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1. CONTEXTE

VILLE DE RIMOUSKI

VERIFICATION DE L’OPTIMISATION DES RESSOURCES PORTANT SUR LE PROCESSUS
DE TRAITEMENT DES PLAINTES ET REQUETES

Les municipalités de 10000 & 100 000 habitants, dont fait partie la Ville
de Rimouski (la Ville), doivent s'assurer de I'optimisation de leurs
ressources par l'octroi d'un mandat de VOR tous les deux ans. Pour s’y
conformer, la Ville a mandaté Mallette afin de réaliser une vérification de
I'optimisation des ressources (VOR) pour la période 2020-2021.

La VOR est un outil de gouvernance qui a pour but :

- De valoriser les bonnes pratiques et les bons coups de l'audité

~  De déterminer les zones d’amélioration, de quantifier les impacts et
d’émettre des recommandations pertinentes

Eléments d’actualité et contextuels Impacts

- Les plaintes et requétes constituent le -

principal moyen de communication des
citoyens avec la Ville

La Ville a connu une croissance du nombre
d’habitants dans les derniéres années due
notamment a sa fusion avec des
municipalités avoisinantes

La Direction générale de la Ville a constaté
le manque de documentation sur le statut
des plaintes et requétes. En effet, il est
laborieux pour un intervenant de répondre
efficacement aux citoyens et aux élus sur le
sort des plaintes et requétes traitées

Le processus des plaintes et requéte se doit
d'étre robuste et efficace

La croissance de la Ville et du nombre
d’habitants a entrainé une augmentation
significative du nombre de plaintes et
requétes ainsi qu’'une pression sur les
intervenants du processus

En l'absence d’'une documentation des
plaintes et requétes, il est ardu pour un
intervenant de faire le suivi de la plainte ou
requéte regue. |l est d'autant plus difficile
pour la Ville de dresser un portrait global
des plaintes et requétes traitées

! Statistique Canada (2022). (Tableau). Profil du recensement, Recensement de la population de 2021, produit
n° 98-316-X2021001 au catalogue de Statistique Canada. Ottawa. Diffusé le 21 septembre 2021.
https://www12.statcan.gc.ca/census-recensement/2021/dp-
pd/prof/details/page.cfm?Lang=F&SearchText=rimouski&DGUIDIlist=2021A00052410043&GENDERIist=1,2,3&
STATISTIClist=1&HEADERIist=0 (site consulté le 1°" septembre 2022)

2 Ville de Rimouski (2021). Budget 2022, Site Web de la Ville,
hitps:/frimouski.ca/storage/app/media/ville/decouvrir/publications -municipales/finance/budget 2022 pdf.
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2. OBJECTIFS ET CRITERES D’AUDIT

Processus de traitement des plaintes et requétes

Objectif de I'audit

O S’assurer que le processus de traitement des plaintes et requétes de la Ville de
Rimouski permet de garantir une gestion efficace, efficiente et en temps opportun
des plaintes et requétes regues.

La Ville place ses citoyens au ceeur de ses projets en formulant dans son plan d’action des objectifs
en lien avec leurs besoins et aspirations. En plus d’encourager la participation citoyenne, la
communication entre la Ville et les citoyens permet a la Ville d’évaluer la performance de ses
services et de mesurer I'impact de ses actions.

Principal vecteur de communication, le processus de traitement des plaintes et requétes assure la
liaison entre la Ville et les citoyens. Ce processus complexe requiert la participation de plusieurs
intervenants. Mallette a donc été mandatée par la Ville afin d’étudier son processus de plaintes et
requétes et de formuler des recommandations visant son amélioration, notamment par ['utilisation
optimale de ses ressources humaines, financieres et matérielles.

Fort de son expertise dans le domaine, Mallette accompagne la Ville dans ce mandat. A ce titre, des
critéres d'audit ont été définis sur la base d’une prise de connaissance sommaire du processus.
Grace aux travaux accomplis, notre équipe est en mesure de conclure sur chacun de ces criteres.

