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MINUTES OF PROCEEDINGS

OTTAWA, Tuesday, November 2, 2010
(13)

[English]

The Standing Senate Committee on Transport and
Communication met this day at 9:30 a.m., in room 2, Victoria
Building, the chair, the Honourable Dennis Dawson, presiding.

Members of the committee present: The Honourable Senators
Boisvenu, Dawson, Housakos, Johnson, MacDonald, Martin,
Mercer, Merchant and Zimmer (9).

In attendance: Dean Ruffilli, Analyst, Parliamentary
Information and Research Service, Library of Parliament; and
Mona Ishack, Communications Officer, Communications
Directorate.

Also in attendance: The official reporters of the Senate.

Pursuant to the order of reference adopted by the Senate on
Wednesday, May 12, 2010, the committee continued its study on
emerging issues related to the Canadian airline industry. (For
complete text of order of reference, see proceedings of the
committee, Issue No. 4.)

WITNESSES:

Canadian Tourism Commission:

Michele McKenzie, President and CEO;

Greg Klassen, Senior Vice-President, Marketing Strategy and
Communications.

The chair made opening statement.

Ms. McKenzie made a statement and, together with
Mr. Klassen, answered questions.

At 11:05 a.m., it was agreed that the committee adjourn to the
call of the chair.

ATTEST:

OTTAWA, Tuesday, November 16, 2010
(14)

[English]

The Standing Senate Committee on Transport and
Communication met this day at 9:31 a.m., in room 2, Victoria
Building, the chair, the Honourable Dennis Dawson, presiding.

Members of the committee present: The Honourable Senators
Cochrane, Dawson, Fox, P.C., Frum, Housakos, Johnson,
Martin, Mercer, Merchant, Plett and Zimmer (11).

In attendance: Dean Ruffilli, Analyst, Parliamentary
Information and Research Service, Library of Parliament.

PROCÈS-VERBAUX

OTTAWA, le mardi 2 novembre 2010
(13)

[Traduction]

Le Comité sénatorial permanent des transports et des
communications se réunit aujourd’hui à 9 h 30, dans la pièce 2
de l’édifice Victoria, sous la présidence de l’honorable Dennis
Dawson (président).

Membres du comité présents : Les honorables sénateurs
Boisvenu, Dawson, Housakos, Johnson, MacDonald, Martin,
Mercer, Merchant et Zimmer (9).

Également présents : Dean Ruffilli, analyste, Service
d’information et de recherche parlementaires, Bibliothèque du
Parlement; et Mona Ishack, agente de communications, Direction
des communications.

Aussi présents : Les sténographes officiels du Sénat.

Conformément à l’ordre de renvoi adopté par le Sénat le
mercredi 12 mai 2010, le comité poursuit son étude sur les
nouveaux enjeux qui sont ceux du secteur canadien du transport
aérien. (Le texte intégral de l’ordre de renvoi figure au fascicule no 4
des délibérations du comité.)

TÉMOINS :

Commission canadienne du tourisme :

Michele McKenzie, présidente-directrice générale;

Greg Klassen, vice-président principal, Stratégie de marketing
et communications.

Le président prend la parole.

Mme McKenzie fait une déclaration puis, avec M. Klassen,
répond aux questions.

À 11 h 5, il est convenu que le comité suspende ses travaux
jusqu’à nouvelle convocation de la présidence.

ATTESTÉ :

OTTAWA, le mardi 16 novembre 2010
(14)

[Traduction]

Le Comité sénatorial permanent des transports et des
communications se réunit aujourd’hui à 9 h 31, dans la pièce 2
de l’édifice Victoria, sous la présidence de l’honorable Dennis
Dawson (président).

Membres du comité présents : Les honorables sénateurs
Cochrane, Dawson, Fox, C.P., Frum, Housakos, Johnson,
Martin, Mercer, Merchant, Plett et Zimmer (11).

Également présent :Dean Ruffilli, analyste, Service d’information
et de recherche parlementaires, Bibliothèque du Parlement.
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Also in attendance: The official reporters of the Senate.

Pursuant to the order of reference adopted by the Senate on
Wednesday, May 12, 2010, the committee continued its study on
emerging issues related to the Canadian airline industry. (For
complete text of order of reference, see proceedings of the
committee, Issue No. 4.)

WITNESSES:

Canadian Transportation Agency:

Nina Frid, Director General, Dispute Resolution Branch;

Ghislain Blanchard, Director General, Industry Regulation
and Determinations Branch;

Claude Jacques, General Counsel.

The chair made opening statement.

Mr. Blanchard made a statement and, together with Ms. Frid
and Mr. Jacques, answered questions.

At 11:07 a.m., it was agreed that the committee adjourn to the
call of the chair.

ATTEST:

OTTAWA, Wednesday, November 17, 2010
(15)

[English]

The Standing Senate Committee on Transport and
Communication met this day at 6:50 p.m., in room 2, Victoria
Building, the chair, the Honourable Dennis Dawson, presiding.

Members of the committee present: The Honourable Senators
Dawson, Fox, P.C., Frum, Housakos, Johnson, Mercer,
Merchant, Plett and Zimmer (9).

In attendance: Dean Ruffilli, Analyst, Parliamentary
Information and Research Service, Library of Parliament.

Also in attendance: The official reporters of the Senate.

Pursuant to the order of reference adopted by the Senate on
Wednesday, May 12, 2010, the committee continued its study on
emerging issues related to the Canadian airline industry. (For
complete text of order of reference, see proceedings of the
committee, Issue No. 4.)

WITNESSES:

Canadian Airports Council:

William Restall, Chair;

Tom Ruth, Vice-Chair;

Lloyd McCoomb, Member, Board of Directors.

Aussi présents : Les sténographes officiels du Sénat.

Conformément à l’ordre de renvoi adopté par le Sénat le
mercredi 12 mai 2010, le comité poursuit son étude sur les
nouveaux enjeux qui sont ceux du secteur canadien du transport
aérien. (Le texte intégral de l’ordre de renvoi figure au fascicule no 4
des délibérations du comité.)

TÉMOINS :

Office des transports du Canada :

Nina Frid, directrice générale, Direction générale du règlement
des différends;

Ghislain Blanchard, directeur général, Direction générale de la
règlementation et des déterminations de l’industrie;

Claude Jacques, avocat général.

Le président prend la parole.

M. Blanchard fait une déclaration puis, avec Mme Frid et
M. Jacques, répond aux questions.

À 11 h 7, il est convenu que le comité suspende ses travaux
jusqu’à nouvelle convocation de la présidence.

ATTESTÉ :

OTTAWA, le mercredi 17 novembre 2010
(15)

[Traduction]

Le Comité sénatorial permanent des transports et des
communications se réunit aujourd’hui à 18 h 50, dans la pièce 2
de l’édifice Victoria, sous la présidence de l’honorable Dennis
Dawson (président).

Membres du comité présents : Les honorables sénateurs
Dawson, Fox, C.P., Frum, Housakos, Johnson, Mercer,
Merchant, Plett et Zimmer (9).

Également présent :Dean Ruffilli, analyste, Service d’information
et de recherche parlementaires, Bibliothèque du Parlement.

Aussi présents : Les sténographes officiels du Sénat.

Conformément à l’ordre de renvoi adopté par le Sénat le
mercredi 12 mai 2010, le comité poursuit son étude sur les
nouveaux enjeux qui sont ceux du secteur canadien du transport
aérien. (Le texte intégral de l’ordre de renvoi figure au fascicule no 4
des délibérations du comité.)

TÉMOINS :

Conseil des aéroports du Canada :

William Restall, président;

Tom Ruth, vice-président;

Lloyd McCoomb, membre, Conseil d’administration.
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The chair made opening statement.

Mr. Restall made a statement and, together with Mr. McCoomb
and Mr. Ruth, answered questions.

At 8:40 p.m., it was agreed that the committee adjourn to the
call of the chair.

ATTEST:

Keli Hogan

Clerk of the Committee

Le président prend la parole.

M. Restall fait une déclaration puis, avec M. McCoomb et
M. Ruth, répond aux questions.

À 20 h 40, il est convenu que le comité suspende ses travaux
jusqu’à nouvelle convocation de la présidence.

ATTESTÉ :

La greffière du comité,
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EVIDENCE

OTTAWA, Tuesday, November 2, 2010

The Standing Committee on Transport and Communications
met this day at 9:30 a.m. to study the emerging issues related to
the Canadian airline industry.

Senator Dennis Dawson (Chair) in the chair.

[Translation]

The Chair: Honourable senators, I declare this meeting of the
Senate Standing Committee on Transport and Communications
open, and thank you for being here today. This morning, we are
going to continue our study on emerging issues related to the
Canadian airline industry, which was referred to us.

[English]

This morning we are pleased to welcome, from the Canadian
Tourism Commission, Ms. Michele McKenzie, President and
CEO, and Mr. Greg Klassen, Senior Vice-President, Marketing
Strategy and Communications.

Michele McKenzie, President and CEO, Canadian Tourism
Commission: Thank you for inviting the Canadian Tourism
Commission to join you here today. I would like to offer senators
a few quick points about the Canadian Tourism Commission,
CTC, and then turn the microphone back to you for questions.

The CTC is Canada’s national tourism marketing organization.
We are headquartered in Vancouver, British Columbia and are
active in marketing in 12 countries around the world. We are a
Crown corporation operating within a highly competitive and
commercial environment.

We are results driven: For every dollar invested in CTC core
marketing campaigns in 2009, $101 was generated in tourism
export revenues. That is new money brought into Canada’s
economy as a result of CTC marketing investments. That is a
return on investment of 101 to 1.

Leading partnerships, we work with the whole tourism sector to
strive to raise its competitiveness and showcase Canada as a
destination where travellers can create extraordinary personal
experiences unique in the world. That is Canadian’s tourism brand.

CTC’s leadership and partnership are very much sought after
in international markets where the Canadian tourism brand leads
and holds the greatest impact. Our vision is to inspire the world to
explore Canada. CTC, our partners and industry watchers agree
that the sustainability of Canada’s tourism industry requires an
increasing number of international travellers.

TÉMOIGNAGES

OTTAWA, le mardi 2 novembre 2010

Le Comité permanent des transports et des communications se
réunit aujourd’hui, à 9 h 30, dans le cadre de son étude sur
les nouveaux enjeux qui sont ceux du secteur canadien du
transport aérien.

Le sénateur Dennis Dawson (président) occupe le fauteuil.

[Français]

Le président : Honorables sénateurs, je déclare cette séance du
Comité sénatorial permanent des transports et des communications
ouverte, et je vous remercie d’être ici aujourd’hui. Ce matin, nous
allons poursuivre notre étude sur les nouveaux enjeux qui sont ceux
du secteur canadien du transport aérien, dont notre comité a
été saisi.

[Traduction]

Ce matin, nous avons le plaisir d’accueillir, de la Commission
canadienne du tourisme, Mme Michele McKenzie, présidente-
directrice générale et M. Greg Klassen, vice-président principal,
Stratégie de marketing et communications.

Michele McKenzie, présidente-directrice générale, Commission
canadienne du tourisme : Merci d’avoir invité la Commission
canadienne du tourisme à se joindre à vous aujourd’hui. Avant
d’entendre vos questions, j’aimerais vous donner brièvement
quelques renseignements sur la Commission canadienne du
tourisme, la CCT.

La CCT est l’organisme national de marketing touristique du
Canada. Notre siège social est établi à Vancouver, en Colombie-
Britannique, et nous menons des activités de marketing dans
12 pays du monde. La CCT est une société d’État qui évolue dans
un contexte commercial très concurrentiel.

Notre organisation est axée sur les résultats : Pour chaque
dollar investi dans les campagnes de marketing de base en 2009, la
CCT a généré 101 $ en recettes provenant de touristes étrangers.
C’est autant d’argent injecté dans l’économie canadienne grâce
aux investissements en marketing de la CCT. Le rendement du
capital investi atteint donc 101 pour un.

Au moyen de partenariats, nous travaillons de concert avec
l’ensemble du secteur touristique afin de rehausser le caractère
concurrentiel de l’industrie et de mettre en valeur le Canada en
tant que destination où les voyageurs peuvent créer leurs propres
expériences extraordinaires, uniques au monde. C’est cela, la
marque touristique du Canada.

Le leadership et le partenariat de la CCT sont très demandés
dans les marchés internationaux où la marque touristique du
Canada exerce son plus grand pouvoir d’attraction. Notre vision
est d’inviter le monde entier à explorer le Canada. La CCT, ses
partenaires et les observateurs de l’industrie s’entendent sur un
point : pour assurer la durabilité de l’industrie touristique
canadienne, il faut attirer davantage de voyageurs internationaux.
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CTC’s third-party-administered advertising tracking and
conversion studies reveal that our measured campaigns in 2009
had the following attributable results: They generated an
estimated $1.66 billion in tourism revenue for Canada’s
economy and contributed to the maintenance or creation of an
estimated 15,284 jobs in the Canadian tourism industry.

Our objectives for 2011 to 2015 are to increase demand for
Canada’s visitor economy and to focus on markets where
Canada’s tourism brand leads and where we can yield the
highest return on investment.

Since our 2007 launch of Canada’s revitalized tourism brand
‘‘Canada. Keep Exploring,’’ we have worked to build a bridge
between the world’s nature-based perceptions of Canada and the
need to present more diverse and real Canadian travel experiences
in a personal, emotional, relevant and interactive way. We want
to prove to prospective travellers that experiences in Canada will
enrich their lives.

Our success in branding Canada has been cited as one of the
main reason that Canada has climbed FutureBrand’s Country
Brand Index, CBI, from twelfth place in 2006 to sixth place
in 2007 and has held second place for the last two years.

The CTC achieved significant success during the first
two phases of our 2010 Winter Games strategy. Phase 1 was
Brand Building before the games, and Phase 2 was Media
Relations and Web Content during the games. In many cases, our
efforts far exceeded the initial targets set out in 2007 when we
received incremental funds to leverage this opportunity.

We were now in the final phase, Harvesting the Afterglow,
which means converting travel intentions into actual bookings, all
in support of the ultimate goal of increasing tourism export
revenue for Canada. As mentioned earlier, CTC’s strategic focus
is toward markets that generate the best return on investment,
and those that are high-yield air travellers.

In 2006, Canada implemented the existing international air
policy known as Blue Sky. The tone and spirit of the Blue Sky
principles reflect a progressive and systematic approach to air
bilateral negotiations.

While CTC cannot address issues that fall under the heading of
government policy, we can certainly provide you with our insights
about air travel and tourism opportunities for Canada.

I am very pleased that your committee is examining the issues
that have an impact on travel to Canada. Emerging issues around
the airline industry should be turned into opportunities for the
benefit of the tourism sector.

Les études de conversion et le suivi publicitaire menés par de
tierces parties pour le compte de la CCT révèlent que les
campagnes mesurées en 2009 ont donné les résultats suivants :
elles ont permis un apport estimatif de 1,66 milliard de dollars en
recettes touristiques au profit de l’économie canadienne et
contribué au maintien ou à la création de 15 284 emplois dans
l’industrie touristique au Canada, selon les estimations.

Pour la période comprise entre 2011 et 2015, la CCT se donne
pour objectifs d’augmenter la demande au profit de l’économie
touristique du Canada et de se concentrer sur les marchés où la
marque touristique du Canada est à l’avant-scène et fournit le
meilleur rendement du capital investi.

Depuis le lancement de la nouvelle marque touristique
« Canada. Explorez sans fin », en 2007, nous avons cherché à
jeter un pont entre les perceptions du Canada dans le monde,
fondées sur la nature, et la nécessité de présenter des expériences
touristiques canadiennes plus diversifiées et plus authentiques, qui
soient personnelles, pertinentes et interactives, et fassent appel
aux émotions. Nous voulons prouver aux voyageurs potentiels
que les expériences au Canada vont enrichir leur vie.

Le succès de l’établissement de la marque Canada serait l’une
des principales raisons qui ont fait passer le Canada de la 12e à
la sixième place de l’indice des marques nationales FutureBrand
de 2006 à 2007, avant de le propulser en deuxième place durant les
deux dernières années.

La CCT est fière du succès obtenu au cours des deux premières
étapes de sa stratégie pour les Jeux olympiques d’hiver de 2010.
La première étape portait sur l’établissement de la marque avant
les Jeux et la deuxième étape sur les relations avec les médias et le
contenu Web durant les Jeux. Dans bien des cas, nos efforts nous
ont permis de dépasser de loin les objectifs établis au départ
en 2007, lorsque nous avons obtenu des fonds supplémentaires
pour tirer parti de cet événement.

Nous en sommes maintenant à l’étape finale, soit récolter les
fruits des Jeux. Il s’agit de convertir les intentions de voyage en
réservations, dans le but ultime d’accroître les recettes provenant
des touristes étrangers au Canada. Comme je l’ai déjà mentionné,
la stratégie de la CCT consiste à se concentrer sur les marchés qui
procurent le meilleur rendement du capital investi, soit les
voyageurs à haut rendement.

En 2006, le Canada a mis en œuvre la politique internationale
sur le transport aérien, déjà connue sous le nom de « Ciel bleu ».
Le ton et l’esprit des principes énoncés dans Ciel bleu traduisent
une approche progressive et systématique des négociations
bilatérales sur le transport aérien.

Bien que les questions relatives aux politiques gouvernementales
ne soient pas du ressort de la CCT, nous estimons utile de vous
communiquer notre point de vue sur les voyages aériens et les
possibilités touristiques pour le Canada.

Je suis très heureuse de voir le comité se pencher sur des
questions qui ont une incidence sur les voyages au Canada. Il faut
transformer les problèmes émergents de l’industrie aérienne en
occasions profitables pour l’ensemble du secteur touristique.
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We can do a great job selling Canada as a tourism destination
and grabbing the attention of those high-yield air travellers.
However, even if we were the most brilliant marketers in the
world, if people cannot get here when they are inspired, we lose
customers, and we lose against the competition. While progress is
being made, there is considerable untapped opportunity. We
certainly encourage new agreements with priority countries that
have demonstrated potential for tourism.

Honourable senators, in the interest of your time and the
important work of this committee, I would now be pleased to
answer your questions.

Senator Merchant: Thank you for being here this morning.

In this morning’s The Globe and Mail, there is a ranking of top
tourist destinations. In 2000, we ranked ninth, and we ranked
fifteenth in 2009. As you mentioned, in 2010 we had the Olympic
Games, and we spent a lot of money promoting Canada.

According to the newspaper, Ms. McKenzie, you declined to
comment on the statement of the National Travel and Tourism
Coalition, NTTC, that issued this report last week criticizing
Ottawa for heavily taxing the airport and airline sectors. Perhaps
you would comment on it now.

Ms. McKenzie: I am quoted in that article speaking to the
challenges that we face competing in an increasingly competitive
marketplace. Canada is losing share. All established destinations
in the world are losing market share as the pie is growing very
quickly. Traditional destinations are losing to new and emerging
destinations, so we have to compete fiercely to stay in the game.

NTTC is made up of organizations that are in the advocacy
business. As a Crown corporation, we are not in that business.
However, as the article mentions, increasing competition is the
biggest strategic issue that we see in the international
marketplace, and it is at all levels. We have a reasonable
budget, but we are outspent by many of our competitors.

However, marketing expenditure is not the only competitive
factor. Canada is a relatively expensive destination compared to
destinations that we compete against. Therefore, we have to seek
higher-yield travellers who can spend more money on a vacation.

That is our strategy, and we have had reasonable success in
converting customers with it. However, that is a very small piece
of the overall picture for Canada.

La CCT peut faire beaucoup pour vendre le Canada en tant
que destination touristique et attirer l’attention des voyageurs à
haut rendement tant convoités. Cependant, nous aurons beau
mettre en place les stratégies de marketing les plus brillantes, si les
voyageurs potentiels ne peuvent pas se rendre au Canada quand
ils le souhaitent, nous perdons des ventes et nous reculons face à
nos concurrents. Il faut certes applaudir les progrès réalisés, mais
il reste tant de possibilités à exploiter. Nous appuyons totalement
la conclusion de nouveaux accords avec les pays prioritaires qui
font preuve d’un bon potentiel touristique.

Honorables sénateurs, je sais que votre temps est précieux et
que ce comité a du travail important à faire. Je me ferai donc un
plaisir de répondre à vos questions.

Le sénateur Merchant : Merci d’être venus ce matin.

Dans l’édition de ce matin, le Globe and Mail présentait le
classement des meilleures destinations touristiques. En 2000, nous
étions au neuvième rang, mais en 2009, nous avons reculé au
15e rang. Comme vous l’avez mentionné, 2010 était une année
olympique pour nous et nous avons dépensé beaucoup d’argent
pour faire la promotion du Canada.

Selon le journal, madame McKenzie, vous avez refusé de
commenter les conclusions de la Coalition nationale du voyage et
du tourisme, la CNVT, qui a fait paraître la semaine dernière ce
rapport reprochant à Ottawa de taxer lourdement les secteurs des
aéroports et du transport aérien. Vous accepterez peut-être de
présenter vos commentaires maintenant.

Mme McKenzie : Cet article cite une de mes déclarations
concernant les défis auxquels nous devons faire face dans un
marché de plus en plus concurrentiel. Le Canada perd des parts de
marché. Toutes les destinations traditionnelles du monde perdent
des parts de marché, étant donné que le gâteau s’agrandit
rapidement. Les destinations traditionnelles perdent du terrain
face aux nouvelles destinations. C’est pourquoi, nous devons nous
défendre férocement pour rester dans la course.

La CNVT est composée d’organisations qui appartiennent au
secteur de la promotion. En tant que société de la Couronne, nous
n’évoluons pas dans ce secteur. Cependant, comme le mentionne
l’article, l’accroissement de la concurrence est le principal enjeu
stratégique sur le marché international et à tous les niveaux. Nous
disposons d’un budget raisonnable, mais inférieur à celui de
beaucoup de nos concurrents.

Cependant, les dépenses de marketing ne constituent pas le seul
facteur à exercer une influence sur le plan de la concurrence. Le
Canada est une destination relativement coûteuse par comparaison
aux autres destinations concurrentes. C’est pourquoi, nous devons
attirer les voyageurs à haut rendement qui ont les moyens de
consacrer plus d’argent à leurs vacances.

Voilà la stratégie que nous avons adoptée et qui a donné
d’assez bons résultats en matière de conversion de notre clientèle.
Cependant, cela ne représente qu’une très petite partie du secteur
touristique global du Canada.
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Senator Merchant: Are there any countries that subsidize flight
costs to encourage people to come to their country? Once you get
tourists in the country, they of course spend money. You said that
it is very expensive to fly into Canada. Can you elaborate on that
and tell me if there are any countries that subsidize flight costs?

Ms. McKenzie: I cannot speak specifically to countries that
subsidize flight costs. The cost structures are very different in
different countries. The Organisation for Economic Co-operation
and Development, OECD, has released a tourism competitiveness
report that says that overall Canada is quite competitive from a
tourism point of view. We have a very high cost structure of airport
fees and taxes, which increases the cost of air travel to Canada.
Some countries have more ownership of national airlines, which
was our model in the past. However, I cannot say whether there are
countries that are directly subsidizing air travel.

Sometimes marketing organizations do that. They will
subsidize charter flights, for instance, out of certain locations.
The Canadian Tourism Commission does not subsidize any
airlines coming into Canada. We work very closely with tour
operators, some of which own their own airlines, but we are not in
the subsidy business.

Senator Merchant: I believe that Toronto has among the highest
landing costs in Canada. We will be making recommendations to
the government. You are the government, though, are you not?

Ms. McKenzie: We are a Crown corporation.

Senator Merchant: Many people complain about the very high
costs since the Government of Canada gave up control of airports
to local airport authorities. What can the government do to bring
sanity to these extra costs?

Ms. McKenzie: The cost of air travel to Canada should be
looked at in the overall broad policy framework. There are many
policy opportunities to improve Canada’s tourism competitiveness.
A number of those are identified in that white paper, so the airport
fees and taxes have been identified as one of those areas.

I do not know to what extent the discussions between airports
and the ownership or the management structure now within
airports allow for an easy fix to that issue, but I do know it serves
to contribute to the overall high cost of travel to Canada.

Senator Housakos: Would you be able to tell us what
percentage of tourists come to Canada via air and via ground?

Ms. McKenzie: We have that information. We are talking
about the U.S. market when talking about travellers coming by
ground. About half of our international overnight travellers come

Le sénateur Merchant : Pouvez-vous nous dire si certains pays
subventionnent les frais de transport aérien pour inciter les
voyageurs à se rendre chez eux? Une fois qu’ils sont arrivés à
destination, les touristes font bien entendu des dépenses. Vous
avez mentionné que les vols à destination du Canada sont très
coûteux. Pouvez-vous nous en parler un peu plus et nous dire si
certains pays subventionnent les coûts du transport aérien?

Mme McKenzie : Je ne peux pas vous parler de façon précise des
pays qui subventionnent les coûts du transport aérien. Les
structures de coût varient énormément d’un pays à l’autre.
L’Organisation de coopération et de développement économiques,
l’OCDE, a fait paraître un document sur la concurrence dans le
secteur du tourisme selon lequel le Canada est jugé dans l’ensemble
assez concurrentiel sur le plan touristique. Nos frais et taxes
d’aéroport étant très élevés, le coût du transport aérien vers le
Canada s’en trouve automatiquement majoré. Certains pays
détiennent une plus grande part dans la propriété de leurs lignes
aériennes nationales, comme c’était notre cas autrefois. Cependant,
je ne peux pas vous dire si certains pays subventionnent directement
les transports aériens.

Certains organismes de marketing le font. Par exemple, ils
subventionnent les vols nolisés à destination de certains endroits.
La Commission canadienne du tourisme ne subventionne aucune
ligne aérienne ayant le Canada pour destination. Nous travaillons
en étroite collaboration avec les voyagistes, dont certains
possèdent leurs propres lignes aériennes, mais nous n’accordons
aucune subvention.

Le sénateur Merchant : Je crois que l’aéroport de Toronto est
celui qui facture les frais d’atterrissage les plus élevés au Canada.
Nous ferons des recommandations au gouvernement. Vous faites
partie du gouvernement, n’est-ce pas?

Mme McKenzie : La CCT est une société de la Couronne.

Le sénateur Merchant : Beaucoup de gens se plaignent de
l’augmentation des coûts depuis que le gouvernement du Canada a
cédé le contrôle des aéroports aux autorités aéroportuaires locales.
Quelles sont les mesures que le gouvernement peut prendre pour
mettre un peu d’ordre dans tous ces coûts supplémentaires?

Mme McKenzie : Il faudrait tenir compte de l’ensemble des
conditions qui s’appliquent au coût du transport aérien à
destination du Canada. Le cadre politique offre de nombreux
moyens d’améliorer la compétitivité du Canada dans le domaine
touristique. Le livre blanc mentionne plusieurs d’entre eux,
notamment les frais et taxes d’aéroport.

Je ne sais pas dans quelle mesure les discussions entre les
aéroports et leurs propriétaires ou leur structure de gestion
permettraient de résoudre facilement cette question, mais je sais
que ces facteurs contribuent à augmenter le coût global des
voyages à destination du Canada.

Le sénateur Housakos : Pouvez-vous nous dire quels sont les
pourcentages de touristes qui arrivent au Canada par voie
aérienne et par voie terrestre?

Mme McKenzie : Nous avons ces renseignements. Les
voyageurs qui arrivent au pays par voie terrestre proviennent
des États-Unis. Environ la moitié des voyageurs internationaux
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from the U.S., and about 20 per cent come by air. Mr. Klassen
can get the exact numbers for you. We are certainly happy to
follow up on that.

Travellers from every other country come by air, with a few
exceptions that come via some kind of a ship or cruise vessel. Our
target markets in the U.S. are also air markets as well.

Senator Housakos: I assume it is safe to say that the
U.S. market is our largest for potential tourists to Canada.

Ms. McKenzie: Yes, the U.S. is our largest market. However,
in 2008, other international markets combined delivered more
revenue to Canada than the U.S. market. That continued in 2009,
and we expect that trend to continue. Proportionally, we expect
that more international revenue will come from markets other
than the U.S. market.

Senator Housakos: It is safe to say that you are tracking the
second and third largest markets of countries in the world that
send tourists here. I assume you are spending your time and
energies marketing proportionately based on the history of who
we are attracting.

Ms. McKenzie: Yes, we are doing that. Outside of the U.S., for
instance, the next largest volume and revenue would come from
the U.K., and then a number of countries deliver between 200,000
and 500,000 travellers a year. They are Australia; Japan; France;
Germany; Mexico, up until the introduction of a visa; and
South Korea.

However, we also have new and emerging markets where the
numbers are lower but the growth rate is quite high. We have just
started to invest in markets such as India and Brazil, and, of
course, China, where we have just achieved approved destination
status in the past year.

We are in those markets. Whenever we get into a new market,
the most important factor that we end up dealing with there is air
access because it is always a supply-and-demand equation. We
need to build demand to attract more air capacity from those
markets. However, we always run the risk of building demand
when there is not enough capacity, and then not succeeding in
closing those sales. That is a big part of our market development
strategy as well, and as CTC, a big part of what we do is lead the
overall marketing effort on behalf of Canada to open new
markets that will be future markets for Canada.

Senator Housakos: In the hubs where we get our largest
number of tourists, is the airline industry responsive to the needs
in giving consistent service and competitive price? In your
opinion, would you say that there is room to improve? Is there

qui viennent au Canada pour plus d’une journée proviennent des
États-Unis et environ 20 p. 100 arrivent par avion. M. Klassen
pourra vous fournir les chiffres exacts. Nous serons très heureux
de vous les faire parvenir.

Les voyageurs de tous les autres pays arrivent par avion, avec
quelques exceptions pour ceux qui voyagent en bateau ou navire
de croisière. Nos marchés cibles aux États-Unis comprennent
également les voyages aériens.

Le sénateur Housakos : Je suppose qu’on peut affirmer sans
crainte de se tromper que le marché américain représente le
secteur touristique potentiel le plus grand du Canada.

Mme McKenzie : Oui, les États-Unis sont notre plus grand
marché. Cependant, en 2008, la combinaison de certains autres
marchés internationaux a fourni au Canada des recettes plus
élevées que le marché américain. Cette tendance s’est maintenue
en 2009 et nous nous attendons à ce que cette évolution se
poursuive. Nous prévoyons que les recettes en provenance des
marchés internationaux continueront à croître par rapport à celles
du marché américain.

Le sénateur Housakos : Je crois qu’on peut dire que vous visez les
deuxième et troisième marchés en importance parmi les pays du
monde qui envoient des touristes chez nous. Je suppose que le temps
et l’énergie que vous consacrez aux initiatives de marketing sont
proportionnels à l’évolution historique des marchés touristiques que
le Canada attire.

Mme McKenzie : Oui, c’est ce que nous faisons. À part les
États-Unis, par exemple, c’est le Royaume-Uni qui est à l’origine
du plus grand volume et des recettes les plus hautes, suivi d’un
certain nombre de pays d’où proviennent entre 200 000 et
500 000 voyageurs par an. Il s’agit de l’Australie, du Japon, de
la France, de l’Allemagne, du Mexique jusqu’à l’imposition d’un
visa, et de la Corée du Sud.

Cependant, nous nous intéressons également à de nouveaux
marchés émergents qui représentent un plus petit nombre de
voyageurs, mais dont le taux de croissance est relativement élevé.
Nous commençons à investir dans des marchés tels que ceux de
l’Inde et du Brésil et, bien entendu, le marché chinois qui nous a
accordé l’année dernière le statut de destination approuvée.

Nous sommes présents sur ces marchés. Lorsque nous accédons
à un nouveau marché, le facteur le plus important à considérer est
l’accès aérien, étant donné qu’il faut toujours tenir compte de
l’équation de l’offre et de la demande. Nous devons renforcer la
demande pour augmenter la capacité aérienne en provenance de ces
marchés. Cependant, nous courons toujours le risque que la
demande soit supérieure à la capacité de transport, ce qui nous
empêcherait d’obtenir toutes les ventes potentielles. C’est également
un volet important de notre stratégie de développement du marché,
et une grande partie de la mission de la CCT consiste à déployer un
effort global de marketing en faveur du Canada afin d’ouvrir de
nouveaux marchés que le Canada pourra exploiter à l’avenir.

Le sénateur Housakos : Dans nos plaques tournantes qui
accueillent les plus grands nombres de touristes, l’industrie du
transport aérien est-elle sensible à la nécessité d’offrir un service de
qualité égale et des prix concurrentiels? Selon vous, est-il encore
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room for more competition? What can the government do, and
what can this committee recommend to enhance competition in
those areas? Furthermore, is there sufficient service in the
emerging hubs where we are trying to develop more tourism?
What else can we do to expand our service in those areas from an
airline perspective?

Ms. McKenzie: I mentioned in my opening remarks that
Canada’s efforts around the Blue Sky Policy are important.
From our point of view, doing more to liberalize the overall air-
policy environment and having open-skies agreements with more
countries, especially the countries where we are marketing and see
great tourism potential, will have a huge impact. Comparatively
speaking, we have far fewer open-skies agreements than the U.S.,
so I think that would be a policy priority.

With respect to the new markets we are entering, if I take India
as an example, we do not have direct non-stop service to Canada
from India. We have direct non-stop service from Brazil to
Canada but only to the eastern part of Canada or to Toronto. We
have great demand for our ski products in Canada in a market
such as Brazil, but we do not have direct access from Brazil into
Western Canada. We do not have enough direct access from a
country such as Australia, where we have great potential.

Currently, we have good access out of China. Many airlines
responded to that opportunity, and we have good access from
that market. Sometimes we have good access from certain
markets, but it is only seasonal, so we need more year-round
access.

To answer your question, more access in an open-skies
environment would be seen by us as a great help to Canada’s
overall tourism competitiveness.

Senator Housakos: Would you be able to tell the committee,
from your point of view, whether there has been sufficient
participation to promote tourism in Canada from the airline
industry? What roles have the airport authorities played in that?
What is the spirit of cooperation between CTC and some of the
partners in the aviation industry, such as the airport authorities
and various airline companies? Are certain airline companies
more engaged with you than others?

Ms. McKenzie: Airlines are one of our best partners, but we do
not restrict that to Canadian airlines. For instance, in China, we
would work with other airlines. Out of a market such as Japan,
we have traditionally worked with airlines such as Northwest
Airlines that would hub into the U.S. A number of Japanese
travellers coming to Canada have traditionally come through the
U.S. because they have great access, and we want to use some of
that access as well as direct access that we might be able to grow.

possible de s’améliorer? Est-ce qu’il y a encore place pour une plus
grande concurrence? Que peut faire le gouvernement, que peut faire
notre comité pour accroître la concurrence dans ces domaines? Par
ailleurs, les nouvelles plaques tournantes dans lesquelles nous
tentons d’accroître le tourisme offrent-elles un service suffisant? Du
point de vue du transport aérien, quelles sont les mesures que nous
pouvons prendre pour augmenter nos services dans ces secteurs?

Mme McKenzie : Dans mon exposé préliminaire, j’ai
mentionné que le Canada déploie des efforts considérables dans
le cadre de la politique Ciel bleu. À notre avis, le fait de libéraliser
le contexte global des politiques du transport aérien et de conclure
des accords « Ciel ouvert » avec un plus grand nombre de pays,
surtout les pays où nous déployons des initiatives de marketing et
qui offrent un grand potentiel touristique aura des conséquences
énormes. Comparativement aux États-Unis, nous avons conclu
beaucoup moins d’accords « Ciels ouverts ». Par conséquent, je
pense qu’il faudrait en faire une priorité.

Pour ce qui est des nouveaux marchés auxquels nous accédons,
si je prends l’exemple de l’Inde, nous n’offrons pas de vol direct
vers le Canada à partir de l’Inde. Il existe un vol direct et sans
escale du Brésil au Canada, mais seulement vers l’Est du Canada
ou Toronto. Sur le marché brésilien, il existe une forte demande
de la part des amateurs de ski au Canada, mais nous n’offrons pas
un accès direct du Brésil à l’Ouest du Canada. Nous n’avons pas
un accès direct depuis un pays comme l’Australie qui représente
pourtant un intéressant potentiel.

À l’heure actuelle, les voyageurs en provenance de Chine ont
un excellent accès. De nombreux transporteurs aériens ont su tirer
parti de ce potentiel et l’accès à partir de ce marché est excellent. Il
peut arriver aussi que l’accès à partir de certains marchés soit bon,
mais seulement saisonnier. Nous avons besoin d’un accès réparti
sur toute l’année.

Pour répondre à votre question, nous considérons qu’un
meilleur accès grâce à une politique « Ciel ouvert » contribuerait
grandement à accroître la compétitivité générale du Canada dans le
domaine touristique.

