-07

VC1702-01

VC1702-02

De plus, toutes les transactions avec des personnes apparentées devront
étre documentées par contrat ou par entente éecrite et étre établies selon des
conditions et a des couts qui sont comparables a ceux qui auraient cours avec
une tierce partie. Le codt d'un bien acquis d'un fournisseur qui, de l'avis de la
Ville, est un apparente de l'organisme pourrait étre considere a son cout d'ac-
quisition par le fournisseur, pourvu que ce cout d'acquisition ne depasse pas
la juste valeur marchande. L'organisme doit veiller a ce que la Ville ait acces
aux documents pertinents du fournisseur de biens et de services pour verifier
les codts declarés par l'organisme. Dans le cas d'un refus de fournir l'acces a
ces documents, la Ville pourrait ne pas tenir compte de ces codts.

Procéder a un suivi des subventions dépassant un seuil a déterminer n'excédant
pas 50 000 $ octroyées aux organismes par le Service des finances (ou un autre
service central) afin de s'assurer de la conformité des organismes qui pourraient étre
toucheés par larticle 107.9 de la LCV.

Inclure lexigence de procéder a un audit des couts de construction dans les pro-
tocoles d'entente lorsque la participation de la Ville dépasse un seuil a déterminer
n'excédant pas 100 000 $ dans le cadre d'un projet de construction.

Inclure dans ses protocoles d'entente depassant un seuil a déterminer n'excedant
pas 100 000 $ une clause qui oblige Lentité a mettre en place des contréles inter-
nes afin d'identifier les personnes avec lien de dépendance ainsi que les opérations
entre les entités et les personnes avec lien de dépendance.

Inclure dans ses protocoles d'entente déepassant un seuil a déterminer n'excédant
pas 100 000 $ une clause qui oblige l'entité a mettre en place un code de déontolo-
gie dont les modalités pourront étre determinées par la direction de la Ville.

Inclure, dans lensemble des protocoles d'entente de subvention, un montant
minimal de 10 % qui ne pourra étre versé a l'organisme subventionné que lorsque
lensemble des livrables aura été recu a la satisfaction de la Ville.

COMMENTAIRES DE LA DIRECTION

La Ville est en accord avec la recommandation et procédera avec lobligation
de produire et de signer des protocoles d'entente pour toutes les subventions
octroyées par la Ville de Gatineau supérieures a un seuil de 25 000 $. Echéancier :
Décembre 2018

La Ville est en accord avec la recommandation et insérera une annexe dans tous
les protocoles d'entente qui inclura les élements mentionnés a la recommandation
VC1702-02. Actuellement, une telle clause fait partie des protocoles de 100 000 $ et
plus uniqguement. Echéancier : Décembre 2018
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VC1702-03

VC1702-04

VC1702-05

VC1702-06

VC1702-07

La Ville est en accord avec la recommandation et analysera la meilleure procédure a
mettre en place pour appliquer cette recommandation, aprés consultation avec les
services concernés. Echéancier : Décembre 2018

La Ville est en accord avec la recommandation et insérera dans tous les protocoles
d'entente une clause qui exigera de procéder a un audit des coults de construction
lorsque la participation de la Ville dépassera un seuil de 100 000 $ dans le cadre
d'un projet de construction. Echéancier : Décembre 2018

La Ville est en accord avec la recommandation et insérera une annexe dans tous
les protocoles d'entente qui inclura les élements mentionnés a la recommandation
VC1702-02. Echéancier : Décembre 2018

La Ville est en accord avec lesprit de la recommandation et insérera une annexe
dans tous les protocoles d'entente qui inclura les éléments inclus dans la recom-
mandation VC1702-02. Echéancier : Décembre 2018

Lorsque les protocoles d'entente de subventions contiendront plus d'un versement
relié a des livrables, la Ville est en accord avec la recommandation et insérera dans
tous les protocoles d'entente de subvention d'un montant de 25 000 $ et plus, une
clause a cet effet. Echéancier : Décembre 2018
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TRAITEMENT DES
ELUS MUNICIPAUX

INTRODUCTION

Le mandat de la vérificatrice générale de la Ville de Gatineau comporte trois volets
importants, soit l'audit financier, laudit de la conformité et l'audit de l'optimisation
des ressources. Laudit de la conformité vise a s'assurer que les décisions prises et
les opérations sont menées dans le respect des lois, des reglements, des directives
et des politiques en vigueur.

L'objectif de ce mandat visait a s'assurer que le traitement des elus municipaux de
la Ville de Gatineau est établi conformément a la Loi sur le traitement des elus muni-
cipaux ainsi qu'aux réglements, directives et politiques en vigueur sur le territoire de
la ville de Gatineau.

La reglementation en vigueur comprend :

Loi sur le traitement des élus municipaux (L.R.Q., chapitre T-11.001),
Reglement sur le maximum de la rémunération annuelle des élus
municipaux;

Loi sur les réegimes de retraite des élus municipaux (L.R.Q. chapitre R-9.3);

Loi portant réforme de l'organisation territoriale municipale de regions métro-
politaines de Montreal, de Quéebec et de ['Outaouais (L.Q. 2000 ¢.56),
Reglement 819-2017 concernant la rémunération de membres du conseil
de la nouvelle Ville de Gatineau et fixant la remunération additionnelle
prévue par la Loi portant sur la réforme de ['organisation territoriale munici-
pale de regions metropolitaines de Montreal, de Quebec et de ['Outaouais tel
qu'amende par les reglements 15-1-2002, 15-2-2003, 15-3-2005, 15-4-2006,
15-5-2006, 15-6-2009, 15-7-2010, 15-8-2011 et 15-9-2012;

Politiques municipales SF-2003-02 (Remboursement des frais de déplace-
ment pour les membres citoyens de commissions et comités permanents
du Conseil) et SF-2002-03 (Frais de déplacement, de séjour et de represen-
tation); et

Jurisprudence.