CRITERES D’AUDIT

La conception et
I'application du processus
de traitement des plaintes
et requétes favorisent
I'utilisation efficace,
efficiente et économique
des ressources

Les outils utilisés par la
Ville dans le processus de
gestion des plaintes et
requétes sont efficaces et
adaptés, et assurent la
tracabilité des actions de
prise en charge.

Le processus de
communication aux
citoyens a I'égard de la
réception, du traitement et
du suivi des plaintes et
requétes est systématique
et documenté.

impliquees.

Portée des travaux

Nos travaux d'audit couvriront les activités liees au traitement des plaintes et requétes de la Ville
entre le 1°" janvier 2020 et le 31 décembre 2021 inclusivement. Il est cependant possible que
certaines des informations obtenues concernent des situations a I'extérieur de cette période.

Normes d’audit et de controle qualité utilisées pour la réalisation des travaux de VOR :

- Norme canadienne de missions de certification 3001, « Missions d’appréciation

Iil! directe »

= Norme canadienne de controle qualité 1, « Contréle qualité des cabinets réalisant des
missions d'audit ou d’examen d'états financiers et d’autres missions de certification »

MALLETIE
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3. PORTRAIT DE LA SITUATION ACTUELLE

3.1 Une Ville a I’écoute de ses citoyens

En intégrant & son modeéle de gouvernance une dimension participative, la Ville de
Rimouski affirme le réle central qu'elle accorde aux citoyens dans sa vision stratégique®.
En janvier 2023, une nouvelle planification stratégique devrait voir le jour. Dans I'objectif
de continuer a offrir une excellente qualité de vie a sa communauté,* la Ville est
actuellement en processus de consultation citoyenne pour fixer ses priorités et objectifs a
atteindre en 2030. D’ailleurs, la Ville accorde un intérét particulier a I'ensemble des
communications a I'égard des citoyens, caractérisées par le respect et 'ouverture.

Gréace a des canaux et des supports de communication variés et accessibles, la Ville vise
a assurer un retour rapide et en parfaite adéquation aux besoins des citoyens. A cet
effet, la Ville dispose de canaux diversifiés pour I'acheminement des plaintes et requétes
a ses services, permettant un traitement humain et personnalisé des communications
entrantes. Dans un souci de demeurer humain et pres des citoyens, la Ville s'assure que
toute communication téléphonique entrante soit prise en charge et non transférée vers
une boite vocale ou un systeme automatisé.

Au quotidien, plusieurs efforts sont déployés par la Ville pour exécuter la gestion des
plaintes et requétes, tels que 'amélioration du site Web de la Ville, la gestion d’'un service
de garde 7j/7 24h/24 pour accueillir les demandes relatives aux travaux publics et
I'entretien régulier d'une banque de données interne. Il demeure toutefois primordial pour
la Ville de conserver un équilibre entre son objectif d'offrir un service personnalisé et de
qualité aux citoyens et son objectif de mobiliser les différents intervenants dans le
processus de gestion des plaintes et requétes par une répartition adéquate des taches
qui leur sont confiées.

3.2 Description du processus

Le processus de traitement des plaintes et requétes est un ensemble de pratiques, de
gestion et de normes de services a adopter en réponse aux interrogations et besoins
exprimés par le citoyen. Un processus performant permettra d’améliorer la qualité des
services offerts et d’accroitre la satisfaction des citoyens. La figure 1 représente les
étapes qui composent ce processus.

Figure 1 — Représentation graphique du processus

Prise en

Réception charge

Traitement

A la Ville, chaque service posséde ses propres procédures d’exécution des différentes
étapes énoncées plus haut. s

3 Ville de Rimouski (2020). Plan stratégique de développement durable de la Ville de Rimouski, Chantier
Rimouski 2020 (2012-2020), https://rimouski.ca/storage/app/medialville/decouvrir/publications-et-plan-
daction/plans-daction/plan_strategique_de_developpement_durable.pdf.