Le sénateur Housakos : Selon vous, le secteur du transport
aérien a-t-il contribué suffisamment à la promotion du tourisme
au Canada? Quels sont les rôles que les autorités aéroportuaires
ont joués dans ce domaine? Quel est le degré de collaboration
entre la CCT et certains partenaires du secteur aérien, notamment
les autorités aéroportuaires et les diverses compagnies aériennes?
Certaines compagnies aériennes collaborent-elles avec vous plus
que d’autres?

Mme McKenzie : Les compagnies aériennes sont au nombre de
nos meilleurs partenaires, mais nous ne nous limitons pas aux
transporteurs canadiens. En Chine, par exemple, nous sommes
prêts à collaborer avec d’autres compagnies aériennes. Dans le cas
du marché japonais, nous avons toujours eu des liens avec des
compagnies aériennes comme Northwest Airlines qui utilise une
plaque tournante aux États-Unis. Certains voyageurs japonais
ont l’habitude de venir au Canada via les États-Unis, étant donné
que c’est une excellente voie d’accès et nous souhaitons offrir à
certains de ces voyageurs un accès direct auquel nous aimerions
donner plus d’ampleur.
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We work very closely with airlines, and we work with any
airline that will help get passengers to Canada. Clearly, Air
Canada is a very important partner working with CTC, and also
WestJet. Other very important partners are airlines such as Air
Transat that are in a conglomerate that also owns tour operators
in Europe, for instance.

Yes, they are big partners. Have they done enough? I would
always want more in terms of partnerships, but they are great
partners — Canadian-based airlines and also airlines all over
the world.

[Translation]

The Chair: Before I give the floor to Senator Boisvenu, I have a
supplementary question to Senator Housakos’s question. Perhaps
Mr. Klassen could give us the numbers later. In percentage terms,
how many Canadian companies are there that carry passengers
for tourism, as opposed to American companies? In other words,
do you have the absolute numbers for land transportation versus
air transportation, and the proportion of Canadian companies
and foreign companies?

[English]

Greg Klassen, Senior Vice-President, Marketing Strategy and
Communications, Canadian Tourism Commission: One question was
about the number for American tourists. About 25 per cent of all
visitors from the U.S. stay one or more nights, who are the ones we
tend to count, and they come by plane. Seventy-five per cent of
visitors from the U.S. tend to drive into Canada. The numbers for
the rest of the world would be roughly 95 per cent. There may be
some visitors who make their way into Canada over land crossings,
but they would likely have flown into markets such as the United
States in advance.

Our industry is highly reliant on air access, unlike a market
such as Europe, where there may be a lot of land access, for
instance, flying into London or Paris and then using land access
throughout the rest of Europe.

The Chair: Would you know the percentage of people who fly
via Canadian airlines versus foreign-owned airlines?

Mr. Klassen: I do not have that number. We would have to do
research on that. If I were to guess, I would suggest about
75 per cent would come in through a Canadian airline.

Ms. McKenzie: That is not information that is produced by
Statistics Canada, which is where we get the numbers that
Mr. Klassen is quoting. That is information we would have to get
from the airlines directly. You have to determine the origin of the
passenger because if a seat is full, you cannot tell whether it is a
Canadian travelling outbound or an international traveller
returning. We could certainly try to obtain that information.

Nous travaillons en très étroite collaboration avec les
compagnies aériennes, avec tous les transporteurs qui acheminent
des passagers au Canada. Il est évident que la CCT considère Air
Canada comme un très important partenaire, mais également
WestJet. Nous avons par ailleurs d’autres très importants
partenaires tels que Air Transat, un conglomérat qui est
également propriétaire de voyagistes en Europe, par exemple.

Oui, ce sont de grands partenaires. Ont-ils fait assez d’efforts?
J’ai toujours tendance à en attendre plus de nos partenariats, mais
ce sont d’excellents partenaires — les compagnies aériennes
établies au Canada et aussi tous les transporteurs du monde.

[Français]

Le président : Avant de donner la parole au sénateur Boisvenu,
j’ai une question supplémentaire à celle posée par le sénateur
Housakos. Peut-être que M. Klassen pourrait nous donner les
chiffres ultérieurement. Quel est, en pourcentage, le nombre de
compagnies canadiennes par opposition au nombre de compagnies
américaines qui transportent des passagers pour le tourisme?
Autrement dit, avez-vous les chiffres absolus du transport terrestre
versus le transport aérien, ainsi que la proportion de compagnies
canadiennes et de compagnies étrangères?

[Traduction]

Greg Klassen, vice-président principal, Stratégie de marketing et
communications, Commission canadienne du tourisme : Vous avez
posé une question concernant le nombre de touristes américains.
Environ 25 p. 100 de tous les visiteurs en provenance des États-Unis
restent au Canada une ou plusieurs nuits. Ce sont ces touristes que
nous comptons en général et ils viennent par avion. Soixante-quinze
pour cent des visiteurs en provenance des États-Unis se rendent en
général en voiture au Canada. Dans le cas des autres pays du
monde, les chiffres seraient d’environ 95 p. 100. Certains visiteurs se
rendent au Canada par voie terrestre, mais ils sont sans doute arrivés
au préalable par avion dans d’autres marchés comme celui des
États-Unis.

Notre secteur est hautement tributaire de l’accès aérien,
contrairement à un marché comme l’Europe où les accès
terrestres sont nombreux. Par exemple, on peut arriver en avion à
Londres ou Paris et sillonner le reste de l’Europe par voie terrestre.

Le président : Connaissez-vous le pourcentage des voyageurs
qui empruntent les lignes aériennes canadiennes par rapport aux
lignes aériennes étrangères?

M. Klassen : Je ne connais pas les chiffres. Il faudrait faire une
recherche. Mais je suppose qu’environ 75 p. 100 des voyageurs
sont acheminés par un transporteur canadien.

Mme McKenzie : Ce ne sont pas des renseignements recueillis
par Statistique Canada, organisme qui nous fournit les chiffres
cités par M. Klassen. Ce sont des renseignements que l’on peut
obtenir directement auprès des compagnies aériennes. Il faut
déterminer l’origine du passager, car si un siège est occupé, on ne
sait pas s’il s’agit d’un Canadien qui se rend à l’étranger ou d’un
voyageur international qui retourne chez lui. On pourrait
certainement essayer d’obtenir ces renseignements.
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The Chair: Whatever you can provide for us will be
appreciated. How many of these visitors are people who fly into
Plattsburgh, Burlington, Buffalo or Seattle and then take a bus,
charter bus or car into Canada? Do you have access to that type
of information? Is that information available to us?

Ms. McKenzie: We do have access to that information. We
know how many seats are available coming in from a market such
as Australia. We would know how many passengers would be
origin Australia on those flights. Then we know, through
Statistics Canada, how many Australians came to Canada. For
instance, in that case, there is a gap of about 15,000 people a year;
we would then assume those people came to Canada by flying into
the U.S. and then driving across the border. We do have some
good details on that.

The Chair: Whatever you can provide for us would be
appreciated.

Ms. McKenzie: We also have an increasing number of
Canadians travelling across the border and flying to international
destinations or flying within the U.S., from U.S. airports.

[Translation]

Senator Boisvenu: Good morning, Ms. McKenzie. I have a few
questions about your presentation, and then a question
concerning tourism development. I was pleasantly surprised to
see that return on investment is 1 per cent. If I understand
correctly, for each dollar invested, $100 is reinvested in the
industry, is that right?

[English]

Ms. McKenzie: Yes.

[Translation]

Senator Boisvenu: We know the provinces invest a lot in
tourism, as do some regions of Canada, according to type of
activity. What synergy is there between your organization and the
provinces, to make sure that you are focusing on the same targets
rather than scattering your efforts? Since government money is
scarce, investments have to be properly targeted. What synergy do
you have, for example, with tourism associations in Quebec?

[English]

Ms. McKenzie: I mentioned, in my presentation, that we work
with partners. That is a broad statement. Those partners would
include the Province of Quebec, which has a tourism marketing
investment, as well as the City of Montreal, through Tourism
Montreal and Tourisme Québec, those types of destination
marketing organizations. We also work with the private sector
across the country, of which there would be some significant
examples in Quebec as well.

Le président : Nous serions heureux de recevoir tous les
renseignements que vous pourrez nous fournir. Combien de ces
visiteurs sont-ils arrivés par avion à Plattsburgh, Burlington,
Buffalo ou Seattle avant de se rendre au Canada en car ou en
voiture? Pouvez-vous obtenir ce type de renseignements? Est-ce
que ces renseignements nous sont accessibles?

Mme McKenzie : Nous avons accès à ces renseignements.
Nous savons combien de sièges sont disponibles en provenance
d’un marché comme l’Australie. Nous pouvons savoir combien de
passagers originaires d’Australie empruntent ces vols. Ensuite,
nous savons, grâce à Statistique Canada, combien d’Australiens
sont venus au Canada. Dans ce cas par exemple, il y a une
différence de 15 000 personnes chaque année; cela nous permet de
déduire que ces voyageurs sont venus au Canada en traversant la
frontière par la route après avoir atterri aux États-Unis. Nous
pouvons obtenir des détails assez précis.

Le président : Nous serons très heureux d’accepter toutes les
données que vous pourrez nous fournir.

Mme McKenzie : Par ailleurs, les Canadiens sont de plus en
plus nombreux à traverser la frontière pour se rendre dans un
aéroport américain et prendre un avion à destination de l’étranger
ou d’une autre région des États-Unis.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : Bonjour. madame McKenzie, j’ai
quelques questions sur votre présentation, et ensuite, une
question concernant le développement du tourisme. Je suis
agréablement surpris de voir que le retour sur le capital est
de 1 p. 100. Si je comprends bien, pour chaque dollar investi,
100 $ seraient réinvestis dans l’industrie, c’est exact?

[Traduction]

Mme McKenzie : Oui.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : On sait que les provinces investissent
beaucoup dans le tourisme; certaines régions du Canada
également, en fonction du type d’activité. Quelle est la synergie
entre votre organisation et les provinces afin de s’assurer que vous
vous concentrez tous sur des cibles similaires plutôt que de vous
éparpiller? L’argent du gouvernement étant rare, il faut faire en
sorte de bien cibler les investissements. Quelle est votre synergie,
par exemple, avec les associations touristiques au Québec?

[Traduction]

Mme McKenzie : J’ai mentionné dans mon exposé que nous
collaborons avec des partenaires. C’est un énoncé général. Ces
partenaires peuvent comprendre la province du Québec qui
investit dans le marketing touristique, ainsi que la ville de
Montréal par l’intermédiaire de Tourisme Montréal et de
Tourisme Québec ou de ce type d’organisations de marketing de
destinations. Nous collaborons aussi avec le secteur privé dans
toutes les régions du pays et nous avons par exemple d’importants
partenaires au Québec.
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The way we work with them is different depending upon the
market. However, when we are in the international marketplace —
and I mean outside of Canada and the U.S. — it is really Canada
that we are selling. The other partners are working with us to sell
under the Canada brand. For instance, when we are in a newer
market such as China, they are not really aware of the parts of
Canada. They will know certain iconic attractions in Canada, and
they will maybe know some cities, but they are not familiar with the
names of provinces. It is not as relevant to go into that market and
market on a provincial basis. We market fully under the Canada
umbrella, and the partners invest with us to do that. It is a
cost-sharing model under the Canada brand.

The U.S. market is different. Our partners market under their
own brands in the U.S. Montreal would be there under its own
brand, as would the Province of Quebec. The Province of Ontario
is invested directly, as well as British Columbia, for instance. We
do not market there under the Canada brand in the same manner
because the provinces invest directly to try to build their
independent brands.

When I say that we are investing where the Canada brand is
most relevant, it is in those other markets where the Canada
brand has to lead to attract those customers.

[Translation]

Senator Boisvenu: So then how do you manage to calculate
return on investment for money spent by the Government of
Quebec or the City of Montreal, or Toronto, in relation to the
dollar you are spending? How do you manage to distinguish your
impact from the return on investments by the provinces?

[English]

Ms. McKenzie: If we are working with Quebec in a market
such as China, we are invested in the same campaigns; we are not
doing different campaigns. These are campaigns that our partners
are invested in as well. We can tell the return on investment
because we are working closely together on the same campaign.

There may be issues in a market such as the U.S., where you
might see an investment by Quebec and an investment by
Montreal, and it might be difficult to determine the impact of
each of those investments. However, again, they tend to work
closely together. When I release return-on-investment numbers, it
is about the CTC investment, plus our partners working together.

C’est le marché qui dicte le type de collaboration que nous
avons avec ces partenaires. Cependant, lorsque nous intervenons
sur le marché international— c’est-à-dire à l’extérieur du Canada
et des États-Unis— la destination dont nous faisons la promotion
est véritablement le Canada. Nos autres partenaires collaborent
avec nous pour vendre la marque touristique du Canada. Par
exemple, les touristes d’un nouveau marché comme la Chine n’ont
pas connaissance des régions du Canada. Ils peuvent connaître
certaines attractions légendaires du Canada et peut-être certaines
villes, mais ils ignorent les noms des provinces. Par conséquent, il
n’est pas aussi pertinent de s’adresser à ce marché en vantant les
particularités des provinces. Nos activités de marketing sont
regroupées sous la bannière canadienne et nos partenaires
investissent avec nous en ce sens dans une sorte de modèle de
partage des coûts sous l’image de marque du Canada.

Le marché américain est différent. Dans leurs efforts de
marketing, nos partenaires mettent en avant leur propre marque
lorsqu’ils interviennent aux États-Unis. Montréal fait sa propre
publicité et la province du Québec en fait de même. D’autres
provinces comme l’Ontario et la Colombie-Britannique investissent
directement, par exemple. Dans ces cas-là, nos initiatives de
marketing ne sont pas regroupées de la même manière sous la
marque du Canada, étant donné que les provinces investissent
directement pour tenter d’établir leurs propres marques.

Quand je dis que nous investissons là où la marque du Canada
est la plus pertinente, il s’agit des autres marchés où la marque
touristique du Canada est la mieux placée pour attirer
ces voyageurs.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : À ce moment-là, comment faites-vous
pour calculer le retour sur l’investissement de l’argent dépensé par
le gouvernement du Québec ou par la ville de Montréal ou celle de
Toronto, par rapport au dollar que vous dépensez? Comment
faites-vous pour discriminer votre impact par rapport aux
investissements faits par les provinces?

[Traduction]

Mme McKenzie : Si nous collaborons avec le Québec dans un
marché comme la Chine, nous investissons dans les mêmes
campagnes publicitaires; nous ne faisons pas de campagnes
différentes. Nos partenaires investissent également dans ces
campagnes. Nous pouvons déterminer le rendement sur
l’investissement, étant donné que nous travaillons en étroite
collaboration avec nos partenaires dans la même campagne.

Sur un marché comme celui des États-Unis, il peut être plus
difficile d’évaluer l’impact de chacun de ces investissements, étant
donné que ce marché peut être le théâtre de diverses interventions
de la part du Québec et de la part de Montréal, par exemple.
Cependant, les divers intervenants œuvrent généralement de
concert. Les chiffres que je présente sur le rendement du capital
investi se rapportent aux investissements de la CCT auxquels
viennent s’ajouter les initiatives de nos partenaires.
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[Translation]

Senator Boisvenu: The events of September 2001, particularly
in North America, for tourism, resulted in post-traumatic shock
that I think is still present today. The first impact was fear of
travelling by air, and the second was the enormous cost increase,
in terms of security.

I have just bought a ticket to Costa Rica. The price is $800 plus
taxes and security fees, so it costs $1,300. Nearly 30 per cent of
the cost is taxes and security. Since September 11, 2001, how has
the tourism system recovered from that shock? What is your
strategy for dealing with these two phenomena, fear of travelling
by air — it’s difficult to get to Canada without taking a plane —
and the enormous cost of taxes and services, which deter a lot of
people from travelling by air or going short distances?

[English]

Ms. McKenzie: I will ask Mr. Klassen to speak to this as well
because we have been working together at CTC. I have been there
for seven years, but Mr. Klassen worked specifically through 9/11
at CTC. We learned much from that. We thought we were going
through a situation and that we just needed to get through it and
things would get back to normal. We learned that things never
went back to normal and that our industry continues to change.
We have had to become quite nimble as marketers in terms of
responding to that.

Some interesting opportunities were created by 9/11. Our
traffic from the U.S. actually increased in 2002 quite dramatically
because Americans were not as comfortable taking airline flights,
so they were taking more car trips. We were the only international
destination that they could easily drive to from many parts of the
U.S. We had that one blip in our numbers. As travellers became
more comfortable again with air travel, we ended up having to
compete for those travellers, just as we always have.

The other big factor since 9/11 was the introduction of the
Western Hemisphere Travel Initiative. This initiative ultimately
caused the U.S. to require everyone entering to have a passport,
including returning Americans. Our challenge was that Americans
had never needed a passport to come to Canada, and Americans
did not hold passports in great numbers at the time, although that
has since changed.

However, the psychological impact of that has served to make
many people in our target markets in the U.S. decide to not
bother with international travel. They have many destinations to
travel to within the U.S. They have never travelled outside their
country at the same rate as Canadians. We have always been great
international travellers, so we have had that issue as well.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : Les événements de septembre 2001 ont
été, pour le tourisme, surtout en Amérique du Nord, un choc
post-traumatique qui, je pense, est encore présent aujourd’hui. Le
premier impact a été la peur de voyager en avion, et le deuxième a
été l’augmentation faramineuse des coûts en termes de sécurité.

Je viens de m’acheter un billet pour le Costa Rica. Son prix est
de 800 $ plus les taxes et les frais de sécurité, donc il coûte 1 300 $.
C’est presque 30 p. 100 des coûts en taxes et en sécurité. Depuis
le 11 septembre 2001, comment le réseau touristique s’est-il remis
de ce choc? Quelle est votre stratégie par rapport à ces
deux phénomènes, c’est-à-dire la peur de voyager en avion — il
est difficile de se rendre au Canada sans prendre l’avion — et le
coût faramineux des taxes et des services qui découragent beaucoup
de gens à voyager par avion ou à faire de courtes distances?

[Traduction]

Mme McKenzie : Je vais demander à M. Klassen de répondre
également à cette question, puisque nous travaillons ensemble à la
CCT. J’y suis depuis sept ans, mais M. Klassen était déjà en poste
à la CCT au moment des événements du 11 septembre 2001. Ces
événements nous ont beaucoup appris. Nous pensions alors qu’il
suffisait de laisser le temps agir et que les choses reviendraient à la
normale. Nous avons appris que les choses ne reviennent jamais à
la normale et que notre industrie continue à évoluer. Pour
répondre à cette situation, nous avons dû faire preuve d’une
grande habileté en tant que spécialistes du marketing.

Les événements du 11 septembre ont eu certaines conséquences
positives. Le tourisme en provenance des États-Unis a
effectivement augmenté de manière assez spectaculaire en 2002,
étant donné que les Américains, hésitant à faire des voyages en
avion, se sont déplacés plus facilement en voiture. Le Canada était
la seule destination internationale où ces voyageurs pouvaient se
rendre facilement à partir de nombreuses régions des États-Unis.
Nos chiffres ont révélé cette anomalie. À mesure que les
voyageurs se sont habitués à nouveau à voyager par avion,
nous avons dû, comme d’habitude, déployer des efforts pour
attirer ces voyageurs.

L’autre élément important depuis les événements du 11 septembre
a été l’introduction de l’Initiative relative aux voyages dans
l’hémisphère occidental. Cette initiative a amené les États-Unis à
exiger que toutes les personnes entrant au pays soient munies d’un
passeport, y compris les citoyens américains retournant chez eux.
Pour nous, le problème était que les Américains n’avaient jamais eu
besoin de passeport pour se rendre au Canada. À l’époque, les
Américains n’étaient pas très nombreux à détenir des passeports,
mais cela a changé depuis.

Cependant, l’initiative a eu pour impact psychologique
d’inciter de nombreux voyageurs de nos marchés cibles aux
États-Unis à abandonner l’idée de voyager à l’étranger. Les
destinations de voyage à l’intérieur même des États-Unis ne
manquent pas. Les Américains n’ont jamais voyagé à l’extérieur
de leur pays en aussi grand nombre que les Canadiens qui ont
toujours été de grands voyageurs internationaux. Voilà aussi un
problème auquel nous avons été confrontés.
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All of that caused us to start to look further afield for our
customers, further afield in the U.S., so we have gone into air
markets in the U.S. However, importantly, we started to develop
other international markets where we could grow when we knew
there were some factors at play in the U.S. that we could not
compete against with tourism marketing. I will ask Mr. Klassen
to elaborate.

Mr. Klassen: Additionally, 9/11 caused some short-term
challenges, as did H1N1, SARS and so on. The world’s
travelling population is very nervous around those kinds of
shocks that happen but remarkably resilient after that. Travellers
take time to get used to that new normal, and air travel and travel
in general from around the world is one of the fastest-growing
industries. It is remarkable how resilient they end up becoming. It
becomes a new kind of normal for them, and they build some of
those ideas into their travel plans and patterns. Our opportunity is
to follow the bouncing ball to try to compel and inspire these
people to choose Canada when they are ready to travel again.
That is where our focus has been in the previous years.

Senator Zimmer: That is one thing about 9/11 and the reaction,
the drop and recouping that business. However, more specifically,
as with the scare in B.C. the other day, is there an automatic drop
as a direct result of a scare anywhere in the world that continues
today, excluding 9/11?

Ms. McKenzie: I will say no. As Mr. Klassen said, with the
travel or international travel that we have seen — and this is one
of the changes I am talking about, that there has been no normal
to go back to— travellers now seem to understand that there are
new risks in travel and are prepared to accept that, but different
markets respond differently.

For instance, we find that the Asian markets are much more
sensitive to pandemic matters. After H1N1, and in fact after
SARS, we saw that our Asian travel was most impacted. It was
not as much of an issue for our European or U.S. markets. It
depends upon the sensitivity of a particular market and the nature
of the scare.

We found that travellers generally are pretty resilient.
Canadians have somehow accommodated all of these different
risks into how they weigh their travel options. Canadians are still
travelling in great numbers to international destinations, and so
are travellers coming to Canada.

Senator Zimmer: You are also saying that different cultures
and countries react differently to different scares.

Ms. McKenzie: Yes.

Tout cela nous a incités à pousser plus loin notre recherche de
clientèle, plus loin aux États-Unis, et c’est la raison pour laquelle
nous nous sommes intéressés aux marchés aériens aux États-Unis.
Mais surtout, nous avons commencé à développer d’autres marchés
internationaux dans lesquels nous pouvions prendre de
l’expansion, dès que nous avons pris conscience de l’existence de
certains facteurs en jeu sur le marché américain, auxquels nous ne
pouvions pas pallier à l’aide de stratégies de marketing touristique.
Je vais demander à M. Klassen de poursuivre là-dessus.

M. Klassen : Par ailleurs, les événements du 11 septembre ont
entraîné leur lot de défis à court terme, comme l’ont fait les
épidémies du H1N1 et du SRAS. Les voyageurs du monde entier
sont très ébranlés par ce type d’événement, mais ils font preuve
par la suite d’une résilience remarquable. Les voyageurs prennent
le temps de s’habituer aux nouvelles conditions et les voyages
aériens et les voyages en général figurent parmi les secteurs qui
affichent la croissance la plus rapide dans le monde. La résilience
des voyageurs est remarquable. Les nouvelles conditions
deviennent la norme pour eux et ils adaptent leurs projets de
voyage et leur façon de voyager en fonction de ces nouvelles
conditions. Le défi pour nous est d’attraper la balle au bond et de
tenter de convaincre ces voyageurs de choisir le Canada lorsqu’ils
sont prêts à voyager à nouveau. Voilà l’objectif que nous nous
sommes donné au cours des années antérieures.

Le sénateur Zimmer :On sait que les événements du 11 septembre
ont provoqué une réaction, une chute des voyages et nécessité des
efforts pour récupérer la clientèle de voyageurs. J’aimerais savoir
cependant si, en dehors des événements du 11 septembre, certains
événements comme ceux qui se sont produits en Colombie-
Britannique l’autre jour, entraînent une chute automatique,
résultat direct de craintes soulevées n’importe où dans le monde
et qui se poursuit de nos jours?

Mme McKenzie : Je dirais que non. Comme l’a dit M. Klassen,
dans le cas des voyages ou des voyages internationaux, les
voyageurs semblent maintenant comprendre que les voyages
présentent de nouveaux risques et sont prêts à les accepter, mais
les réactions varient selon les marchés. C’est un des changements
que je veux souligner — il n’y a pas de situation normale à
laquelle on puisse revenir.

Par exemple, nous avons observé que les marchés asiatiques
sont beaucoup plus sensibles aux pandémies. Après le H1N1 et en
fait après le SRAS, nous avons constaté que c’était les voyages en
provenance d’Asie qui étaient les plus touchés. L’impact n’a pas
été aussi grand sur nos marchés européens ou américains. Tout
dépend de la sensibilité d’un marché et de la nature de la situation
inquiétante.

Nous avons noté que, de manière générale, les voyageurs sont
assez résilients. Les voyageurs canadiens ont en quelque sorte
intégré tous ces différents risques dans leurs options de voyage.
Les Canadiens continuent à choisir de nombreuses destinations
internationales et nombreux aussi sont les touristes qui choisissent
le Canada.

Le sénateur Zimmer : Vous dites aussi que les réactions aux
situations alarmantes varient selon les cultures et les pays.

Mme McKenzie : En effet.
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Senator Johnson: Welcome. I am interested in the marketing.
You make a statement in the book Inspiring the world to explore
Canada:

According to independent research, many international
citizens are aware of Canada as a tourism destination, but
far fewer are aware of its individual provinces, territories
or attractions.

. . . less than 1 per cent were aware of destinations
by province.

Is that changing the way you are marketing? In coming to
Canada, obviously they will go somewhere, but do they not know
where to go? What do these statistics mean?

Ms. McKenzie: This is talking about unaided destination
awareness, so we are in a country asking people what they
know about travel destinations in the world, and on an unaided
basis, close to 19 per cent of people are listing Canada as a
destination; about 1 per cent are listing parts of Canada when
asked that same question.

When they are prompted to say what they know about
Canada, a higher percentage of people will be able to speak about
parts of Canada but very few understand our specific geography.
If they know anything, they know about Canada, and they have
an image of Canada.

Senator Johnson: What is that image, do you know?

Ms. McKenzie: It is a very positive image. It is an image that is
predominantly nature-based, and they think of Canada as a place
that they might like to live, to which they might like to immigrate.
They think it is a safe country, and they think of us as natural, as
a big, expansive natural country.

However, they cannot easily translate that positive image of the
country into a reason to travel here. That is exactly where we have
focused for our marketing, to be much more deliberate about
giving them ideas of experiences that you can have in Canada. We
are not trying to give them a geography lesson. We are not giving
them a map of Canada and asking where they would like to go
because they typically do not know that. They typically have an
idea of an experience in their mind, and so we want to ensure they
know they can have those experiences in Canada.

Senator Johnson: Do the airlines work with you in this respect?
Are you happy with the way they work with you? They see the
Canadian North, the Royal Canadian Mounted Police, the
RCMP in their red uniforms. There is more than that and a
more cutting-edge Canada out there now, correct?

Ms. McKenzie: Yes, and you saw much of it through the
Olympic Games coverage. For instance, we worked with every
province and territory in Canada with Mr. Klassen’s group and

Le sénateur Johnson : Bienvenue au comité. Je suis intéressée
par le marketing. Dans le document intitulé Inviter le monde entier
à explorer le Canada, vous écrivez :

Selon des recherches indépendantes, bon nombre de
voyageurs internationaux connaissent le Canada en tant
que destination touristique, mais ils sont beaucoup moins
nombreux à connaître ses provinces, ses territoires ou ses
attractions en particulier.

[...] moins de 1 p. 100 d’entre eux avaient connaissance de
destinations par province.

Est-ce que cela change la façon dont vous entreprenez vos
initiatives de marketing? Une fois arrivés au Canada, il est certain
que ces voyageurs se rendront quelque part, mais savent-ils où
aller? Que signifient ces statistiques?

Mme McKenzie : Il s’agit dans ce cas-là d’une réponse obtenue
dans le cadre du contrôle de la notoriété spontanée de la
destination, méthode qui consiste à se rendre dans un pays et à
demander aux gens quelles sont les destinations de voyage qu’ils
connaissent dans le monde. De façon spontanée, près de 19 p. 100
des répondants ont signalé le Canada comme destination de
voyage; environ 1 p. 100 des répondants mentionnent certaines
régions du Canada lorsqu’on leur pose la même question.

Lorsqu’on leur demande de préciser ce qu’ils connaissent du
Canada, les répondants sont plus nombreux à citer certaines
régions du Canada, mais très peu de gens ont une bonne idée de
notre géographie particulière. S’ils ont une idée quelconque, ils
connaissent le Canada et ils ont une image du Canada.

Le sénateur Johnson : Et savez-vous quelle est cette image?

Mme McKenzie : C’est une image très positive, une image
essentiellement axée sur la nature. Ils considèrent le Canada
comme un pays où ils aimeraient vivre et peut-être même
immigrer. Ils pensent que le Canada est un pays sûr, un vaste
territoire naturel.

Cependant, ils ne peuvent pas facilement traduire cette image
positive du pays et la concrétiser dans un voyage au Canada. C’est
exactement là-dessus que portent nos efforts de marketing, à savoir
insister délibérément en proposant des idées d’expériences
touristiques à réaliser au Canada. L’idée n’est pas de leur donner
une leçon de géographie. On ne leur montre pas une carte du
Canada pour leur demander où ils souhaiteraient aller, car la plupart
du temps, ils n’en savent absolument rien. Généralement, ils ont une
idée de l’expérience qu’ils souhaitent faire et notre rôle consiste à leur
faire savoir qu’ils peuvent connaître ces expériences au Canada.

Le sénateur Johnson : Est-ce que les compagnies aériennes
travaillent avec vous dans ce sens? Êtes-vous satisfaite de leur
collaboration? Les touristes ont des images du Nord canadien, de
la Police montée, des agents de la GRC en uniformes rouges. Le
Canada, ce n’est pas que cela, le Canada est désormais un pays
plus à l’avant-garde de la modernité, n’est-ce pas?

Mme McKenzie : Oui et la couverture des Jeux olympiques en a
donné une illustration. Par exemple, le groupe de M. Klassen a
travaillé avec l’ensemble des provinces et territoires du Canada. Ils
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went out and shot great high-definition footage across the
country. The program was invested in by CTC but also by
every single province and territory. All of that content was then
available for the world’s broadcasters, and they used it. For
instance, when Tom Brokaw was doing his piece on Canada for
NBC, all the shorts in that piece came from our database.

Senator Johnson: I watched the Olympic Games from the
United States, and the coverage was fantastic on the NBC.

Ms. McKenzie: We worked closely with NBC. We had the
weird opportunity in that the economy started to decline in the
U.S. in 2008. The world’s broadcasters, including NBC, no longer
had the budgets to come to Canada to pre-shoot their own
material, so they relied on our database more than we could ever
have dreamed. That database had great images, of course, of
British Columbia, but it had images of the entire country.
Therefore, we saw Mary Carillo, from NBC, doing a great piece
on Manitoba.

Senator Johnson: They did better work than many of our
networks, actually.

Ms. McKenzie: They did a great piece on Newfoundland. We
marketed by giving them content they needed to use and helped
them present the Canada we wanted to show, and that was very
much based on the types of experiences you can have in Canada.

Senator Johnson: I am concerned as well about the passport
issue and the enhanced driver’s licences, the increased security at
the border with the United States. Obviously it has affected our
tourism from there. Do you have any idea to what extent at this
point? This happened last June of course, but it is significant
because of the usually friendly border crossing that has gone on
for so long.

Ms. McKenzie: I am from Nova Scotia and have been
marketing tourism for a long time; the U.S. has always been an
important market. For us it is all across the country.

Senator Johnson:Will you be tracking that? It affects car travel
just as much as planes in this respect, but do you track airlines
coming from the United States?

Ms. McKenzie: We do track it. Overall volume numbers mask
some very important trends coming out of the U.S. market. Figures
for volume from the U.S. include same-day travel, that is, people
coming for a few hours during the day and then returning. Since
the early 2000s, that market is down more than 50 per cent.
Same-day travel has seen a sharp decline, and we do not expect that

se sont rendus sur place et ont filmé de magnifiques images en haute
définition dans les diverses régions du pays. La CCT a investi dans
le programme, mais les provinces et territoires y ont aussi participé.
Les télédiffuseurs du monde entier ont puisé dans tout ce contenu
qui était mis à leur disposition. Par exemple, tous les extraits que
Tom Brokaw a utilisés pour illustrer son documentaire sur le
Canada à la chaîne NBC provenaient de notre base de données.

Le sénateur Johnson : J’ai regardé les Jeux olympiques à partir
des États-Unis et la chaîne NBC en a fait une couverture
extraordinaire.

Mme McKenzie : Nous avons travaillé en étroite collaboration
avec NBC. Le déclin de l’économie des États-Unis en 2008 a été
pour nous une occasion extraordinaire. Les télédiffuseurs du
monde, y compris NBC, ne disposaient plus des budgets
nécessaires pour venir eux-mêmes au Canada capter leurs
propres images. Ils se sont donc approvisionnés dans notre base
de données, encore plus que nous aurions pu l’espérer. Cette base
de données contenait des images magnifiques de la Colombie-
Britannique, bien sûr, mais aussi des images de toutes les régions
du pays. C’est ainsi que Mary Carillo de NBC, a présenté un
splendide documentaire sur le Manitoba.

Le sénateur Johnson : En fait, ils ont présenté des choses plus
intéressantes que bon nombre de nos réseaux.

Mme McKenzie : Ils ont présenté un excellent reportage sur
Terre-Neuve. Nous leur avons fourni le contenu dont ils avaient
besoin et nous les avons aidés à présenter l’image du Canada que
nous voulions faire passer, image qui s’appuyait beaucoup sur le
type d’expériences touristiques que l’on peut faire au Canada.

Le sénateur Johnson : J’ai aussi certaines inquiétudes
relativement aux passeports et aux « permis de conduire plus »,
au renforcement de la sécurité à la frontière avec les États-Unis. Il
est clair que tout cela a eu une incidence sur le tourisme chez nous.
Savez-vous quel a été l’impact jusqu’à maintenant? Bien sûr, ces
mesures ne sont entrées en vigueur qu’en juin dernier, mais elles
ont des conséquences importantes, étant donné que nous étions
habitués depuis si longtemps à passer la frontière sans trop
de formalités.

Mme McKenzie : Je suis originaire de Nouvelle-Écosse et je
travaille dans le secteur du marketing touristique depuis longtemps;
les États-Unis ont toujours été un marché important. Pour nous,
c’est tout le pays qui est important.

Le sénateur Johnson : Est-ce que vous allez surveiller
l’incidence de ces nouvelles mesures qui touchent les voyageurs
qui se rendent au Canada en automobile, mais aussi par voie
aérienne? Est-ce que vous suivez aussi les compagnies aériennes en
provenance des États-Unis?

Mme McKenzie : Absolument. Les chiffres du volume global
cachent certaines tendances très importantes qui émergent sur le
marché des États-Unis. Les chiffres faisant état du volume de
voyageurs en provenance des États-Unis prennent en compte les
voyages d’un seul jour effectués par les personnes qui passent
quelques heures pendant la journée au Canada et retournent le
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that travel will come back in great numbers. That has impacted
certain parts of the country that benefited from same-day travel,
most predominantly the Golden Horseshoe area of Ontario.

Tourists are considered people who come for at least one night.
The decline in overnight travel out of the U.S. has not been as
great, and we have been most successful in retaining air travelers
from the U.S.

Senator Johnson: You have kept the air aspect.

Ms. McKenzie: Yes. We can break down all the numbers.

Overall, our U.S. market is down about 20 per cent from its
peak. However, as I said, it has a few different components,
including 20 per cent for overnight travel.

Senator Johnson:What are your goals and focus with CTC and
airlines in the future? What will you do to rev up the tourism
industry in our country?

Ms. McKenzie: We have the great advantage in that the world
knows so much more about us since Olympic Games coverage than
ever before. Our awareness levels are higher than they have ever
been. We are working hard to convert that interest into the travel.
We want people to not only know more about Canada but also to
come to Canada. We are working on that in direct partnership with
tour operators and airlines in our focus countries.

Mr. Klassen can give examples of what our campaigns will
look like. We call them conversion campaigns. We are trying to
convert interest into sales.

Senator Johnson: Do you think open-skies agreements would
be good?

Ms. McKenzie: Absolutely.

Senator Johnson: There are currently 26 agreements, either
open skies or more limited.

Ms. McKenzie: Increased liberalization in air is very important.
In fact, there is no greater strategic issue for us as marketers than
having great air access into Canada.