Le traitement des élus municipaux comprend :
La remunération de base, les allocations de dépenses et frais de déplace-

ment; et
Les allocations de départ et les allocations de transition des élus.
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METHODOLOGIE
PLANIFICATION

La planification comprend la confirmation des objectifs d'audit, la validation de
létendue du travail ainsi que de l'approche générale d'audit aupres de la vérificatrice
geneérale de la Ville de Gatineau et du Service des finances.

Notre seuil de signification pour laudit était de 45 500 $, soit 3 % du total de la rému-
nération des élus.

REVISION DE LA REGLEMENTATION ET DES PROCESSUS

Afin de nous permettre d'élaborer notre plan d'audit, nous avons révisé la regle-
mentation en vigueur ainsi que les différents rapports comptables produits par la
Ville de Gatineau.

A partir de linformation obtenue au cours de diverses rencontres auprés du person-
nel concerneé du Service des finances, les processus en vigueur ont eté documen-
tés. De plus, une révision des divers documents preparés et nécessaires au proces-
sus a ete effectuée.

DEVELOPPEMENT DES PROCEDURES ET AUDIT DE LA CONFORMITE

Des procedures d'audit ont ete développeées afin de s'assurer de la conformité du
traitement des élus municipaux aux lois et reglements en vigueur. Laudit de la
conformité a ensuite été effectué en fonction des echantillons sélectionnes.

REMUNERATION DES ELUS

A partir de la liste des membres des comités et commissions des organismes exter-
nes fournie par le Service du greffe, nous avons résumé dans un tableau les divers
postes occupés dans les difféerentes commissions et nous nous sommes assures
que chaque conseiller était rémunére pour les comités dont il était membre.

Le responsable de la paie a la Ville de Gatineau nous a ensuite remis une analyse
détaillee du grand livre pour les postes de salaires concernés. Nous avons valideé les
montants avec le réglement 819-2017. A laide de ces mémes analyses, nous avons
également validé les allocations de dépenses et lindexation annuelle.

Conformité législative de la rémunération
Lensemble de la rémunération du maire et des conseillers pour lannée civile a fait

lobjet d'un audit de la conformité a la Loi sur le traitement des elus municipaux et au
reglement 819-2017 au niveau de :
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La rémunération de base payée;

Lallocation non imposable payée;

Le maximum annuel autorisé par la Loi;

Le calcul de lindexation annuelle; et

Linscription et la conciliation des montants inscrits aux difféerents comptes
de grand livre de la Ville de Gatineau concernant la rémunération et les
allocations versees aux élus.

Nous avons aussi effectué des procedures d'audit sur les montants regus par les
conseillers aupres d'organismes paramunicipaux, ainsi que sur les allocations
de deépart et de transition. Nous avons revu les feuilles de calcul préparées par le
Service des finances, et ce pour chacun des conseillers ayant recu un montant de la
Sociéte de transport de I'Outaouais ou de l'Aéroport executif de Gatineau-Ottawa.
Nous avons valide avec le Chef de division-Comptabilité et paie que les conseillers
n'ont recu aucun montant de la part des autres organismes paramunicipaux de la
Ville de Gatineau. Nous avons également validé les années de service de chacun
des conseillers sortants en retracant aux documents fournis par le Service du greffe.
Nous avons aussi retracé les montants des allocations au systéme de paie pour cha-
cun des élus; a noter que sept conseillers ont béneficie d'allocations de déepart et de
transition en 2017.

FRAIS DE DEPLACEMENT ET DE REPRESENTATION

En se basant sur une analyse détaillee des dépenses encourues par les conseillers
dans l'exercice, nous avons selectionné, suivant notre approche d'échantillonnage,
des dépenses de deplacement et de représentation afin d'effectuer des tests de
détail.

De plus, suivant notre approche déchantillonnage, nous avons sélectionné des
dépenses de déplacement et de représentation du maire afin d'effectuer des tests
de détail.

Nous nous sommes assure que les politiques internes respectaient la Loi et que les
dépenses engagees et remboursées, pour les conseillers et le maire, respectaient
lesdites politiques internes.

L'autorisation prealable (art 25) : Tout membre du conseil a lexception du
maire doit recevoir du conseil une autorisation préalable a poser lacte;

Le remboursement (art 26) : Peut étre remboursé pour le montant réel de la
dépense sur presentation d'un etat appuyé de toutes pieces justificatives;
Le tarif (art 27) : Etablissement des tarifs de remboursement de dépenses
encourues au Quebec a moins que le but de l'acte nécessitait un deplace-
ment hors du Quebec;

Déléegation de pouvoirs (art 28) : Le conseil peut deléguer au comité executif
une partie de ses pouvoirs;
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Crédits suffisants (art 29) : Le conseil peut deléeguer a méme le budget de la
municipalité des crédits suffisants pour assurer le remboursement;
Montant maximal (art 30) : Le conseil peut fixer le montant maximal de la
dépense permise lorsqu'il autorise un membre du conseil a poser un acte;
Avance (art 30.0.1) : Le conseil peut par réglement prévoir dans quels cas il
verse une avance ainsi que les modalités de remboursement;

Frais de représentation (art 30.0.2) : Les dépenses doivent étre engagées
alors que le membre du conseil représente la municipalité.

CONCLUSION

Dans son ensemble, le traitement des élus municipaux de la Ville de Gatineau est
conforme, dans tous ses aspects significatifs, a la Loi sur le traitement des élus mu-
nicipaux et la réglementation en vigueur pour la période entre le 1° janvier et le
31 décembre 2017. Les différentes politiques internes respectent la Loi et elles sont
respectees autant au niveau de la remuneération des élus que des frais de déplace-
ment et de représentation.
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ETAT EVOLUTIF DES
PLANS DACTION

Nos missions d'audit portent sur un large eventail de sujets et permettent de formu-
ler des recommandations susceptibles de contribuer a lamélioration de la gestion
municipale au sein de la Ville de Gatineau.