4 Ibid.
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3.2.1. Réception

Les citoyens désirant entrer en contact avec la Ville ont le choix entre plusieurs modes
de communication, représentés a la figure 2, et qui sont détaillés comme suit :

Figure 2 : Modes de communication des plaintes et requétes

APPLICATION
VOILA

FORMULAIRES MODES DE
e COMMUNICATION
»

/

/
iy

- Les appels téléphoniques permettent aux citoyens d'entrer directement en contact
avec la Ville. Il s’agit d'un mode de communication fréquemment utilisé par les
citoyens. La Ville dispose d’'un numéro général, pris en charge par le personnel des
ressources financiéres, et de numeéros assignés aux services municipaux. Les
secrétaires de services au sein des différents services prennent les appels entrants
et transférent les appels qui nécessitent des traitements supplémentaires aux
ressources du service concerné

- Les formulaires en ligne permettent au citoyen de formuler une plainte ou requéte a
partir du site Web et de I'acheminer au service approprié. Plusieurs formulaires en
ligne sont disponibles sur le site Web et concernent différents services et natures.
Les secrétaires de services regoivent par courriel les formulaires complétés en ligne

- L'espace citoyen accueille en majorité les demandes adressées au Service de
l'urbanisme, permis et inspection, au Service des travaux publics et au Service de
génie et environnement. A la différence des formulaires en ligne, les citoyens se
connectent a leur profil sur le site Web de la Ville et sélectionnent la nature de la
plainte ou requéte parmi les choix disponibles. Ces demandes sont automatiquement
enregistrées dans le logiciel Acces Cité Territoire

- L'application Voila offre au citoyen une solution a portée de main pour exprimer a la
Ville sa plainte ou requéte. En plus de faciliter la communication avec le citoyen,
I'utilisation de ce mode permet I'enregistrement automatique des plaintes et requétes
dans le logiciel Accés Cité Territoire. Bien que cette application offre des possibilites
intéressantes, elle demeure peu utilisée. De plus, en raison des fonctionnalités peu
développées de I'application, la Ville se tourne vers d’autres solutions et mise
particuligrement sur le développement de 'espace citoyen

MALLE—I_iE Ville de Rimouski | Vérification de I'optimisation des ressources 4



= Chagque service dispose d’'une adresse courriel générique. Les boites de courriel
sont gérées par les secrétaires de service qui s’assurent de faire le suivi des
demandes recues

- Les médias sociaux connaissent de I'engouement auprés des citoyens. La Ville
dispose d'un compte Facebook permettant de diffuser linformation sur I'actualité
ainsi que de répondre aux questions formulées par les citoyens sur des sujets
particuliers. Une équipe a la division des communications est dédiée a assurer un
retour rapide et clair aux plaintes et requétes formulées via ce canal

= Les citoyens peuvent recourir a d’autres modes de communication pour formuler
des plaintes et requétes, soit en personne ou par voie postale. Ces modes sont
toutefois rarement utilisés

= Les élus municipaux constituent également une porte d'entrée pour que les citoyens
puissent communiquer leurs plaintes ou requétes. La plupart de ces demandes sont
acheminées a la Direction générale, qui s’occupe par la suite de les transférer aux
services concernés et d’en assurer le suivi. Un logiciel nommé Octopus-Elus sert &
I'enregistrement de ces plaintes et requétes par les élus

Un volume non négligeable de demandes d'information ne nécessite pas de transfert
vers d'autres services. En effet, lorsque le premier interlocuteur a la Ville est en mesure
de répondre directement a la demande du citoyen, la réception, la prise en charge et le
traitement sont effectués par ce dernier.