[Translation]

Senator Boisvenu: You talked about short or same-day trips,
which in fact account for a very large volume for border towns,
like those in the Eastern Townships, where I come from. There is
undoubtedly the factor that you will never control, parity between
the Canadian dollar and the American dollar.

soir. Depuis le début des années 2000, ce marché a diminué de plus
de 50 p. 100. Les voyages d’une seule journée accusent une chute
énorme et nous ne pensons pas que le nombre de voyages de ce type
augmentera énormément. Cette tendance a eu un impact sur
certaines régions du pays qui accueillaient de nombreux visiteurs
d’un jour, surtout dans la région du Golden Horseshoe, en Ontario.

On considère les touristes comme des voyageurs qui restent au
moins une nuit. Les voyages de plus d’un jour en provenance des
États-Unis n’ont pas accusé un déclin aussi grand, et nos efforts
en vue de conserver des voyageurs aériens en provenance des
États-Unis ont donné d’excellents résultats.

Le sénateur Johnson : Vous n’avez pas parlé des transports
aériens.

Mme McKenzie : En effet. On peut ventiler tous les chiffres.

Globalement, notre marché américain a diminué d’environ
20 p. 100 par rapport à son maximum. Cependant, comme je l’ai
dit, il comprend différentes composantes, y compris 20 p. 100
pour les voyages comportant une nuit sur place.

Le sénateur Johnson : Quels sont les buts et les objectifs que la
CCT et les lignes aériennes viseront à l’avenir? Qu’allez-vous
entreprendre pour dynamiser l’industrie du tourisme dans
notre pays?

Mme McKenzie : Depuis les Jeux olympiques, le monde
connaît beaucoup mieux le Canada qu’auparavant. C’est un
grand avantage. Nos niveaux de notoriété n’ont jamais été aussi
élevés qu’en ce moment. Nous redoublons d’efforts pour que cet
intérêt se concrétise en voyages. Nous voulons que les gens ne se
contentent pas d’en savoir plus sur le Canada, mais qu’ils
viennent également visiter le Canada. Nous travaillons en
partenariat direct avec les voyagistes et les lignes aériennes dans
les pays sur lesquels nous focalisons.

M. Klassen peut vous expliquer de quoi ont l’air nos
campagnes. Nous les qualifions de campagnes de conversion.
Nous essayons en effet de convertir l’intérêt en ventes.

Le sénateur Johnson : Pensez-vous que des accords « Ciel
ouvert » seraient utiles?

Mme McKenzie : Absolument.

Le sénateur Johnson : Il existe actuellement 26 accords « Ciel
ouvert » ou plus limités.

Mme McKenzie : Il est extrêmement important de renforcer la
libéralisation des transports aériens. En fait, la plus grande
question stratégique pour nous autres spécialistes du marketing,
c’est d’offrir un bon accès aérien au Canada.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : Vous avez parlé du tourisme de courte
durée ou d’une journée, qui représente un volume quand même
très important par rapport aux villes frontalières, comme en
Estrie, d’où je viens. Il y a sans doute ce facteur que vous ne
contrôlerez jamais, soit la parité entre le dollar canadien et le
dollar américain.
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Our currency has been fluctuating since the last decade; would
this be one of the main factors in the decline in short trips?

[English]

Ms. McKenzie: The exchange rate has been a very big factor
for border traffic from the U.S. It is less a factor further south in
the U.S. In fact, in markets such as California they are not really
aware that our currency is different. You are right that exchange
rates are highly sensitive and do impact interest in travelling
to Canada.

Canadians are very much aware of currency, so it impacts our
travel into the U.S. as well, and sometimes the exchange rate is
good for keeping Canadians at home. We are highly aware of and
sensitive to exchange rates, but not everyone in the U.S. is.

Senator MacDonald: You mentioned the launch of ‘‘Canada.
Keep Exploring’’ in 2007 that talks about the nature-based
perception of Canada, which includes mountains, moose, et cetera.

You mentioned the need to present a more diverse and real
Canadian travel experience. What measures did we take to change
people’s perception of Canada?

Ms. McKenzie: That has been the entire effort around Canada’s
refreshed tourism brand. We are not trying to change people’s idea
of what Canada is because the perception is very positive. We are
trying to build on it so that we have more dimension.

To use an example of another country to which many people
can relate, about 10 years ago the only things that Canadians
knew about New Zealand were sheep, Kiwi and green, not much
that actually related to a travel experience. In the last 10 years,
New Zealand has done a great job in tourism marketing. That
marketing has given us a much better idea of the types of travel
experiences one would have in New Zealand. We have moved
beyond thinking of New Zealand as a nice place to thinking of it
as a nice place that we would like to visit.

That is what we are trying to do. We want travellers around the
world to move from thinking that Canada is a nice place to
thinking that Canada is a nice place that they want to visit.

Senator MacDonald: What have we specifically done?

Ms. McKenzie: We have introduced Canadian experiences into
our marketing. The coverage during the Olympic Games did not
use only pure beauty shots, big aerials that did not show any

Depuis la dernière décennie notre devise fluctue; serait-ce un
des principaux facteurs qui fait en sorte que le tourisme de courte
durée est en perte de vitesse?

[Traduction]

Mme McKenzie : Le taux de change a été un facteur
extrêmement important qui a influencé le volume de tourisme
transfrontalier à partir des États-Unis. Par contre, ce facteur est
moins important dans les régions situées plus au sud des États-
Unis. En fait, dans des marchés comme la Californie, les gens ne
sont pas au courant que notre devise est différente. Vous avez
raison de dire que les taux de change fluctuent énormément et
qu’ils ont une incidence sur la décision des voyageurs intéressés à
se rendre au Canada.

Les Canadiens sont très conscients des fluctuations de la
monnaie et le cours du dollar a par conséquent une incidence sur
les voyages des Canadiens aux États-Unis. Parfois, d’ailleurs, le
taux de change contribue à garder les Canadiens au pays. Nous
connaissons les taux de change et nous y sommes très sensibles,
mais ce n’est pas le cas pour tout le monde aux États-Unis.

Le sénateur MacDonald : Vous avez parlé du lancement de la
nouvelle marque touristique « Canada. Explorez sans fin » en 2007.
Cette marque touristique se fonde sur la perception du Canada
comme un pays naturel peuplé de montagnes, d’orignaux, et cetera.

Vous avez mentionné la nécessité de présenter des expériences
touristiques canadiennes plus diversifiées et plus authentiques.
Quelles mesures comptez-vous prendre pour changer cette
perception du Canada?

Mme McKenzie : C’est l’ensemble des efforts entrepris pour
renouveler la marque touristique du Canada. Nous ne cherchons
pas à modifier l’idée que les gens se font du Canada, étant donné
que cette perception est très positive. Nous voulons tabler sur
cette perception afin d’ajouter d’autres dimensions.

Prenons l’exemple d’un autre pays que beaucoup de gens
connaissent. Il y a 10 ans environ, les seules choses que les
Canadiens connaissaient au sujet de la Nouvelle-Zélande étaient
les moutons, les kiwis et les espaces verts. Ils savaient bien peu de
choses se rapportant à une expérience touristique. Depuis 10 ans,
la Nouvelle-Zélande a fait un excellent travail de marketing
touristique qui nous a donné une meilleure idée du type
d’expériences touristiques que l’on pouvait effectuer dans ce
pays. Nous sommes passés de l’idée que la Nouvelle-Zélande était
un beau pays à l’idée que ce serait un beau pays à visiter.

C’est ce que nous essayons de faire au Canada. Nous voulons
que les voyageurs du monde entier passent de l’idée que le Canada
est un beau pays à l’idée que le Canada est un beau pays qu’ils ont
envie de visiter.

Le sénateur MacDonald : Quelles sont les mesures précises que
nous avons prises?

Mme McKenzie : Nous avons introduit des expériences
touristiques canadiennes dans nos campagnes de marketing. La
publicité diffusée pendant les Jeux olympiques ne présentait pas

5:20 Transport and Communications 17-11-2010



people. Actually, some of those marketing pictures are scary for
some people because they thought there was no civilization here.

We used some of that but primarily focused on experience.
There are images in this brochure that illustrate what I mean by
that. The geography of Canada is still in the images, but it is in the
background, and the experiences of Canada come to the
forefront, and that is working. When we do awareness research
now, we find that the world is gaining a much better
understanding of Canada as a travel experience, not only as a
big, beautiful green country.

Senator MacDonald: You mentioned that in the FutureBrand
index we moved from twelfth to sixth to second place, where we
have remained for the last two years. That is how they measure it,
but how do we measure it? What quantitative measures do we have?

Mr. Klassen:We do a measurement in every one of our markets.
Ms. McKenzie referenced conversion studies, and we do them in
every market to measure the effectiveness of our campaigns.

We also implement comprehensive measures in terms of brand
awareness and resonance of brand. We check whether people can
cite back the essence of the brand that we want them to get, and
we measure that over time.

We look at about three to four years of metrics that will move
the mark. Changing perceptions is a long-term idea, except when
you have the Olympic Games, at which time you can accelerate it.
We are currently measuring the impact that the Olympic Games
may have had in accelerating the awareness resonance of our
brand and, most importantly, the desire and interest to come to
Canada as a vacation destination.

Senator MacDonald: I have been in the tourism business for
years on the East Coast, so I am quite familiar with the
inconsistencies in the industry.

I assume that the percentage of travellers who fly directly to
Canada’s West Coast from Asia would be substantially greater
than those who fly into Halifax from Europe. Canada’s East
Coast is still very dependent upon the American market. The
experience there is what has been said here.

Ever since 2001, it is difficult to build that American market
back, and I suspect it may be different on the East Coast than on
the West Coast. I want you to reflect on that. Is there something
we could do on the East Coast that we are not doing because it
has been a struggle?

Ms. McKenzie: It has been a struggle.

que des images d’une beauté pure, des perspectives aériennes qui
ne montraient aucun humain à l’horizon. En fait, les images que
nous avons utilisées dans nos campagnes de marketing ont
épouvanté certaines personnes qui pensaient auparavant qu’il n’y
avait aucune civilisation au Canada.

Nous avons utilisé quelques-unes de ces images, mais nous avons
principalement mis l’accent sur l’expérience touristique. La
brochure que j’ai en main contient des images qui illustrent mon
propos. Ces images montrent encore la géographie du Canada, mais
en toile de fond. Les expériences touristiques vécues au Canada sont
au premier plan. Et cette stratégie fonctionne. Désormais, lorsque
nous effectuons des recherches de notoriété, nous remarquons que
les citoyens des autres pays du monde connaissent mieux le Canada
et l’apprécient comme expérience touristique, et non plus comme un
beau pays aux vastes espaces verts.

Le sénateur MacDonald : Vous avez mentionné que selon
l’indice FutureBrand nous sommes passés de la 12e à la sixième
place, puis à la deuxième place, que nous conservons depuis deux
ans. Voilà comment l’indice mesure ce genre de choses, mais
comment mesurons-nous le succès de notre marque nationale?
Quelles sont les mesures quantitatives que nous effectuons?

M. Klassen : Nous effectuons des mesures dans chacun de nos
marchés. Mme McKenzie a parlé des études de conversion que
nous effectuons dans chacun des marchés afin de mesurer
l’efficacité de nos campagnes.

Par ailleurs, nous effectuons des mesures globales de la
notoriété et du retentissement de notre marque nationale. Nous
vérifions si les gens sont capables de citer les caractéristiques
principales que nous souhaitons les voir reconnaître et nous
mesurons cette capacité au fil du temps.

Nous examinons pendant trois ou quatre ans les paramètres
susceptibles de faire évoluer la perception. La modification des
perceptions est un concept à long terme, sauf lorsqu’un pays
accueille les Jeux olympiques, événement qui contribue à accélérer
le processus. Nous évaluons actuellement dans quelle mesure les
Jeux olympiques ont contribué à accélérer la notoriété et le
retentissement de notre marque nationale et surtout, l’envie et
l’intérêt chez les voyageurs de considérer le Canada comme une
destination de vacances.

Le sénateur MacDonald : J’ai travaillé dans le secteur
touristique pendant des années sur la côte Est. Je connais donc
assez bien le manque d’homogénéité de ce secteur.

Je suppose que le pourcentage de voyageurs qui arrivent
directement par avion d’Asie sur la côte Ouest du Canada est
beaucoup plus grand que celui des voyageurs qui arrivent à
Halifax en provenance d’Europe. La côte Est du Canada demeure
très tributaire du marché américain. La situation là-bas est
conforme à celle qui a été décrite ici.

Depuis 2001, il est difficile de regagner le marché américain et je
suppose que la situation de la côte Est est différente de celle de la
côte Ouest. J’aimerais vous demander de réfléchir à cet aspect. Est-
ce qu’il y a certaines initiatives qui auraient dû être prises pour la
côte Est mais que rien n’a été fait parce que la situation est difficile?

Mme McKenzie : La situation est difficile.
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Senator MacDonald: We cannot replace the traveller in the
same way.

Ms. McKenzie: If you think about the typical traveller who
might want to come to Atlantic Canada out of Europe, chances
are that traveller will have to fly over Toronto. If you are coming
out of Europe and flying over Toronto, you are adding about
three or four hours to the travel time. That means if you are in a
given city in Europe, you have travel time that will compete with
destinations such as South Africa; yet Atlantic Canada is quite
close to Europe, as the crow flies.

That is directly an air-related issue. Atlantic Canada has some
direct access to a market such as Europe, but primarily that access
is over Toronto or another hub, even a hub in the U.S.

We have seen examples where we have had some other air access
over the years. Icelandair was a good example, coming into Halifax.
When we first started to work with Icelandair, people thought we
were crazy because they thought we were after Icelanders.

We said that there are only 300,000 Icelanders. At the time,
they had a lot of money, and they liked shopping in Halifax.
However, we were looking for an easy way to get European
travellers into Atlantic Canada. For that period of time, that
worked well; but the overall policy environment was not friendly
to that undertaking, and it was very hard for Icelandair to get
daily service.

I am not trying to bring that up because that is old news; but it
was a great example of what can happen when you have better air
access into part of the country.

Senator MacDonald:We need more direct flights; it is as simple
as that.

Ms. McKenzie: The U.S. market is still an important market
for Atlantic Canada. However, increasingly, other markets will
open up for Atlantic Canada, and it will happen based on easy
air access.

Senator MacDonald: Maybe I should not ask your group this,
but on the East Coast, half of our tourism is domestic. Does your
group have any involvement in domestic tourism, cross-country
tourism?

Ms. McKenzie: Domestic tourism is 80 per cent of Canada’s
tourism business. It is an important business for Canada’s
tourism industry. We were invested over the last two years with
stimulus investments through a campaign called Locals Know. It
was a heavy media campaign, helping to instil in Canadians the

Le sénateur MacDonald : Il est impossible de remplacer le
voyageur de la même manière.

Mme McKenzie : Prenons le cas d’un voyageur en provenance
d’Europe qui souhaiterait se rendre au Canada atlantique. Il y a
des chances que ce voyageur devra d’abord se rendre à Toronto.
Or, si l’on se rend à Toronto en provenance d’Europe, il faut
ajouter trois ou quatre heures de voyage. Cela veut dire que si le
voyageur provient d’une ville d’Europe, la durée de son voyage
sera aussi longue que s’il se rendait à une destination lointaine
comme l’Afrique du Sud; et pourtant, à vol d’oiseau, le Canada
atlantique est assez proche de l’Europe.

Voilà un problème qui repose directement sur les
correspondances aériennes. Le Canada atlantique a un accès
direct à un marché comme l’Europe, mais cet accès est tributaire
de la plaque tournante de Toronto ou d’une autre plaque
tournante aux États-Unis.

Nous pouvons vous donner d’autres exemples d’accès aérien
dont nous avons pu bénéficier au fil des années. Icelandair, une
compagnie aérienne qui a une liaison avec Halifax, nous en
fournit un bon exemple. Lorsque nous avons commencé à
collaborer avec Icelandair, les gens pensaient qu’on était fous,
parce qu’ils croyaient que nous souhaitions attirer une clientèle
islandaise.

Nous avions dit que l’Islande ne contenait que 300 000 habitants.
À l’époque les Islandais avaient beaucoup d’argent et ils aimaient
magasiner à Halifax. Cependant, notre objectif était d’offrir aux
voyageurs européens un accès facile au Canada atlantique. Pendant
un certain temps, la stratégie a bien fonctionné, mais
l’environnement politique général n’était pas très favorable à une
telle entreprise et il s’est avéré très difficile pour Icelandair d’obtenir
un service quotidien.

Je ne veux pas nécessairement reparler de cette affaire qui est
de l’histoire ancienne, mais elle nous fournit un excellent exemple
de ce qui peut se produire quand on offre un meilleur accès aérien
à une région du pays.

Le sénateur MacDonald : Il nous faut plus de vols directs; c’est
aussi simple que cela.

Mme McKenzie : Le marché américain demeure important
pour le Canada atlantique. De plus en plus, cependant, d’autres
marchés s’ouvriront pour le Canada atlantique et ce sera grâce à
un accès aérien plus facile.

Le sénateur MacDonald : Je ne devrais peut-être pas vous poser
cette question, mais sur la côte Est, la moitié de nos activités de
tourisme s’adressent au marché intérieur. Est-ce que votre groupe
participe à la promotion du tourisme intérieur, du tourisme en
provenance des autres régions du pays?

Mme McKenzie : Le tourisme intérieur représente 80 p. 100
des activités touristiques du Canada. C’est un secteur important
pour l’industrie touristique canadienne. Au cours des deux
dernières années, nous avons participé à une campagne de
publicité appelée « Secret d’ici » qui a bénéficié d’un
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idea that Canada has some very exotic destinations that can
compete with the idea of an international vacation. We have been
invested in the domestic market, as well.

We also realize that the domestic market has done well for
Canada over the last number of years. In fact, 10 years ago, the
domestic market was only 66 per cent of our business, two thirds of
our business. Now it is a full 80 per cent, four fifths of our business.

That is both a good thing and a bad thing. It is good that the
domestic business has been strong, but it shows the challenge we
have. To bring new dollars into our economy, they have to come
from international markets.

We believe that the domestic market is well served with many
Canadian marketers. There are great campaigns in the domestic
market by destinations such as Newfoundland, Alberta, B.C. and
many cities. We have new hotel levies in place across the country,
building new marketing funds at the city level; Ottawa would be
an example of that. Millions of dollars are now available for
tourism marketing, and much of that is being invested in the
domestic market.

The domestic market is doing quite well, and that is why our
strategy is to take our money into the international markets, where
we are fighting a fierce competitive battle. Therefore, we are not
planning to invest in the domestic market moving forward.

Senator MacDonald: The longer the Canadian dollar stays strong,
the more pressure there will be on keeping the domestic market.

Ms. McKenzie: I think you are right. We have had a strange
phenomenon in Canada over the last few years, one we have not
seen prior to this. As the Canadian dollar gets stronger, it drives our
travel deficit. That is the difference between what Canadians spend
outside the country versus what international travellers spend here.

In the last few years, we have seen both the travel deficit and
domestic travel increase. Those two things do not usually go
together. We do not think that is sustainable in the long run. We
think Canadians will continue to travel internationally, maybe at
the expense of those domestic trips.

Senator Johnson: I wanted to tell Ms. McKenzie and
Mr. Klassen that Icelandair has renegotiated. They will still be
flying into Halifax six months of the year, three to four days a
week, bringing tourists from Europe and the United States into
the Maritimes.

Senator Martin: I see that you are based in Vancouver. I am a
resident of Vancouver, so it is nice to see you in Ottawa.

financement de relance. Le but de cette grosse campagne
médiatique était d’encourager les Canadiens à rechercher au
Canada même des expériences nouvelles et exotiques susceptibles
de concurrencer des vacances à l’étranger. Par conséquent, nous
nous investissons aussi dans le marché intérieur.

Nous savons par ailleurs que le marché intérieur affiche de
bons résultats au Canada depuis plusieurs années. De fait, le
marché intérieur ne représentait, il y a 10 ans, que 66 p. 100 de
nos activités, soit les deux tiers de nos activités touristiques.
Actuellement, il représente 80 p. 100, soit quatre cinquièmes de
nos activités.

C’est à la fois une bonne et une mauvaise chose. C’est une
bonne chose parce que le tourisme intérieur a été dynamique, mais
cela montre le défi qui nous attend. Les nouveaux dollars qui
entrent dans notre économie proviennent des marchés
internationaux.

Nous pensons que le marché intérieur est bien servi par de
nombreux spécialistes canadiens de marketing. Le marché
intérieur bénéficie de grandes campagnes mettant l’accent sur
des destinations telles que Terre-Neuve, l’Alberta, la Colombie-
Britannique et de nombreuses villes. Dans toutes les régions du
pays, on perçoit des droits sur les nouveaux hôtels afin de
constituer dans chaque ville des fonds de marketing; Ottawa en
est un bon exemple. On dispose désormais de millions de dollars
pour appuyer le marketing touristique et une bonne partie de ces
fonds sont investis dans le marché intérieur.

Le marché intérieur se porte assez bien et c’est pourquoi notre
stratégie est d’investir dans les marchés internationaux où la
concurrence est très féroce. C’est pourquoi nous ne prévoyons pas
investir à l’avenir dans le marché intérieur.

Le sénateur MacDonald : Plus le dollar canadien restera fort,
plus il sera difficile de conserver le marché intérieur.

Mme McKenzie : Je crois que vous avez raison. Nous assistons
à un étrange phénomène au Canada depuis quelques années. Un
phénomène qui n’existait pas auparavant. Plus le dollar canadien
prend de la vigueur, plus notre déficit de la balance touristique
augmente. Le déficit touristique est la différence entre ce que les
Canadiens dépensent à l’extérieur du pays et ce que les voyageurs
étrangers dépensent chez nous.

Depuis quelques années, nous avons observé une augmentation
du déficit touristique parallèle à la hausse du tourisme intérieur.
Habituellement, ce sont deux tendances qui ne vont pas dans la
même direction. Nous ne pensons pas que cette situation puisse
perdurer. Nous pensons que les Canadiens continueront à voyager
à l’étranger, et qu’ils se déplaceront peut-être moins au pays.

Le sénateur Johnson : J’aimerais indiquer à Mme McKenzie et à
M. Klassen que la compagnie Icelandair a renégocié une entente.
La compagnie continuera à desservir Halifax six mois par an, trois
ou quatre jours par semaine, transportant dans les Maritimes des
touristes en provenance d’Europe et des États-Unis.

Le sénateur Martin : Je vois que votre organisme est établi à
Vancouver. Étant donné que j’habite moi-même Vancouver, c’est
agréable de vous retrouver à Ottawa.
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First, I can see how for Canada’s airline industry, what you do
internationally would directly benefit the industry. I am curious
about the specifics of how you would partner with the airline
industry, such as Air Canada, for instance. I am thinking of the
catchy HSBC Group advertisements we see at the airports. In
what way would you partner with the different airlines?

Mr. Klassen: Our investment with the airlines comes in
multiple ways. It is not always as evident and overt as it might
seem. Many the airlines support tour operators who will sell
100 seats on a flight, for instance, and bring them to Canada en
masse. The airline itself would play a big role in negotiating the
sale of those seats to that tour operator, who would guarantee
them a certain number of seats in a given period of time.

We develop shows and put events together, where we have our
airline and tour operator partners together, and they do those
kinds of negotiations. Some of that investment is not evident.

In many instances, there is a type of traveller called a fully
independent traveller, FIT. Those travellers tend to make their
own reservations and do not travel with large groups. That is
where the airlines play a bigger role in marketing and working
directly with us. We will have campaigns, brochures and
catalogues, and we will go to shows where the airline will work
directly with us in our advertising.

Airlines tend to have much of their investment in marketing in
international markets in more of a hidden way. They are not overt
in terms of selling themselves. They rely, to a great extent, on our
job of selling Canada and them being the natural choice of carrier
to come into Canada. That tends to be where they focus their
efforts, but they are always with us and always there.

Ms. McKenzie: Another example of how we work with airlines
is they that give us great deals on seats to bring in travel writers
and meeting planners to do site visitations in Canada. We did
many of those during the Olympic Games, where we brought in
meeting planners to see how if we could put on an event that big,
we could certainly put on their events.

We did a partnership last year, by way of example, with United
Airlines in the U.S. It was a two-for-one deal, coming out of
Chicago into a number of cities across Canada. Our part of that
partnership was to collect the cities that would be featured. We
collected their investment and our CTC investment and built a
strong campaign in Chicago. United Airlines invested in that as
well as the airline partner, and it was successful. I think we sold

Tout d’abord, je peux comprendre que vos interventions sur la
scène internationale aient une incidence directe sur le secteur
canadien du transport aérien. Je suis curieuse de connaître les
détails de vos partenariats avec les entreprises du secteur aérien
telles qu’Air Canada. Je pense par exemple aux aguichantes
publicités du groupe HSBC que l’on peut voir dans les aéroports.
Quelle forme prendraient vos partenariats avec les différentes
compagnies aériennes?

M. Klassen : Nos investissements avec les compagnies
aériennes se font de façons multiples. Ce n’est pas toujours
aussi évident et aussi clair que cela peut paraître. Beaucoup de
compagnies aériennes appuient les voyagistes qui sont en mesure
de vendre 100 sièges sur un vol, par exemple et d’amener ces
voyageurs au Canada en masse. La compagnie aérienne joue elle-
même un grand rôle dans la négociation de la vente de ces sièges
au voyagiste qui leur garantit l’achat d’un certain nombre de
sièges au cours d’une période donnée.

Nous organisons ensemble des salons et des événements qui
réunissent nos partenaires des compagnies aériennes et des
voyagistes et c’est à ces moments-là que se déroulent les
négociations. Certains de ces investissements ne sont pas évidents.

Dans de nombreux cas, il y a des voyageurs qui souhaitent
demeurer totalement indépendants. Ces voyageurs ont tendance à
faire leurs propres réservations et ne voyagent pas dans des grands
groupes. C’est dans ces cas-là que les compagnies aériennes jouent
un plus grand rôle sur le plan du marketing et qu’elles travaillent
directement avec nous. Nous lançons des campagnes, nous
publions des brochures et des catalogues et nous prenons part à
des salons où les compagnies aériennes collaborent directement
avec nous dans le cadre de nos activités publicitaires.

Les lignes aériennes sont plus secrètes au niveau des
investissements de marketing qu’elles font sur les marchés
internationaux. Elles ne vendent pas ouvertement leurs produits.
Elles se reposent, dans une large mesure, sur nos efforts visant à
promouvoir le Canada comme destination touristique, tandis
qu’elles se présentent comme le choix naturel de transporteur
pour venir au Canada. Elles ont tendance à se trouver à l’endroit
où elles focalisent leurs efforts, mais elles sont toujours avec nous
et toujours présentes.

Mme McKenzie : Je vais vous donner un autre exemple de
notre collaboration avec les compagnies aériennes. Les
transporteurs nous font des bons prix sur les vols lorsque nous
invitons des rédacteurs touristiques et des planificateurs
d’événements à venir visiter des sites au Canada. Nous avons
profité des Jeux olympiques pour faire venir des planificateurs
d’événements afin de leur montrer que si nous pouvions organiser
une aussi grande rencontre, nous étions certainement capables de
faire la même chose pour d’autres événements.

L’an dernier, par exemple, nous avons travaillé en partenariat
avec United Airlines aux États-Unis. Il s’agissait d’un forfait deux
pour un à partir de Chicago et à destination d’un certain nombre
de villes du Canada. Notre rôle consistait à recueillir la
participation des villes concernées. Nous avons combiné leur
investissement à celui de la CCT afin de mettre en place une
campagne solide à Chicago. United Airlines a également investi
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out all the capacity that they put on the promotion within a week
of the promotion going live. Sometimes it is very retail-oriented,
and other times it is very much behind the scenes. The airline is
the partner working to provide the tour operator with the
capacity they need to get our customers here.

Senator Martin: There must be many examples similar to the
one that you gave us this morning. Is there anywhere that we can
look at the innovative work that you have done?

Ms. McKenzie:We do not have it structured in that manner, but
we could pull together information for you on how we are working
with airlines. We are not just working with Canadian-based
airlines. We are working with airlines all around the world. We are
working with anyone who can help us get our customers here.

Senator Martin: As you are working with airlines from around
the world, you would also be able to speak about some of the
innovative practices and ideas that other airlines are using to
improve their sales, attract tourists and increase the volume of
flyers, et cetera.

Ms. McKenzie: Someone asked earlier what the role of airport
authorities is in helping to market Canada. That is an emerging
question. Some airport authorities are very involved with us;
some are not that involved at all. For instance, the airport in
Vancouver is very active marketing with us. They attend most of
our shows. In the past, Calgary has been very active. It depends
upon the particular business plan of a particular airport and
whether or not they see tourism marketing as part of their future
success. We have been working with Calgary on new flights out of
Japan. They have been doing very well with those flights. When
that first came on board, we thought it might cannibalize business
into Vancouver, but it has not. It has been totally incremental
business. We have been happy with the work that airports also
bring to the table.

Senator Martin: Obviously, you anticipate new markets.
However, do you expect great growth in 2011-12? Are you
working on new markets? This is also married to some of the Blue
Sky agreements and other kinds of initiatives that would
complement what you are doing.

Ms. McKenzie: We are putting a lot of focus on our
opportunities in China with ads, so our marketing investment in
China into 2011 is much greater than it has been in the past. We
are working with a finite budget, so we do not see expanding the

dans cette campagne à titre de transporteur aérien et l’initiative a
été couronnée de succès. Je pense que nous avons vendu tous les
sièges mis de côté pour la promotion, moins d’une semaine après
le début de la campagne. Parfois, nos campagnes sont très axées
sur le commerce de détail et parfois elles se déroulent en coulisse.
La compagnie aérienne devient le partenaire du voyagiste afin de
lui fournir le nombre de places dont il a besoin pour transporter
nos clients au Canada.

Le sénateur Martin : Les exemples semblables à ceux que vous
avez évoqués ce matin ne doivent pas manquer. À quel endroit
pouvons-nous trouver des informations sur les initiatives
novatrices que vous avez entreprises?

Mme McKenzie : Ces informations ne sont pas réunies de
manière structurée, mais nous pouvons rassembler pour vous des
informations concernant notre façon de procéder avec les
compagnies aériennes. Nous ne nous contentons pas de
collaborer avec les lignes aériennes établies au Canada. Nous
travaillons avec les compagnies aériennes du monde entier. Nous
travaillons avec tous les transporteurs qui peuvent nous aider à
faire venir des voyageurs au Canada.

Le sénateur Martin : Étant donné que vous travaillez avec les
lignes aériennes du monde entier, vous devez pouvoir nous parler
également des pratiques et des idées novatrices que les autres
compagnies aériennes mettent en œuvre pour augmenter leurs
ventes, attirer des touristes, accroître le volume de passagers,
et cetera.

Mme McKenzie : Il y a eu tout à l’heure une question
concernant le rôle que jouent les autorités aéroportuaires dans la
promotion commerciale du Canada. C’est une question d’actualité.
Certaines autorités aéroportuaires collaborent étroitement avec
nous; d’autres pas du tout. Par exemple, l’aéroport de Vancouver
collabore très activement à nos initiatives de marketing. Ses
représentants assistent à la plupart de nos salons. Par le passé,
Calgary a été très actif. Tout dépend du plan d’affaire de l’aéroport
en question et de l’importance qu’il accorde au marketing
touristique pour le succès de ses entreprises futures. Nous avons
collaboré avec Calgary relativement à de nouveaux vols en
provenance du Japon. Ces vols ont donné d’excellents résultats.
Lorsqu’il en a d’abord été question, on pensait que cette initiative
détournerait une partie des voyageurs se rendant habituellement à
Vancouver, mais ce ne fut pas le cas. L’initiative a abouti à une
augmentation totale du nombre de voyageurs. Nous avons aussi été
très satisfaits de la contribution des aéroports.

Le sénateur Martin : Il est clair que vous espérez de nouveaux
marchés. Cependant, est-ce que vous vous attendez à une grande
croissance en 2011-2012? Est-ce que vous vous affairez à décrocher
de nouveaux marchés? Vos démarches sont également associées
aux accords Ciel bleu et à d’autres initiatives complémentaires.

Mme McKenzie : Nous mettons beaucoup l’accent sur les
occasions qui s’ouvrent en Chine grâce aux publicités, si bien que
notre investissement de marketing en Chine est beaucoup plus
élevé en 2011 qu’il ne l’était par le passé. Étant donné que nous
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number of markets that we are focused on in 2011 or even
beyond. We have lots of untapped potential in the markets that
we are already invested in, and that will be our focus.

Senator Martin: I have one quick question about the booklet
that you have given us. Where are these found? Do these go
abroad as well?

Ms. McKenzie: No. This is a corporate brochure that is
intended for audiences such as you to say who CTC is and what
we do. We use it as a communication piece when our executives
are on the road speaking on our behalf.

Senator Martin: When I looked through this brochure at the
images that you selected for the provinces, I did not see many
images associated with our cities. For example, with British
Columbia, I recognize the art gallery, but others may not. I am
curious about the fact that there is not as much diversity reflected
in these images. If this were going abroad, it would be an
interesting perception of Canada if people who did not live in the
cities could see Canada through this brochure. I was looking at
this as a snapshot of Canada because you talked about the
Canada brand. That is, if people other than those around this
table were looking at it, what image they would draw of Canada
from looking at these pictures? That is just a personal note.

Ms. McKenzie: That is good feedback. However, this is not a
marketing tool. It is not the type of piece that we would have in
the market place. I encourage you to look at our website to see
what types of images are there in the marketplace.

Senator Martin: In Vancouver 2010, everything you did was
magnificent.

I am sure there was greater tourism in Vancouver in the
summer of 2010. I saw a lot of activity, but I imagine it was the
direct result of what happened with the 2010 Olympic Games.

Ms. McKenzie: Mr. Klassen has information on our conversion
studies. We saw much more success in our campaigns in 2010 out
of our core markets such as Australia and Germany. We have
results from those markets now. We can provide that to you.

We do have good imagery of our cities. In fact, it is an ongoing
discussion with the cities as to how to best portray the urban
experience in Canada. We have images such as the one on the
front cover, which are urban. If you go into a market such as
China, where there are 100 cities with more than 1 million people
and many cities with more than 5 million people, the idea of
travelling because of our cities is not that appealing. They like the
idea that we have cities. It indicates that we will have many of the

disposons d’un budget fixe, nous ne pouvons pas augmenter le
nombre de marchés sur lesquels nous focalisons en 2011 et même
au-delà. Les marchés sur lesquels nous sommes déjà présents
comportent un grand potentiel encore inexploité et c’est sur ce
potentiel que nous allons focaliser nos efforts.

Le sénateur Martin : J’ai une question rapide au sujet de la
brochure que vous nous avez distribuée. Où peut-on trouver cette
brochure? Est-ce qu’elle est également distribuée à l’étranger?

Mme McKenzie : Non. Il s’agit d’une brochure de présentation
de la commission qui est destinée à des auditoires comme le vôtre,
afin d’expliquer qui est la CCT et quelle est sa mission. Nous nous
en servons comme outil de communication que nos cadres
utilisent lorsqu’ils voyagent pour parler au nom de la CCT.

Le sénateur Martin : En feuilletant cette brochure, j’ai
remarqué que les images que vous avez choisies pour les
provinces ne se rapportent pas souvent aux villes. Par exemple,
pour la Colombie-Britannique, j’ai reconnu le Musée des beaux-
arts, mais cela pourrait échapper à d’autres lecteurs. Je suis
étonnée de constater que ces images ne reflètent pas une grande
diversité. Si cette brochure était distribuée à l’étranger, elle
donnerait une perception intéressante du Canada aux gens qui ne
vivent pas dans des villes. Puisque vous avez parlé de la marque
touristique du Canada, je considère cette brochure comme un
instantané du Canada. Je me demande par exemple quelle est
l’image qu’une personne autre que celles qui sont réunies ce matin
autour de cette table, retiendrait du Canada à la vue de ces
images. C’est un simple commentaire personnel.

Mme McKenzie : C’est un commentaire intéressant. Toutefois,
il faut préciser que cette brochure n’est pas un outil de marketing.
Ce n’est pas le genre de brochure que nous distribuons sur les
marchés que nous visons. Je vous invite à aller faire un tour sur
notre site Web pour voir le type d’images que nous diffusons sur
les marchés.

Le sénateur Martin : Tout ce que vous avez fait à Vancouver
en 2010 était magnifique.

Je suis certaine que les touristes étaient plus nombreux à
Vancouver au cours de l’été 2010. J’ai constaté beaucoup
d’activités et j’imagine que c’était le résultat direct des Jeux
olympiques 2010.

Mme McKenzie : M. Klassen a des informations sur nos études
de conversion. En 2010, nos campagnes ont remporté beaucoup
plus de succès sur nos marchés habituels comme l’Australie et
l’Allemagne. Nous connaissons maintenant les résultats atteints sur
ces marchés et nous pouvons vous les faire parvenir.