Nous poursuivons alors l'objectif de voir si nos recommandations ont été prises en
compte et si les entités concernées ont remédié aux déficiences soulevées. Létat
évolutif de chacune des recommandations est déterminé selon les informations
probantes recueillies par les directions de la Ville de Gatineau ou des organismes
concerneés et cet état est illustre par le tableau qui suit.

Le rapport annuel de la vérificatrice générale contenait 26 recommandations issues
des vérifications effectuées en 2016 et trois recommandations datant des années
antérieures qui n‘avaient pas été complétées. De ces 29 recommandations, six ont
eté complétees.

Le tableau suivant recense les recommandations émises par la vérificatrice gene-
rale et leur progres :

APPLICATION

# REC. RECOMMANDATIONS
En cours Appliquée

VOR1104 / EVALUATION DES MECANISMES DE CONTROLE EN MATIERE DE GESTION DES
SITES CONTAMINES

VOR1104-07 Elaborer une procédure encadrant la prise en
compte de la présence de contamination lors de \/
transactions de terrains.

VOR1301 / ACCES INFORMATIQUES ET CONTROLES RELATIFS A LA PERTE DE RENSEIGNEMENTS

VOR1301-10 Mettre en place un plan en matiere de remise en
service de linformatique en cas de sinistre.

VOR1304 / ANALYSE DES DONNEES CONTRACTUELLES

VOR1304-13 Elaborer une stratégie de surveillance fondée sur
une analyse de risques de ses différents contrats.
Pour les contrats a risque plus éleve, une sur-
veillance adequate et/ou proportionnelle devrait
étre affectée.

ETAT EVOLUTIF DES PLANS D'ACTION
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APPLICATION
RECOMMANDATIONS

VOR1601 / CONTROLE DES SUBVENTIONS ET CONTRIBUTIONS : EFFICACITE ET PERTINENCE

VOR1601-01 Revoir les pratiques de gestion des services admi-
nistrant des programmes de subventions et contri-
butions afin de favoriser 'échange de meilleures
pratiques ainsi que le partage d'outils et de res-
sources afin d'améliorer lefficacite de chaque
service. Des échanges réguliers entre services as-
sureraient un suivi optimal sur les pratiques com-
munes a privilégier.

VOR1601-02 Se prévaloir d'un systeme de gestion intégrant et
consolidant de facon efficace les données relatives
aux demandes de subventions et contributions. La
mise en place d'un tel systeme pourrait se deve-
lopper autour du nouveau systeme financier de la
Ville dont la date de mise en service est préevue en
2018.

VOR1601-03 S'assurer que la méthode d'attribution des notes
lors des évaluations des demandes de subventions
et contributions de tous les services soit claire et
précise afin d'étre appliquée uniformément.

VOR1601-04 Réviser le processus de revue des demandes afin
d'inclure des pratiques de paiement basees sur
certains facteurs prédetermines permettant d'éva-
luer le risque des demandes examinées afin de
réduire le fardeau administratif relatif a certains
dossiers a niveau de risque faible.

VOR1601-05 Inclure dans toutes ses ententes de subventions et
contributions une clause d'audit afin de se reser-
ver le droit de vérifier ou de faire vérifier les livres
comptables des organismes subventionnes.

VOR1601-06 Réviser son processus d'affaires pour le versement
de subventions et contributions de moins de 500 $
de facon a réduire lampleur des procédures admi-
nistratives requises et minimiser les couts de traite-
ment des dossiers.

VOR1603 / GESTION DU CARBURANT AU SERVICE DES TRAVAUX PUBLICS

VOR1603-01 Mettre en place un mécanisme de vérification
d'eau dans les réservoirs pour le site non muni d'un
systeme automatise.

VOR1603-02 Informatiser les niveaux d'inventaire et donner un
acces a distance, defini et encadré, au fournisseur
de carburant.

VOR1603-03 Identifier et réparer des que possible les sections
de cloture affaissées ou manquantes.
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# REC.

VOR1603-04

RECOMMANDATIONS

Mettre en place une procédure pour assurer le ver-
rouillage adéquat des reservoirs pétroliers.

APPLICATION

En cours Appliquée

v

VOR1603-05

Mettre en place un processus de garde pour s'as-
surer de la conformité a la procédure mentionnée
préecedemment et de la securité des sites d'appro-
visionnement en tout temps.

VOR1603-06

Faire des analyses de consommation de carbu-
rant ciblées et périodiques sur les différents types
d'equipements du parc de véhicules de la Ville
afin d'identifier les problemes opérationnels et d'y
remeédier, le cas echeéant.

VOR1603-07

Mettre en place un mecanisme pour s'assurer que
les véhicules de la Ville respectent le Reglement
sur la marche au ralenti.

VOR1603-08

VOR1604-01

Mettre en place un mécanisme efficace permettant
de valider et de contréler lusage du carburant mis
dans les bidons.

VOR1604 GESTION DES GARANTIES SUR LES VEHICULES DE LA VILLE DE GATINEAU

Implanter un systeme de numeérisation des docu-
ments techniques associés a chaque véhicule ou
équipement détenu par la Ville.

VOR1604-02

Mettre en place un mécanisme de contréle de
qualité pour que soit retranscrit dans le systeme de
GMAO lensemble des informations sur les garan-
ties.

VOR1604-03

Evaluer et documenter la faisabilité d'inscrire sur le
bon de travail le kilométrage, les heures et la date
de fin de garantie associés a la garantie de base
ainsi qu'aux garanties par groupe de composantes.

VOR1604-04

Evaluer et documenter la faisabilité d'automatiser
dans le systeme de GMAO un meécanisme infor-
mant l'utilisateur d'une garantie en vigueur sur les
groupes de composantes visés par le travail.

VOR1604-05

Développer une politique globale sur la gestion
des garanties incluant un volet sur les analyses de
rentabilite a effectuer afin de valider le bien-fonde
Jjustifiant lachat de garanties prolongées.

v

VOR1604-06

Mettre en place un mécanisme de validation des
dates de début de garantie avec le manufacturier
basé sur la date de mise en service réelle du vehi-
cule.