3.2.2. Transfert

Une fois réceptionnées, les plaintes et requétes qui requierent une analyse plus
approfondie ou une expertise sont transférées au service ou a l'intervenant concerné.
Pour ce faire, les secrétaires des services ont a leur disposition une foire aux questions
(FAQ). Il s’agit d’une banque de données disponibles sur intranet qui fait état de
plusieurs natures de plaintes et requétes ainsi que des intervenants associés a chaque
nature.

Des gestionnaires demandent que certaines plaintes et requétes leur soient adressées
directement. Selon eux, cela permet d’'éviter des erreurs de transfert pouvant
occasionner des délais supplémentaires. A ce titre, ils évoquent la nécessité pour eux
d'agir dans le cas des demandes jugées plus sensibles.

Les ressources a la Ville recourent en majorité au courriel pour assurer les
communications interservices.

En ce qui concerne les appels téléphoniques parvenus au numéro général de la Ville, la
premiere interlocutrice identifie le service responsable de la prise en charge et s'assure
de lui transférer I'appel directement. Si par méconnaissance du service approprié, la
premiére interlocutrice est incapable de transférer la demande du citoyen, ce dernier est
informé qu'il sera recontacté par la suite. Dés que le service concerne est identifié, la
requéte est transférée a la bonne ressource.

Dans le cas ou une absence de ressource pourrait occasionner un délai supplémentaire
pour le traitement d’une plainte ou requéte, les intervenants utilisent des messages
d’absence. Une ressource remplagante est alors identifiée pour éviter que les plaintes et
requétes restent non répondues.

MALLE—F[E Ville de Rimouski | Vérification de I'optimisation des ressources 5



A I'étape de transfert de plainte et requéte, et dans la majorité des services, aucune
communication n'est faite au citoyen.

3.2.3 Prise en charge

La gestion des plaintes et requétes requiert occasionnellement une prise en charge des
demandes préalables a leur traitement effectif. Par exemple, au Service des travaux
publics, les plaintes et requétes transitent par un coordonnateur d'opérations qui s'assure
de diriger la plainte ou requéte au contremaitre approprié. En plus, le coordonnateur
d'opérations assure la prise en charge des demandes exigeant une validation budgétaire
préalable. Une fois validées, ces demandes sont transférées aux contremaitres pour
traitement.

Evidemment, en cas d'urgence ou d’enjeu de sécurité, les ressources a la Ville sont trés
réactives et s'assurent d’'une prise en charge rapide.

3.2.4. Traitement

Le traitement des plaintes et requétes s’effectue par les intervenants désignés a cet effet.
Au Service des travaux publics, la nature des plaintes et requétes dans le logiciel Acces
Cité Territoire est rattachée aux contremaitres en fonction de leurs domaines
d'intervention. Ainsi, les plaintes et requétes sont dirigées automatiquement vers cet
intervenant une fois saisies par les secrétaires de service. Dés que la plainte ou requéte
est regue par le contremaitre, celui-ci coordonne les interventions nécessaires sans
toutefois les documenter dans le logiciel.

En ce qui concerne le Service de l'urbanisme, permis et inspection, une fois que les
secrétaires du service ont inscrit et transmis les plaintes et requétes via le logiciel Accés
Cité Territoire aux intervenants selon leur champ d’expertise, ceux-ci détaillent le
traitement accordé a la plainte ou requéte dans le logiciel par I'inscription des
interventions effectuées. Pour cela, ils s’assurent de marquer le statut de la plainte ou
requéte « en traitement » dans le logiciel avant de débuter les interventions.

Au Service de génie et environnement, les demandes traitées via Acces Cité Territoire
proviennent de I'Espace citoyen. Ainsi, un courriel est automatiquement généré pour
informer les intervenants qu’'une plainte et requéte a été regue. L'intervenant s’assure
ensuite de traiter la plainte ou requéte et d’inscrire les interventions effectuées.