Nous avons de bonnes images de nos villes. De fait, nous
réfléchissons constamment avec les villes afin de trouver le
meilleur moyen d’illustrer l’expérience urbaine au Canada. Nous
avons des images urbaines telles que celles qui figurent en
page couverture. Dans un marché comme la Chine qui compte
une centaine de villes de plus d’un million d’habitants et plusieurs
villes de plus de cinq millions d’habitants, l’idée de voyager pour
visiter nos villes n’est pas très attrayante. Les touristes chinois
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amenities that cities bring. For many of our markets, part of why
they come to Canada is to experience the combination of a city on
the edge of nature and to have both of those experiences together.

Senator Zimmer: Senator Martin raises an interesting question.
A huge amount of Canada’s population lives in the bottom half of
our country in each province, but we have tremendous tourist
sites and experiences in the North; that is, a lower population but
tremendous opportunities up there. Do you have a proportion of
your budget that you apply to the North versus the South? There
always seems to be a concentration at the southern part, but there
are tremendous experiences in the North.

Ms. McKenzie:We do not have a proportion of our budget per
se dedicated to the North, nor do we have that for any types of
experiences in Canada. However, the North has been a strategic
priority in our corporate plan for the last three years. We are
working closely with our partners in the North.

You are right. We see great demand in the world for the types
of experiences that we have in the North. One of our biggest
challenges has been access, getting people there, and ensuring that
we have enough market-ready products for people when they
come. We see the potential as huge.

Senator Zimmer: Of course infrastructure is an issue too,
because it lacks that.

Senator Mercer: It is hard for us to remember sometimes that
we are doing a study on emerging issues related to the Canadian
airline industry because it is not often that we have you before us,
especially those of us who come from tourism locations. I am
from Nova Scotia, Canada’s ocean playground, so we are
interested in tourism. I want to ask at least one question that is
non-airline related, but I will try to stick to the airlines.

Our American friends, who are our biggest tourism customers
as well as our biggest customers for everything else that we sell
and make, have a continuing problem of not understanding 9/11,
about where the terrorists came from, how they entered the
United States, et cetera. We have even seen it with the most recent
incarnation of the United States Secretary of Homeland Security
making reference to the porous northern border. I am not
suggesting that all these problems will be solved by a good
advertising campaign, but I would hope that in our advertising, or
even subliminally on our website, we would draw reference to
Canada’s response on the day of 9/11. That is, what we did and
where we were. We were the only ones there doing this, obviously
because of our proximity.

aiment l’idée qu’il existe des villes au Canada. Cela veut dire qu’ils
pourront y trouver un grand nombre des commodités qu’offrent
les villes. Dans beaucoup de nos marchés, le Canada intéresse les
voyageurs parce qu’il propose une expérience urbaine aux portes
de la nature, combinant ainsi les deux expériences.

Le sénateur Zimmer : Le sénateur Martin a soulevé une
question intéressante. Dans chaque province, une énorme partie
de la population canadienne est établie dans la moitié méridionale
de notre pays, mais le Nord offre des sites et des expériences
touristiques extraordinaires; le Nord est moins peuplé, mais il
offre des possibilités touristiques formidables. Est-ce qu’une
partie de votre budget s’applique au Nord plutôt qu’au Sud?
On a toujours l’impression que les efforts touristiques sont
concentrés sur le Sud, mais le Nord peut aussi procurer des
expériences touristiques extraordinaires.

Mme McKenzie : Il n’y a pas, dans notre budget, une partie
réservée précisément au Nord, pas plus que pour d’autres types
d’expériences touristiques au Canada. Cependant, le Nord est une
priorité stratégique de notre plan d’entreprise depuis trois ans. Nous
travaillons en étroite collaboration avec nos partenaires du Nord.

Vous avez raison. La demande est grande dans le monde pour
le type d’expériences qu’offre le Nord. L’accès est un de nos plus
grands obstacles. Il est difficile d’y amener des voyageurs et de
s’assurer qu’ils pourront y trouver suffisamment de produits prêts
à la consommation. Cependant, le potentiel est énorme.

Le sénateur Zimmer : Bien entendu, l’infrastructure pose
également problème, parce qu’elle est inexistante.

Le sénateur Mercer : Il est difficile parfois de garder à l’esprit
que nous étudions les nouveaux enjeux du secteur canadien du
transport aérien, parce que nous n’avons pas souvent l’occasion
de vous avoir ici. C’est particulièrement le cas de ceux d’entre
nous qui proviennent de régions touristiques et qui sont par
conséquent intéressés par le secteur du tourisme. Je viens moi-
même de Nouvelle-Écosse, province qui se flatte d’être la
destination maritime privilégiée du Canada. Je voudrais poser
au moins une question qui ne soit pas reliée au secteur aérien,
mais je vais essayer de rester dans le domaine.

Nos amis américains qui sont nos plus grands clients dans le
domaine touristique ainsi que dans les autres secteurs puisqu’ils
achètent les produits que nous vendons et que nous fabriquons,
persistent à ne pas comprendre ce qui s’est passé le 11 septembre,
d’où venaient les terroristes, comment ils sont entrés aux États-
Unis, et cetera. Tout récemment, le secrétaire du département de la
Sécurité intérieure des États-Unis a encore fait allusion à la frontière
poreuse du Nord. Je ne prétends pas qu’une bonne campagne de
publicité permettrait de résoudre tous ces problèmes, mais j’espère
que dans nos publicités, ne serait-ce que de façon subliminale sur
notre site web, nous faisons allusion à la réaction qu’a eue le
Canada le 11 septembre. J’aimerais que l’on précise ce que nous
avons fait et où nous étions ce jour-là. Nous avons été les seuls à
intervenir, certainement à cause de notre proximité.
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However, the fact that hundreds and hundreds of airlines
landed in places such as Gander, Halifax, St. John’s, Moncton,
Vancouver, Victoria, et cetera, do we make reference to that at
any point as we are marketing ourselves to the Americans?

Ms. McKenzie:We tell that story, and I would have to check to
see whether it is on the website. I know it is a part of how we
present ourselves in the U.S.

The most effective way to tell that story is when Americans tell it
to themselves. NBC did a piece, which they actually aired again
during the Olympic Games, focusing on Newfoundland. That has
much more impact than anything we can bring into the marketplace.

It is telling that story through their eyes, and they respond best
to that.

Senator Mercer: Thank you.

My non-airline question is related to your offices. Your offices
were moved from Ottawa to Vancouver a number of years ago. I
have several questions related to that. Do you think it has
worked? There was always a debate that, while I am very much in
favour of decentralization of federal government agencies,
moving from one big city to another big city was not what the
rest of us thought should happen when decentralizing. Moving
from Ottawa to Charlottetown or Ottawa to Shawinigan or
Ottawa to Miramachi was our idea of decentralization.

Has it worked? Also, what is the level of bilingualism among
the staff in your office in Vancouver?

Ms. McKenzie: I have been with CTC since we were based here
in Ottawa and made the move to Vancouver. I will say that it was
quite tumultuous for the organization. We lost about 80 per cent
of our staff when that happened, so we had to rebuild. We have
done that, and we did it, I think, quite successfully.

Yes, it has worked, we are up and running. In fact, we have had
great marketing success from our base in Vancouver. I think we
would have had that success from other places as well, but
certainly it has worked in that regard.

I cannot speak to the policy decision around decentralization. I
can tell you that we operate under the same rules and
commitments in Vancouver as we operated under in the
National Capital Region with respect to official languages. We
have had a fantastic record with official languages the last two
years in a row. We have been rated ‘‘excellent.’’ In fact, we were
the top federal agency that was reviewed last year in terms of our
official languages record. I think we have stepped up to the plate.

Cependant, est-ce que les documents publicitaires que nous
distribuons aux États-Unis font état des centaines et des centaines
de compagnies aériennes qui ont posé leurs appareils dans les
aéroports de Gander, Halifax, St. John’s, Moncton, Vancouver,
Victoria, et cetera?

Mme McKenzie : Nous en parlons bien sûr, mais je devrai
vérifier s’il en est question sur le site web. Je sais que c’est un
élément dont on tient compte dans nos documents de présentation
aux États-Unis.

La façon la plus efficace d’évoquer cet aspect de l’histoire
récente est d’amener les Américains à en parler eux-mêmes. NBC a
présenté, pendant les Jeux olympiques, justement, un reportage
consacré à Terre-Neuve. Ce genre de reportage a des répercussions
beaucoup plus grande que les documents que nous diffusons sur
le marché.

Le fait de raconter ces événements depuis la perspective
américaine produit de meilleurs résultats.

Le sénateur Mercer : Merci.

La question qui ne se rapporte pas aux compagnies aériennes
concerne vos bureaux. Il y a quelques années, vous avez déménagé
d’Ottawa à Vancouver. J’ai plusieurs questions à ce sujet. Pensez-
vous que ce déménagement a été utile? Je suis tout à fait en faveur de
la décentralisation des organismes du gouvernement fédéral, mais
certains d’entre nous ne sont pas convaincus que la décentralisation
consiste à déménager un organisme d’une grande ville à une autre.
Nous pensons plutôt qu’une véritable décentralisation consisterait à
déménager d’Ottawa à Charlottetown, à Shawinigan ou àMiramichi.

Est-ce que votre déménagement a eu des résultats positifs? Par
ailleurs, quel est le niveau de bilinguisme de votre personnel à
Vancouver?

Mme McKenzie : J’étais déjà en poste à la CCT à Ottawa et j’ai
vécu le déménagement à Vancouver. Je dirais que le déménagement
a été assez tumultueux pour la commission. Nous avons perdu
environ 80 p. 100 de notre personnel et nous avons dû rebâtir nos
effectifs. Nous l’avons fait et je pense que les résultats sont là pour
prouver que nous avons réussi.

Oui, l’opération a été menée à bien et notre organisation est
fonctionnelle. En fait, notre siège social de Vancouver a remporté
de grands succès dans le domaine du marketing. Je crois que nous
aurions obtenu le même succès si nous avions été situés ailleurs,
mais on peut dire que le déménagement a été réussi.

Le projet de décentralisation était une décision politique et je
ne peux donc pas la commenter. Pour ce qui est des langues
officielles, je peux vous dire que nous appliquons les mêmes règles
et les mêmes engagements à Vancouver que lorsque nous étions
basés dans la région de la capitale nationale. Pendant deux années
de suite, nous avons obtenu des résultats sensationnels dans le
secteur des langues officielles. Nous avons obtenu la cote
« excellent ». En fait, nous avons surpassé l’an dernier tous les
organismes fédéraux sur le plan des langues officielles. Je pense
que nous avons su relever le défi.
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About 50 per cent or 60 per cent of our positions in
Vancouver are bilingual positions. Sometimes we struggle to
find people in Vancouver who meet the official languages
standard. We have probably had more people move to
Vancouver for positions than we expected when we first went
there, but that is part of the requirement of the job, and that is
what we have done.

Senator Mercer: Thank you. You say that about 80 per cent of
our existing staff lost their jobs. A former assistant of mine was
one of those staff members who stayed here in Ottawa rather than
going to Vancouver.

Consistency in the level of service at airports is a concern that
we have talked about, the level of service from one airport to
another. Another question raised the different levels of interaction
of airport authorities with CTC.

How do you handle that? You are working well with the
Vancouver Airport Authority, the Calgary Airport Authority and
others. There are others, unnamed, that you have obviously not
been working well with, perhaps due to their lack of initiative. Are
there initiatives you take to reach out to those airport authorities
to try to engage them in making sure that the level of service is as
even across the country as possible?

Ms. McKenzie: Some of airports are very actively involved in
tourism marketing, and that changes. It depends sometimes on
the particular management at the airport.

For instance, Toronto Pearson International Airport was not
actively engaged with tourism a few years ago, and now they are
very active. They sit on the board of Tourism Toronto. They are
very active. It depends upon their business plans.

We do meet with all the airports together, as the Canadian
Airports Council, CAC. That is where we would have different
discussions; not so much about the level of service but about how
we are marketing Canada. We are very interested in what airlines
they are pitching to service their airports and in what countries
and how we can work with them in a collaborative way so that
those efforts are synergistic.

The other issue that we have taken up with airports— and it is
not really the airport, per se, but more Canada Border Services
Agency, CSBA, and Citizenship and Immigration Canada,
CIC — is around the welcome that our international visitors get
when they arrive in Canada. What is the first impression that they
receive? We have had, in fact, a partnership with CBSA through
the Olympic Games to dress up the arrivals halls, to make them
look less like a hospital and more like a welcome hall. We have
had good success with that.

Environ 50 à 60 p. 100 de nos postes à Vancouver sont
bilingues. Nous avons parfois de la difficulté à trouver à
Vancouver des employés qui répondent aux normes des langues
officielles. Nous avons probablement fait venir à Vancouver plus
d’employés que nous le pensions lorsque nous nous sommes
installés là-bas, mais cela fait partie des exigences du travail et
c’est ce que nous avons fait.

Le sénateur Mercer : Merci. Vous dites qu’environ 80 p. 100
des membres de votre personnel existant ont perdu leur emploi.
Un de mes anciens adjoints faisait partie des membres de votre
personnel qui sont restés à Ottawa plutôt que de vous
accompagner à Vancouver.

L’uniformité du service d’un aéroport à un autre est une question
qui a été soulevée. Une autre question portait sur les divers niveaux
d’interaction des autorités aéroportuaires avec la CCT.

Parlez-nous de ces interactions. Vous collaborez très bien avec
les autorités aéroportuaires de Vancouver et de Calgary, et autres.
Cependant, il y en a certainement d’autres avec lesquelles les
interactions ne sont pas aussi bonnes, peut-être en raison de leur
manque d’initiative. Quelles sont les initiatives que vous prenez
pour entrer en contact avec ces autorités aéroportuaires afin de les
inciter à offrir un niveau de service qui soit le plus uniforme
possible dans toutes les régions du pays?

Mme McKenzie : Certains aéroports participent très activement
au marketing touristique, mais cela varie. Cela dépend parfois de
l’administration de l’aéroport.

Par exemple, l’Aéroport international Pearson de Toronto est
maintenant très actif dans le domaine touristique, mais ce n’était
pas le cas il y a quelques années. Les représentants de l’aéroport
siègent au conseil d’administration de Tourism Toronto. Ils sont
très actifs. Tout cela dépend des plans d’entreprise.

Nous rencontrons les représentants de tous les aéroports, au
sein du Conseil des aéroports du Canada, le CAC. C’est dans cette
tribune que nous abordons différents sujets; pas forcément les
niveaux de service, mais les actions que nous entreprenons pour
promouvoir le Canada. Nous sommes très intéressés à savoir à
quelles lignes aériennes et à quels pays ils font appel pour
desservir leurs aéroports et nous voulons savoir comment nous
pouvons collaborer avec eux afin de créer une synergie.

L’autre question que nous avons abordée avec les aéroports—
d’ailleurs, il s’agit moins des aéroports que de l’Agence des
services frontaliers du Canada, l’ASFC, et Citoyenneté et
Immigration Canada, CIC — au sujet de l’accueil que reçoivent
les visiteurs internationaux lorsqu’ils arrivent au Canada. Quelle
est la première impression qu’ils reçoivent? En fait, nous avons
travaillé en partenariat avec l’ASFC au moment des Jeux
olympiques afin d’aménager les salles d’arrivée des voyageurs
pour qu’elles aient moins l’air d’un hôpital et qu’elles soient plus
accueillantes. Nous avons obtenu un bon succès dans ce domaine.
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In fact, anyone whose has landed internationally here in
Ottawa will see some of the imagery that was changed as part of
our Olympic Games initiative, working with CBSA. Those arrival
halls have been improved all across the country in that regard.

Senator Mercer: Senator MacDonald raised the issue of
Atlantic Canada, and I will continue in that vein. Sometimes
when marketing our tourist product, there is also the opportunity
to sell other things. For example, when you are selling beautiful
Nova Scotia to the world, there are obviously many things you
could talk about, including the Cabot Trail, the Bay of Fundy, the
wonderful coastline, as well as the historic city of Halifax. There is
also the Port of Halifax, which is an economic driving force in the
city and in the region.

Is there an opportunity, and do you take the opportunity, to
blend tourism with industrial development as well?

Ms. McKenzie: We do that on a selective basis. We have had
some very good success stories. For instance, we have been
working closely through the Olympic Games with Agriculture
Canada. We are in the marketplace doing joint promotions with
Canadian food products and Canadian tourism. It links very
closely to one of our key stories about Canada as a destination,
and that is the wonderful cuisine we have and great Canadian
food experiences.

On those select bases, we are very aggressive. We do not go out
with a general Canada investment and trade-style message writ
large, but we do work on very selective joint initiatives, and they
work well.

We also is work in market very closely with Foreign Affairs and
International Trade Canada, DFAIT. For instance, we are working
very closely with the high commissions, embassies and consulates,
and we do many combined things. That works quite well also.
However, when marketing Canada as a tourism destination, we are
not infusing our images with industrial-development-style images,
yet we actually, on the active promotion side, do quite a lot of work.

Senator Mercer: You brought up CBSA, which I was not going
to ask a question about, but you have brought it up. We have had
some bad publicity at the Halifax Stanfield International Airport
with respect to the treatment of arriving passengers by CBSA
agents. It makes us shudder to learn that bad service is being
given to tourists, in particular.

Do you receive such complaints? If so, what do you do with
them? Do you call the relevant agency to relay the complaint and
ensure that it is aware of the complaints about the service?

Ms. McKenzie: We have worked very closely with CBSA over
the last couple of years on topics of this nature. I know that they
are of great concern to them as well. We have worked with them

En fait, les voyageurs qui arrivent de l’étranger à Ottawa
peuvent constater que le décor a changé à la suite de l’initiative
que nous avons entreprise pour les Jeux olympiques, en
collaboration avec l’ASFC. On peut dire à ce titre que les halls
d’arrivée se sont améliorés partout au pays.

Le sénateur Mercer : Le sénateur MacDonald a soulevé la
question du Canada atlantique et je vais poursuivre dans cette veine.
Parfois, lorsque nous commercialisons nos produits touristiques,
nous avons aussi l’occasion de vendre d’autres produits. Par
exemple, lorsque vous faites la promotion de la magnifique province
de la Nouvelle-Écosse dans le monde, il y a bien entendu beaucoup
de choses que vous pouvez vanter, notamment la piste Cabot, la
baie de Fundy, le spectaculaire littoral et bien sûr la ville historique
de Halifax. Il y a aussi le port de Halifax qui est un moteur
économique dans la ville et dans la région.

Est-il possible de combiner le tourisme avec le développement
industriel et exploitez-vous cette possibilité?

Mme McKenzie : Nous le faisons sur une base sélective. Nous
avons obtenu de très bons résultats. Par exemple, nous avons
collaboré étroitement avec Agriculture Canada pendant les Jeux
olympiques. Nous conjuguons nos efforts sur le marché pour
promouvoir les produits alimentaires canadiens et le tourisme au
Canada. Cela s’intègre très bien avec un des thèmes principaux que
nous exploitons pour présenter le Canada comme destination
touristique. Nous mettons l’accent sur notre merveilleuse cuisine et
sur les superbes expériences culinaires que l’on peut faire au Canada.

Nous sommes très dynamiques dans ces dimensions particulières.
Nous ne nous lançons pas dans de grandes publicités tonitruantes
de style commercial, nous intervenons plutôt dans le cadre
d’initiatives très sélectives qui donnent de bons résultats.

Nous collaborons aussi très étroitement avec le ministère des
Affaires étrangères et du Commerce international du Canada, le
MAECI. Par exemple, nous collaborons de façon très suivie avec
les hauts commissariats, les ambassades et les consulats et nous
traitons de nombreuses questions variées. Là aussi, les résultats
sont positifs. Lorsque nous vantons les mérites du Canada comme
destination touristique, nous ne nous appuyons pas sur des
images de développement industriel et pourtant, nous sommes
très actifs dans la promotion de ce secteur.

Le sénateur Mercer : Je devais vous poser une question au sujet
de l’ASFC mais justement vous en avez parlé. L’accueil réservé
par les agents de l’ASFC aux passagers arrivant à l’Aéroport
international Stanfield de Halifax nous a valu de la mauvaise
publicité. Je tremble à l’idée que l’on puisse fournir un mauvais
service aux touristes, en particulier.

Est-ce que vous recevez des plaintes en ce sens? Dans
l’affirmative, quelles sont vos réactions? Est-ce que vous appelez
l’organisme concerné pour donner suite à la plainte et vous
assurer qu’il est au courant des plaintes concernant son service?

Mme McKenzie : Depuis quelques années, nous travaillons en
très étroite collaboration avec l’ASFC sur des questions de ce
type. Je sais que l’agence s’en préoccupe beaucoup également.
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on a tourism training program called SuperHost, which they have
been agreeable to building into their training programs of
new officers.

We have had some good success working with them. There are
still stories about where it has not been as successful. We talk
about those to see what we can do together.

When we do international research, we do not hear those
stories repeated back. Canada’s image is friendly. These stories
concern to us because they do not represent the image that people
have of Canada. In the research and the markets, our image is still
that of a very friendly country.

We saw something great during the Olympic Games.
Broadcasters from around the world who carried the story of
the Olympic Games were blown away by the friendliness of our
people. They all talked about it, and not just on NBC where we
saw the coverage but in all of the countries. The friendliness of
our people became a big part of Olympic Games coverage. It is
our image abroad, and it serves us quite well.

Senator Housakos: I have a supplementary question to that of
Senator Mercer about your interaction with airport authorities and
how some of those relationships are very good and others seem to
be not as good. Why would there not be uniformity across the
board? I would presume that promoting tourism would have a
direct impact in favour of each airport authority’s bottom line.

I have observed that boards of airport authorities are pretty
much well represented in terms of municipal interests. Boroughs,
the federal government and certain boards of trade have
representation.

Do you think it would be a good idea for people such as
yourself to be represented on that board of airport authorities to
strengthen and maybe rectify some of the lack of uniformity in
promoting Canada and all the various airport authorities in the
tourism industry?

Ms. McKenzie: I do not think the management structure for
airports in Canada lends itself to a uniform approach because
they all have different management. Our focus is to try to meet
with all of those management regimes to talk about what we do
and how we think we can best work with them.

We are meeting with the Canadian Airports Council as a group
to have that discussion. We then meet individually with airport
authorities to have that discussion. It ends up becoming
individual management decisions made at individual airports.

Do I think that the end-user groups could be better represented
on some of these authorities? Absolutely, they could. In the
overall air policy environment, customers and communities have
been underrepresented. It would be helpful to have more
communities and end users represented in many areas.

Nous avons collaboré avec elle dans le cadre d’un programme de
formation touristique appelé SuperHost que l’agence a accepté
d’intégrer à ses programmes de formation des nouveaux agents.

Notre collaboration a porté fruit, mais il y a toujours des
problèmes qui n’ont pas été résolus. Nous en discutons ensemble
pour voir comment y remédier.

Ces incidents ne reviennent pas dans les recherches que nous
faisons sur la scène internationale. Le Canada projette une image
amicale. Ces incidents nous inquiètent parce qu’ils ne sont pas
conformes à l’image que les gens se font du Canada. Dans les
recherches et sur les marchés, nous avons encore une image de
pays très amical.

Pendant les Jeux olympiques, nous avons assisté à quelque
chose d’extraordinaire. Les radiodiffuseurs du monde entier qui
couvraient les Jeux olympiques ont été époustouflés par la
gentillesse de notre population. Ils en ont tous parlé, pas
simplement à la chaine NBC dont nous avons vu les reportages,
mais dans tous les pays. L’amabilité de notre population est
devenue un élément important de la couverture des Jeux
olympiques. C’est l’image que nous véhiculons à l’étranger et
elle nous est très utile.

Le sénateur Housakos : J’ai une question complémentaire à
celle du sénateur Mercer concernant vos relations avec les
autorités aéroportuaires, certaines étant très bonnes, d’autres
moins bonnes. Comment expliquer que ces relations ne soient pas
toujours uniformément bonnes? À mon sens, la promotion
touristique doit avoir une incidence directe favorable à toutes
les autorités aéroportuaires.

J’ai remarqué que les intérêts municipaux sont assez bien
représentés au sein des conseils d’administration des autorités
aéroportuaires. Les municipalités, le gouvernement fédéral et
certaines chambres de commerce y sont représentés.

Pensez-vous que ce serait une bonne idée que des gens comme
vous soient représentés au conseil d’administration des autorités
aéroportuaires afin de renforcer l’uniformité ou peut-être de
pallier son absence dans la promotion du Canada et de toutes les
autorités aéroportuaires dans le secteur du tourisme?

Mme McKenzie : Malheureusement, les divers aéroports du
Canada n’ont pas la même structure de gestion et ils ne se prêtent
donc pas à une approche uniforme. Nous nous donnons pour
objectif de rencontrer ces différents organes de gestion afin de nous
entretenir avec eux pour définir la meilleure façon de collaborer.

Nous avons ce genre de discussion avec le Conseil des aéroports
du Canada. Par la suite, nous rencontrons individuellement les
autorités aéroportuaires pour en parler. En bout de ligne, chaque
aéroport prend ses propres décisions.

Vous demandez si je pense que les groupes d’utilisateurs
ultimes pourraient être mieux représentés au sein de certaines de
ces autorités. Je suis convaincue qu’ils pourraient l’être. Dans le
contexte global de la politique aérienne, les consommateurs et les
collectivités sont sous-représentés. Une meilleure représentation
des collectivités et des utilisateurs ultimes serait utile dans de
nombreux secteurs.
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[Translation]

Senator Boisvenu: Is there a deficit or a surplus in Canada’s
balance of trade for tourism?

[English]

Ms. McKenzie: We are running a trade deficit in tourism of
about $12 billion. It has grown dramatically over the last 10 years.

[Translation]

Senator Boisvenu: One of the constraints in Canada is winter.
We also have an aging population. There are millions of
Quebeckers and Canadians who for a long time have fled from
winter to the southern United States, Central America and South
America. The fact that we have these migrating retirees, who leave
Canada for four or five or six months, what proportion is that of
Canada’s trade deficit? Is my question clear?

[English]

Ms. McKenzie: Yes, it is clear. I do not know the specific part
of the deficit that is due to snowbirds or people who on a seasonal
basis routinely leave Canada. However, throughout my career, we
have always had a trade deficit in tourism. At times, it has been
quite low, in the range of $1.5 billion to $2 billion. I have never
seen it this high and sustained this high. In the last 10 years, there
have not been that many more new snowbirds come on board, so
there are many other factors at play.

As new air access has opened up new international
destinations, Canadians have enjoyed travelling to those
destinations. We are travelling outbound in record numbers,
which I think is the driver of the travel deficit. I do not think it is
the result of a growing number of snowbirds.

[Translation]

Senator Boisvenu: In the 1980s, there was a Quebec minister,
Marcel Léger, who had a somewhat far-fetched dream, that Canada
or Quebec would create an eleventh in the southern islands. So
Canadians, instead of going to Florida, would go and visit that
island, and that would generate investments in our own country.

At the moment I am thinking of Haiti, which is having major
infrastructure and recovery problems. Mr. Chair, I am going to
give my imagination free rein here. For example, if Canada
collaborated with Haiti, we could have a massive tourism
infrastructure development plan on that island. There could be
an international agreement with Haiti so that more Canadians
would visit Haiti rather than Central America or another global
destination. Canadian money would stay in a corner of the world
that would in a way be Canada, at least in the context of an
economic agreement that provided a return on the money

[Français]

Le sénateur Boisvenu : Est-ce que la balance commerciale
canadienne dans le domaine touristique est déficitaire ou il y a
un surplus?

[Traduction]

Mme McKenzie : Nous accusons un déficit commercial
d’environ 12 milliards de dollars dans le secteur touristique. Il a
augmenté de façon spectaculaire depuis 10 ans.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : Une des contraintes, au Canada, c’est
l’hiver. On constate également un vieillissement de la population.
Il y a des millions de Québécois et de Canadiens qui, durant une
longue période, fuient cette saison vers le sud des États-Unis,
l’Amérique centrale et l’Amérique du Sud. Le fait d’avoir ces
retraités migrateurs, qui fuient le Canada pendant quatre, cinq ou
six mois, c’est quelle proportion du déficit commercial canadien?
Est-ce que ma question est claire?

[Traduction]

Mme McKenzie : Oui, c’est très clair. J’ignore quelle est la part
exacte du déficit que représentent les personnes qui migrent dans
le Sud ou qui quittent habituellement le pays sur une base
saisonnière. Cependant, depuis que je suis dans ce métier, le
Canada a toujours eu un déficit commercial dans le domaine
touristique. À certaines époques, il est assez faible et tourne
autour de 1,5 à 2 milliards de dollars. Je ne l’ai jamais vu atteindre
une telle hauteur et soutenir ce niveau. De nombreux autres
facteurs interviennent certainement, parce que le nombre de
retraités migrateurs n’a pas augmenté tant que cela depuis 10 ans.

L’ouverture de nouvelles routes aériennes a multiplié les
destinations internationales et les Canadiens aiment bien en
profiter. Les voyages des Canadiens à l’étranger battent tous les
records et je pense que c’est une des causes du déficit de la balance
touristique. Je ne pense pas que ce soit l’augmentation du nombre
de retraités migrateurs.

[Français]

Le sénateur Boisvenu : Dans les années 1980, il y a un ministre
québécois, Marcel Léger, qui a eu un rêve un peu farfelu, c’est-à-dire
que le Canada ou le Québec crée une 11e dans les îles du Sud. Ainsi,
les Canadiens, plutôt que d’aller en Floride, iraient visiter cette île, ce
qui engendrerait des investissements dans notre propre pays.

Je pense actuellement à Haïti, qui a des problèmes majeurs
d’infrastructures et de relance. Monsieur le président, je laisse ici
aller mon imagination. Par exemple, si le Canada collaborait avec
Haïti, on pourrait avoir un plan de développement massif de
l’industrie touristique dans cette île. Il pourrait y avoir une entente
internationale avec Haïti pour faire en sorte que plus de Canadiens
visitent Haïti plutôt que l’Amérique centrale ou une autre
destination mondiale. L’argent canadien resterait dans un coin de
pays qui serait un peu le Canada, du moins dans le contexte d’une
entente économique où l’on aurait un retour sur cet argent
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spent. Do you think this might be an avenue to explore so that
our trade deficit, which is undoubtedly attributable in large part
to our migrating retirees, might be reduced?

[English]

Ms. McKenzie: I have not thought about that, but I suspect it
could be part of that type of scheme. Our winters are more
attractive to more international travellers than we appreciate. We
have great opportunities to attract travel to Canada year round.
We do not focus a great deal on the fact that some Canadians
choose to leave Canada during the winter. Instead, we focus on
trying to bring the idea of great Canadian winter experiences to
an increasing number of markets. For example, we just started to
invest in Brazil. For markets such as that, the idea of coming to a
winter destination is very exotic. Canada has some wonderful
products, and that has been more our focus.

Senator Boisvenu: As you get older, winter gets worse.

Senator Merchant: You have told us about all the good work
that you are doing to promote Canada, but we are still lagging
behind in getting those tourist dollars. I would imagine that price
must have something to do with it. When people look at a country
to visit, they have a certain amount of money that they set aside
for their vacations.

Can you tell us if perhaps we are pricing ourselves too high as a
destination? Countries such as Mexico, Austria, Ukraine, Russia
and Hong Kong are ahead of us, where we used to be ahead of
them. What part of the cheapest tourist ticket actually goes to the
airline portion, and what part goes to the extra fees that we have
in Canada?

I am wondering what we can do to attract more tourists. We
cannot maybe do anything about the airline costs because they
have fixed costs. We have some way of setting their parameters,
but we are not doing anything about the airports. I am returning
to my question that I asked originally: What can we do to control
some of the extra costs that we add on to the tickets so that we
are competitive?

Ms. McKenzie: The tourism industry is advocating strongly, to
the extent that government holds the levers that drive some of those
costs, to try to address those to help us be more cost-competitive.

You noted where Canada sits internationally in terms of our
rank. Other countries on that list are also relatively expensive to
travel to. The U.K. would be an example of that, and they have
some good success attracting people. Going to Paris is a relatively
expensive trip also.

We know that there are travellers out there that will spend that
money. When we are doing our marketing, we are trying to target
the people who have more money; we are calling them high-yield
travellers. We are not talking about a luxury traveller, but people
who have more money to spend because we are not a discount

dépensé. Selon vous, est-ce que ce serait une voie à explorer afin
que notre déficit commercial, qui est sans doute attribué en grande
partie à nos retraités migrateurs, puisse s’atténuer?

[Traduction]

Mme McKenzie : Je n’y avais pas pensé, mais je suppose qu’on
pourrait envisager ce genre de plan. Nos hivers sont plus attrayants
que nous le pensons pour un grand nombre de voyageurs
internationaux. Nous ne manquons pas d’excellentes possibilités
d’attirer des voyageurs au Canada tout au long de l’année. Nous ne
nous attardons pas au fait que certains Canadiens choisissent de
quitter le Canada pendant l’hiver. Nous préférons faire la
promotion des extraordinaires expériences hivernales canadiennes
sur un plus grand nombre de marchés. Par exemple, nous venons
tout juste de commencer à investir au Brésil. Dans un marché
comme celui-là, une destination hivernale est extrêmement
exotique. Le Canada a de merveilleux produits à offrir et c’est à
ces produits que nous avons décidé de consacrer nos efforts.

Le sénateur Boisvenu : L’hiver paraît plus dur, quand on vieillit.

Le sénateur Merchant : Vous nous avez parlé des excellentes
mesures que vous mettez en œuvre pour promouvoir le Canada.
Pourtant, nous continuons d’accuser un déficit commercial dans le
secteur touristique. J’imagine que les prix ont quelque chose à voir
là-dedans. En effet, lorsque les gens projettent de visiter un pays, ils
puisent dans l’argent qu’ils ont mis de côté pour leurs vacances.

Ne pensez-vous pas que le Canada est une destination trop
chère? Nous sommes dépassés par des pays comme le Mexique,
l’Autriche, l’Ukraine, la Russie et Hong Kong, alors qu’auparavant,
nous étions avant eux. Quelle proportion du billet le moins cher en
classe touriste revient à la compagnie aérienne et quelle est la part
qui correspond aux frais supplémentaires que nous prélevons
au Canada?

J’essaie de voir ce que nous pourrions faire pour attirer plus de
touristes. On ne peut peut-être rien faire au niveau des coûts du
transport aérien, étant donné que ce sont des coûts fixes. Nous
pouvons modifier les paramètres, mais nous ne faisons rien au
sujet des coûts aéroportuaires. Je reviens à la question que j’ai
posée au départ : Que pouvons-nous faire pour réduire les coûts
supplémentaires qui viennent s’ajouter au prix des billets, afin de
rendre les transports aériens plus concurrentiels?

Mme McKenzie : Le secteur du tourisme recommande
fortement de réglementer certains de ces coûts, dans la mesure
où le gouvernement a les moyens de le faire, afin que nous
puissions proposer des tarifs plus concurrentiels.

Vous avez fait remarquer la place qu’occupe le Canada à
l’échelle internationale. D’autres pays sur cette liste sont aussi des
destinations coûteuses. Le Royaume-Uni en est un exemple, et
pourtant il attire bon nombre de visiteurs. Un voyage à Paris est
également relativement coûteux.

Nous savons que certains voyageurs qui se rendent dans de
telles destinations dépenseront l’argent qu’il faudra. Lorsque nous
faisons notre planification marketing, nous visons les voyageurs
les mieux nantis que nous appelons les voyageurs à haut
rendement. Il n’est pas question ici des voyageurs qui peuvent
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destination and never will be. To the extent that we can work to
drive some of the costs out of our overall structure, that would be
very helpful in improving Canada’s competitiveness.

Senator Merchant: You do not know the proportion for a ticket.

Ms. McKenzie: I have heard my airline partners quote anywhere
from 30 per cent to 50 per cent, sometimes more than half the
price of the ticket. I do not have that information specifically; I am
quoting anecdotally what I have heard. That would be an
important question if you are calling airlines to the committee.

Senator Merchant: That portion of the ticket goes to whom?
You said that between 30 per cent and 50 per cent of the ticket.

Ms. McKenzie: That portion would be add-ons: fees and taxes,
et cetera.

The Chair: Before closing, I would like to remind members that
there is no meeting tomorrow night. Next week is a break week
and the following week, on Tuesday morning, we will have the
Canadian Transportation Agency. On Wednesday night, we will
have the Canadian Airports Council.

[Translation]

Next week, we will be hearing from the Quebec Air Transport
Association.

The steering committee will meet to set the agenda for meetings
between now and Christmas. I would remind you that that we will
very probably not be meeting on Wednesday, December 8, and
Wednesday, December 15, 2010.

[English]

Ms. McKenzie and Mr. Klassen, thank you on behalf of the
members for your very interesting presentation. You were very
forthright in your answers.

(The committee adjourned.)