VOR1604-07

S'assurer que les dates de mise en service reelles
soient justifiées et inscrites dans le systeme de
GMAOQ pour tous les nouveaux véhicules.

ETAT EVOLUTIF DES PLANS D'ACTION
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# REC.

VOR1604-08

RECOMMANDATIONS

Evaluer la faisabilité d'informatiser dans le systéme
de GMAO le suivi des garanties des nouvelles pie-
ces achetees et installées apres l'échéance de la
garantie de base.

VOR1604-09

Mettre en place un programme d'inspection de fins
de garanties sur les véhicules.

VOR1604-10

Mettre en place un mécanisme de suivi afin de
s'assurer que lensemble des réparations effec-
tuées par la Ville soit facturé et remboursé par le
fournisseur.

VOR1604-11

Négocier des ententes formelles avec les princi-
paux fournisseurs relativement a un taux horaire
déterminé afin que puissent étre facturés les tra-
vaux effectués par la Ville qui sont encore sous
garantie.

VOR1604-12

Etablir un partenariat avec lensemble des fournis-
seurs faisant des travaux sous garantie afin d'obte-
nir le colt de chacune des réparations épargnées
et prévoir un meécanisme pour les comptabiliser.

APPLICATION

En cours Appliquée
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RAPPORT DACTIVITES
DE LA VERIFICATRICE
GENERALE POUR
LEXERCICE 2017

PORTEE DU MANDAT

La portée du mandat du vérificateur général, le budget minimum de fonctionne-
ment du Bureau du vérificateur général selon un pourcentage fixé par la Loi et la
durée limitée du mandat (sept ans, non renouvelable) représentent trois dispositions
importantes comprises dans la Loi sur les cités et villes (annexe A). Ensemble, ces dis-
positions contribuent a favoriser lindépendance, limpartialite, l'objectivité et lauto-
nomie du verificateur geneéral par rapport au conseil municipal et aux gestionnaires
municipaux. Ces éléments sont essentiels a la réalisation de sa mission.

Le tableau suivant indique les organismes ou entités verifies dans chacune des
spheres constituant le mandat du vérificateur géneral, a savoir la vérification finan-
ciere, la vérification de conformité et la vérification de loptimisation des ressources.

ORGANISME OU ENT|TE Veérification Vérificationde Veérificationde Surveillance Veérification
financiere conformité loptimisation  delavérifica- descomptes
tion financiére oudocuments

v

VILLE DE GATINEAU v v v

SOCIETE DE TRANSPORT DE
L'OUTAOUAIS

AEROPORT EXECUTIF DE
Gatineau-Ottawa

CORPORATION DU CENTRE
CULTUREL DE GATINEAU

INVESTISSEMENT ET
DEVELOPPEMENT GATINEAU

PLACE DES FESTIVALS

ASSOCIATION DES
GENS D'AFFAIRES ET
PROFESSIONNELS DU
VIEUX-GATINEAU

v

RAPPORT D'ACTIVITES DE LA VERIFICATRICE GENERALE POUR L'EXERCICE 2017
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ORGANISME OU ENTITE

ASSOCIATION DES
PROFESSIONNELS,
INDUSTRIELS ET
COMMERCANTS D'AYLMER

Veérification Vérificationde Veérificationde Surveillance Veérification
financiere conformité loptimisation  delavérifica- descomptes
tion financiére oudocuments

v

ASSOCIATION TOURISTIQUE
DE LOUTAOUAIS

CARREFOUR CULTUREL
ESTACADE

CONSEIL DE
DEVELOPPEMENT DU SPORT
DE GATINEAU

CORPORATION
D'AMENAGEMENT DELA
RIVIERE BLANCHE DE
GATINEAU INC.

<

EVENEMENTS NORDIQUES
GATINEAU INC.

FESTIVAL DE MONTGOLFIERES
DE GATINEAU INC.

GRANDS FEUX DU CASINO
DU LAC-LEAMY (LES)

HABITATIONS DE LOUTAOUAIS
METROPOLITAIN

HABITATIONS DES RIVIERES
DE LOUTAOUAIS

C L < <K KX

MOBI-O (CENTRE

DE GESTION DES
DEPLACEMENTS DE
GATINEAU ET SA REGION)

MON CHEZ-NOUS INC.

OFFICE MUNICIPAL
D'HABITATION DE GATINEAU

ORCHESTRE SYMPHONIQUE
DE GATINEAU

OUTAOUAIS EN FETE (L)

RESEAU DU PATRIMOINE
GATINOIS

SERVICE INTEGRATION
TRAVAIL OUTAOUAIS

UNIGYM GATINEAU

VISION CENTRE-VILLE
DE GATINEAU

CLLC LK KKK KX
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PLANIFICATION DES TRAVAUX D'AUDIT

Nous avons procede en 2017 a des évaluations structuréees des risques afin de deter-
miner les secteurs prioritaires devant faire l'objet d'audits a la Ville de Gatineau et a
la Sociéte de transport de ['Outaouais dans les années a venir. Pour ce faire, nous
avons procedé a de multiples entrevues avec la direction de la Ville et de la STO et
analysé les commentaires recueillis en fonction des enjeux municipaux courants et
d'actualité, des audits précédents ainsi que des initiatives de ladministration muni-
cipale visant a améliorer les processus et les pratiques. Nous avons donc évalué
chacun des risques inhérents prioritaires, cerné les controles permettant d'atténuer
ces risques, et finalement priorisé les risques résiduels importants représentant des
enjeux d'intérét pour les citoyens de la Ville de Gatineau.

Cet exercice nous a permis, a notre premiere année d'exercice complet, de mieux
connaitre les divers défis rencontrés par les services municipaux et de délimiter le
rayon d'intervention du Bureau de la vérificatrice générale. Cette approche, dirigéee
vers les secteurs d'activité qui peuvent avoir des répercussions importantes sur les
objectifs stratégiques de la Ville et sur la qualité des services aux citoyens, permet
a la veérificatrice générale de donner une valeur ajoutée a son travail. La vérificatrice
geneérale prépare donc annuellement son calendrier d'activités ou plan d'audit en
fonction des risques et enjeux releves a court, moyen et long terme, des nouvelles
réalités, ainsi que des investissements réalisés ou a venir.