Dans les autres services, le traitement des plaintes et requétes est assuré par peu
d'intervenants et se limite en majorité aux personnes qui les prennent en charge en
premier lieu.

A cette étape, exception faite des demandes dont les délais de traitement sont
anormalement longs, aucune communication n’est envoyée au citoyen.

MALLE-F]E Ville de Rimouski | Vérification de I'optimisation des ressources 6



3.2.5. Fermeture

Le processus de traitement des plaintes et requétes est complété dés lors que les
interventions nécessaires sont réalisées.

Au Service d'urbanisme, permis et inspection, I'intervenant responsable d'effectuer les
interventions nécessaires s'assure de la cléture de la plainte ou requéte dans le logiciel
et procéde au changement du statut de la requéte & « compléter ». L'intervenant
communique également avec le citoyen et joint la réponse fournie au citoyen dans le
dossier. Au Service des travaux publics, et une fois les travaux complétés, les secrétaires
recoivent des notes écrites de la part des contremaitres. Elles s'assurent ensuite de
fermer la plainte ou requéte dans le logiciel Accés Cité Territoire. Les intervenants du
Service de génie et environnement changent le statut de la plainte ou requéte pour
indiquer que celle-ci est fermée et documentent les communications envoyées au citoyen
dans le logiciel Acces Cité Territoire. Le niveau de détails inscrits varie d’un intervenant a
l'autre. Dans les autres services, il arrive que l'intervenant responsable du traitement de
la plainte ou requéte s’assure d'un suivi auprés du citoyen, mais ce n’est pas
systématique.

Pour les demandes traitées via le logiciel Octopus-Elus, la Direction générale s’occupe
d'acheminer une réponse a I'élu, puis de fermer la demande dans le logiciel. Elle
s'occupe également de faire les suivis nécessaires aux services concernés.

3.3 Outils et systémes

Ala Ville, les outils et systemes utilisés pour assurer le traitement des plaintes et
requétes varient d’'un service a l'autre. lls se détaillent comme suit :

= Le logiciel Acces Cité Territoire est utilisé pour la gestion des plaintes et requétes
relevant du Service de I'urbanisme, permis et inspection, du Service des travaux
publics et du Service de génie et environnement. Ce logiciel a pour objet de
documenter et de suivre les traitements des demandes parvenues

- Le logiciel Octopus-Elus est consacré & la gestion des plaintes et requétes en
provenance des conseillers municipaux

- Des cheminements types ont été élaborés par le Service urbanisme, inspection et
permis. |l s’agit de fiches de suivi détaillant, aux intervenants du service, les étapes
de traitement propres a chaque nature de demande. Ce travail est en progression et
le service envisage de créer un cheminement type pour chacune des natures de
demandes sous sa responsabilité

= Des bases de suivi sur Excel ont été développées par le Service de génie et
environnement afin de faciliter la gestion des demandes traitées par le comité de
circulation et celles concernant I'éclairage. Une fois la demande recue, l'intervenant
inscrit immédiatement la demande dans le fichier Excel appropri¢ et informe le
citoyen des délais approximatifs pouvant prendre jusqu’a un an

= La banque de données sur intranet appelée Foire aux questions (FAQ) contient une
information mise a jour facilitant l'orientation des intervenants et améliorant ainsi la
qualité des retours donnés aux citoyens
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- Le site Web de la Ville peut également étre considéré comme un outil mis a la
disposition des intervenants dans la mesure ou il leur offre plusieurs informations
permettant de répondre rapidement aux demandes des citoyens

3.4 Bonnes pratiques recensées

Nous avons observé de bonnes pratiques appliquées par les intervenants de la Ville de
Rimouski concernant le processus de traitement des plaintes et requétes.

En premier lieu, nous avons soulevé lors de nos entrevues, I'importance accordee par la
Ville a réserver un traitement humain et personnalisé aux plaintes et requétes formulées.
Trés appréciée des citoyens; la Ville entend conserver cette pratique dans ses
communications. L'ensemble du personnel comprend I'importance de ce processus et
son impact sur les relations citoyennes.