OTTAWA, Tuesday, November 16, 2010

The Standing Senate Committee on Transport and
Communications met this day at 9:31 a.m. to study the emerging
issues related to the Canadian airline industry.

Senator Dennis Dawson (Chair) in the chair.

[Translation]

The Chair: Honourable senators, I declare this meeting of the
Standing Senate Committee on Transport and Communications
open. Thank you for being here today.

This morning, we are going to continue our study on emerging
issues related to the Canadian airline industry, which was referred
to us.

s’offrir le grand luxe, mais des gens qui ont plus d’argent à
dépenser, parce que le Canada n’est pas une destination à bon
marché et ne le sera jamais. Pour améliorer la compétitivité du
Canada, il serait très utile d’éliminer certains coûts de notre
structure globale.

Le sénateur Merchant : Vous ne connaissez pas les différentes
proportions qui entrent dans le coût d’un billet.

Mme McKenzie : Selon certains de mes partenaires du secteur
aérien, cette proportion peut varier de 30 à 50 p. 100, et parfois
même dépasser la moitié du prix du billet. Je ne connais pas les
chiffres exacts; je vous rapporte tout simplement ce que j’ai
entendu. Voilà une question importante à poser aux compagnies
aériennes si vous les convoquez devant votre comité.

Le sénateur Merchant : À qui revient cette portion du billet?
Vous avez parlé de 30 à 50 p. 100 du prix du billet.

Mme McKenzie : Cette portion concerne les frais supplémentaires,
droits, taxes, et cetera.

Le président : Avant de terminer, j’aimerais rappeler aux
membres du comité qu’il n’y aura pas de réunion demain soir.
La semaine prochaine, nous faisons relâche, et la semaine suivante,
le mardi matin, nous accueillerons l’Office des transports du
Canada. Le mercredi soir, nous recevrons le Conseil des aéroports
du Canada.

[Français]

La semaine suivante, nous recevrons l’Association québécoise
du transport aérien.

Par la suite, le comité directeur se rencontrera pour définir
l’ordre du jour des réunions d’ici Noël. Je vous rappelle que, fort
probablement, nous ne siégerons pas les mercredis 8 et
15 décembre 2010.

[Traduction]

Madame McKenzie et monsieur Klassen, au nom des membres
de notre comité, je vous remercie pour votre très intéressante
présentation. Vous avez été très clairs dans vos réponses.

(La séance est levée.)

OTTAWA, le mardi 16 novembre 2010

Le Comité sénatorial permanent des transports et des
communications se réunit aujourd’hui, à 9 h 31, dans le cadre de
son étude sur les nouveaux enjeux qui sont ceux du secteur
canadien du transport aérien.

Le sénateur Dennis Dawson (président) occupe le fauteuil.

[Français]

Le président : Honorables sénateurs, je déclare cette séance du
Comité sénatorial permanent des transports et des communications
ouverte. Je vous remercie d’être ici aujourd’hui.

Ce matin, nous allons poursuivre notre étude sur les nouveaux
enjeux qui sont ceux du secteur canadien du transport aérien et
dont notre comité a été saisi.
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[English]

Appearing before us on behalf of the Canadian Transportion
Agency are Nina Frid, Director General, Dispute Resolution
Branch; Ghislain Blanchard, Director General, Industry
Regulation and Determinations Branch; and Claude Jacques,
General Counsel.

[Translation]

Mr. Blanchard, go ahead please, and then we will go on to the
question period.

[English]

Ghislain Blanchard, Director General, Industry Regulation and
Determinations Branch, Canadian Transportation Agency: The
Canadian Transportion Agency is pleased to accept the
committee’s invitation to be here. I will start by introducing the
Canadian Transportation Agency, Canada’s oldest federal
regulatory body, a title we are proud of.

The agency is an independent administrative tribunal
exercising its authority over federal air, rail and marine
transportation, in addition to accessibility for persons with
disabilities. The agency performs two key functions. As a quasi-
judicial tribunal, we resolve a wide range of commercial and
consumer transportation-related disputes. This work is carried
out both through informal mechanisms and court-like formal
adjudication.

Our second function is as an economic regulator. We make
determinations and issue authorities, licences and permits to
transportation carriers under federal jurisdiction. The agency’s
decisions are made by five full-time members who are appointed
by the Governor-in-Council and supported in their work by some
260 employees.

Last fiscal year, our members dealt with more than 2,700 cases
and approvals.

[Translation]

Given the agency’s many duties in air transportation, all carriers
operating in this country, whether Canadian or foreign, will have
to eventually deal with us. As the organization responsible for
issuing licences to air carriers, the agency ensures that air carriers
have complied with the government’s insurance, air policy,
Canadian ownership and financial requirements.

The agency is also responsible for licensing international air
services, thereby ensuring that air carriers are abiding by
Canada’s air bilateral agreements and policies.

We also provide protection for payments received by air
carriers for passenger charter flights originating in Canada. Also
subject to the agency’s jurisdiction are tariffs, including the terms

[Traduction]

Comparaissent devant le comité, au nom de l’Office des
transports du Canada, Nina Vrid, directrice générale à la
Direction générale du règlement des différends, Ghislain
Blanchard, directeur général à la Direction générale de la
réglementation et des déterminations de l’industrie, et Claude
Jacques, avocat général.

[Français]

Monsieur Blanchard, la parole est à vous et nous passerons
ensuite à la période des questions.

[Traduction]

Ghislain Blanchard, directeur général, Direction générale de la
réglementation et des déterminations de l’industrie, Office des
transports du Canada : C’est avec grand plaisir que l’Office des
transports du Canada a répondu à l’invitation du comité. Je vais
commencer par présenter l’Office des transports du Canada, la
plus ancienne entité de réglementation du Canada, ce dont nous
sommes fiers.

L’Office est un tribunal administratif indépendant qui exerce la
compétence fédérale en matière de transport aérien, ferroviaire et
maritime et s’occupe des questions d’accessibilité pour les
personnes handicapées. L’Office exerce deux fonctions clés. En
tant que tribunal quasi judiciaire, il règle un large éventail de
différends portant sur le transport commercial et le transport des
passagers. Il le fait au moyen de mécanismes non officiels ou d’un
processus décisionnel formel semblable à celui d’un tribunal.

Sa deuxième fonction est celle d’un organisme de
réglementation économique. L’Office fait des déterminations et
accorde des autorisations, des licences et des permis aux
transporteurs qui relèvent de la compétence fédérale. Les
décisions de l’Office sont rendues par cinq membres à temps
plein qui sont nommés par le gouverneur en conseil et appuyés
dans leur travail par quelque 260 employés.

Au cours du dernier exercice, les membres de l’Office ont étudié
plus de 2 700 cas et demandes d’approbation.

[Français]

Compte tenu des multiples fonctions de l’Office des transports
du Canada dans le secteur du transport aérien, tout transporteur
aura, tôt ou tard, à transiger avec nous. En tant qu’organisme
responsable de la délivrance des licences aux transporteurs
aériens, l’Office veille à ce que ces derniers se conforment aux
exigences du gouvernement en matière d’assurances, de politiques
sur le transport aérien et de propriété canadienne.

L’Office est également chargé de délivrer des licences
d’exploitation de services aériens internationaux dans le but de
s’assurer que les transporteurs aériens respectent les politiques et
les accords aériens bilatéraux du Canada.

Nous assurons également la protection des paiements reçus des
transporteurs aériens pour les vols d’affrètement de passagers en
partance du Canada. Les tarifs, qui comprennent les conditions
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and conditions of carriage. Once a provision is placed in an
airline’s tariff, it must be respected by the carrier, just like any
contract between a buyer and a seller.

For example, the strategy of Flight Rights Canada has been
mentioned a few times at this committee in recent weeks. FRC
was initially a federal government communications initiative that
included a proposed code of conduct for airlines.

Last year, the four largest Canadian airlines decided to
voluntarily incorporate provisions based on Flight Rights
Canada into their tariffs. The result is that these new terms and
conditions are now covered by the agency’s jurisdiction over Air
Canada, Air Canada Jazz, WestJet and Air Transat.

[English]

Issues that were not previously covered can now be addressed
by the agency. Such issues include tarmac delays and care to
passengers in case of flight delays. The agency can address any
complaints that relate to terms and conditions of carriage that
should be, or are, in the air carrier tariffs.

When a complaint pertaining to a tariff is filed with the agency, its
authority is limited to ensuring that the terms and conditions of the
tariff are consistent with international conventions or agreements
signed by Canada; that they are applied by the carrier; and that they
are clear, just, reasonable and not unduly discriminatory.

As tariffs can be complicated, the agency is currently working
to help carriers simplify these texts and better communicate these
terms and conditions in language that is more easily understood
by travellers.

It is important to explain a significant distinction between
international and domestic tariffs. For tariffs covering international
flights only, the agency has the power to act on its own initiative or
motion, as well as on complaint if it perceives an inconsistency with
the criteria mentioned. With respect to domestic tariffs, however,
the agency may review tariffs only upon receipt of a complaint. It is
also worth mentioning that the agency decisions apply only to
parties specifically named in the complaint and cannot bind any
other parties.

[Translation]

Before getting involved in a complaint on an issue under our
jurisdiction, agency staff recommend that an attempt be made to
resolve it directly with the carrier. If this does not work, the
agency can act upon the complaint for matters that are within its

de transport, sont aussi assujettis au contrôle de l’Office. Les
transporteurs sont, d’une manière générale, libres de fixer leurs
propres tarifs et de définir leurs conditions applicables au
transport des passagers. Une fois qu’un transporteur a choisi
d’inclure une disposition quelconque dans ses tarifs, il se doit de la
respecter au même titre qu’un vendeur se doit d’honorer le contrat
par lequel il est lié à l’acheteur.

À titre d’exemple, ce comité a fait référence lors de vos travaux,
à quelques reprises au cours des dernières semaines, à la stratégie
des Droits des voyageurs aériens Canada, mieux connue sous sa
dénomination anglaise Flight Rights Canada. Celle-ci se voulait
d’abord une initiative de communication du gouvernement
fédéral, proposant notamment un code de conduite à l’intention
des transporteurs aériens.

L’an dernier, toutefois, les quatre principaux transporteurs
canadiens ont décidé d’inclure volontairement dans leurs tarifs
certaines conditions inspirées de la stratégie des Droits des
voyageurs aériens Canada. Il en a résulté que ces nouvelles
conditions introduites par Air Canada, Air Canada Jazz, WestJet
et Air Transat sont désormais assujetties à la compétence de l’Office.

[Traduction]

L’Office peut maintenant s’occuper de certaines questions sur
lesquelles il n’avait jusqu’ici aucun contrôle. Par exemple, les
retards sur l’aire de trafic et les services aux passagers lorsque des
vols sont retardés. Il peut aussi se saisir de toute plainte liée aux
conditions de transport qui relèvent ou devraient relever du tarif
des transporteurs aériens.

Lorsque l’Office est saisi d’une plainte portant sur un tarif, son
autorité ne lui permet que de s’assurer que les dispositions du tarif
sont conformes aux conventions ou aux accords internationaux
signés par le Canada, qu’elles sont appliquées par les
transporteurs et qu’elles sont claires, justes, raisonnables et
exemptes de discrimination indue.

Comme les tarifs sont parfois complexes, l’Office s’emploie
actuellement à aider les transporteurs à simplifier les textes et
mieux faire connaître aux voyageurs leurs conditions de transport
dans une langue plus facile à comprendre.

Il importe d’expliquer une distinction importante entre les tarifs
internationaux et intérieurs. À l’égard des tarifs internationaux
seulement, l’Office peut agir aussi bien de son propre chef que pour
donner suite à plainte, s’il perçoit des incohérences par rapport aux
critères énumérés à l’instant. Quant aux tarifs des vols intérieurs,
l’Office ne peut les examiner que lorsqu’il est saisi d’une plainte. Il
vaut également la peine de signaler que les décisions rendues par
l’Office ne s’appliquent qu’aux parties visées et ne lient aucune
autre partie.

[Français]

Avant d’intervenir dans une plainte touchant une question qui
relève de notre compétence, le personnel de l’Office recommande
d’abord de tenter de résoudre la question directement avec le
transporteur. Si cela ne porte pas fruit, l’Office peut donner suite
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jurisdiction. Most air traveller complaints handled by the agency
are resolved with the assistance of our staff through facilitation
or, in some cases, mediation.

Air carriers, passengers and the agency alike have found this
informal approach to be faster, simpler and cheaper. The
overwhelming majority of air travel disputes brought before the
agency are resolved through facilitation. A client satisfaction survey
conducted by Ipsos-Reid in 2009-2010 on behalf of the agency
revealed high levels of satisfaction among users of these services.

Mediation is another alternative dispute resolution mechanism
that has proven to be quite effective. With the direct aid of an
agency mediator, parties jointly make decisions about ways to
negotiate settlements that work for everyone. Again, the agency’s
client satisfaction survey results showed that respondents gave
high marks to its mediation services.

If, however, these dispute resolution mechanisms do not
succeed and the issue remains unresolved, the agency’s formal
adjudicative process remains available to either party.

That being said, every year a number of complaints are dealt
with under the formal adjudicative process with decisions
rendered by a panel of agency members.

In general, issues raised in air travel complaints typically range
from lost baggage to flight disruptions and delays. Should the
agency rule that a tariff has not been respected by an airline, it
can order the carrier to apply the tariff.

A panel can also order that compensation be paid, but only for
related out-of-pocket expenses incurred as a direct result of the
airline’s failure to respect its tariff. The agency cannot order
payment of other types of compensation to the passenger, such as
punitive damages. Should the agency find a tariff provision to be
unreasonable or unduly discriminatory, it can allow it or
substitute it for another and order other corrective measures.

Other types of complaints handled by the agency include the
reasonableness of air fares on domestic routes that are served by
only one airline, or if it is felt a carrier has not provided adequate
notice for discontinuing service on a route.

[English]

If you review the slide deck we circulated earlier, you will
notice the decline is the decline in the number of air travel
complaints filed with the agency. Of particular interest is the
sharp decrease since 2005, with numbers for the most recent fiscal
year being less than half the five-year average. Some of the
decrease may be due to fewer people travelling in recessionary
times, but the most important factor is likely the major changes
we made to the way we handle complaints.

à la plainte lorsque celle-ci concerne des questions relevant de sa
compétence. La plupart des plaintes des voyageurs aériens traitées
par l’Office sont réglées grâce à l’aide de notre personnel au
moyen de la facilitation ou, dans certains cas, par la médiation.

Les transporteurs aériens, les passagers et l’Office ont tous trouvé
que cette approche informelle est plus expéditive, plus simple et
moins onéreuse. La très grande majorité des différends relatifs au
transport aérien dont est saisi l’Office sont réglés par voie de
facilitation. Selon un sondage Ipsos-Reid mené en 2009-2010 pour
le compte de l’Office, un haut niveau de satisfaction a été signalé par
les utilisateurs de ces services.

La médiation, quant à elle, se veut un mécanisme de rechange
qui a fait ses preuves au sein de l’office pour le règlement des
différends. Étroitement encadrée par un médiateur mandaté par
l’Office, les parties prennent conjointement des décisions en vue
d’en arriver à des ententes acceptables pour chacune d’entre elles.
Ici aussi, les répondants au même sondage sur la satisfaction des
clients ont accordé des résultats élevés au service de médiation.

Si toutefois la plainte n’est pas réglée au moyen de ces
mécanismes de règlement des différends, chaque partie peut avoir
recours au processus décisionnel formel de l’Office.

Ceci étant dit, un certain nombre de plaintes déposées auprès
de l’office chaque année doivent passer par le processus
décisionnel formel de l’Office, dans le cadre duquel des
décisions sont rendues par une formation de membres.

De façon générale, les questions soulevées dans le cadre des
plaintes sur le transport aérien touchent certains problèmes comme
les bagages perdus ou les retards et les perturbations de vol. Si
l’Office juge qu’un transporteur aérien n’a pas respecté les conditions
de son tarif, il peut exiger du transporteur qu’il s’y conforme.

De plus, l’Office peut exiger le paiement d’une indemnisation
par un transporteur se limitant aux frais directement imputables
au non respect des conditions de son tarif. Il ne peut accorder
d’autres types d’indemnisation; par exemple, des dommages-
intérêts punitifs. Si l’Office juge que l’une de ces conditions d’un
tarif est abusive ou injustement discriminatoire, il a l’autorité de
l’annuler ou de la substituer, ou encore d’enjoindre le transporter
à apporter d’autres mesures correctives.

Par ailleurs, l’Office est aussi saisi d’autres types de plaintes,
notamment le caractère raisonnable des prix exigés sur les routes
intérieures desservies par un seul transporteur et le respect des
délais concernant l’avis d’interruption de service.

[Traduction]

Si vous lisez le dossier de présentation distribué tout à l’heure,
vous constaterez que le nombre de plaintes présentées à l’Office au
sujet du transport aérien a diminué. Un fait particulièrement
intéressant est la baisse marquée du nombre de plaintes
depuis 2005. En effet, les chiffres du dernier exercice sont en
recul de 50 p. 100 par rapport à la moyenne quinquennale. Une
partie de ce recul est peut-être attribuable à la baisse du nombre
de voyageurs en période de récession, mais il est probable que les
changements importants que l’Office a apportés aux modalités
d’étude des plaintes soient le facteur le plus important.
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For example, over the past few years, the agency has actively
used communications and education initiatives to encourage
passengers and carriers to work together first to find their own
solutions before coming to the agency.

We have also used our website and other targeted materials to
spell out our processes clearly, issues we can and cannot deal with
and what outcomes can be expected realistically from us. We do
not have access to the airlines’ complaint statistics, but we believe
that air carriers have come to realize that resolving complaints is
most efficient and effective when they resolve passenger disputes
themselves.

This trend might also point to the success of improved
customer service, greater consistency in the application of tariff
provisions by air carrier staff and efforts to resolve issues when
they first arise.

Apart from handling these types of complaints, the agency also
plays an important role in making the national transportation
system accessible to persons with disabilities. The agency’s
jurisdiction in the area of accessibility covers air, rail and
marine transportation, as well as extra-provincial bus services.
The most significant aspect of this mandate is the removal of
undue obstacles to the mobility of persons with disabilities.

In this area as in others, the agency’s approach is to use
facilitation or mediation first to assist travellers and carriers in
resolving accessibility-related complaints. The agency also conducts
many consultation, awareness and voluntary compliance activities
pertaining to the accessibility of air services.

Since our time is limited, what we have presented today is but a
snapshot of the work the agency does, with a particular focus on
the air sector.

My colleagues and I will be pleased to answer any questions
you might have.

[Translation]

The Chair: Thank you very much, Mr. Blanchard. We will now
move on to questions from senators.

[English]

Senator Mercer: Thank you for being here.

I have a couple of questions. First, in your presentation on
page 3, under the heading of ‘‘Agency Air Licensing Activities,’’ I
note that you completed 1,087 applications in 2009-10, but then you
had 241 suspensions, which was up over the previous two years.

Can you perhaps give us some background on the suspensions?
Was there a trend? Are there things we should be concerned
about? With respect to the initiated complaints by an applicant,
the numbers are significant under suspensions and cancellations.
Can you perhaps give us some background?

Ainsi, depuis quelques années, l’Office met en œuvre des
initiatives de communication et de sensibilisation pour inciter les
passagers et les transporteurs à trouver ensemble des solutions
avant de se tourner vers l’Office.

Nous nous sommes également servis de notre site Web et
d’autres moyens ciblés pour expliquer nos processus clairement,
délimiter les questions dont nous pouvons nous saisir ou non et
préciser les résultats qu’on peut de façon réaliste attendre de
l’Office. Nous ne pouvons pas consulter les statistiques des
transporteurs aériens sur les plaintes, mais nous croyons qu’ils ont
fini par prendre conscience du fait que le moyen le plus efficient et le
plus efficace de régler les plaintes, c’est de s’en chargeur eux-mêmes.

La tendance découle peut-être également du succès d’un service
à la clientèle amélioré, d’une plus grande uniformité dans
l’application des dispositions tarifaires par le personnel des
transporteurs aériens et des efforts déployés afin de résoudre les
problèmes au fur et à mesure qu’ils surgissent.

Outre le règlement de plaintes comme celles-là, l’Office joue un
rôle important pour que les personnes handicapées aient accès au
réseau national des transports. Sa compétence à cet égard s’étend
aux transports aérien, ferroviaire et maritime ainsi qu’aux services
extraprovinciaux d’autocars. L’élément le plus important de ce
mandat est l’élimination des obstacles abusifs aux déplacements
des personnes ayant un handicap.

Là comme ailleurs, l’approche de l’Office donne la priorité à la
facilitation et à la médiation pour aider les voyageurs et les
transporteurs à régler les plaintes relatives à l’accessibilité. L’Office
mène également de nombreuses activités de consultation, de
sensibilisation et de conformité volontaire pour ce qui est de
l’accessibilité aux services de transport aérien.

Comme notre temps de parole est limité, ce que nous vous
avons présenté aujourd’hui est un simple instantané des activités
de l’Office, notamment dans le secteur du transport aérien.

Mes collègues et moi serons heureux de répondre aux
questions.

[Français]

Le président : Merci beaucoup, monsieur Blanchard. Nous
passons aux questions des sénateurs, maintenant.

[Traduction]

Le sénateur Mercer : Merci de comparaître devant le comité.

J’ai une ou deux questions à poser. D’abord, dans votre
présentation, à la page 3, sous la rubrique « Activités de l’Office
relatives aux licences aériennes », je remarque qu’il y a eu
1 087 demandes remplies en 2009-2010, mais 241 suspensions, ce
qui est plus qu’au cours des deux années précédentes.

Pouvez-vous nous donner quelques explications sur les
suspensions? Est-ce qu’une tendance se dégage? Y a-t-il des
éléments préoccupants? En ce qui concerne les activités
demandées par les requérants, on remarque un nombre
important de suspensions et d’annulations. Pourriez-vous situer
la question dans son contexte?
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Mr. Blanchard: With pleasure: The suspensions arise when an
air carrier advises, for instance, they no longer have air insurance,
or some air carriers might be seasonal operators that for a certain
time period, cease to operate their licence. Suspensions can also
arise when Transport Canada advises us that the Canadian
aviation document, which is really the document that allows the
operator to operate safely, has been suspended or cancelled. In all
those circumstances, we suspend the licences. Some suspensions
can happen on our own initiative, and some can happen at the
initiative of the carrier.

Over the last few years, we have witnessed perhaps smaller air
carriers going through recessionary times and finding the cost of
air insurance in some of their marginal markets is too high, so
they are not as willing to carry that cost any longer. For instance,
small domestic carriers that may have operated internationally or
in the U.S. have decided to stop flying in those markets. They
have not renewed their insurance and have asked us to suspend
their licences. That is one explanation.

We have not conducted a full analysis of what is behind the
numbers, but that is one reason you may see those numbers.

Senator Mercer: It seems to me we would monitor the trends in
case things are going on that we are not aware of and there are
other problems in the industry. This industry is not the healthiest
in the world, and we need to be aware of that.

At page 8, you again talk about agency air licensing activities.
Page 8 outlines air complaints for Canadian carriers.

If one were to look at these numbers as raw data, they suggest
that Air Canada is doing something rather spectacular because
complaints have dropped from 356 to 161. Of those
161 complaints and of the 356 in the previous year, what is the
resolution rate to the satisfaction of the passenger — not to the
satisfaction of the airlines because it is always to the satisfaction
of the airlines, at least most of the time? Is there a satisfaction rate
that is measured? Has that number dropped from 356 to 161 out
of the frustration of the passengers who throw up their hands and
say, I will not complain because it does not do me any good?

Nina Frid, Director General, Dispute Resolution Branch,
Canadian Transportation Agency: If you permit, I will answer
that question, being responsible for complaints at the agency.

We attribute the decline to a number of factors. Perhaps I
should say a couple of words about the facilitation process that
the agency is using. It is a process by which both parties come to a
mutual agreement. When the table indicates that 161 complaints
against Air Canada have been resolved, that resolution means
that both parties were satisfied with the outcome.

The agency, by facilitating the dialogue between the carrier and
the passenger, plays a role in bridging the gap that exists and
helping the passenger obtain the satisfaction they seek and, at the
same time, impressing upon the air carrier that they have to abide
by the terms and conditions of carriage.

M. Blanchard : Avec plaisir. Il y a suspension lorsque, par
exemple, un transporteur aérien prévient l’Office qu’il n’a plus
d’assurance pour le transport aérien ou quand un exploitant
saisonnier arrête provisoirement d’utiliser sa licence. Il peut
également y avoir des suspensions quand Transports Canada
prévient l’Office que le document d’aviation canadien, qui est au
fond le document qui permet à l’exploitant de voler en toute
sécurité, a été suspendu ou annulé. Dans tous ces cas, nous
suspendons la licence. Nous décidons les suspensions parfois de
notre propre chef, parfois sur l’initiative du transporteur.

Depuis quelques années, il y a des petits transporteurs qui, en
période de récession, trouvent que l’assurance pour le transport
aérien coûte trop cher sur leurs marchés marginaux. Ils veulent se
délester de ces coûts. Par exemple, les petits transporteurs du
marché intérieur qui ont aussi offert des vols internationaux ou
aux États-Unis ont abandonné ces marchés. Ils n’ont pas
renouvelé leur assurance et ils nous ont demandé de suspendre
leurs licences. Voilà une explication.

Nous n’avons pas fait d’analyse complète des causes, mais c’est
là une des raisons qui expliquent ces chiffres.

Le sénateur Mercer : Il me semble que nous devrions
normalement suivre l’évolution de ces tendances, au cas où il se
passerait des choses dont nous ne nous apercevons pas et où il y
aurait des problèmes dans l’industrie. Ce n’est pas le secteur
d’activité le mieux portant au monde, et il faut en être conscient.

À la page 8, vous revenez sur les activités de l’Office relatives
aux licences. Vous faites état des plaintes sur le transport aérien
visant les transporteurs canadiens.

Si on ne considère que les données brutes, on peut déduire
qu’Air Canada doit prendre des mesures plutôt exceptionnelles,
puisque le nombre de plaintes a été ramené de 356 à 161. Parmi
ces 161 plaintes et les 356 de l’année précédente, quel est le taux de
règlement satisfaisant pour le passager? Je ne veux pas parler de la
satisfaction des transporteurs aériens, puisque le règlement les
satisfait toujours, ou au moins la plupart du temps. La
diminution, de 356 à 161, tient-il à l’exaspération des voyageurs,
qui renoncent à se plaindre parce que c’est peine perdue?

Nina Frid, directrice générale, Direction générale du règlement
des différends, Office des transports du Canada : Si vous me
permettez, je vais répondre à la question, puisque je m’occupe des
plaintes soumises à l’Office.

Nous attribuons la baisse du nombre de plaintes à un certain
nombre de facteurs. Peut-être devrais-je dire un mot du processus
de facilitation auquel l’Office a recours. Il s’agit d’une démarche
qui permet aux deux parties de parvenir à un accord satisfaisant.
Si le tableau indique que 161 plaintes visant Air Canada ont été
réglées, c’est que le résultat a donné satisfaction aux deux parties.

En facilitant le dialogue entre le transporteur et le voyageur,
l’Office contribue à rétrécir l’écart qui sépare les deux parties et il
aide le voyageur à obtenir satisfaction et, en même temps, à faire
comprendre au transporteur qu’il doit respecter les conditions
du transport.
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Usually we see the rate of satisfaction that is reflected in
these numbers.

The Ipsos Reid poll that we commissioned last year shows a
high level of satisfaction by the passengers and other parties
participating in our processes — they are satisfied with the way
things were dealt with and the resolution that followed.

Senator Mercer: My final question is with regard to page 9. I
am curious; what has Alitalia, British Airways and United done
that Air France has not done? We see significant drops in
numbers of complaints with those three airlines but a significant
increase for Air France.

If British Airways, Alitalia and United are doing something
better than Air France, then maybe we want to know what it is
because some of our recommendations may be that people adopt
best practices as opposed to what may not look like best practices
statistically such as those for Air France.

Ms. Frid: While I cannot respond specifically for Air France
vis-à-vis Alitalia, I would suggest we see a decline in the number
of complaints with Air France over the five-year period as well as
against other airlines. We can attribute that decline to a number
of factors, one of which is certain provisions that the European
Union enacted in their regulations a few years ago. Those
provisions deal with passengers’ rights related to delays,
cancellation of flights, tarmac delays and things like that.
Clearly, these provisions are something that is working well.

Also, there are various educational materials and information
campaigns that the agency provided to the passengers. We have
distributed booklets. Fly Smart, for example, is one publication
that outlines the roles and responsibilities of the passengers and
the carriers. Some of that information is provided on our website.
All these foreign carriers are obligated to follow their terms and
conditions of carriage and Canadian legislation when they
operate in Canada or when they pick up passengers in Canada.

Senator Mercer: Perhaps at some point, we should look at
those EU regulations. If they have a positive effect, we should
know about them.

Senator Cochrane: Thank you for coming. I want to hear more
about the travellers’ complaint process.

First, however: How long has this organization been in place?

Claude Jacques, General Counsel, Canadian Transportation
Agency: The agency itself has been around since 1904, if we
consider that we are the successor, we have the power over the
decisions and so on. We can review decisions that go back to
1904, from the first railway transportation commissioners. The
agency, as it is now known, is from 1996.

Normalement, le taux de satisfaction est reflété par ces chiffres.

Le sondage que nous avons commandé à Ipsos Reid l’an
dernier fait ressortir un taux élevé de satisfaction chez les
passagers et les autres parties qui participent à nos processus.
Ils sont satisfaits aussi bien des modalités de règlement que du
résultat même.

Le sénateur Mercer : Ma dernière question se rapporte à la
page 9. Je suis curieux. Qu’ont fait Alitalia, British Airways et
United et qu’Air France n’a pas fait? Nous observons une
importante diminution de nombre de plaintes chez ces trois
transporteurs, alors qu’il y a eu une forte augmentation chez
Air France.

Si British Airways, Alitalia et United font quelque chose de
mieux qu’Air France, peut-être souhaiterons-nous savoir de quoi il
s’agit. Nous recommanderons peut-être l’adoption des pratiques
exemplaires par opposition à d’autres mesures qui ne paraissent pas
les meilleures, au vu des statistiques, comme celles d’Air France.

Mme Frid : Je ne peux pas donner de réponse qui se rapporte
expressément à Air France par opposition à Alitalia, mais je dirais
que nous voyons une diminution du nombre de plaines chez Air
France depuis cinq ans comme chez d’autres transporteurs aériens.
Nous pouvons attribuer le phénomène à un certain nombre de
facteurs, notamment le fait que l’Union européenne a ajouté
certaines dispositions à sa réglementation il y a quelques années.
Ces dispositions concernent les droits des voyageurs concernant les
retards, l’annulation de vols, les retards sur l’aire de trafic,
et cetera. À l’évidence, ces dispositions donnent de bons résultats.

De plus, l’Office a proposé aux voyageurs de la documentation
et des campagnes de sensibilisation. Nous avons distribué des
brochures. Prenez l’air averti, par exemple, est une publication qui
présente les rôles et les responsabilités des voyageurs et des
transporteurs. Une partie de cette information se trouve sur notre
site Web. Tous les transporteurs étrangers sont tenus de respecter
les conditions de transport et la législation canadienne lorsqu’ils
ont des activités au Canada ou y acceptent des voyageurs.

Le sénateur Mercer : Peut-être devrions-nous un jour étudier
cette réglementation de l’Union européenne. Si elle a un effet
favorable, nous devrions nous renseigner.

Le sénateur Cochrane :Merci d’être parmi nous. Je voudrais en
savoir un peu plus sur la marche à suivre pour la présentation de
plaintes des voyageurs.

Mais pour commencer, depuis combien de temps cette
organisation existe-t-elle?

Claude Jacques, avocat général, Office des transports du
Canada : L’organisme existe depuis 1904 environ, si nous
considérons que nous avons succédé à un autre organisme. Nous
avons le pouvoir de prendre des décisions, et cetera. Nous pouvons
revoir des décisions qui remontent à 1904, celles des premiers
commissaires du transport ferroviaire. L’Office, ainsi qu’on
l’appelle maintenant, a vu le jour en 1996.
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Senator Cochrane: Did you start hearing complaints in 1996,
and is that role in addition to what you were doing before?

Mr. Blanchard: I do not want to mislead you. I think there was
an evolution in this area. At some point, there was the air
transport commissioner, and that position was abolished in —

Mr. Jacques: It was abolished in 2007, but the last commissioner
was in 2004.

Mr. Blanchard: It was 2004. However, the function has been
integrated into the day-to-day operations of the agency. This is an
ongoing line of business. I cannot say exactly when it started.

Mr. Jacques:Now I remember. It started around 2000, because
each commissioner had a two-year appointment and there were
two commissioners. The last commissioner was in 2004.
Therefore, if I remember correctly, it started in 2000.

Senator Cochrane: I am concerned that a great many
Canadians who are air travellers, certainly the ones I have
spoken with, simply do not know that this complaints process
exists. They knew about the airport commissioner; I can tell you
that. However, they do not know anything about this agency.

What action has the Canadian Transportation Agency taken to
raise awareness among Canadian travellers?

Ms. Frid: Perhaps I can address your question, senator. The
agency is involved in a lot of information sharing and linking with
our stakeholders, primarily through our publications and our
website. We publish all the decisions on the website, and
information for travellers is something we take seriously. The
pages are always updated with the most current information. You
have here at your disposal two of the publications that I
mentioned. One is for all the passengers and the other one is
focused on the passengers with disabilities.

The agency, as a quasi-judicial tribunal, is involved in a lot of
outreach. However, we have to be careful in how much of that
outreach we do, because we always have to be impartial and
unbiased in how we review the cases and render the decisions. Every
party to air transportation has to see that the agency takes seriously
that impartiality and objectivity in reviewing the complaints.

Mr. Blanchard: I want to add some elements. I am responsible
for some areas that address some aspects of your question.

We have also worked with carriers to ensure that the terms and
conditions are available on the website. That was one of the
provisions in Bill C-11. We are working with carriers to ensure
this availability. We have ensured we have 100 per cent
compliance rates, domestically, with that requirement and we
are working with international carriers to reach that rate, as well.
So far, we have achieved more than 50 per cent compliance and
we continue to make progress towards the goal of 100 per cent.

Le sénateur Cochrane : Avez-vous commencé à entendre des
plaintes en 1996? Ce rôle vient-il s’ajouter à ce que vous faisiez
auparavant?

M. Blanchard : Je ne veux pas vous induire en erreur. Il y a eu
une certaine évolution sur ce plan-là. À une époque, il existait un
commissaire au transport aérien, et ce poste a été aboli en...

M. Jacques : Il a été aboli en 2007, mais le dernier commissaire
remonte à 2004.

M. Blanchard : C’était en 2004. Toutefois, ses fonctions ont été
intégrées aux opérations courantes de l’Office. Il s’agit d’un
secteur d’activité permanent. Je ne saurais dire au juste quand cela
a commencé.

M. Jacques : Je me souviens maintenant. C’est aux environs
de 2000, car chaque commissionnaire était nommé pour deux ans,
et il y a eu deux commissaires. Le dernier remonte à 2004. Si ma
mémoire est fidèle, cela a commencé en 2000.

Le sénateur Cochrane : Je crains que beaucoup de Canadiens
qui se déplacent par avion, en tout cas ceux avec qui j’ai discuté,
ne sachent même pas que ce processus de règlement des plaintes
existe. Ils connaissaient le commissaire aux aéroports, je peux
vous le dire. Toutefois, ils ne savent rien de cet office.

Quelles mesures l’Office des transports du Canada a-t-il prises
pour sensibiliser les voyageurs canadiens?

Mme Frid : Puis-je répondre à votre question, sénateur?
L’Office diffuse beaucoup d’information et entretient des liens
avec les groupes intéressés, surtout au moyen de ses publications
et de son site Web. Il affiche toutes ses décisions sur son site Web,
et l’information des voyageurs est une chose que nous prenons au
sérieux. Les pages du site sont constamment mises à jour. Voici, à
votre intention, deux des publications dont j’ai parlé. L’une est
destinée à tous les voyageurs, et l’autre concerne surtout les
voyageurs handicapés.

À titre de tribunal quasi judiciaire, l’Office fait beaucoup de
diffusion. Il doit cependant être prudent à cet égard, car il doit
toujours être impartial et objectif dans son étude des cas et ses
décisions. Tous ceux qui participent au secteur des transports
aériens doivent pouvoir constater que l’Office prend au sérieux son
obligation d’impartialité et d’objectivité dans l’examen des plaintes.

M. Blanchard : Je voudrais ajouter quelques éléments, car je
m’occupe de domaines qui se rapportent à certains aspects de
votre question.