Afin de compléter son calendrier d'activités annuel, la vérificatrice générale s'assure
d'utiliser de facon efficiente et efficace les ressources mises a sa disposition. Le plan
d'audit a donc éte élaboré de facon a assurer un équilibre dans la nature des sujets
audités. Tous les audits financiers sont faits conjointement avec lauditeur indéepen-
dant dans le but déviter le dédoublement du travail et d'optimiser le temps qui y
est consacré. Quant aux mandats de l'optimisation des ressources et de conformité,
lapproche utilisée est axée sur l'analyse et l'évaluation des risques propres au sujet
audité, ce qui permet de cibler les secteurs particuliers devant faire lobjet de pro-
cedures d'audit adaptees.

EQUIPE

Le Bureau de la vérificatrice générale a recours aux services de ressources pro-
fessionnelles externes, principalement pour l'assister dans ses mandats d'audit. En
s'adjoignant, sur une base contractuelle, les services de personnes compétentes
dans des domaines particuliers qui font l'objet d'un audit, le Bureau ajoute de la cre-
dibilité et de la pertinence a ses travaux.

Outre la veérificatrice génerale, le Bureau emploie présentement madame
Lucie Bergeron, coordonnatrice des ressources en verification.

RAPPORT D'ACTIVITES DE LA VERIFICATRICE GENERALE POUR L'EXERCICE 2017
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FORMATION

Les membres de l'équipe du Bureau de la verificatrice génerale ont participé a plu-
sieurs séances de formation au cours de l'année afin de tenir a jour leurs connaissan-
ces concernant le secteur municipal ainsi que dans les domaines de la comptabilité
et de laudit.

ASSOCIATION DES VERIFICATEURS GENERAUX MUNICIPAUX
DU QUEBEC

L'Association des verificateurs genéraux municipaux du Quéebec compte dix mem-
bres qui partagent leur expérience de travail, leur expertise en vérification et certains
outils afin d'améliorer la gestion de leur fonction respective.

La verificatrice genérale estime importante une telle association et y participe acti-
vement. Cette association permet de favoriser les communications sur les nouvelles
normes comptables et d'audit, les changements législatifs municipaux, léchange de
renseignements comparatifs et la visite de conférenciers renommes.

COMITE DE VERIFICATION

En vertu de larticle 107.17 de la Loi sur les cités et villes, le conseil municipal peut
créer un comité de vérification et en determiner la composition et les pouvoirs.
Depuis 2003, la Ville de Gatineau s'est prévalue de ce droit et a approuve la forma-
tion d'un comité de vérification comptant trois membres élus. Ce comité est notam-
ment mandaté pour agir a titre d'intermédiaire entre le conseil municipal et le verifi-
cateur général.

Au cours de lannee 2017, les membres se sont reunis a huis clos a quatre reprises.
Dans son role de ressource, le Bureau de la vérificatrice générale a fourni au comité
de vérification de linformation et du soutien, ce qui a permis aux membres de s'ac-
quitter efficacement de leurs fonctions et responsabilités.

BUDGET ET DEPENSES 2017

La vérificatrice générale elle-méme n'échappe pas au controle devant étre en
place dans une structure comme celle de la Ville de Gatineau. Ainsi, en vertu de
larticle 108.2.1 de la Loi sur les cités et villes, le vérificateur externe de la Ville doit
veérifier les comptes relatifs au verificateur genéral.

Le releve des credits et des depenses du Bureau de la vérificatrice générale est pre-
senté dans les pages suivantes, accompagné du rapport de l'auditeur indépendant
sur ce relevé de dépenses.
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RAPPORT DE LAUDITEUR INDEPENDANT

A Monsieur le Maire
Aux membres du conseil municipal de la Ville de Gatineau

Nous avons effectué l'audit du releve des déepenses relatif au Bureau de la vérifica-
trice générale de la Ville de Gatineau pour l'exercice clos le 31 décembre 2017, ainsi
qu'un réesumeé des principales méthodes comptables (appelé ci-apres « le releve »).
Le releve a ete prépare par la direction du Bureau de la vérificatrice generale de
la Ville de Gatineau conformément aux principes de constatation et mesure des
Normes comptables canadiennes pour le secteur public telles que décrites a la
note 2 des états financiers de la Ville de Gatineau.

Responsabilité de la direction pour le relevé

La direction du Bureau de la vérificatrice générale de la Ville de Gatineau est respon-
sable de la préparation de ce releve conformément aux principes de constatation et
mesure des Normes comptables canadiennes pour le secteur public, ainsi que du
contréle interne qu'elle considere comme nécessaire pour permettre la préparation
d'un releve exempt d'anomalies significatives, que celles-ci resultent de fraudes ou
d'erreurs.

Responsabilité de l'auditeur

Notre responsabilité consiste a exprimer une opinion sur le relevé, sur la base de
notre audit. Nous avons effectué notre audit selon les normes d'audit genéralement
reconnues du Canada. Ces normes requierent que nous nous conformions aux re-
gles de deontologie et que nous planifiions et réalisions l'audit de fagon a obtenir
lassurance raisonnable que le releve ne comporte pas d'anomalies significatives.

Un audit implique la mise en ceuvre de procédures en vue de recueillir des élé-
ments probants concernant les montants et les informations fournies dans le releve.
Le choix des procédures reléve du jugement de lauditeur, et notamment de son
évaluation des risques que le relevé comporte des anomalies significatives, que cel-
les-ci résultent de fraudes ou d'erreurs. Dans l'évaluation de ces risques, l'auditeur
prend en considération le controle interne de l'entité portant sur la préparation du
relevé afin de concevoir des procédures d'audit appropriées aux circonstances, et
non dans le but d'exprimer une opinion sur l'efficacité du contréle interne de lentité.
Un audit comporte également lappréeciation du caractere approprié des methodes
comptables retenues et du caractere raisonnable des estimations comptables fai-
tes par la direction, le cas echéant, de méme que lappréciation de la présentation
d'ensemble du releve.