Nous avons également pu constater des efforts de structuration des services impliqués
dans le processus de traitement des plaintes et requétes. Ces travaux comprennent la
définition des roles et responsabilités des intervenants des services de genie et de
I'environnement et celui de 'urbanisme, inspection et permis.

Le Service des travaux publics a, de son c6té, mené des efforts d’optimisation de son
organisation interne. Ces travaux concernent en partie le processus de traitement des
plaintes et requétes. Il en découle une organisation plus fluide du service, permettant
d’acheminer les plaintes et requétes aux contremaitres sur le terrain en veillant a
I'optimisation de leurs taches.

De plus, bien que cette pratique soit actuellement délaissée, nous citons que la Ville avait
mis en place un comité d’amélioration dans le but d'optimiser le contenu de la banque de
données (FAQ) mise a la disposition des intervenants du processus.

Un effort de modernisation du site Web a été entrepris par les équipes de la Ville dans
les derniéres années, ce qui a eu pour impact de le rendre plus convivial aux utilisateurs
ainsi que d'améliorer ses fonctionnalités et son contenu. Le site Web contient une foire
aux questions et une page consacrée aux travaux majeurs en cours. Cette pratique tend
a réduire le volume des plaintes et requétes recues, et a améliorer la satisfaction des
citoyens.

MALLE—I—IE Ville de Rimouski | Vérification de I'optimisation des ressources 8



4. DIAGNOSTIC

4.1 Définition des indices

Indice de criticité

L'indice de criticité se définit comme suit en fonction de notre appréciation de I'urgence
d'agir — notre estimation s'accentue selon la probabilité que le risque se réalise et selon
l'impact du risque sur les activités de l'organisation :

A Une action doit étre envisagée a moyen/long terme
Une action est fortement conseillée a court/moyen terme

A Une action immédiate doit étre prise

Indice relatif a 'investissement

L'investissement se considére dans sa globalité (incluant la récurrence a envisager), que
ce soit en matiére de ressources humaines, financieres et matérielles.

L'indice relatif a I'investissement se définit comme suit en fonction de l'investissement
nécessaire a la mise en place de la recommandation :

By

e Faible

£ Moyen
ﬁ Elevé

Indice relatif au temps de réalisation

L'indice relatif au temps de réalisation se définit comme suit, en fonction du temps estimé
necessaire a la mise en place de la recommandation :

X Inférieur a six mois

g Entre six mois et un an

Z Plus d'un an

Indice relatif a I’évaluation des critéres d’audit

L'indice relatif a I'évaluation globale du critere d’audit se definit comme suit a la lumiere
des constats relevés et de leurs impacts potentiels et avérés :

|‘ Généralement satisfaisant

Satisfaisant, mais des améliorations s'imposent

s Insatisfaisant
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5. CONCLUSION GLOBALE

L'objectif de I'audit était de s'assurer que le processus de traitement des plaintes et
requétes a la Ville de Rimouski permettait de garantir une gestion efficace, efficiente et
en temps opportun des plaintes et requétes regues. A notre avis, ce processus, bien
qu'actuellement fonctionnel, présente un potentiel significatif d’amélioration et
d'optimisation des ressources de la Ville.

L'analyse du processus de traitement des plaintes et requétes a été conduite en
s'appuyant sur les critéres applicables déterminés pour les besoins de I'analyse. Ces
critéres émanent principalement de saines pratiques de gestion auxquelles adhérent les
organisations reconnues du milieu municipal ou d'autres secteurs pertinents, le cas
échéant, ainsi que les régles et les mécanismes prévus par la Ville. Par conséquent, les
résultats de celle-ci pourraient ne pas convenir a d'autres fins.

W s.e.m.e.a L,

Mallette s.E.N.C.R.L.