Nous avons également collaboré avec les transporteurs pour
veiller à ce que les conditions de transport soient présentées sur le
site Web. C’est ce que prévoyait une des dispositions du projet de
loi C-11. Nous collaborons avec les transporteurs pour offrir cette
information. Nous avons veillé à ce que le taux de conformité à
cette exigence, au Canada, soit de 100 p. 100, et nous nous
efforçons maintenant d’atteindre le même résultat avec les
transporteurs étrangers. Jusqu’à maintenant, nous avons atteint
un taux de conformité de plus de 50 p. 100, et nous continuons de
progresser en vue d’atteindre les 100 p. 100.
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We have also developed a sign to advise passengers at the
airports or business offices of the carriers that the terms and
conditions of the carriers are available at the office and that they
can access the services of the Canadian Transportation Agency.
As we speak now, I have compliance officers working at airports
to ensure this requirement is met.

Senator Cochrane: This is a public service, is it not? This whole
organization provides a public service. This comment was
restricted to what you were saying, Ms. Frid. The public is not
aware of it, whether they do not have computers or whether they
do not look it up.

They complain to the airlines. Your number of 2,700 complaints
likely is not accurate, because if they complain to the airlines, that
is another sector.

Mr. Blanchard: The 2,700 number reflects more than air travel.
It reflects all the cases addressed by members. I am not sure if we
are referring to the same number here. I referred in my speech to
2,700. I am not sure if you are referring to that number. That was
not the number of complaints. That number represented all the
decisions made by the agency.

Senator Cochrane: How many complaints did you receive?
Do you have a figure?

Ms. Frid: Yes: It is on page 5 in the deck we submitted. We
show that we have resolved 345 air-transport-related disputes
in 2009-10. Of these disputes, 329 were resolved by facilitation
and 16 were resolved through the formal adjudication process.

You can also see that the number of complaints is declining. I
suggest to you that, a few years ago, there were probably two or
three times the number of complaints we see today. As my
colleague mentioned in his speech, we have made a number of
changes to be more efficient and to serve passengers better, and
the airlines have also made a number of changes. We believe that
the current process is working well for all parties, which is what
we rely on when we look at the results of the customer service
survey, the poll conducted last year.

Senator Cochrane: It is not working well with the public I have
been speaking with. I have travelled often and I hear a lot of
complaints. Is there something more that you can do to inform
the public that your agency is there and that they can call you,
write you or whatever?

Ms. Frid: Absolutely. There is always more we can do. We are
striving to provide more information and broader outreach to all
the travelling public.

Another point I want to suggest is that the agency has limited
authority and jurisdiction in terms of the types of complaints we
can deal with. We are not authorized to deal with certain
complaints that are related to what we call the level of service.
That type is another area, and there are certain other areas where
the agency has no jurisdiction.

Nous avons également conçu une affiche informant les
voyageurs dans les aéroports ou les bureaux commerciaux du
fait que les conditions des transporteurs peuvent être consultées
au bureau et qu’ils ont accès aux services de l’Office des transports
du Canada. En ce moment même, j’ai des agents qui sont dans les
aéroports pour veiller au respect de cette exigence.

Le sénateur Cochrane : Il s’agit d’un service public, n’est-ce
pas? L’Office offre un service public. Mon observation se limitait
à ce que vous avez dit, madame Frid. Le grand public n’est pas au
courant soit parce que certains n’ont pas d’ordinateur, soit parce
qu’ils ne vérifient pas l’information disponible.

Les voyageurs présentent des plaintes aux transporteurs
aériens. Il est probable que votre nombre de 2 700 plaintes n’est
pas exact, car si les voyageurs se plaignent aux transporteurs, il
s’agit d’un autre secteur.

M. Blanchard : Le chiffre de 2 700 ne se rapporte pas qu’au
transport aérien, mais à tous les cas examinés par les membres. Je
ne suis pas sûr que nous nous reportions ici au même chiffre. Il ne
s’agissait pas du nombre de plaintes, mais de toutes les décisions
prises par l’Office.

Le sénateur Cochrane : Combien de plaintes avez-vous reçues?
Avez-vous un chiffre?

Mme Frid :Oui. Cela se trouve à la page 5 de notre présentation.
Nous y indiquons que nous avons réglé 345 différends concernant le
transport aérien en 2009-2010. Parmi ces différends, 329 ont été
réglés par un recours à la facilitation et 16 au moyen d’un processus
décisionnel formel.

Vous pouvez aussi constater que le nombre de plaintes
diminue. Je vous dirais que, il y a quelques années, il y avait
probablement deux ou trois fois plus de plaintes qu’aujourd’hui.
Comme mon collègue l’a signalé dans son intervention, nous
avons apporté un certain nombre de changements pour assurer
une meilleure efficacité et mieux servir les voyageurs, et les
transporteurs ont aussi apporté des modifications. Selon nous, le
processus actuel marche bien pour toutes les parties. Voilà à quoi
nous nous fions lorsque nous considérons les résultats du sondage
sur le service à la clientèle qui a été effectué l’an dernier.

Le sénateur Cochrane : Cela ne marche pas très bien avec les
voyageurs avec qui j’ai discuté. J’ai souvent voyagé, et j’ai
entendu bien des plaintes. Y a-t-il d’autres mesures que vous
pouvez prendre pour faire connaître votre organisme au grand
public et lui dire où il peut appeler ou écrire?

Mme Frid : Bien sûr. On peut toujours en faire un peu plus.
Nous nous efforçons de fournir plus d’information et de rejoindre
un auditoire de plus en plus vaste parmi les voyageurs.

Autre point. Je rappelle que l’Office a un pouvoir et des
compétences limités pour ce qui est des plaintes dont il peut se
saisir. Il n’est pas autorisé à s’occuper de certaines plaintes liées à ce
que nous pouvons appeler le niveau de service. Cela relève de
quelqu’un d’autre, et il y a d’autres domaines où l’Office n’a
pas compétence.
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Our jurisdiction is related to the terms and conditions of
carriage, which are specified in the tariff. On page 6 of the deck,
for example, we are talking about the various problems with the
baggage: flight disruption, denied boarding and refusal to
transport. We are authorized by Parliament to deal with these
types of complaints. There are more complaints than that, but we
simply cannot process them.

Senator Cochrane: Yes, but the complaints are the same
complaints the airport commissioner dealt with in 2000-01, and
the public knew about him or her.

Ms. Frid: It was him and then it was her. That is right.

Should Parliament decide to reinstitute the commissioner or
whatever direction given to the agency, we will implement it as an
administrative body; we will implement the policy and the direction.

Senator Cochrane: I am not suggesting that. I suggest maybe
you can look at this issue, please, because the public needs
information.

Ms. Frid: Thank you.

Senator Cochrane: I live in a community that, like many across
this country, has seen air service cut almost completely. Are there
any options available to people and businesses in smaller
communities where airlines have drastically slashed, or
sometimes altogether cut, air service. Is there anything they can
do to have service reinstated once it has gone?

Mr. Blanchard: On that point, there is a provision in the
Canada Transportation Act that provides for the discontinuance
of air services. The mandate of the agency with respect to that
matter is limited. It is limited to ensuring that the discontinuance
process is followed. If it is not followed, a complaint can be filed
with the agency that it has not been followed.

The other power we have is to diminish the time period for
which the notice is given. However, we have no authority under
our act to force carriers to continue to provide services. As you
know, the Canadian domestic marketplace essentially has been
deregulated. Market entry requirements are based on certain tests
that carriers must meet when they enter. Once they enter, the
marketplace determines whether the service needs to be provided
or not. That determination is entrenched in the Canada
Transportation Act. That is the mandate we must apply.

Senator Cochrane: I do not mean to force them, but in a
congenial way.

Mr. Blanchard: We are a creature of statute. My friend
Mr. Jacques reminds me of that continually, which means we
cannot exercise powers that have not been given to us under the act.

Senator Zimmer: Senator Cochrane raises a good point in her
first question. It is the iceberg model; of eight complaints, usually
only one makes its way through because people are happy to get
off the plane and are rushing to go somewhere.

Notre compétence se rapporte aux conditions de transport, qui
sont précisées dans le tarif. À la page 6 de la présentation, par
exemple, nous énumérons les divers problèmes de bagage :
perturbation du vol, refus d’embarquement et refus de transport.
Le Parlement nous autorise à nous saisir de ces types de plainte. Il y
en a bien d’autres, mais nous ne pouvons pas les étudier.

Le sénateur Cochrane : Oui, mais les plaintes sont identiques à
celles dont le commissaire aux aéroports s’occupait en 2000-2001,
et le grand public le connaissait.

Mme Frid : C’était lui et ensuite elle. C’est exact.

Si le Parlement décidait de rétablir le poste de commissaire ou
de donner une autre directive à l’Office, nous en ferions une
instance administrative; nous mettrons en œuvre la politique et
l’orientation adoptées.

Le sénateur Cochrane : Ce n’est pas ce que je veux dire. Je vous
propose plutôt d’examiner la question parce que le public a besoin
d’information.

Mme Frid : Merci.

Le sénateur Cochrane : J’habite dans une ville qui, comme bien
d’autres au Canada, n’a presque plus de services aériens. Y a-t-il
d’autres offres de service de transport dans les petites localités où
les transporteurs aériens ont énormément réduit, voire éliminé
complètement leurs services. Peuvent-elles faire quelque chose
pour faire rétablir les services, une fois qu’ils ont été supprimés?

M. Blanchard : À ce propos, il existe dans la Loi sur les
transports au Canada une disposition au sujet de l’abandon des
services de transport aérien. Le mandat de l’Office, à ce propos,
est limité. Il se résume à veiller à ce que la démarche à suivre pour
abandonner le service soit respectée. Si elle ne l’est pas, il est
possible de présenter une plainte à cet effet à l’Office.

L’autre pouvoir que nous avons, c’est celui d’abréger la période
pour laquelle l’avis est donné. Toutefois, la loi ne nous autorise pas
à forcer les transporteurs à continuer d’offrir les services. Comme
vous le savez, le marché intérieur canadien a été, pour l’essentiel,
déréglementé. Les exigences à l’entrée sur le marché sont fondées
sur certains critères que les transporteurs doivent respecter. Une
fois qu’ils sont sur le marché, celui-ci détermine si le service doit
être assuré ou non. Cela est prévu par la Loi sur les transports au
Canada. C’est le mandat que nous devons appliquer.

Le sénateur Cochrane : Je ne veux pas les forcer, mais les inciter
de façon agréable.

M. Blanchard : Nous sommes le produit d’une loi. Mon
collègue, M. Jacques, me rappelle constamment ce fait : nous ne
pouvons pas exercer des pouvoirs qui ne nous sont pas conférés
par la loi.

Le sénateur Zimmer : Le sénateur Cochrane a fait ressortir un
bon point dans sa première question. C’est le modèle de l’iceberg.
Sur huit plaintes, seulement une émerge, d’habitude parce que les
passagers ne demandent pas mieux que de descendre d’avion et de
se précipiter vers leur destination.
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Do you have the authority to put information in the little
pouch in front of the seat? En Route puts their magazine there. Do
you have the ability to put a complaint form or a ‘‘how is our
service’’ form there so passengers can fill it out and give it to the
agent when they leave? Can you provide that form on airline
carriers and put it right in the package? Then passengers will have
it right there. When they leave the plane, they do not know who to
call and by the time they are into the cab, they say, Forget it; I will
do it next time.

Do you have the ability or authority to provide that form?

Mr. Jacques: We would have to look into that question. I do
not think there is anything related to that in our powers.

Mr. Blanchard: As I mentioned, we are already providing that
information in a certain way because we are working with airports
and other carriers to put signs in business offices where they
operate indicating that the terms and conditions of carriage,
which is the contract between the passenger and the carrier, are
available in the business office. We have developed a standard
bilingual sign, and we are encouraging — more than that at
times — carriers to put up that sign to ensure that passengers are
aware they have access to the terms and conditions of carriage
and that the agency exists.

We have not gone the route you indicate, which is to go to
individual airlines and ensure that a pamphlet is available in the
aircraft itself. I do not know if we can legally do that, but that is
another question.

Senator Plett: I have flown almost weekly for the last seven
years, and while in the Senate over the last year, as have most
senators around the table this morning. My question as well is with
regard to complaints, and further to Senator Cochrane’s questions.

In the last seven years, I do not know how many flight
disruptions I have had. I never knew I had a commission that I
could complain to. I have whined and complained to the airline
many times to absolutely no avail. You will hear from me on a
regular basis after today, I think.

My question is this: With respect to flight disruptions, delays
and cancellations, if there is a complaint about them, how is it
resolved? Can you give me an example of how you would resolve
something if I were to call you and tell you that Air Canada
cancelled my flight from Winnipeg, which they have done on
occasion, and said, ‘‘Sorry, fly some other time.’’ If I were to call
you about that, what would you do about it?

Ms. Frid: There are two sides to your question. One is the
process, and the other is what actually can be done. In terms of
the process, we will ask you, if you bring your concern to us,
whether you tried to resolve it with the carrier. Say you have tried
and you did not receive a response, then we will intervene and use
our facilitation process, which is that we will contact the carrier.
We have a list of contacts for all the carriers that operate. We will
bring your concern to their attention and start looking into it,
what we call the investigation process.

Avez-vous le pouvoir de placer l’information dans la pochette,
devant les sièges? On y trouve la revue En Route. Pouvez-vous y
placer un formulaire de plainte ou d’évaluation du service pour
que les passagers puissent le remplir et le remettre à l’agent en
descendant? Pouvez-vous fournir ce formulaire sur les
transporteurs aériens et le faire placer dans cette pochette? Les
passagers l’auront sous les yeux. Une fois qu’ils ont quitté l’avion,
ils ne savent plus qui appeler et, une fois dans le taxi, ils se disent
qu’il vaut mieux laisser tomber et remettre cela à la prochaine fois.

Avez-vous la capacité ou le pouvoir de fournir ce formulaire?

M. Jacques : Il nous faudrait vérifier, mais je ne crois pas que
nos pouvoirs nous le permettent.

M. Blanchard : Je le répète, nous fournissons déjà de
l’information, en un sens, puisque nous collaborons avec les
aéroports et les transporteurs afin de placer dans les bureaux
d’affaires des affiches disant que les conditions du transport, qui
sont en fait le contrat entre le passager et le transporteur, sont
disponibles dans les bureaux d’affaires. Nous avons mis au point
une affiche bilingue normalisée, et nous encourageons — nous
allons plus loin, parfois — les transporteurs à installer cette
affiche pour s’assurer que les passagers peuvent consulter ces
conditions et connaissent l’existence de l’Office.

Nous n’avons pas opté pour la solution que vous proposez,
c’est-à-dire nous adresser aux transporteurs et offrir une brochure
à bord des appareils. J’ignore si la loi nous autorise à le faire, mais
c’est là une autre question.

Le sénateur Plett : Je prends l’avion presque toutes les semaines
depuis sept ans et depuis un an que je suis au Sénat. La plupart des
sénateurs ici présents en font autant. Ma question porte également
sur les plaintes et fait suite aux questions du sénateur Cochrane.

Au cours des sept dernières années, j’ignore combien de fois les
vols ont été perturbés. Je n’ai jamais su que je pouvais m’adresser
à une commission pour me plaindre. Je me suis lamenté et je me
suis plaint auprès de la ligne aérienne bien des fois, mais en vain.
À partir d’aujourd’hui, vous allez entendre parler de moi
régulièrement, sans doute.

Voici ma question : s’il y a une plainte au sujet de perturbations
de vols, de retards et d’annulations, comment parvient-on à un
règlement? Pouvez-vous me donner un exemple de la manière dont
vous pouvez régler un problème si je vous appelle pour vous dire
qu’Air Canada a annulé mon vol au départ de Winnipeg, ce qui est
arrivé une fois. Et on m’a dit : « Désolé, vous devrez prendre un
autre vol. » Si je vous appelais à ce sujet, que feriez-vous?

Mme Frid : Votre question est double. Il y a d’une part le
processus et d’autre part les mesures qu’on peut prendre. Pour ce
qui est du processus, nous vous demanderons, si vous nous
soumettez le problème, si vous avez essayé de trouver une solution
avec le transporteur. Mettons que vous l’ayez fait et n’ayez obtenu
aucune réponse. Alors, nous intervenons et avons recours au
processus de facilitation. Autrement dit, nous appellerons une
personne-ressource chez le transporteur. Nous avons une liste de
ces personnes pour tous les transporteurs en activité. Nous
signalons votre problème et commençons à l’étudier. C’est ce que
nous appelons l’enquête.
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It is important to remember that we can only look into matters
under our jurisdiction. In this case, if the flight was cancelled, that
matter would fall under our jurisdiction. We would also look into
the terms and conditions of carriage or the tariff. When you
purchase your tickets, you purchase them under certain
conditions. We will look into those conditions.

The carrier is obligated, according to its tariff, to take you
from Point A to Point B. If something happens, depending on the
reason the flight was cancelled, they should provide you with an
alternative ticket or an alternative way to travel to where you are
going, they should reimburse you for the unused portion of the
ticket or they should offer you a different flight on a different
date. Those different types of actions are specified in the tariff.

We will bring those obligations to the carrier’s attention and
determine what your desired outcome is at the point where you
are communicating with us; whether you would prefer to be
reimbursed or rebooked, et cetera. In all those cases, we usually
reach a resolution whereby the carrier will abide by its tariff and
by its terms and conditions of carriage to your satisfaction.

In rare cases — and you will see the statistics; there were
about 16 in 2009-10 — this process of facilitation does not work
and the passenger is still dissatisfied, in which case the passenger
can then use the agency’s formal process to file a complaint and
the agency will adjudicate it. That means that the chair of the
agency will appoint a panel of members — they are independent
and appointed by order-in-council— who will review the case on
the basis of the evidence provided by the passenger and the
evidence provided by the carrier.

As an administrative tribunal, we use the rules of natural
justice that apply to the process, which means that the passenger
will know what the carrier is providing and the carrier will know
the information the passenger is providing. After an exchange of
that information, the agency members will render a decision. If
the agency finds that the carrier did not follow the tariff, then it
will order the carrier to follow the tariff and either reimburse or
rebook, any of the measures that I specified.

[Translation]

Senator Fox: Thank you, Mr. Chairman. My question
concerns the heading ‘‘Fares and charges,’’ which appears on
page 6 of your document. All Canadians probably know that air
fares stated in newspaper and magazine advertisements do not
reflect the actual total cost the consumer will ultimately have to
pay. I believe it is the cost that the airline has set.

Do you have a view on this? Have you received complaints on
this matter? Should the advertised price not reflect the total cost
of the flight that a consumer will have to pay?

Mr. Blanchard: Yes. As you know, Canada’s Transport Act
contains a provision concerning this matter. If I remember
correctly, it is subsection 86(1). It has not yet been enacted by the
Governor-in-Council. Until it has been enacted by the Governor-
in-Council, the agency does not have authority to make
regulations on this question.

Il importe de ne pas oublier que nous ne pouvons nous saisir
que des questions qui relèvent de notre compétence. Dans ce
cas-ci, c’est-à-dire l’annulation d’un vol, la question est de notre
ressort. Nous examinons également les conditions du transport ou
le tarif. Lorsqu’on achète des billets, on le fait selon certaines
conditions. Nous examinerons ces conditions.

Le transporteur est tenu, selon son tarif, de vous transporter du
point A au point B. S’il se produit quelque chose, il doit, en
fonction des motifs de l’annulation, vous procurer un autre billet
ou vous fournir un autre moyen de vous rendre à destination, il
doit vous rembourser la partie inutilisée de votre billet ou il doit
vous proposer un autre vol, à une date différente. Ces différentes
mesures sont précisées dans le tarif.

Nous rappellerons ces obligations au transporteur et verrons
quel est le résultat que vous souhaitez obtenir au moment où vous
communiquez avec nous : remboursement, nouvelle réservation et
ainsi de suite. Dans tous ces cas, nous aboutissons d’habitude à un
règlement selon lequel le transporteur respecte son tarif et ses
conditions de transport à votre satisfaction.

Dans de rares cas— les statistiques nous apprennent qu’il y en
a eu environ 16 en 2009-2010 —, cette démarche de facilitation
n’aboutit pas, et le voyageur demeure insatisfait. Il peut alors
recourir au processus formel de l’Office et déposer une plainte, et
l’Office arbitrera. Cela veut dire que le président de l’Office
nommera un groupe de membres, qui sont indépendants et
nommés par décret du conseil, et le groupe étudiera l’affaire à
partir des faits présentés par le voyageur et le transporteur.

À titre de tribunal administratif, nous avons recours aux règles
de la justice naturelle qui s’appliquent au processus : le voyageur
connaîtra les faits présentés par le transporteur, et celui-ci saura
quelle information le voyageur fournit. Après l’échange de cette
information, les membres de l’Office rendent une décision. S’ils
concluent que le transporteur ne s’est pas conformé au tarif, il lui
est ordonné de le faire, d’accorder un remboursement, une nouvelle
réservation ou une autre mesure parmi celles que j’ai énumérées.

[Français]

Le sénateur Fox : Merci, monsieur le président. Ma question est
relative à la rubrique « Prix et Frais », que l’on retrouve à la page 6
de votre document. Tous les Canadiens savent probablement que
les prix du transport aérien annoncés dans les publicités des
journaux et magazines ne reflètent pas le coût total véritable que le
consommateur aura à payer au bout du compte. Je comprends qu’il
s’agit du coût que la compagnie aérienne a fixé.

Est-ce que vous avez un point de vue? Est-ce que vous avez reçu
des plaintes à ce sujet? Est-ce que le prix annoncé ne devrait pas
refléter le coût total de l’envolée que devra payer le consommateur?

M. Blanchard : Oui. Comme vous le savez, il y a dans la Loi
sur les transports au Canada une disposition qui touche cette
question. Si je me souviens bien, c’est la disposition de
l’article 86.1(1). Elle n’a pas encore été mise en application par
le gouverneur en conseil. Tant que cette disposition ne sera pas
mise en application par le gouverneur en conseil, l’Office n’est pas
habilité à développer un règlement sur cette question.
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With regard to complaints, I am going to let my colleague
answer.

As for political issues, we are unfortunately unable to comment
on that aspect. Being an administrative tribunal, we carry out the
mandate that is given to us. We do not determine whether or not
we should carry out a mandate.

Senator Fox: You have no recommendation to make as an
administrative tribunal?

Mr. Blanchard: We generally avoid political debates because
we are a tribunal. We essentially carry out the mandate that is
given to us. If we had to state a political view, that would
undermine the agency’s impartiality. We prefer to refrain from
commenting.

Senator Fox: There is ‘‘politics’’ and there is ‘‘policy.’’ You
nevertheless have a certain amount of expertise. I cannot wait to
hear the answer about the number of complaints.

Mr. Jacques: Transport Canada establishes the policies that
are then entrenched in the enabling statute, and we administer the
enabling statute. We are not involved in policy.

Senator Fox: All right.

[English]

Ms. Frid: In terms of fares and charges, the agency has no
jurisdiction to deal with advertising. Say the advertised fare
is $100, and then there are a number of fees and charges on top of
that. Those types of complaints must be referred to Transport
Canada; we do not have jurisdiction. We deal with the tariffs; that
is, what is specified in the tariff. If the carrier is not following the
tariff — its own conditions of carriage — then we can intervene.

[Translation]

Senator Fox: The solution to this problem clearly does not lie
with you.

Mr. Blanchard: Let us say that the debate is not with us.

Senator Fox: With regard to denied boarding, one case was
recently publicized. It was not a denial of boarding, but an
instance in which boarding should possibly have been denied
because the person in question did not want to remove her veil at
the security checkpoint. I do not know whether airline staff or
someone else let the person go through. Do you have jurisdiction
over this kind of situation? Was a complaint filed following that
incident, or did that simply raise a public outcry?

Mr. Jacques: The jurisdiction of the Canadian Transportation
Agency is purely economic, irrespective of transport accessibility.
We have no safety, security or technical mandate. We are not
involved at that level.

En ce qui concerne les plaintes, je vais laisser ma collègue
répondre.

Quant aux questions politiques, malheureusement, nous ne
sommes pas en mesure de faire des commentaires à ce sujet. Étant
un tribunal administratif, nous exerçons le mandat qui nous est
donné. Ce n’est pas nous qui déterminons si on doit exercer un
mandat ou non.

Le sénateur Fox : Vous n’avez pas de recommandation à faire
en tant que tribunal administratif?

M. Blanchard : Généralement, nous évitons les débats politiques
parce que nous sommes un tribunal. Nous exerçons essentiellement
le mandat qui nous est donné. Si nous devions émettre un point de
vue politique, cela mettrait en cause l’impartialité de l’Office. Nous
préférons nous abstenir de commenter.

Le sénateur Fox : Il y a « politique » et il y a « de politique ».
Dans ce domaine, il y a quand même une certaine expertise qui
réside chez vous. J’ai hâte d’entendre la réponse concernant le
nombre de plaintes.

M. Jacques : Transport Canada établit les politiques qui sont
alors enchâssées dans la loi habilitante et nous appliquons la loi
habilitante. Nous ne sommes pas impliqués sur le plan des politiques.

Le sénateur Fox : D’accord.

[Traduction]

Mme Frid : Pour ce qui est du prix des billets et des frais,
l’Office n’a pas compétence pour se saisir des questions de
publicité. Mettons que le prix annoncé est de 100 $, mais qu’un
certain nombre de frais et de droits viennent s’y ajouter. Il faut
adresser les plaintes de cet ordre à Transports Canada, car nous
n’avons pas compétence. Nous nous occupons des tarifs et de ce
qui y est précisé. Si le transporteur ne respecte pas le tarif, c’est-à-
dire ses propres conditions de transport, nous pouvons intervenir.

[Français]

Le sénateur Fox : La solution à ce problème ne réside
clairement pas chez vous.

M. Blanchard : Disons que le débat n’est pas chez nous.

Le sénateur Fox : En ce qui concerne le refus d’embarquement, il
y a eu un cas qui a été publicisé récemment. Ce n’était pas un refus
d’embarquement, mais un embarquement qui aurait possiblement
dû être refusé parce que la personne en question n’a pas voulu se
dévoiler au poste de contrôle de sécurité. Je ne sais pas si c’est le
personnel de la compagnie d’aviation ou quelqu’un d’autre qui a
laissé passer la personne. Est-ce que vous avez juridiction sur ce
genre de situation? Est-ce qu’une plainte a été formulée suite à cet
incident ou cela a simplement causé un tollé public?

M. Jacques : La juridiction de l’Office des transports du
Canada est purement économique, indépendamment de
l’accessibilité du transport. Nous n’avons pas de mandat sur le
plan de la sécurité, de la sûreté ou du côté technique. Nous ne
sommes pas impliqués à ce niveau.
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Mr. Blanchard: However, there is one factor in the terms and
conditions of carriage that concerns refusal to transport. The
airlines must therefore have a policy on this issue. If they do not
comply with their policy, that could constitute grounds for filing a
complaint.

Ms. Frid: The answer is virtually the same as for the last
question.

[English]

When we have the issue of denied boarding because of
overbooking, for example, there are certain provisions the
carriers incorporated into their tariff recently. The provisions
are similar to those of Flight Rights Canada referred to earlier.
Carriers have to follow certain steps, see if they can find
volunteers and offer another ticket for a different date in the
case of an overbooking.

In other words, carriers have several measures they are
required to offer to the passenger if, for some reason, the flight
is overbooked and they cannot board a certain passenger or
passengers. This tariff can then serve as a basis for a complaint. If
the carrier did not offer all those accommodations, the passenger
can complain to the agency on those points.

[Translation]

Mr. Blanchard: If I may add another point, denied boarding
appears in the carriage contract of every carrier. Every carrier
must have separate policies on this issue. For example, some may
say that if individuals are intoxicated, they will not be allowed on
the aircraft; that if someone arrives with a gun, they will not
accept him. If there is a complaint, it is with respect to the terms
and conditions included in the tariff.

Senator Fox: I nevertheless consider the situation somewhat
ironic. Going back to that woman who was veiled and who
refused to remove her veil for security purposes, if she had been
denied boarding, she could have complained, but the people who
saw her board cannot complain of the contrary. There is
nevertheless a certain irony in the situation.

Mr. Blanchard: I believe it is technically possible for a
passenger to say either that the airline should have denied
access in accordance with its tariff — or is it. . .

Senator Fox: And she could have complained.

Mr. Blanchard: . . . or say that the rules governing its tariff
were unreasonable, and therefore that certain rules should have
been included in order to prevent this kind of situation. There
would have been possible grounds for complaint in that context.

Senator Fox: Thank you.

[English]

Senator Merchant: My question is about the operation of the
airports. Since the government gave up the responsibility of
running the airports, it seems they have been turned over to
private interests and there is not much accountability or
transparency.

M. Blanchard : Par contre, dans les termes et conditions de
transport, il y a un élément qui touche les refus de transport.
Donc les lignes aériennes doivent avoir une politique sur cette
question. Si elles ne respectent pas leur politique, cela pourrait
être matière à formuler une plainte.

Mme Frid : La réponse est presque la même qu’à la dernière
question.

[Traduction]

À propos du problème de refus d’embarquement à cause de
surréservations, par exemple, les transporteurs ont ajouté
récemment certaines dispositions à leurs tarifs. Elles sont
analogues à celles de Droits des voyageurs aériens Canada dont
il a déjà été question. Les transporteurs doivent prendre certaines
mesures, par exemple essayer de trouver des volontaires et offrir
un autre billet à une date différente dans les cas de surréservation.

Autrement dit, les transporteurs sont tenus de proposer
plusieurs possibilités au voyageur si, pour une raison quelconque,
il y a eu surréservation et si le transporteur ne peut faire monter un
ou plusieurs passagers. Ce tarif peut alors servir de base à une
plainte. Si le transporteur n’a pas offert toutes ces possibilités, le
voyageur peut se plaindre auprès de l’Office.

[Français]

M. Blanchard : Si je peux ajouter un autre élément, les refus
d’embarquement apparaissent dans les contrats de transport de
chaque transporteur. Chaque transporteur peut avoir des
politiques différentes concernant cette question. Par exemple,
certains peuvent dire que si quelqu’un est intoxiqué, ils ne
l’accepteront pas dans l’avion, si quelqu’un arrive avec un fusil, ils
ne l’accepteront pas. S’il y a une plainte, c’est par rapport aux
termes et conditions incluses dans le tarif.

Le sénateur Fox : Je trouve qu’il y a quand même une certaine
ironie dans la situation. Revenons à cette dame qui était voilée et
qui refusait de se dévoiler pour fins de sécurité. Si on lui avait
refusé l’embarquement, elle aurait pu se plaindre, mais les gens
qui l’ont vue embarquer ne peuvent pas se plaindre du contraire.
Il y a quand même une certaine ironie dans la situation.

M. Blanchard : Je pense que c’est techniquement possible, pour
un passager, de dire, soit que la ligne aérienne aurait dû refuser,
en vertu de son tarif, l’accès...

Le sénateur Fox : Et là elle aurait pu se plaindre.

M. Blanchard : ... ou encore de dire que les règles régissant son
tarif étaient déraisonnables, donc certaines règles auraient dû être
incluses pour prévenir ce genre de situation. Il y aurait eu
possibilité de plainte dans ce contexte-là.

Le sénateur Fox : Merci.

[Traduction]

Le sénateur Merchant : J’ai une question à poser sur le
fonctionnement des aéroports. Depuis que le gouvernement a
renoncé à la responsabilité d’exploiter les aéroports, on dirait
qu’ils ont été cédés à des intérêts privés et qu’il n’y a plus
beaucoup de responsabilisation ni de transparence.
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Every airport seems to have its own rules by which it is run.
Sometimes some of the airports are nice, but we do not spend a lot
of time in them; we do not live in them. However, airports spend a
lot of money on upgrading and improvements. That means the
travellers pay for them. Yet there is not any way for the traveller
to be aware of why airports make these improvements. These
bodies are unelected; they are only appointed bodies and they
seem to have a lot of money to spend.

Are you concerned about the way that airports are now run?
Do you have questions about it, or are passengers and travellers
not aware that they can come to you and raise some of these
concerns?

Mr. Blanchard: The agency does not have any economic authority
over airports. There was a bill a few years ago, Bill C-27, I think. It
was not passed, but it would have given some authority to the
agency over airports. We do not have economic authority.

Accessibility, though, is a different matter.

Ms. Frid: Regarding accessibility, as my colleague mentioned
in the beginning, the agency has the mandate to remove any
undue obstacles for people with disabilities when they travel in the
federal transportation system. On that score, we ensure that
airport terminals are accessible for people with various
disabilities, which include mobility impairments as well as
hearing and visual impairments, et cetera. This is where our
mandate ends with regard to the airports.

Senator Merchant: Do you have any authority or involvement
in security?

Ms. Frid: None at all, no.

Senator Merchant: Security, too, varies from airport to airport.
It is confusing for travellers because they do not know what they
can bring through but you have nothing to do with security.

Ms. Frid: No.

Senator Merchant: Those are my frustrations but you cannot
answer my questions.

Ms. Frid: I apologize.

Senator Frum: We are seeing in the United States a consumer
revolt as to what is described as airport groping at the security
desk. A number of consumer movements have begun in protest.
There does not seem to be that problem in Canada, but can you
comment if appearance is the reality, that there is not the same
level of consumer anger about the security process?

Mr. Blanchard: Again, we have no mandate with respect to
security. It is not something that the agency monitors.

Senator Frum: No, I understand that, but you would be the
recipient of the complaints if they came in. Is that right? With
respect to the organizations and the set-up in the U.S., here they
would presumably come to you. It would appear there is not the
same level of anger in Canada.

Il semble que chaque aéroport ait ses propres règles qui en
régissent l’exploitation. Certaines aérogares sont agréables, mais
on n’y passe pas beaucoup de temps. On n’y vit pas. Toutefois, les
administrations aéroportuaires consacrent beaucoup d’argent à la
modernisation et aux rénovations. C’est donc que les voyageurs
paient ces travaux, et ils n’ont aucun moyen de connaître la raison
d’être de ces travaux. Ces administrations ne sont pas élues, et
elles semblent avoir beaucoup d’argent à dépenser.

Vous inquiétez-vous des modalités d’exploitation des
aéroports? Vous posez-vous des questions à ce sujet? Ou les
voyageurs ignorent-ils qu’ils peuvent s’adresser à vous et vous
faire part de certaines de ces préoccupations?

M. Blanchard : En matière économique, l’Office n’a aucun
pouvoir à l’égard des aéroports. Un projet de loi, le C-27 je crois, a
été présenté à ce sujet il y a quelques années. Il n’a pas été adopté,
mais il aurait conféré à l’Office certains pouvoirs à l’égard des
aéroports. L’Office n’a aucun pouvoir au point de vue économique.

L’accessibilité, cependant, c’est une autre affaire.

Mme Frid : À propos de l’admissibilité, comme mon collègue
l’a dit au début, l’Office a pour mandat de lever tous les obstacles
pour les voyageurs handicapés quand ils voyagent dans le système
fédéral de Transport. Dans cette optique, il veille à ce que les
aérogares soient accessibles pour les voyageurs ayant différents
handicaps, que ce soit sur le plan de la mobilité, de l’ouïe ou de la
vue, et ainsi de suite. C’est à cela que notre mandat se résume dans
le cas des aéroports.

Le sénateur Merchant : Avez-vous quelque pouvoir en matière
de sécurité ou vous occupez-vous de la question?

Mme Frid : Non, pas du tout.

Le sénateur Merchant : Les dispositions en matière de sécurité
varient également d’un aéroport à l’autre. Les voyageurs ne savent
donc pas à quoi s’en tenir et ignorent ce qu’ils peuvent apporter
avec eux. Mais vous ne vous occupez pas du tout de la sécurité.

Mme Frid : Non.

Le sénateur Merchant : Ce sont les questions qui me préoccupent,
mais vous ne pouvez pas répondre à mes questions.

Mme Frid : Excusez-moi.

Le sénateur Frum : Nous constatons que, aux États-Unis, les
consommateurs se révoltent contre ce qu’on décrit comme des
fouilles indiscrètes par les agents de sécurité. Un certain nombre de
mouvements de consommateurs ont commencé à protester. Ce
problème ne semble pas exister au Canada, mais pouvez-vous dire
si c’est une impression ou quelque chose de réel? Les
consommateurs ne semblent pas aussi en colère contre les
vérifications des services de sécurité?

M. Blanchard : Je répète que nous n’avons aucun mandat en
matière de sécurité. L’Office n’exerce aucune surveillance à ce propos.

Le sénateur Frum : Non, je le comprends, mais vous recevriez
des plaintes, s’il y en avait, n’est-ce pas? Par opposition à
l’organisation et au dispositif propres aux États-Unis, je présume
que, chez nous, les consommateurs s’adresseraient à vous. Il ne
semble pas exister au Canada une colère comparable.
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Ms. Frid: Based on the information we have, though we do not
track it statistically as we track other complaints, it does not seem
that we receive many calls in relation to what you are asking.