RAPPORT D'ACTIVITES DE LA VERIFICATRICE GENERALE POUR L'EXERCICE 2017

73



Nous estimons que les éléments probants que nous avons obtenus sont suffisants
et appropries pour fonder notre opinion d'audit.

Opinion

A notre avis, le relevé des dépenses relatif au Bureau de la vérificatrice générale de
la Ville de Gatineau pour l'exercice clos le 31 décembre 2017 a été prépare, dans tous
ses aspects significatifs, conformément aux principes de constatation et mesure
des Normes comptables canadiennes pour le secteur public telles que decrites a la
note 2 des états financiers de la Ville de Gatineau.

Gatineau, le 31 mai 2018
[ Deloitte SEN.CRL. /s.LL 1

IFCPA auditrice, FCA, permis de comptabilité publique n° A115222

Bureau de la vérificatrice générale

de la Ville de Gatineau

Releve des dépenses
de l'exercice clos le 31 décembre 2017

Budget
2017 2017 2016
$ $ $
Biens non durables 13 740 7 432 2062
Déplacements et communicaticn 5630 2 845 1775
Location d'équipements et entretien 2 590 1766 1210
Salaires et avantages sociaux 313 540 340 523 311231
Services professionnels, formation et cotisations 406 561 227 461 139 283
742 061 580 027 455 571

Ce relevé des dépenses du Bureau de la vérificatrice générale de la Ville de Gatineau a été préparé
conformément aux pnncipes de constatation et mesure des Normes comptables canadiennes pour le secteur
public, selon les mémes meéthodes comptables que celles enoncées a la note 2 des états financiers de la Ville de

Gatineau pour I'exercice clos le 31 decembre 2017
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ANNEXE- DISPOSITIONS DE

ANNEXE A

LA LOI SUR LES CITES
ET VILLES (LRQ.

CHAPITRE C-19) SUR LE
VERIFICATEUR GENERAL

Québec

Derniere version disponible
A jour au 1°" avril 2018
Ce document a valeur officielle.

Extrait de :
L.R.Q., chapitre C-19
Loi sur les cités et villes

IV.1. — Vérificateur général

2001, C. 25, a. 15.

107.1. Le conseil de toute municipalité de 100 000 habitants et plus doit avoir un
fonctionnaire appelé vérificateur général.

2001, ¢. 25, a. 15.

107.2. Le veérificateur géneral est, par résolution adoptée aux deux tiers des voix

des membres du conseil, hommeé pour un mandat de 7 ans. Ce mandat ne peut
étre renouvelé.

2001, C. 25, a. 15.
107.3. Ne peut agir comme vérificateur général :

1" un membre du conseil de la municipalité et, le cas échéant, d'un conseil d'arron-
dissement;

2" l'associé d'un membre visé au paragraphe 1°;
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3" une personne qui a, par elle-méme ou son associé, un intérét direct ou indirect
dans un contrat avec la municipalité ou une personne morale visée au paragraphe
2° de larticle 1077.

Le verificateur genéral doit divulguer, dans tout rapport qu'il produit, une situation
susceptible de mettre en conflit son intérét personnel et les devoirs de sa fonction.
2001, ¢. 25, a. 15.

107.4. En cas d'empéchement du verificateur général ou de vacance de son poste,
le conseil doit :

1" soit, au plus tard a la séance qui suit cet empéchement ou cette vacance, dési-
gner, pour une période d'au plus 180 jours, une personne habile a le remplacer;

2" soit, au plus tard a la seance qui suit cet empéchement ou cette vacance, ou au
plus tard a celle qui suit l'expiration de la période fixée en vertu du paragraphe 1,
nommer un nouveau veérificateur général conformeément a larticle 107.2.

2001, C. 25, a. 15,

107.5. Le budget de la municipalité doit comprendre un crédit pour le versement au
vérificateur géneral d'une somme destinée au paiement des dépenses relatives a
l'exercice de ses fonctions.

Sous réserve du troisieme alinéa, ce credit doit étre égal ou supérieur au produit
que l'on obtient en multipliant le total des autres crédits prévus au budget pour les
dépenses de fonctionnement par :

1° 0,17 % dans le cas ou le total de ces crédits est de moins de 100 000 000 $;

2° 0,16 % dans le cas ou le total de ces crédits est d'au moins 100 000 000 $ et de
moins de 200 000 000 $;

30,15 % dans le cas ou le total de ces crédits est d'au moins 200 000 000 $ et de
moins de 400 000 000 $;

40,14 % dans le cas ou le total de ces crédits est d'au moins 400 000 000 $ et de
moins de 600 000 000 $;

570,13 % dans le cas oU le total de ces crédits est d'au moins 600 000 000 $ et de
moins de 800 000 000 $;

6°0,12 % dans le cas ou le total de ces crédits est d'au moins 800 000 000 $ et de
moins de 1 000 000 000 $;

7°0,11 % dans le cas ou le total de ces crédits est d'au moins 1 000 000 000 $.
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Dans le cas ou le budget de la municipalité prévoit des crédits pour des dépenses de
fonctionnement reliées a l'exploitation d'un réseau de production, de transmission
ou de distribution d'énergie électrique, 50 % seulement de ceux-ci doivent étre pris
en consideration dans l'établissement du total de credits visé au deuxieme alinéa.

2001, C. 25, a. 15, 2001, €. 68, a. 5.

107.6. Le vérificateur général est responsable de lapplication des politiques et nor-
mes de la municipalité relatives a la gestion des ressources humaines, matérielles et
financieres affectées a la verification.

2001, C. 25, a. 15.