Société de comptables professionnels agréés !
Québec, Canada

Le 1 décembre

2022

' Par : Claudie St-Pierre, CPA auditrice, permis de comptabilité publique n® A127564
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ANNEXE 1

A PROPOS DE L’AUDIT
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A PROPOS DE L’AUDIT

Limites inhérentes associées au mandat

Notre opinion ne doit pas étre extrapolée a I'ensemble des activités de la Ville. L'évaluation selon
les critéres retenus ne s'applique qu'a la période visée.

Responsabilités de la direction de la Ville

La direction de la Ville est responsable du processus de traitement des plaintes et requétes. Elle
est également responsable de mettre en place des systemes, des procédures, de la documentation
et des controles Iui permettant de planifier, de gérer et de suivre sa performance de maniére a
pouvoir éventuellement faire rapport sur celle-ci.

Notre responsabilité

Notre responsabilité consiste a donner une opinion sous forme d’'assurance raisonnable et des avis
objectifs sur le processus de traitement des plaintes et requétes, ainsi qu'a exprimer une conclusion
quant a la conformité de la Ville, dans tous ses aspects importants, aux criteres d’audit que nous
avons jugés valables dans les circonstances. Ces critéres sont basés principalement sur de saines
pratiques de gestion auxquelles adhérent les organisations reconnues du milieu municipal ou
d'autres secteurs pertinents le cas échéant.

Nous avons planifié et réalisé notre mission de certification conformément a la Norme canadienne
de missions de certification (NCMC) 3001, Missions d’appréciation directe. Cette norme requiert
que nous planifiions et réalisions la mission de fagon a avoir une assurance raisonnable de la
conformité de I'objet évalug, ici le processus de traitement des plaintes et requétes.

L'assurance raisonnable correspond & un niveau élevé d’assurance, qui ne garantit toutefois pas
qu'une mission réalisée conformément a cette norme permettra toujours de détecter tout cas
important de non-conformité qui pourrait exister. Les cas de non-conformité aux criteres peuvent
résulter de fraudes ou d'erreurs et ils sont considérés comme importants lorsqu'’il est raisonnable de
s'attendre & ce que, individuellement ou collectivement, ils puissent influer sur les décisions des
utilisateurs de notre rapport. Une mission d'assurance raisonnable visant la délivrance d'un rapport
de l'auditeur implique la mise en ceuvre de procédures en vue d'obtenir des éléments probants
suffisants et appropriés pour fonder raisonnablement une conclusion et obtenir un niveau
d’assurance élevé. La nature, le calendrier et I'étendue des procédures d'audit choisies relévent de
notre jugement professionnel, notamment de notre évaluation des non-conformités significatives,
que celles-ci résultent de fraudes ou d'erreurs et nécessitent d’obtenir des éléments probants
conformément aux critéres applicables.

Nous estimons que les éléments probants que nous avons obtenus sont suffisants et appropriés
pour fonder notre opinion sur le processus de traitement des plaintes et requétes de la Ville.

Notre indépendance et notre contrble qualité

Nous nous sommes conformés aux régles ou au code de déontolagie pertinents applicables a
I'exercice de 'expertise comptable et se rapportant aux missions de certification qui sont publiés
par les différents organismes professionnels comptables, lesquels reposent sur les principes
fondamentaux d'intégrité, d’objectivité, de compétence professionnelle, de diligence, de
confidentialité et de conduite professionnelle.

Mallette applique la Norme canadienne de controle de qualité : Contréle qualité des cabinets
réalisant des missions d'audit ou d’examen d'états financiers et d’autres missions de certification et,
en conséquence, maintient un systéme de contréle qualité exhaustif qui comprend des politiques et
des procédures documentées en ce qui concerne la conformité aux régles de déontologie, aux
normes professionnelles et aux exigences légales et réglementaires applicables.

MALLETIE