Senator Frum: Clearly, there are different techniques and
standards between air security in the United States and Canada,
but I appreciate why that issue is not a question for you today.

Mr. Blanchard: In Canada, as you know, we have the Canadian
Air Transport Security Authority, CATSA. It may be that some of
those concerns are being funnelled there as opposed to coming to
the agency. The U.S. does not have something equivalent, so that
may explain why that is happening. I will not comment on this
because that is not an area we are responsible for.

Senator Frum: Within the last few weeks, I understand your
agency issued licences to Cutter Aviation for routes into Canada
three times a week. These licences were approved only last week.
It is interesting because, famously, the United Arab Emirates were
denied a licence.

Can you walk us through the process of how an application is
approved or why one is approved and another is not? Can you
explain the process?

Mr. Blanchard:We are dealing with international air licences, I
presume, in this case. The requirements are stated in the act.
There are two types of licences: one for scheduled services and one
for non-scheduled services.

When it comes to scheduled services, if they are Canadian —
they must be Canadian, to start with. They then must have a
Canadian aviation document, which is a safety document saying
they can fly safely. That is not issued by the agency but by
Transport Canada.

They will also need insurance. There is a requirement to be met
in that respect. In some cases, if they are a large- or medium-sized
operation, they need to be financially fit. There is a financial
fitness test, which is a market entry requirement, not an ongoing
requirement, that needs to be met.

Finally, they should not have sold their services in the prior
year. Those are the basic requirements.

If they are Canadian, they have to be designated by the
minister. If they are not Canadian, they must be designated by the
foreign country and then be issued a licence by same.

The discretion of the agency when it comes to issuing a licence
is limited. Once those conditions are met, and that is where we
exercise our discretion, then the licence shall be issued according
to the act.

For non-Canadians — obviously they do not have to be
Canadian — they need to have specific authority from their
government to operate in Canada. These are the basic requirements.

Mme Frid : D’après nos renseignements, même si nous ne
tenons pas des relevés semblables à ceux que nous tenons pour
d’autres plaintes, il ne semble pas que nous recevions beaucoup
d’appels à propos du sujet qui vous intéresse.

Le sénateur Frum : De toute évidence, il y a des techniques et
des normes différentes, au Canada et aux États-Unis, en matière
de sécurité aérienne, mais je comprends pourquoi cet enjeu n’est
pas une question à vous poser aujourd’hui.

M. Blanchard : Le Canada, comme vous le savez, a
l’Administration canadienne de la sûreté du transport aérien,
l’ACSTA. Il se peut que certaines de ces préoccupations soient
acheminées de ce côté plutôt que d’être présentées à l’Office. Les
États-Unis n’ont rien d’équivalent, ce qui explique peut-être ce
mouvement de colère. Je vais m’abstenir de toute observation à ce
sujet, car il s’agit d’une question dont nous ne nous occupons pas.

Le sénateur Frum : Je crois savoir que, ces dernières semaines,
l’Office a délivré des licences à Cutter Aviation pour des liaisons
vers le Canada qui sont assurées trois fois par semaine. Ces
licences n’ont été approuvées que la semaine dernière. La chose
est intéressante, car tout le monde sait que les Émirats arabes unis
se sont fait refuser une licence.

Pouvez-vous nous expliquer en détail les modalités d’approbation
des demandes ou nous dire pourquoi certaines demandes sont
approuvées et d’autres pas? Pouvez-vous expliquer le processus?

M. Blanchard : Je présume qu’il s’agit dans ce cas-ci de licences
de services aériens internationaux. Les exigences sont énoncées
dans la loi. Il y a deux types de licences selon qu’il s’agit de
services réguliers ou non.

Lorsqu’il s’agit de services réguliers canadiens, il faut d’abord
qu’ils soient effectivement canadiens. Ils doivent avoir un
document d’aviation canadien, c’est-à-dire un document qui
confirme que le transporteur peut voler en toute sécurité. Ce n’est
pas l’Office qui délivre ce document, mais Transports Canada.

Le transporteur a également besoin d’une assurance. Il y a des
exigences à satisfaire à cet égard. Parfois, s’il s’agit d’une
entreprise de taille grande ou moyenne, il faut une aptitude
financière. Il y a donc un critère d’aptitude financière, qui est une
exigence à satisfaire pour s’implanter sur le marché et non une
exigence permanente.

Enfin, le transporteur doit avoir vendu ses services au cours de
l’année précédente. Voilà quelles sont les exigences fondamentales.

S’il s’agit d’une entreprise canadienne, elle doit être désignée
par le ministre. Si elle n’est pas canadienne, elle doit être désignée
par le pays étranger et recevoir une licence du pays en cause.

L’Office dispose de peu de latitude lorsqu’il s’agit de délivrer
une licence. Une fois les conditions satisfaites, et c’est là que
l’Office a une certaine latitude, il doit délivrer la licence aux
termes de la loi.

Dans le cas des transporteurs qui ne sont pas canadiens, ils
n’ont pas à être canadiens, bien entendu, mais ils doivent être
expressément autorisés par leur gouvernement à mener des
activités au Canada. Ce sont les exigences de base.

17-11-2010 Transports et communications 5:49



Who designates the airlines is not within our purview. It is the
prerogative of the Minister of Transport and the foreign authority.
Once those conditions are met, we take that application on board
and issue a licence.

Senator Frum: What is the duration of the licence?

Mr. Blanchard: If it is a normal licence, there is no expiry date.
There are some licences we issue for a limited time period, but that
is an exception. I will not go there because it becomes technical.

Overall, licences are issued forever, as long as carriers meet the
conditions under which they received their licence. If they continue
to meet those conditions, they are entitled to hold that licence. If
they cease to meet those conditions — for example, if they do not
have insurance — then we will suspend or cancel their licence.

Senator Frum: How do you monitor those conditions? How do
you ensure that the insurance is in place, for example?

Mr. Blanchard: Every year, my staff looks at the expiry dates
of insurance policies. Staff reminds carriers that if they have not
done so already, they must renew their insurance. If carriers have
not done so by the expiry date of the insurance, we will suspend or
cancel the licence.

With respect to the Civil Aviation Directive, we have an
agreement with Transport Canada. They will advise us when the
CAD is suspended or cancelled and we then act on that information
diligently.

Senator Frum: Has that ever happened? Have you ever had to
do that?

Mr. Blanchard: Yes, often; we deal with that daily. If you look
at the statistics in the deck, you will see we have hundreds of
suspensions or cancellations per year, either initiated by the
applicant or by the agency.

Senator Plett: I asked my question earlier, but I am not
satisfied with the response. I need to know how I can do this.

First, let me ask this question before I return to the other one.
On the fifth slide, of the airline related disputes resolved, there
are 345 that you resolved. Out of how many complaints is that?

Ms. Frid: Out of over 600; 642 to be exact.

Senator Plett: Your agency received only 642 complaints in
one year? Those are all the complaints you received?

Ms. Frid: Air-related complaints, yes.

Senator Plett: That number includes delays and baggage?

Ms. Frid: That is right.

Senator Plett: The complaints you receive are miniscule versus
the complaints that someone else receives. Surely there are far
more unhappy people than 642 in one year.

Il ne nous appartient pas de décider qui désigne les
transporteurs aériens. C’est la prérogative du ministre des
Transports et de l’autorité étrangère. Une fois les conditions
satisfaites, nous acceptons la demande et délivrons une licence.

Le sénateur Frum : Quelle est la durée de la licence?

M. Blanchard : S’il s’agit d’une licence normale, il n’y a pas de
date d’expiration. Il y a des licences que nous délivrons pour une
période limitée, mais ce sont des exceptions. Je ne vais pas entrer
dans ces détails, qui peuvent être très techniques.

Globalement, les licences sont délivrées pour tout de bon, tant
que les transporteurs respectent les conditions auxquelles elles ont
été accordées. S’ils continuent de respecter ces conditions, ils ont le
droit de conserver la licence. Dans le cas contraire, par exemple s’ils
n’ont pas d’assurance, nous suspendons ou annulons la licence.

Le sénateur Frum : Comment contrôlez-vous le respect de ces
conditions? Comment vous assurez-vous que le transporteur a
une assurance, par exemple?

M. Blanchard : Chaque année, mon personnel vérifie les dates
d’expiration des polices d’assurance. Il rappelle aux transporteurs
que, si ce n’est déjà fait, ils doivent renouveler leur assurance. S’ils
ne le font pas avant la date d’expiration, nous suspendons ou
annulons la licence.

Quant à la Directive de l’Aviation civile, la DAC, nous avons
un accord avec le ministère des Transports du Canada, qui nous
prévient si la DAC a été suspendue ou annulée, et nous donnons
suite à ce renseignement avec diligence.

Le sénateur Frum : Cela s’est-il déjà produit? Avez-vous déjà
dû agir de la sorte?

M. Blanchard : Oui, souvent. C’est courant. Regardez les
statistiques dans notre présentation et vous verrez qu’il y a des
centaines de suspensions ou d’annulations chaque année, et elles
sont demandées par le requérant ou par l’Office.

Le sénateur Plett : J’ai déjà poséma question, mais je ne suis pas
satisfait de la réponse. Il faut que je sache comment m’y prendre.

Avant de revenir à cette question, permettez-moi de poser
celle-ci. Sur le cinquième transparent, on remarque que vous avez
réglé 345 différends relatifs au transport aérien. C’est 345 sur
combien de plaintes?

Mme Frid : Plus de 600. Pour être exacte, 642.

Le sénateur Plett : Votre organisme a reçu seulement
642 plaintes en un an? C’est tout ce que vous avez reçu?

Mme Frid : Pour le transport aérien, oui.

Le sénateur Plett : Cela comprend les plaintes au sujet des
retards et des bagages?

Mme Frid : C’est exact.

Le sénateur Plett : C’est un nombre infime, si on le compare à
ce qu’on reçoit ailleurs. Il y a certainement plus de 642 voyageurs
mécontents en un an.
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Ms. Frid: I will specify that we are talking about complaints
within our jurisdiction. There are probably other complaints that
we are not authorized to process.

Senator Plett: I appreciate that. I am not one to flog this horse,
but I had two pieces of luggage that were damaged in the last year
and, frankly, Air Canada treated me very well. Some of us have a
privilege. We have certain designations because of the amount of
flying we do. I believe showing that card probably helps us in
some of our disputes. However, not everyone has that privilege.

I know that Air Canada alone would have far more than
642 unhappy people about luggage not showing up, being late,
being damaged, et cetera. The delays also would be a concern.

I ask you again to give me an example of how you would
deal — and I will give you a clearer example here. On occasion,
certainly not as a senator, I have flown in for a meeting where I
may have been paid for my services. For example, that is the only
reason I may go to Vancouver. Because of malfunctioning
equipment, the airline cancels my flight or delivers me there four
hours after the meeting is over. I have no other reason to go there.
You say you resolve these complaints to the satisfaction of the
customer. The only way I will be satisfied is if I am paid the
money that I would have been paid if I had been on time and the
organization somehow had their speaker in time for their meeting.

How would you resolve that complaint to the satisfaction of all
the people involved? I cannot understand how you would resolve
that complaint.

Ms. Frid: The agency does not have the authority or the power
to award damages. That power would fall into the category if you
were supposed to be paid for your services and, as a result of your
flight cancellation, you were not able to be where you were
supposed to be to deliver the service for which you were supposed
to be paid. We are not authorized to do it; the legislation does not
give us that authority.

The only thing we can do is deal with your actual ticket, which
goes back to the conditions and terms of the carriage. If your
flight is cancelled, the air carrier should reimburse you for the
unused portion of your ticket, offer you an alternative ticket at a
different date and so on.

I will also mention that while the agency deals with the cases on
a case-by-case basis as a tribunal, and the decisions apply to the
parties of the specific cases, the agency can disallow certain
portions of the tariff or can order the air carrier to review the
tariff if we find that it is unclear or discriminatory, or based on
any of the four criteria that my colleague outlined. We try to
review the tariff so that we do not have future instances where
people face the same problems you, for instance, have faced.
Unfortunately, we cannot order the airline to reimburse you for
‘‘foregone’’ revenue.

Mme Frid : Je précise qu’il s’agit ici des plaintes qui sont de
notre ressort. Il y en a probablement d’autres dont nous ne
sommes pas autorisés à nous saisir.

Le sénateur Plett : Je comprends. Je ne suis pas du genre à
m’acharner, mais j’ai eu deux valises abîmées au cours de la dernière
année, et, à dire franchement, j’ai été très bien traité par Air
Canada. Certains d’entre nous ont des privilèges. Nous avons
certaines désignations parce que nous voyageons beaucoup en
avion. Le fait de montrer une carte nous aide probablement à régler
certains différends. Mais tout le monde n’a pas les mêmes privilèges.

Je sais que, à elle seule, Air Canada doit avoir bien plus de
642 clients mécontents parce que leurs bagages ne viennent pas,
parce qu’il y a des retards, parce qu’ils sont abîmés, et le reste. Les
retards dans le transport doivent également être un sujet de
préoccupation.

Je vous demande de nouveau de me donner un exemple pour
illustrer votre façon d’intervenir... Je vais vous donner un exemple
plus clair. À l’occasion, mais certainement pas à titre de sénateur,
j’ai pris l’avion pour me présenter à une réunion où on aurait
rémunéré mes services. Par exemple, ce peut être ma seule raison
d’aller à Vancouver. À cause d’une défectuosité du matériel, le
transporteur annule mon vol ou me transporte plus tard à
destination, où j’arrive quatre heures après la fin de la réunion.
Or, je n’ai aucune autre raison d’aller à cet endroit. Vous dites que
vous réglez ces différends à la satisfaction du client. La seule façon
de me donner satisfaction, c’est qu’on me verse l’argent que
j’aurais gagné si je m’étais présenté à l’heure et si, d’une façon ou
d’une autre, l’organisation avait eu leur conférencier sur place à
temps pour la réunion.

Comment régleriez-vous la plainte à la satisfaction de tous les
intéressés? Je ne vois pas comment vous pourriez parvenir à un
règlement.

Mme Frid : L’Office n’a pas le pouvoir d’accorder des
dommages-intérêts. Ce pouvoir tomberait dans la bonne catégorie
si vous étiez censé être payé pour vos services et si, par suite de
l’annulation de votre vol, vous étiez incapable de vous rendre à
l’endroit où vous deviez offrir vos services rémunérés. Nous ne
sommes pas autorisés par la loi à accorder des dommages-intérêts.

Tout ce que nous pouvons faire, c’est nous occuper de votre
billet, ce qui se rapporte aux conditions du transport. Si votre vol
est annulé, le transporteur aérien devrait vous rembourser la
portion inutilisée de votre billet, vous proposer un billet pour une
autre date et ainsi de suite.

Je ferai également remarquer que, même si l’Office étudie les
affaires au cas par cas, comme un tribunal, et si les décisions
s’appliquent uniquement aux parties dans l’affaire en cause, il peut
rejeter certaines parties du tarif ou ordonner au transporteur de
revoir le tarif s’il est constaté qu’il manque de clarté ou est
discriminatoire ou encore si l’un des quatre critères décrits par mon
collègue intervient. Nous essayons donc de revoir le tarif pour éviter
que, par la suite, d’autres voyageurs n’éprouvent les mêmes
problèmes, comme ceux que vous avez eus, par exemple.
Malheureusement, nous ne pouvons pas ordonner au transporteur
aérien de rembourser les revenus que vous avez dû sacrifier.
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Senator Plett: Therefore, instead of 642 complaints, you might
have received 10,642, but you received only 642 that you could
deal with. Is that correct?

Ms. Frid: Precisely.

Senator Plett: With all due respect, we need to do something
about either giving you more jurisdiction or finding some
different mechanism. It seems to me that there are more things
you are not allowed to do than you are allowed to do.

Senator Johnson: I have a supplementary question to Senator
Plett’s comments.

You used to have an air travel complaints commissioner, and
this commissioner was eliminated and integrated into the agency
in 2006 to deal with the complaints that Senator Plett speaks
about. How does this integration compare, and is it working as
well as the previous situation? Why was it changed?

Ms. Frid: Thank you for your question. The air travel
complaints commissioner was part of the agency.

Senator Johnson: In terms of the optics for the public, there
was a specific entity as opposed to now, where it is integrated.

Ms. Frid: The commissioner was like a member of the agency.
The same staff that supported the commissioner are now supporting
other members of the agency and processing complaints.

We have had a number of years to adjust. We learned from our
experiences and put in place a number of mechanisms that we
believe allow us to deliver our services more efficiently and
effectively. This is one of the reasons why we believe the number
of complaints has declined.

We try to use informal dispute resolution mechanisms, which
usually work better than more formal ones. There is evidence that
approach works better in the airline industry and in other sectors
such as rail and marine. When the disputes are resolved on a
commercial basis between the parties, we find that both parties
are usually satisfied.

When the decision is made by the agency in the formal
adjudicative process, usually one party is more satisfied than the
other because the agency will rule like the courts.

Mr. Blanchard: We see only the tip of the iceberg; most of the
complaints are handled by the airline companies themselves. I had
staff who worked for the airline complaint division, and the
numbers they saw there were far greater than what we see at
theaagency.

When we look at those trends, we have to bear in mind also that
most of the complaints are resolved by the airlines themselves.

Senator Housakos: My first question is with regard to
providing services to disabled travellers. All of us have seen
through the years that airports have gone the extra mile in
providing good services to disabled travellers in terms of ramps

Le sénateur Plett : Par conséquent, au lieu de 642 plaintes, vous
auriez pu en recevoir 10 642. Mais vous n’en avez reçu
que 642 dont vous pouviez vous saisir. Est-ce exact?

Mme Frid : Tout à fait.

Le sénateur Plett : Sauf votre respect, il nous faut faire quelque
chose. Ou bien vous donner plus de pouvoirs, ou bien trouver un
autre mécanisme. Il me semble qu’il y plus de choses qui vous sont
interdites qu’il n’y en a de permises.

Le sénateur Johnson : J’ai une question complémentaire qui fait
suite aux observations du sénateur Plett.

Il y avait autrefois un commissaire aux plaintes relatives au
transport aérien. Ce poste a été éliminé et intégré à l’Office en 2006
pour traiter les plaintes dont le sénateur Plett a parlé. Comment le
poste intégré se compare-t-il? Cela fonctionne-t-il aussi bien
qu’auparavant? Pourquoi a-t-on apporté cette modification?

Mme Frid : Merci de votre question. Le commissaire aux
plaintes relatives au transport aérien faisait partie de l’Office.

Le sénateur Johnson : Aux yeux du public, il existait une entité
distincte alors que, maintenant, elle est intégrée.

Mme Frid : Le commissaire était comme un membre de l’Office.
Le personnel qui appuyait son travail collabore maintenant avec
d’autres membres de l’Office et étudie les plaintes.

Nous avons eu un certain nombre d’années pour nous adapter.
Nous avons tiré des leçons de nos expériences et mis en place des
mécanismes qui, croyons-nous, nous permettent d’assurer nos
services avec efficience et efficacité. C’est l’une des raisons pour
lesquelles le nombre de plaintes a diminué, selon moi.

Nous essayons de recourir à des mécanismes de règlement non
officiels qui, d’habitude, fonctionnent mieux que les mécanismes
formels. Les faits tendent à montrer que cette approche marche
mieux dans le secteur du transport aérien ainsi que dans d’autres
secteurs comme ceux du transport ferroviaire et du transport
maritime. Lorsque les différends se règlent sur une base
commerciale entre les parties, nous constatons que les deux
parties sont satisfaites, d’habitude.

Lorsque l’Office rend la décision dans le cadre du processus
formel d’arbitrage, l’une des parties est plus satisfaite que l’autre, le
plus souvent, puisque l’Office se prononce comme les tribunaux.

M. Blanchard : Nous ne voyons que la partie émergée de
l’iceberg. Les transporteurs aériens se chargent eux-mêmes de la
plupart des plaintes. J’ai eu du personnel qui a travaillé au service
des plaintes chez des transporteurs aériens, et le nombre de
plaintes y était bien supérieur à ce que nous recevons à l’Office.

Lorsque nous considérons ces tendances, nous ne devons pas
oublier que la plupart des plaintes sont réglées par les
transporteurs aériens eux-mêmes.

Le sénateur Housakos : Ma première question porte sur la
prestation des services aux voyageurs handicapés. Nous avons
tous observé au fil des ans que les administrations aéroportuaires
faisaient un effort spécial pour offrir de bons services aux
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and ensuring they have accessibility to all the various services the
airport offers. I think you alluded to that area being under your
jurisdiction, guidance and influence.

My question is with regard to the airlines. What is your
jurisdiction? How do you go about policing them in terms of what
their services are and how they offer services to the disabled? I
would like your point of view on that area.

I also want your point of view on how Canadian airline carriers
are comparable to international carriers and other North
American carriers in offering services to disabled travellers.

Ms. Frid: I will be delighted to tell you about the services that
exist and the progress that has been made by all the various
players in regard to accommodation for people with disabilities.

The agency’s jurisdiction in this area is broad. The ability of
people with various disabilities to access the national
transportation network is considered a human right. I probably
should clarify that, as a federal administrative tribunal, we have
jurisdiction over federal transportation undertakings. Therefore, if
the undertaking is a provincial operation, we do not have
jurisdiction. Luckily, in terms of the airline industry, all major
airports and airlines are federal, so we have jurisdiction over them.

As you have indicated, the airports need to be fully accessible,
and we know that all the major airports are. In terms of the
airlines, the airlines provide a number of services. They have to
provide wheelchair service, if necessary. If a passenger has his or
her own mobility aid, which can be a wheelchair, airlines have to
transport it in their baggage hold and offer an airline wheelchair
that is able to move in the aisle. The washrooms have to be
accessible, and they are.

We also have a number of provisions that the airlines follow. I
will explain how we monitor those provisions. Providing security
briefing, and advising the passengers of where the emergency exits
are and what kinds of services are provided is in Braille and other
formats. The airlines know, through their manifest, if there is a
passenger who requires special assistance, and they will approach
that passenger and offer that assistance. Sometimes the
passengers like to self-identify; in other instances they do not.
That service is not forced on the passenger; airlines simply offer
the service, and staff are all trained to provide assistance.

There is still work to be done. For example, we had complaints
from passengers that the on-flight entertainment system is not
fully accessible. However, people can for the most part travel well
within the Canadian transportation system and the airlines.

voyageurs handicapés en installant des plans inclinés et en
garantissant leur accès aux divers services offerts dans un
aéroport. Vous avez fait allusion au fait que cette question
relève de votre compétence et que vous donnez une orientation et
exercez une influence.

Ma question porte sur les transporteurs aériens. Quelles sont
vos compétences? Comment exercez-vous la surveillance pour
savoir quels sont les services offerts et comment ils sont offerts
aux voyageurs handicapés? Je voudrais connaître votre opinion à
ce sujet.

Je voudrais aussi connaître votre avis sur un autre point :
comment les transporteurs aériens canadiens se comparent-ils aux
transporteurs étrangers et aux autres transporteurs nord-américains
pour ce qui est de l’offre de services aux voyageurs handicapés?

Mme Frid : C’est avec plaisir que je vais vous parler des services
qui existent et des progrès accomplis par les divers protagonistes
pour ce qui est des adaptations aux voyageurs handicapés.

Les compétences de l’Office dans ce domaine sont vastes.
L’utilisation du réseau national de transport par les voyageurs
ayant des handicaps divers est considérée comme un droit de la
personne. Je devrais probablement préciser que, comme tribunal
administratif fédéral, nous avons compétence à l’égard des
entreprises de transport de ressort fédéral. Par conséquent, si
une entreprise relève d’une province, nous ne pouvons pas
intervenir. Heureusement, dans le secteur des transports aériens,
tous les aéroports majeurs relèvent de l’autorité fédérale, si bien
que nous avons compétence à leur égard.

Comme vous l’avez dit, il faut que les aéroports soient
complètement accessibles, et nous savons que tous les grands
aéroports le sont. Pour ce qui est des transporteurs aériens, ils
offrent un certain nombre de services. Ils doivent pouvoir offrir
au besoin les déplacements en fauteuil roulant. Si un voyageur a
son propre moyen de déplacement, comme un fauteuil roulant, la
compagnie doit le transporter avec les bagages et offrir un fauteuil
qui peut se déplacer dans les allées de l’appareil. Les toilettes
doivent également être accessibles, et elles le sont.

Nous avons également un certain nombre de dispositions
auxquelles les transporteurs se conforment. Je vais expliquer
comment nous surveillons l’application de ces dispositions.
L’information sur la sécurité et les renseignements aux
passagers sur l’endroit où se trouvent les issues d’urgence et sur
les services fournis sont proposés en Braille et sous d’autres
formes. Les transporteurs savent grâce à leur manifeste si un
passager a besoin d’une aide particulière. Le personnel l’abordera
et lui demandera s’il a besoin d’aide. Parfois, les voyageurs
veulent se déclarer comme handicapés, mais parfois non. Le
service n’est pas imposé au passager. Les transporteurs ne font
qu’offrir le service, et le personnel a reçu la formation voulue pour
dispenser de l’aide.

Il y a encore du travail à faire. Par exemple, des voyageurs ont
formulé des plaintes parce que le système de divertissement en vol
n’est pas pleinement accessible. Pour l’essentiel, néanmoins, les
voyageurs peuvent utiliser le système canadien de transport et les
services des transporteurs aériens.
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We also deal with a number of other instances. A decision was
rendered by the agency, which we call ‘‘one person, one fare.’’ If a
person requires an assistant, the airline cannot charge a separate
fare for that assistance, because it is required for the person who is
disabled. Also if a person is disabled by virtue of being obese,
again only one fare is charged to that person.

Your last point was regarding how we compare to the
international community and other airlines. We believe that the
Canadian system is probably one of the most accessible systems.

We provide a number of voluntary codes of practice on the
training of personnel, on the accessibility of terminals, on how the
tactile markers are supposed to be installed in the rows, and we
monitor compliance.

Our indication is that from 100 per cent to 90 per cent of all
air carriers comply with those codes and standards. We have a
good compliance rate. Through the survey, clients indicate to us
that they are mostly satisfied.

Senator Housakos: I am glad you brought up the issue of one
passenger, one fare. Is that approach unique to Canada?

Ms. Frid: I believe so.

Senator Housakos: If I understand the program correctly, you
oblige Canadian national carriers to charge only one fare for
obese people who need more than one seat, correct?

Ms. Frid: Yes.

Senator Housakos: Are they supplied extra space as they
require it? Do the airlines provide that extra seat? Currently under
this program, I assume they pay for one fare, but if they are large
people— even some less-than-large people do not fit into some of
the seats that the air carriers provide— in this instance, would the
carrier, be it Air Canada or another airline, provide a large
individual a second seat for the price of one fare?

Ms. Frid: The requirement is that if a person requires two seats
and the person is disabled by being obese, then the airline will
charge that person one fare.

Senator Housakos: Will the airline offer them a larger seat?
That is what is currently happening.

Ms. Frid: That is right, yes.

Senator Housakos: Can you distinguish for us between the
Flight Rights Canada program and what your tribunal does? Is
there a parallel or overlap? What is the distinction between your
tribunal and Flight Rights Canada?

Mr. Blanchard: The Flight Rights Canada initiative was
initially a communication initiative launched with carriers and
the Minister of Transport to advise passengers of their rights. It

Nous nous occupons aussi d’un certain nombre d’autres
questions. L’Office a rendu une décision voulant que chaque
voyageur paie un seul billet. Si un voyageur a besoin de quelqu’un
pour l’aider, le transporteur ne peut pas faire payer un billet pour
cet accompagnateur. Et si le handicap d’une personne est son
obésité, on ne peut pas lui faire payer plus qu’un billet.

Enfin, vous avez demandé comment nous nous comparions à la
communauté internationale et aux autres transporteurs aériens.
Nous estimons que le système canadien est probablement l’un des
plus accessibles.

Nous fournissons un certain nombre de codes de bonne
pratique sur la formation du personnel, l’accessibilité des
aérogares et l’installation des marqueurs tactiles dans les
rangées, et nous surveillons leur application.

Selon nos indications, de 90 à 100 p. 100 des transporteurs
aériens se conforment à ces codes et normes. Nous avons un bon
taux de conformité. Un sondage nous apprend que les clients sont
satisfaits, pour l’essentiel.

Le sénateur Housakos : Je suis heureux que vous ayez évoqué la
question du billet unique pour chaque voyageur. Cette approche
est-elle propre au Canada?

Mme Frid : Je le crois.

Le sénateur Housakos : Si je saisis bien, vous obligez les
transporteurs nationaux canadiens à ne faire payer qu’un seul
billet au voyageur obèse qui a besoin de plus d’un siège, n’est-ce pas?

Mme Frid : C’est bien cela.

Le sénateur Housakos : On donne à ces voyageurs l’espace
supplémentaire dont ils ont besoin? Les transporteurs fournissent
un siège supplémentaire? Actuellement, je présume que les
voyageurs ne paient qu’un billet, mais s’il s’agit de personnes
plus imposantes—même des personnes qui ne sont pas très grosses
ne peuvent pas prendre place dans certains sièges d’avion — le
transporteur, que ce soit Air Canada ou une autre compagnie,
fournit-il un deuxième siège pour le prix d’un seul passage?

Mme Frid : Ce qui est exigé, c’est que le transporteur fasse
payer une seule place au voyageur handicapé par l’obésité qui a
besoin de deux sièges.

Le sénateur Housakos : Le transporteur propose-t-il un siège
plus large? C’est ce qui se passe en ce moment.

Mme Frid : Oui, c’est exact.

Le sénateur Housakos : Pouvez-vous, pour notre gouverne,
faire la distinction entre le programme Droits des voyageurs
aériens Canada et les interventions de votre tribunal? S’agit-il de
deux éléments parallèles ou y a-t-il chevauchement? Quelle
est la distinction entre votre tribunal et Droits des voyageurs
aériens Canada?

M. Blanchard : L’initiative Droits des voyageurs Canada a été
au départ un programme de communication lancé par les
transporteurs et le ministre des Transports pour informer les
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evolved into a code of conduct and then into adoption by the
four major carriers of terms and conditions of carriage that
reflected the provisions of Flight Rights Canada.

We have jurisdiction over those provisions because the four
major carriers in Canada have filed those provisions in their tariff.
The provisions cover things like what carriers will do for you as a
passenger if you are, say, four hours late. The provisions say they
will provide a meal voucher. If you are eight hours late and if you
have to stay overnight, carriers will provide for accommodations.
If you stay on the tarmac for more than 90 minutes, they will
provide, if possible, a snack and beverage. You will find these
provisions in the Flight Rights Canada initiative.

All those provisions are subject to certain conditions. I will not
go through the details of the wording, but a concept is built into
these provisions that allows carriers to say, We are not supposed
to give you this because it was not within our control, because it
was due to a storm or whatever.

Those provisions are in the tariff of the four major carriers,
and we can exercise jurisdiction over those terms and conditions.
Maybe I should let Ms. Frid speak about complaints.

Ms. Frid: This situation is similar to what I submitted to the
committee earlier, that if this situation is specified in the terms
and conditions of carriage — for example, with respect to a
tarmac delay of an hour, the carrier must provide electrical
generation, waste removal, food and water and opportunity to
disembark. Once a condition is in the tariff, we can process
complaints if someone files a complaint that the carrier did not
provide electrical generation, waste removal, food and water and
so on for a tarmac delay.

If the complaint is something else that falls outside the tariff,
we will advise that we cannot process the complaint because it is
not within our jurisdiction.

Senator Martin: I do not know if this question was asked
because I had to step out for a few moments. Regarding tourist
travellers in Canada, are the statistics you provide regarding the
number of complaints of all Canadian flyers? It says on page 9
foreign carriers, then on the next two pages, Canadian carriers
and all carriers, but are the complaints listed here by Canadians?
Your jurisdiction covers only complaints by Canadians, or are the
complaints from people who have travelled in Canada as well? Do
you deal with complaints from tourists?

Ms. Frid: I believe we do, yes. Complaints that we have against
foreign carriers usually come from Canadians who have used those
services and travelled on those airlines, the ones that you see listed.

Senator Martin: My question was in terms of the international
community. We have this global economy, and within the airline
industry, are there memorandums of understanding or agreements

passagers de leurs droits. L’initiative a évolué pour devenir un
code de conduite et les quatre grands transporteurs ont ensuite
adopté des conditions de transport qui reflètent les dispositions de
Droits des voyageurs Canada.

Nous avons la compétence à l’égard de ces dispositions, car les
quatre principaux transporteurs au Canada les ont reprises dans
leur tarif. Elles portent notamment sur ce que les transporteurs
peuvent faire pour le voyageur lorsqu’il y a quatre heures de
retard, par exemple. Les dispositions prévoient un bon de repas.
S’il y a huit heures de retard et s’il faut remettre le voyage au
lendemain, les transporteurs fourniront l’hébergement. S’il y a
plus de 90 minutes d’attente dans l’aire de trafic, ils fournissent, si
possible, une collation et une boisson. Ces dispositions se trouvent
dans l’initiative Droits des voyageurs Canada.

Toutes ces dispositions sont assorties de certaines conditions.
Je ne vais pas entrer dans le détail du libellé, mais il y a un
principe qui y est intégré, voulant qu’ils ne soient pas tenus de
respecter ces obligations si le retard ne dépend pas d’eux. Par
exemple, s’il y a une tempête.

Ces dispositions se trouvent dans le tarif des quatre grands
transporteurs, et nous pouvons exercer notre compétence à
l’égard de ces conditions. Peut-être devrais-je laisser Mme Frid
parler des plaintes.

Mme Frid : Cette situation est analogue à celle dont j’ai parlé au
comité tout à l’heure : si telle situation est prévue dans les
conditions de transport, par exemple un retard d’une heure dans
l’aire de trafic, le transporteur doit assurer l’approvisionnement en
électricité et l’enlèvement des déchets, fournir de quoi manger et
boire et donner la possibilité de descendre de l’appareil. Lorsqu’une
condition est précisée dans le tarif, nous pouvons nous saisir d’une
plainte alléguant que le transporteur n’a pas fourni ce que je viens
d’énumérer lorsqu’il y a eu un retard dans l’aire de trafic.

Si la plainte porte sur un élément qui ne se trouve pas dans le
tarif, nous informons le voyageur que nous ne pouvons examiner
sa plainte parce que nous n’avons pas la compétence pour le faire.

Le sénateur Martin : J’ignore si ma question a déjà été posée, car
j’ai dû m’absenter un moment. Je m’intéresse aux touristes qui
voyagent au Canada. Vos statistiques sur le nombre de plaintes
tiennent-elles compte de tous les voyageurs canadiens? À la page 9,
il est question des transporteurs étrangers, puis, aux deux pages
suivantes, il est question des transporteurs canadiens, puis de tous
les transporteurs, mais les plaintes dont il est tenu compte ici sont-
elles celles des Canadiens? Vos compétences sont-elles limitées aux
plaintes formulées par des Canadiens ou pouvez-vous vous occuper
également des autres voyageurs qui se sont déplacés au Canada?
Acceptez-vous d’entendre les plaintes des touristes?

Mme Frid : Je crois qu’oui. Les plaintes formulées contre des
transporteurs étrangers viennent de Canadiens qui ont eu recours à
leurs services de transport. Ce sont celles dont il est tenu compte.

Le sénateur Martin : Je voulais parler de la communauté
internationale. Nous vivons dans une économie mondialisée.
Y a-t-il dans les transports aériens des protocoles ou des ententes
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with other agencies and other jurisdictions? What happens to
travellers in Canada and the complaints they may have?

I know we are focusing on the quality of service to Canadians,
but we are also in this global economy and industry, especially with
the airline industry. I am curious about those numbers as well.

Ms. Frid: I understand. In terms of the memorandum of
understanding, we do not have such instruments with similar
bodies in different countries. There is perhaps a reason for that,
which is that as a federal administrative tribunal in Canada, we
implement the law that we are authorized to administer. I am not
exactly sure how it might work if we had an MOU with a similar
agency in the European Union or in the United States.

Mr. Blanchard: I will add something to that point. Normally in
our bilateral agreements with foreign countries, we have a
clause that says we reserve the right to apply consumer
protection rights, processes or laws of Canada. That clause is a
standard feature of our bilateral agreements.

There might be cases where — and there have been a few cases
in the past— our view about a certain matter differs from the view
of a foreign authority that also has jurisdiction over the same
matter. In those agreements, we have a bilateral dispute resolution
process, if you will. However, these cases happen rarely.

Senator Martin: In terms of Canadians whose language may
not be English or French, do you have officers who deal with
complaints in other languages, or a consultant or others that you
may use in the process?

Ms. Frid: In my experience, we have never had a passenger
who has tried to file a complaint or access the agency in a
different language. We do not have such capacity.

However, if we had a case, I suppose we would see how we can
help that passenger reach the agency process and have access
to justice.