107.7. Le vérificateur géneral doit effectuer la vérification des comptes et affaires :

1" de la municipalité;

2" de toute personne morale qui satisfait a lune ou l'autre des conditions suivantes :

a) elle fait partie du périmetre comptable défini dans les états financiers de
la municipalité;

b) la municipalité ou un mandataire de celle-ci nomme plus de 50 % des membres
de son conseil d'administration;

¢) la municipalité ou un mandataire de celle-ci détient plus de 50 % de ses parts ou
actions votantes en circulation.

2001, C. 25, a. 15; 2010, C. 18, a. 20.

107.8. La vérification des affaires et comptes de la municipalité et de toute person-
ne morale visée au paragraphe 2° de larticle 107.7 comporte, dans la mesure jugée
appropriee par le verificateur général, la vérification financiere, la vérification de la
conformité de leurs opérations aux lois, reglements, politiques et directives et la
vérification de l'optimisation des ressources.

Cette veérification ne doit pas mettre en cause le bien-fondé des politiques et ob-
jectifs de la municipalité ou des personnes morales visées au paragraphe 2" de
larticle 1077.

Dans laccomplissement de ses fonctions, le vérificateur général a le droit :

1" de prendre connaissance de tout document concernant les affaires et les comptes
relatifs aux objets de sa vérification;

2" d'exiger, de tout employé de la municipalité ou de toute personne morale visée au
paragraphe 2° de larticle 1077, tous les renseignements, rapports et explications
qu'iljuge nécessaires.

2001, C. 25, a. 15, 2001, c. 68, a. 6.
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107.9. Toute personne morale qui recoit une subvention annuelle de la municipalité
d'au moins 100 000 $ est tenue de faire vérifier ses états financiers.

Le veérificateur d'une personne morale qui n'est pas visée au paragraphe 2° de
larticle 107.7 mais qui recoit une subvention annuelle de la municipalité d'au moins
100 000 $ doit transmettre au vérificateur général une copie :

1" des états financiers annuels de cette personne morale;
2" de son rapport sur ces états;

3" de tout autre rapport résumant ses constatations et recommandations au conseil
d'administration ou aux dirigeants de cette personne morale.

Ce vérificateur doit egalement, a la demande du verificateur genéral :

1" mettre a la disposition de ce dernier, tout document se rapportant a ses travaux de
vérification ainsi que leurs résultats;

2* fournir tous les renseignements et toutes les explications que le vérificateur géné-
ral juge nécessaires sur ses travaux de verification et leurs résultats.

Si le veérificateur général estime que les renseignements, explications, documents
obtenus d'un vérificateur en vertu du deuxieme alinéa sont insuffisants, il peut effec-
tuer toute vérification additionnelle qu'il juge nécessaire.

2001, C. 25, a.15.

107.10. Le vérificateur général peut proceder a la verification des comptes ou des
documents de toute personne qui a bénéficié d'une aide accordée par la municipa-
lité ou une personne morale visée au paragraphe 2° de larticle 1077, relativement a
son utilisation.

La municipalité et la personne qui a bénéficié de laide sont tenues de fournir ou de
mettre a la disposition du vérificateur général les comptes ou les documents que ce
dernier juge utiles a laccomplissement de ses fonctions.

Le vérificateur général a le droit d'exiger de tout fonctionnaire ou employé de la mu-
nicipalité ou d'une personne qui a bénéficié de laide les renseignements, rapports
et explications qu'il juge nécessaires a laccomplissement de ses fonctions.

2001, . 25, a. 15.

107.11. Le vérificateur general peut procéder a la veérification du réegime ou de la cais-
se de retraite d'un comité de retraite de la municipalité ou d'une personne morale
visée au paragraphe 2° de larticle 107.7 lorsque ce comité lui en fait la demande avec
laccord du conseil.

2001, C. 25, a.15.

ANNEXE A



ANNEXE A

107.12. Le vérificateur genéral doit, chaque fois que le conseil lui en fait la demande,
faire enquéte et rapport sur toute matiere relevant de sa compétence. Toutefois, une
telle enquéte ne peut avoir préséance sur ses obligations principales.

2001, C. 25, a.15.

107.13. Au plus tard le 31 aolt de chaque année, le vérificateur genéral doit trans-
mettre au maire, pour dépdt au conseil a la premiere séance ordinaire qui suit sa
réception, un rapport constatant les résultats de sa vérification pour l'exercice finan-
cier se terminant le 31 décembre precedent et y indiquer tout fait ou irregularité qu'il
estime opportun de souligner concernant, notamment :

1" le contréle des revenus, y compris leur cotisation et leur perception;

2" le controle des dépenses, leur autorisation et leur conformité aux affectations
de fonds;

3" le controle des elements d'actif et de passif et les autorisations qui s'y rapportent;
4" la comptabilisation des opérations et leurs comptes rendus;
5" le controle et la protection des biens administrés ou détenus;

6°lacquisition et l'utilisation des ressources sans egard suffisant a léconomie ou a
Lefficience;

7" la mise en oeuvre de procedés satisfaisants destinés a évaluer l'efficacite et a ren-
dre compte dans les cas ou il est raisonnable de le faire.

Le verificateur genéral peut également, en tout temps, transmettre au maire ou au
président du conseil d'administration d'une personne morale visée au paragraphe 2
de larticle 107.7 un rapport faisant état des constatations ou recommandations qui,
a son avis, méritent d'étre portées a lattention du conseil ou du conseil d'administra-
tion, selon le cas, avant la transmission de son rapport annuel. Le maire ou le prési-
dent du conseil d'administration doit déposer le rapport a son conseil a la premiére
séance ordinaire qui suit sa réception.

Lorsque le verificateur géenéral transmet un rapport au président du conseil d'admi-
nistration d'une personne morale visée au paragraphe 2’ de larticle 1077, il doit ega-
lement en transmettre une copie au maire de la municipalité pour dépoét au conseil
a la premiére séance ordinaire qui suit sa réception.

2001, C. 25, a. 15, 2010, €. 18, a. 21.

107.14. Le vérificateur géneéral fait rapport au conseil de sa vérification des états fi-
nanciers de la municipalite.

Dans ce rapport, qui doit étre remis au trésorier, le vérificateur géenéral declare no-
tamment si les états financiers representent fidelement la situation financiere de la
municipalité au 31 décembre et le resultat de ses opérations pour l'exercice se ter-
minant a cette date.
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Le verificateur général doit faire rapport au trésorier de sa vérification de tout docu-
ment que détermine le ministre des Affaires municipales, des Régions et de 'Occu-
pation du territoire, ainsi que de sa veérification de 'état établissant le taux global de
taxation, a propos duquel il doit declarer si le taux réel a éte établi conformement
a la section Il du chapitre XVIII.1 de la Loi sur la fiscalité municipale (chapitre F-2.1).

2001, C. 25, a. 15; 2006, €. 31, a. 16, 2010, €. 18, a. 22; 2017, €. 13, a.50.

107.15. Le vérificateur genéral fait rapport au conseil d'administration des personnes
morales visees au paragraphe 2° de larticle 107.7 de sa verification des états finan-
ciers avant l'expiration du délai dont ils disposent pour produire leurs états financiers.

Dans ce rapport, il déclare notamment si les états financiers représentent fide-
lement leur situation financiere et le résultat de leurs opérations a la fin de leur
exercice financier.

2001, . 25, a. 15.

107.16. Malgré toute loi générale ou spéciale, le vérificateur général, les employés
qu'il dirige et les experts dont il retient les services ne peuvent étre contraints de
faire une deposition ayant trait a un renseignement obtenu dans l'exercice de leurs
fonctions ou de produire un document contenant un tel renseignement.

Le vérificateur général et les employés qu'il dirige ne peuvent étre poursuivis en
justice en raison d'une omission ou d'un acte accompli de bonne foi dans l'exercice
de leurs fonctions.

Aucune action civile ne peut étre intentée en raison de la publication d'un rapport
du veérificateur général établi en vertu de la présente loi ou de la publication, faite de
bonne foi, d'un extrait ou d'un résumé d'un tel rapport.

Sauf sur une question de compeétence, aucun pourvoi en contréle judiciaire prévu au
Code de procédure civile (chapitre C-25.01) ne peut étre exerceé ni aucune injonction
accordée contre le vérificateur géneéral, les employés qu'il dirige ou les experts dont
il retient les services lorsqu'ils agissent en leur qualité officielle.

Un juge de la Cour d'appel peut, sur demande, annuler sommairement toute proce-
dure entreprise ou déecision rendue a l'encontre des dispositions du premier alinea.

2001, C. 25, a.15; N.I. 2016-01-01 (NCPCQC).

107.17. Le conseil peut créer un comite de vérification et en déterminer la composi-
tion et les pouvoirs.

Malgre le premier alinéa, dans le cas de l'agglomération de Montréal, le conseil est
tenu de créer un tel comité qui doit étre composé d'au plus 10 membres nommes
sur proposition du maire de la municipalité centrale. Parmi les membres du comité,
deux doivent étre des membres du conseil qui représentent les municipalites re-
constituées. Ces deux membres participent aux delibérations et au vote du comite
sur toute question liee a une compétence d'agglomération.
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Outre les autres pouvoirs qui peuvent lui étre confiés, le comité créeé dans le cas
de lagglomération de Montréal formule au conseil d'agglomération des avis sur les
demandes, constatations et recommandations du vérificateur général concernant
lagglomeération. ILinforme également le vérificateur géneral des intéréts et préoccu-
pations du conseil d'agglomération sur sa verification des comptes et affaires de la
municipalité centrale. A linvitation du comité, le vérificateur général ou la personne
qu'il désigne peut assister a une séance et participer aux délibérations.

2001, C. 25, a. 15, 2008, C. 19, a. 11.

V.— Vérificateur externe
2001, C. 25, a. 16.

108.2.1. Dans le cas d'une municipalité de 100 000 habitants et plus, le verificateur
externe doit vérifier, pour l'exercice pour lequel il a été nomme, les comptes relatifs
au vérificateur genéral et les états financiers de la municipalite et en faire rapport
au conseil.

Dans le rapport traitant des états financiers, qui doit étre remis au trésorier, le véri-
ficateur externe déclare notamment si les états financiers représentent fidelement
la situation financiere de la municipalité au 31 décembre et le résultat de ses opéra-
tions pour lexercice terminé a cette date.

Le veérificateur externe doit faire rapport au trésorier de sa vérification de tout docu-
ment que détermine le ministre des Affaires municipales, des Régions et de 'Occu-
pation du territoire.

2001, C. 25, a. 20; 2001, €. 68, a. 7; 2003, C. 19, a. 250; 2005, ¢. 28, a. 196; 2009, C. 26, a.
109; 2017, €. 13, a.52.

VII. — Directeur général
1983, ¢. 57, a. 50.113.

113. Le directeur genéral est le fonctionnaire principal de la municipalite.

Il a autorite sur tous les autres fonctionnaires et employes de la municipalite, sauf
sur le vérificateur général qui reléve directement du conseil. A l'égard d'un fonction-
naire ou employée dont les fonctions sont prévues par la loi, lautorité du directeur
general n'est exercée que dans le cadre de son role de gestionnaire des ressources
humaines, matérielles et financieres de la municipalite et ne peut avoir pour effet
d'entraver l'exercice de ces fonctions prévues par la loi.

Il peut suspendre un fonctionnaire ou employé de ses fonctions. Il doit immeédia-
tement faire rapport de cette suspension au conseil. Le conseil décide du sort du
fonctionnaire ou employé suspendu, apres enquéte.

S. R. 1964, €. 193, a.109; 1968, c. 55, a. 5, 1983, c. 57, a. 50, 2001, C. 25, a. 27.
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ViIIede%

Gatineau

Vérificatrice générale

Telephone Adresse

819 243-2303 25, rue Laurier, 5e étage
C.P.1970, succ.B

Télécopieur Gatineau (Québec) J8X 3Y9

819 243-2362

Courriel
verificateur.general@gatineau.ca

www.gatineau.ca