Senator Martin: I would think that Canada, being a multicultural
society, would have various community organizations. Often the
consulate offices have consul ministers who work with different
government agencies. I am sure that issue is something that can be
worked out for the future.

I was thinking that new Canadians, as they learn English and
French, will also have situations where they need to have their
complaints heard and whatnot. That issue is a good piece to
follow up on.

I have another question with regard to communications. I can
imagine with your agency and the commissions, other agencies,
various stakeholders and bodies that have their own jurisdictional
territories that— although your agency, in and of itself, is effective,
you do what you do and you provide your service— there could be
important synergy and collaboration with other agencies.

avec d’autres organismes et d’autres administrations? Que se
passe-t-il dans le cas des voyageurs qui viennent au Canada et des
plaintes qu’ils peuvent avoir à formuler?

Je sais que nous mettons l’accent sur la qualité des services
offerts aux Canadiens, mais nous sommes aussi dans une
économie et, plus particulièrement, un secteur d’activité qui sont
mondialisés. Je voudrais connaître ces données-là également.

Mme Frid : Je comprends. Nous n’avons pas de protocoles
d’entente avec des organismes semblables au nôtre à l’étranger. Il y
a peut-être une raison à cela : nous sommes un tribunal
administratif fédéral, et nous appliquons la loi que nous sommes
autorisés à faire respecter. Je ne sais pas au juste comment les
choses se passeraient si nous avions un protocole d’entente avec
une entité semblable dans l’Union européenne ou aux États-Unis.

M. Blanchard : Je vais ajouter quelque chose à ce même sujet.
Normalement, dans nos accords bilatéraux avec des pays
étrangers, nous avons une disposition par laquelle nous nous
réservons le droit de faire respecter les droits des consommateurs,
les processus et les lois du Canada. C’est une disposition normale
de nos accords bilatéraux.

Il peut arriver, et il y a eu quelques cas par le passé, que nous
ayons des divergences de vues avec une administration étrangère
qui avait compétence dans le même domaine. Les accords
prévoient un mécanisme bilatéral de règlement des différends,
en quelque sorte. Il reste que ce sont des cas rares.

Le sénateur Martin : Pour les Canadiens qui ne parlent ni
l’anglais ni le français, avez-vous des agents qui étudient des
plaintes dans d’autres langues ou encore un consultant ou
d’autres personnes auxquels vous pouvez avoir recours?

Mme Frid : D’après mon expérience, il n’est jamais arrivé qu’un
voyageur essaie de présenter une plainte ou de communiquer avec
l’Office dans une autre langue. Nous n’avons pas la capacité
voulue.

Néanmoins, si un cas surgissait, je présume que nous
chercherions les moyens d’aider le voyageur à se prévaloir des
services de l’Office et à obtenir justice.

Le sénateur Martin : J’aurais été porté à penser, étant donné que
le Canada est une société multiculturelle, qu’il existe différentes
organisations communautaires. Les bureaux consulaires ont
souvent du personnel qui travaille avec différents organismes
gouvernementaux. Je suis persuadé qu’il est possible de trouver une
solution pour l’avenir.

Je me disais que des néo-Canadiens qui sont en train
d’apprendre l’anglais et le français peuvent aussi à l’occasion
avoir des plaintes à faire valoir, par exemple. C’est une bonne
question à suivre.

J’ai une autre question à poser sur les communications. Je peux
imaginer que votre office, les commissions, d’autres organismes et
diverses instances et entités qui ont leur propre domaine de
compétence pourraient avoir une importante synergie et
collaborer entre eux. Cela, bien que, en soi, votre office soit
efficace, fasse ce qu’il a à faire et dispense ses services.
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In terms of your communication strategies or how you work
with other authorities and agencies, et cetera, is there a regular
communication? Is there a specific communication strategy that
you roll out every year?

What kinds of communication strategies do you have in place
to ensure that all these pieces are connected, rather than working
in silos?

Mr. Blanchard: First, we have a close relationship with
Transport Canada because they provide the policy mandate. All
of us here meet on a regular basis with our colleagues to
understand better the policy environment.

We also have issues we need to deal with at times. For example,
we are involved in bilateral agreements with the Department of
Foreign Affairs and International Trade and Transport Canada.
We are part of that team. When the mandate is created and when
the negotiation takes place, we are a part of that process. That is
one aspect.

The other thing is that we have regular contact with industry.
That contact is a strong priority for our chair; he wants us to have
a lot of outreach with industry. We meet with airlines all the time
and we maintain good contact with them.

I also have my staff, and part of my staff is responsible for
international agreements. They become involved in meeting with
their foreign counterparts in the United States and Europe. We
are aware broadly of what is happening, because it may have
ripple effects on what we are responsible for.

Senator Johnson: We dealt with the interests of the travelling
public. Your mandate also extensively includes licensing and
charter permits to Canadian and foreign air carriers offering
services in Canada, and enforcing licensing requirements. You
participate in the negotiation and implementation of international
air agreements and administer international air tariffs.

Can you elaborate on these functions of the agency and tell us
how well you are able to fulfill this mandate? Does the mandate
enable you to engage in these activities?

Mr. Blanchard: Bilateral air agreements are a tripartite effort
involving Transport Canada, DFAIT and the CTA. The mandate
for the negotiation is established essentially by Transport Canada.
The actual negotiation takes place under the leadership of
DFAIT. We support this process by providing support service
when it comes to the ‘‘doing business’’ environment.

In the agreement itself, we are the owner of part of this process.
We coordinate across the federal family the provisions that
should be embedded in bilateral air agreements to ensure we have
a favourable ‘‘doing business’’ environment with Canadians. We
deal with things like repatriation of profits, labour issues, whether
businesses can use their own employees in foreign countries, the
kinds of treatment they will receive when they are operating in a

Sur le plan des stratégies de communication et de la
collaboration avec d’autres administrations et organismes, par
exemple, y a-t-il des échanges réguliers? Existe-t-il une stratégie de
communication précise que vous déployez chaque année?

Quels genres de stratégie de communication avez-vous en place
pour veiller à ce que tous les éléments soient coordonnés, plutôt
que de laisser chacun travailler dans son créneau bien délimité?

M. Blanchard : D’abord, nous entretenons des relations
étroites avec Transports Canada, parce qu’il fournit le mandat
en matière de politique. Nous tous ici présents nous rencontrons
régulièrement avec nos collègues pour essayer de mieux
comprendre le contexte de la politique.

Il y a également des questions dont nous avons besoin de discuter
à l’occasion. Par exemple, nous participons à des accords bilatéraux
aux côtés du ministère des Affaires étrangères et du Commerce
international et de Transports Canada. Nous faisons partie de cette
équipe. Lorsqu’il s’agit de définir le mandat et pendant les
négociations, nous participons à la démarche. Voilà un élément.

L’autre élément, c’est que nous avons des contacts réguliers avec
l’industrie. Il s’agit d’une grande priorité pour notre président, qui
veut que nous ayons beaucoup de communications avec ce secteur
d’activité. Nous rencontrons sans cesse les représentants des
transporteurs aériens, avec qui nous entretenons de bons contacts.

J’ai également mes collaborateurs, et certains d’entre eux sont
chargés des accords internationaux. Ils rencontrent leurs
homologues étrangers, aux États-Unis comme en Europe. Nous
sommes au courant de ce qui se passe en général, parce qu’il peut
y avoir des répercussions sur ce dont nous nous occupons.

Le sénateur Johnson : Nous avons discuté des intérêts des
voyageurs. Une grande partie de votre mandat consiste également
à vous occuper des licences et des permis de nolisement pour les
transporteurs canadiens et aussi pour les transporteurs étrangers
qui offrent des services au Canada, et à faire respecter les
conditions dont les licences sont assorties. Vous participez à la
négociation et à l’application d’accords internationaux sur le
transport aérien et administrez les tarifs internationaux.

Pouvez-vous donner davantage de précisions sur ces fonctions
de l’Office et nous dire comment vous pouvez vous acquitter de ce
mandat? Le mandat vous permet-il de vous livrer à ces activités?

M. Blanchard : Les accords bilatéraux dans le domaine de
transport aérien sont le résultat des efforts de trois entités :
Transports Canada, le MAECI et l’OTC. C’est Transports
Canada, essentiellement, qui établit le mandat de négociation.
Les négociations se déroulent sous la conduite du MAECI. Et
nous appuyons le processus en fournissant un service de soutien
lorsqu’il s’agit du contexte concret des affaires.

Dans l’accord même, nous sommes le rouage propriétaire du
processus. Nous coordonnons dans l’ensemble de la famille
fédérale les dispositions qui doivent faire partie intégrante des
accords bilatéraux sur le transport aérien pour que nous ayons un
contexte favorable « aux affaires » avec les Canadiens. Nous
traitons d’éléments comme le rapatriement des bénéfices, les
relations de travail, le recours aux employés mêmes de l’entreprise
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foreign country and whether it will be based on a non-
discriminatory kind of arrangement. We deal with those kinds
of issues, and we are responsible for that part.

We also provide feedback to that process, because we are
administering on a day-to-day basis the licensing activities of
Canada. We are aware of what is happening in the marketplace
on a refined basis. We provide input to the negotiation based on
what we see at our end.

We also apply the law. Once the agreement is in place, someone
has to apply the agreement. We have the authority to issue the
licences and our extra bilateral authorities based on our
understanding of what was negotiated.

That is for the bilateral side.

When it comes to air tariffs, domestic tariffs do not need to be
filed with the agency. However, internationally, there is a
requirement for filing the terms and conditions of carriers. In
particular, in some markets carriers also have to file the fares. We
ensure that those filings are in accordance with international
convention.

For instance, we signed the Montreal Convention. The
Carriage by Air Act followed in 2003. There are certain liability
provisions in that act, so we ensure, for instance, the tariffs that
are filed conform to that convention. It is only an example of
what we do with respect to tariffs.

Senator Johnson: Does anyone else have anything to say? No.

Senator Mercer: I want to switch to in-flight safety issues. We
talked about disabled passengers.

Regarding luggage, it seems to me as we have progressed,
particularly since airlines have been a little more restrictive on
checked luggage, more people are travelling with unchecked
luggage, since we do not want to lose our luggage.

However, it seems to me that more people probably are being
hurt in airplanes today by luggage falling out of the bin above. I do
not know how many times we have all seen things falling out of the
bin above. Have you had complaints about that issue specifically?

Ms. Frid: No, I am afraid we have not had any specific
instances where luggage has fallen and someone was injured or
hurt in any way by it.

Senator Mercer: You will soon.

Mr. Jacques:We do not have authority over cabin safety. That
is a Transport Canada function.

Senator Mercer: With respect to checked luggage, if I were to
check luggage and not board the plane, my understanding of the
process is that they would then remove my luggage from the
plane. I would have to claim it later, I guess.

à l’étranger et l’absence de discrimination dans les arrangements.
Nous nous occupons de ces éléments et nous en avons la
responsabilité.

Nous livrons également nos réactions au sujet du processus, car
nous administrons les activités courantes de délivrance des
licences au Canada. Nous sommes au courant de ce qui se passe
sur le marché de façon précise. Nous participons aux négociations
en nous appuyant sur ce que nous observons de notre côté.

Nous appliquons également la loi ainsi que l’accord, une fois
qu’il est en place. Nous avons le pouvoir de délivrer les licences et
nous exerçons nos pouvoirs supplémentaires dans le cadre
bilatéral en nous fondant sur notre interprétation de ce qui a
été négocié.

Voilà pour ce qui est de la dimension bilatérale.

Quant aux tarifs aériens, il n’est pas nécessaire de déposer les
tarifs intérieurs auprès de l’Office. Au niveau international, par
contre, le dépôt des conditions des transporteurs est exigé. Plus
particulièrement, sur certains marchés, les transporteurs doivent
également déposer leur tarification. Nous veillons à ce que ces
dépôts soient conformes à la convention internationale.

Ainsi, nous avons signé la Convention de Montréal. La Loi sur
le transport aérien a suivi, en 2003. Cette loi contient des
dispositions sur la responsabilité financière. Nous veillons donc à
ce que les tarifs déposés soient conformes à cette convention. Ce
n’est là qu’un exemple qui illustre ce que nous faisons à l’égard
des tarifs.

Le sénateur Johnson : Quelqu’un d’autre a quelque chose à
ajouter? Non.

Le sénateur Mercer : Je voudrais passer aux questions de
sécurité en vol. Nous avons parlé des voyageurs handicapés.

En ce qui concerne les bagages, il me semble que nous avons
progressé, surtout depuis que les transporteurs aériens imposent
davantage de restrictions au sujet des bagages enregistrés, puisque
plus de gens voyagent sans bagages enregistrés par crainte de
les perdre.

Toutefois, il me semble qu’il y a probablement plus de
voyageurs qui se blessent aujourd’hui dans les avions à cause
des bagages qui tombent des compartiments. Avez-vous eu des
plaintes à ce sujet précis?

Mme Frid : Non, je crois que nous n’avons pas eu de cas précis
où des blessures ont été causées par des bagages qui tombent
des compartiments.

Le sénateur Mercer : Cela ne saurait tarder.

M. Jacques : Nous n’avons pas compétence au sujet de la
sécurité dans la cabine. Cela relève de Transports Canada.

Le sénateur Mercer : En ce qui concerne les bagages
enregistrés, si j’enregistre des bagages, mais ne monte pas à
bord, je crois savoir qu’on retirera mes bagages de l’avion. Je dois
les récupérer plus tard, je présume.
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However, if I show up at the airport, check my luggage, show
up at the gate and they have overbooked the flight, my luggage is
on the plane. In other words, the plane leaves without me but my
luggage is on the plane. That situation passes muster.

I understand from at least one case that I saw that it happens.
Is that situation allowed? It amazes me that if the airline removes
the luggage because I did not show up at the gate, it would allow
my luggage to go because I was left behind in the oversold group.
Terrorists and those people are not totally stupid. They can figure
out this situation and perhaps find themselves in that position —
away goes the luggage.

Ms. Frid: The requirement to reconcile passengers with their
luggage stems from the Air India experience and the recent report.
However, the agency has no mandate or jurisdiction over security.

Senator Mercer: Who does?

Ms. Frid: Transport Canada.

Senator Mercer: When they are back before the committee, we
will have a talk with them. I have seen what I described happen at
least once: The luggage left and the passenger was standing there.
Fortunately, nothing happened, but it could have.

Senator Plett: I know we are studying air travel here. Is your
organization also responsible for trains and buses? The same
thing we have asked here today on air travel applies to other
forms of transportation, does it not?

Mr. Jacques: Our mandate is mainly for freight trains. That is
the main thing. For accessibility purposes, we have jurisdiction
over VIA Rail. The same thing applies to marine on accessibility
matters. Otherwise, our mandate is fairly restricted.

On the marine operation, for instance, we deal with complaints
with respect to pilotage, and we administer the Coasting Trade
Act and so on. We do not have the same power with respect to
passengers for marine and rail services. As for buses, we have
jurisdiction for accessibility purposes on extra-provincial
bus services.

Senator Plett: Senator Mercer alluded to handicap and disability
issues and then did not ask the question I thought he might.

In this booklet we were given, Take Charge of Your Travel, I
found something interesting. I want to be on one of these airplanes
one time where ‘‘washrooms can accommodate on-board
wheelchairs.’’ Every airplane I have been on has a hard time
accommodating me. I am not sure how those washrooms can
accommodate wheelchairs. What airplanes accommodate
wheelchairs?

Ms. Frid: I can respond to that question. As a matter of fact, I
was on an airplane only last week and I asked the flight attendant
to show me how wheelchairs are accommodated. If you go to the

Par contre, si je me présente à l’aéroport, enregistre mes
bagages, me présente à l’embarquement et ne peux monter à bord
à cause d’un problème de surréservation, mes bagages restent à
bord. En d’autres termes, l’avion part sans moi, mais avec mes
bagages. Cette situation semble acceptable.

Je crois comprendre d’après au moins un cas dont j’ai été témoin
que c’est ce qui se passe. Ce genre de chose est-il autorisé? Je
m’étonne du fait que, si le transporteur retire mes bagages parce
que je ne me suis pas présenté à l’embarquement, il emporte mes
bagages même si je suis laissé derrière à cause d’un problème de
surréservation. Les terroristes et les gens de même acabit ne sont
pas stupides. Ils peuvent y voir clair et s’arranger peut-être pour se
retrouver dans cette situation, et les bagages partent sans eux.

Mme Frid : L’obligation de garder ensemble les voyageurs et
leurs bagages découle de l’incident d’Air India et du rapport
récent. J’ajoute cependant que l’Office n’a pas compétence en
matière de sécurité.

Le sénateur Mercer : Qui a compétence?

Mme Frid : Transports Canada.

Le sénateur Mercer : Lorsque ses représentants comparaîtront
de nouveau devant le comité, nous allons discuter avec eux. J’ai
vu au moins une fois ce que je viens de décrire : les bagages sont
partis, mais le voyageur est resté là. Heureusement, rien ne s’est
produit, mais cela aurait été possible.

Le sénateur Plett : Je sais que nous étudions ici le transport
aérien. Votre organisation est-elle également responsable du
transport par train et par autocar? Les questions que nous
avons posées aujourd’hui à propos du transport aérien ne valent-
elles pas pour d’autres formes de transport?

M. Jacques : Notre mandat concerne surtout les trains de
marchandises. C’est l’élément principal. Pour ce qui est de
l’accessibilité, nous avons compétence à l’égard de VIA Rail. Et
aussi à l’égard du transport maritime. Par ailleurs, notre mandat
est assez restreint.

Dans les transports maritimes, par exemple, nous recevons les
plaintes relatives au pilotage, nous appliquons la Loi sur le
cabotage et ainsi de suite. Nous n’avons pas le même pouvoir à
l’égard des passagers des transports maritimes et ferroviaires.
Quant aux autocars, nous avons compétence en matière
d’accessibilité dans les services extraprovinciaux.

Le sénateur Plett : Le sénateur Mercer a fait allusion aux
questions de handicap et d’invalidité, mais il n’a pas posé la
question que j’aurais attendue.

Dans la brochure qu’on nous a remise, Soyez maître de votre
voyage, j’ai trouvé quelque chose d’intéressant. Je voudrais
monter un jour dans un de ces avions où « les toilettes sont
conçues pour accueillir les fauteuils roulants ». Dans tous les
appareils où j’ai voyagé, j’ai bien du mal à me déplacer. Je ne vois
pas trop comment les toilettes peuvent accueillir les fauteuils
roulants. Dans quels avions peuvent-elles le faire?

Mme Frid : Je peux répondre. En fait, je me trouvais à bord
d’un appareil la semaine dernière, et j’ai demandé à un agent de
bord de me montrer comment on pouvait s’y prendre avec les
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back of the cabin, there are two washrooms facing each other and
there is usually a curtain. The flight attendant will take out the
airplane wheelchair, which is a folding chair. It has no armrests,
but it is wide enough to pass through the aisle.

Senator Plett: I have seen them.

Ms. Frid: The flight attendant will help the person to transfer
from their seat to the wheelchair, wheel that chair towards the
washroom, close the curtain so they can open the door fully, and
then wheel the person into the washroom. Those washrooms and
wheelchairs are designed for the wheelchair to fit in. There are
special armrests in the washroom that allow the person to grab
onto and transfer onto the seat. Indeed, this area is designed to
make it possible to use a wheelchair.

Of course, those accommodations are available on the larger
aircraft. In fact, our standards apply to aircraft that carry over
30 passengers; a fixed-wing aircraft with over 30 passengers. On a
smaller aircraft, this accommodation certainly remains a challenge.

Senator Plett: Thank you very much. I was not aware of that.

Senator Mercer: I have a small supplementary question on
something that Senator Plett raised in the first part of his question.
Do you also have responsibility for Atlantic ferry service from
Nova Scotia to Newfoundland? Is that part of the mandate?

Mr. Blanchard: On accessibility matters, yes it is.

Senator Mercer: Is it only on accessibility?

Mr. Blanchard: Yes.

Senator Mercer: It is not on other matters?

Mr. Blanchard: Potentially, there could be Coasting Trade Act
applications, but that is a different matter. If they wanted to use a
foreign ship for their own purpose, they might come to the agency,
but that would be the limited exception to what I have said.

Senator Merchant: I, too, have a question that is not related to
our study. Since the door has been opened by others, I will ask my
question. I come from Western Canada, and this is something I
know about.

A couple of years ago, the CTA ruled, in essence, that CNRail
and CP Rail had been deceiving the CTA for over 10 years.
Farmers, mostly westerners, had paid almost $2 billion more than
they should have. Do you know the case I am talking about?

Ms. Frid: Is that the revenue cap on grain?

Senator Merchant: Is there anything the government can do to
enhance your capacity to obtain information and get the grain-
shipping decisions right on an ongoing basis?

Mr. Blanchard: I am responsible for the revenue cap. That
program has been in existence for almost a decade now. It is
legislated in the Canada Transportation Act. The program provides
for a scheme whereby the railways cannot charge more than a

fauteuils roulants. À l’arrière de la cabine, il y a deux toilettes,
l’une en face de l’autre, et elles sont habituellement dissimulées
par un rideau. L’agent sort le fauteuil roulant conçu pour l’avion,
qui est un fauteuil pliant. Il n’a pas d’accoudoirs, et il est assez
étroit pour circuler dans l’allée.

Le sénateur Plett : J’ai déjà vu ces fauteuils.

Mme Frid : L’agent de bord aide la personne à s’installer dans le
fauteuil, le pousse jusqu’aux toilettes, tire le rideau pour pouvoir
ouvrir la porte au maximum et pousse le fauteuil dans les toilettes.
Les toilettes et les fauteuils sont conçus pour que les fauteuils
puissent entrer. Dans les toilettes, il y a des accoudoirs spéciaux qui
permettent à la personne de s’installer sur le siège. Les toilettes sont
donc conçues pour qu’on puisse y utiliser le fauteuil.

Il va sans dire que ces installations ne se trouvent qu’à bord des
appareils les plus grands. En réalité, nos normes s’appliquent aux
avions de plus de 30 places, aux aéronefs à voilure fixe capables
d’accueillir plus de 30 passagers. À bord des appareils plus petits,
cet aménagement demeure difficile.

Le sénateur Plett : Merci beaucoup. Je n’étais pas au courant.

Le sénateur Mercer : J’ai une brève question complémentaire à
poser sur un point que le sénateur Plett a soulevé dans la première
partie de sa question. Avez-vous une responsabilité à l’égard du
service de transbordeurs de l’Atlantique entre la Nouvelle-Écosse et
Terre-Neuve?

M. Blanchard : En matière d’admissibilité, oui.

Le sénateur Mercer : Seulement en matière d’accessibilité?

M. Blanchard : Oui.

Le sénateur Mercer : Et rien d’autre?

M. Blanchard : Il pourrait y avoir des demandes formulées aux
termes de la Loi sur le cabotage, mais c’est une autre question. Si
on veut utiliser à ses propres fins un navire étranger, on s’adresse
à l’Office, mais il s’agirait d’une exception limitée à ce que j’ai dit.

Le sénateur Merchant : J’ai moi aussi une question à poser qui
ne se rapporte pas à notre étude. Comme la porte a été
entrouverte pour d’autres, je vais la poser. Comme je viens de
l’Ouest du Canada, je suis au courant de la situation.

Il y a un ou deux ans, l’OTC a rendu une décision disant en
somme que le CN et CP avaient trompé l’Office pendant plus de
10 ans. Les agriculteurs, surtout de l’Ouest, avaient payé près de
2 milliards de dollars de trop. Savez-vous de quelle affaire je
veux parler?

Mme Frid : S’agit-il du plafonnement du revenu tiré du
transport du grain?

Le sénateur Merchant : Le gouvernement peut-il faire quelque
chose pour renforcer votre capacité d’obtenir de l’information et de
rendre en tout temps des décisions justes sur le transport du grain?

M. Blanchard : C’est moi qui m’occupe de ce plafonnement. Le
programme existe depuis près d’une dizaine d’années. Il est prévu
par la Loi sur les transports au Canada. Il prévoit que les
compagnies ferroviaires ne peuvent facturer plus qu’un certain
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certain amount for the movement of Western grain. We administer
that program. We set the volume-related composite price index,
VRCPI, which is essentially an index of inflation for the railways.
That index allows railways to determine how much they can charge
in the following crop year. We then assess, at the end of the crop
year, whether the railways have lived within their cap.

The program is what it is, because it is legislated. If there was a
will to change the program, this change would not come from the
agency but from Parliament. Essentially, we are doing what we
are asked to do.

Senator Merchant:What is the solution for the Western farmer
if they are being overcharged, in this case by over $2 billion?

Mr. Blanchard: If they exceed the revenue cap, we can ask them
to send that money to the Western Grains Research Foundation.
There is a penalty. It is not only the amount that must be given
back to the Western Grains Research Foundation; it is the
amount plus a penalty.

In terms of the overall design of the program, I suggest that if
you have concerns, that you make those representations to
Transport Canada, because that issue is not something we can
deal with. We administer the program that we have been given.

Mr. Jacques: I believe there is a class action in that respect.

Senator Merchant: I am aware of it, yes.

Mr. Jacques: There is presently a class action with respect to
that $2 billion that is alleged to have been overpaid.

Senator Merchant: Yes; thank you for your indulgence.

The Chair: Ms. Frid, Mr. Blanchard and Mr. Jacques, thank
you for your presence here today.

Before closing, I remind members that tomorrow we will meet
at 6:45 to hear from the Canadian Airports Council, in this
same room.

(The committee adjourned.)

OTTAWA, Wednesday November 17, 2010

The Standing Committee on Transport and Communications
met this day at 6:50 p.m. in the context of its study about new
issues related to the Canadian airline industry.

Senator Dennis Dawson (Chair) in the chair.

[Translation]

The Chair: Good evening, honourable senators. I call this
session of the Standing Senate Committee on Transport and
Communications in order.

This evening, we will continue our review of the Canadian
airline industry study that has come before our committee. We are
pleased to welcome from the Canadian Airports Council,
Chairman Mr. William Restall, Vice-Chair Mr. Tom Ruth, and
Member of the Board of Directors Mr. Lloyd McCoomb.

montant pour le transport du grain de l’Ouest. Nous administrons
ce programme. Nous établissons l’indice des prix composite
afférent au volume, l’IPCAV, qui est au fond un indice de
l’inflation pour les chemins de fer. Il permet aux compagnies
ferroviaires de calculer le montant qu’ils peuvent facturer au cours
de la campagne agricole suivante. Nous vérifions à la fin de la
campagne si les chemins de fer ont respecté le plafond.

Le programme est ce qu’il est parce qu’il est prévu par la loi. Si
on voulait le modifier, c’est le Parlement, et non l’Office, qui
pourrait le faire.

Le sénateur Merchant : Quelle est la solution pour l’agriculteur de
l’Ouest qui est surfacturé à hauteur de plus de 2 milliards de dollars?

M. Blanchard : Si le plafond est dépassé, nous pouvons
demander aux transporteurs ferroviaires d’envoyer le montant
en trop à la Western Grains Research Foundation. Il y a une
amende. Il faut verser à la Fondation non seulement le montant
facturé en trop, mais également une amende.

Pour ce qui est de la conception générale du programme, je
vous conseille, si vous avez des préoccupations, d’intervenir
auprès de Transports Canada, car ce n’est pas une question qui est
de notre ressort. Nous ne faisons qu’appliquer le programme qui
nous est confié.

M. Jacques : Je crois qu’il y a un recours collectif à ce sujet.

Le sénateur Merchant : Effectivement. Je suis au courant.

M. Jacques : Il y a en ce moment un recours collectif au sujet des
2 milliards de dollars que les agriculteurs auraient payés en trop.

Le sénateur Merchant : Oui. Merci de votre indulgence.

Le président :Madame Frid et messieurs Blanchard et Jacques,
merci d’avoir comparu.

Avant de conclure, je rappelle aux membres du comité que
demain, nous nous réunirons dans la même salle à 18 h 45 pour
entendre les représentants du Conseil des aéroports du Canada.

(La séance est levée.)

OTTAWA, le mercredi 17 novembre 2010

Le Comité permanent des transports et des communications se
réunit aujourd’hui, à 18 h 50, dans le cadre de son étude sur les
nouveaux enjeux qui sont ceux du secteur canadien du transport
aérien.

Le sénateur Dennis Dawson (président) occupe le fauteuil.

[Français]

Le président : Bonsoir, honorables sénateurs, je déclare cette
séance du Comité sénatorial permanent transport et des
communications ouverte.

Ce soir nous poursuivons notre étude sur le secteur canadien
du transport aérien dont notre comité a été saisi. Nous sommes
heureux d’accueillir du Conseil des aéroports du Canada,
M. William Restall, président, M. Tom Ruth, vice-président,
M. Lloyd McCoomb, membre du conseil d’administration.
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[English]

We also have Mr. Daniel-Robert Gooch, who is being discreet
at the back.

Mr. Restall, I invite you to make opening remarks, after which
we will have questions from the senators.

William Restall, Chair, Canadian Airports Council: Members of
the committee, thank you for the opportunity to address you this
evening on your timely study on emerging issues in the airline
industry. We have followed the testimony over the past few weeks
with great interest.

The Canadian Airports Council, CAC, represents the airports
sector in Canada on common areas of industry concern. CAC
member airports create in excess of $45 billion in economic
activity in the communities they serve. More than 200,000 jobs are
directly associated with CAC member airports, generating a
payroll of more than $8 billion annually.

We are a very diverse group. Our membership includes
47 organizations that operate more than 200 airports
throughout Canada, including all 26 National Airports System,
NAS, airports. Our members operate the largest airports in the
country. This includes airports with which you are undoubtedly
very familiar, such the Toronto Pearson International Airport.

I am joined today by Mr. Lloyd McCoomb, who is the
president and CEO of the Greater Toronto Airports Authority
and the chair of our large airport caucus.

CAC includes all sizes of airports, such as the one in
Saskatoon. In addition to being the chair of the CAC, I am
also the president and CEO of the Saskatoon Airport Authority.
Our membership includes all geographical areas of Canada,
including the three territorial governments.

I am also joined by Mr. Tom Ruth, who is the vice-chair of
CAC and who operates the Halifax Stanfield International
Airport, an important airport in Atlantic Canada.

Airports agree that this is a very timely study of aviation in
Canada. Aviation is a complex industry, and we are just one
segment in the value chain that comes together to make up the
traveller’s experience from origin to destination. It is a role we
take very seriously.

Airports across Canada are striving to be as competitive as
possible to meet the needs of our local, provincial and national
economies. When I speak about competitiveness, I mean more
than just costs. To be truly competitive, airports need to be safe
and secure; we need facilities that work; we need to have processes
in place to effectively move people and goods; and we need to
satisfy our customers with excellent customer service. Costs
matter, but they are only part of the competitiveness story.

[Traduction]

Nous recevons également M. Daniel-Robert Gooch, qui se fait
discret à l’arrière.

Monsieur Restall, j’aimerais vous inviter à faire votre
déclaration préliminaire. Nous passerons ensuite aux questions
des sénateurs.

William Restall, président, Conseil des aéroports du Canada :
Chers sénateurs, je vous remercie de me donner l’occasion de
m’adresser à vous ce soir dans le cadre de votre étude tout à fait
d’actualité sur les nouveaux enjeux du secteur canadien du
transport aérien. Nous avons suivi les témoignages des dernières
semaines avec beaucoup d’intérêt.

Le Conseil des aéroports du Canada, le CAC, représente les
intérêts communs des aéroports canadiens. Les aéroports
membres du CAC génèrent une activité économique de plus de
45 milliards de dollars dans les collectivités qu’ils desservent. Plus
de 200 000 emplois sont directement liés aux aéroports membres
du CAC, ce qui représente une masse salariale annuelle de plus de
8 milliards de dollars.

Nous sommes un groupe très diversifié. Nous comptons
47 organisations membres qui exploitent plus de 200 aéroports
un peu partout au Canada, y compris les 26 aéroports du Réseau
national des aéroports, le RNA. Nos membres exploitent les plus
grands aéroports au pays, entre autres certains que vous connaissez
bien, comme l’aéroport international Pearson de Toronto.

Je suis accompagné aujourd’hui par M. Lloyd McCoomb, qui
est le président et chef de la direction de l’Autorité aéroportuaire
du Grand Toronto et le président de notre comité des grands
aéroports.

Le CAC regroupe des aéroports de diverses tailles, comme celui
de Saskatoon. En plus d’être le président du CAC, je suis
également le président et chef de la direction de l’Administration
aéroportuaire de Saskatoon. Nous comptons des membres dans
toutes les régions du Canada, y compris dans les trois territoires.

Je suis aussi accompagné par M. Tom Ruth, qui est le vice-
président du CAC et qui exploite un important aéroport dans le
Canada atlantique, l’aéroport international Stanfield d’Halifax.

Les aéroports conviennent que votre étude sur l’aviation au
Canada est tout à fait d’actualité. L’aviation est un secteur
complexe, et nous ne sommes qu’un maillon dans la chaîne de
valeur qui forme l’expérience du voyageur, de son point de départ
à sa destination. C’est un rôle que nous prenons très au sérieux.

Les aéroports du Canada s’efforcent d’être aussi compétitifs
que possible dans leur réponse aux besoins des marchés locaux,
provinciaux et national. Je ne parle pas que des coûts. Pour être
véritablement compétitifs, les aéroports doivent être sécuritaires.
Ça nous prend des installations fonctionnelles. Ça nous prend des
processus efficaces pour transporter les passagers et les
marchandises. Nous devons aussi répondre aux exigences de nos
clients par un excellent service à la clientèle. Les coûts ont leur
importance, mais ils ne sont qu’un élément de la concurrence.
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That is why airports in Canada have invested more than
$14 billion in capital infrastructure commitments since the
devolution of airports began in 1992. In fact, we rank first in the
world in airport infrastructure according to the World Economic
Forum’s annual report on travel and tourism competitiveness. At a
time when communities across this country find themselves
challenged by transportation infrastructure deficits, Canada has a
new, modern and effective airport system to support economic
activity and extend Canada’s global reach.

These investments have been financially funded, not by the
government, but by air travellers through the airport
improvement fees. This has an impact on the ticket costs. We
also must remember that, like all transportation infrastructure,
airports have continual capital investment needs. Our NAS
airports pay rent to the federal government but have few, if any,
federal funding opportunities under programs such as the recently
high-profiled stimulus programs. This is not true of the other
modes of transportation in Canada.

As governments, businesses and ordinary Canadians work to
recover from the recent economic downturn, airports find
themselves equally challenged to recover from drops in business
activities that occurred in 2009. We operate like any other
business, only with an obligation to reinvest any surpluses we
generate back into the airport. However, I am pleased to report
that aviation traffic across Canada is rebounding, and we have
seen positive growth, especially in the international sectors.

Our industry has some particular challenges. As we saw our
traffic numbers fall, we were also increasingly challenged to
maintain vigilance to address security issues and deliver a high
level of customer service to continue to attract passengers and
airlines that have a multitude of choices of where to fly.

During these hearings, you have heard many questions about
the passenger experience. Airports are keenly aware that travellers
have high expectations. We are very focused on customer service
and are working hard to satisfy the expectations of our customers.

When it takes a long time for a suitcase to reach a baggage
carousel, the passenger does not care that it was an airline
employee’s responsibility to deliver that bag. She or he just cares
that the bag was late at a particular airport. When a traveller faces
a long line at customs or pre-board screening, he or she does not
care about the government agency performing these roles, only
that the lines were long at another particular airport.

Travellers care about the quality of the whole experience. That
is one of the reasons we have made such capital investments in our
facilities. We want our travellers to be proud of the airports in
their communities, and we want them to be comfortable and

C’est pourquoi les aéroports au Canada ont investi plus de
14 milliards de dollars dans les infrastructures depuis le début de
la dévolution des aéroports en 1992. En fait, nous nous classons
au premier rang mondial pour ce qui est des infrastructures
aéroportuaires, selon le rapport annuel du Forum économique
mondial sur la compétitivité dans les secteurs du voyage et du
tourisme. À une époque où des collectivités un peu partout au
pays sont aux prises avec des infrastructures de transport
déficientes, le Canada possède un nouveau réseau aéroportuaire
à la fois moderne et efficace qui vient appuyer l’activité
économique et accroître la présence du Canada dans le monde.

Ces investissements ont été financés non pas par le gouvernement,
mais bien par les passagers du transport aérien au moyen de frais
d’améliorations aéroportuaires, ce qui a une incidence sur le prix des
billets. Il faut également tenir compte du fait que, comme toutes les
infrastructures de transport, les aéroports ont des besoins
permanents en investissements dans les immobilisations. Nos
aéroports du RNA paient un loyer au gouvernement fédéral, mais
n’ont accès à pratiquement aucune source de financement fédéral
dans le cadre de mesures comme les récents programmes incitatifs
dont on a beaucoup entendu parler. La situation est différente pour
les autres modes de transport au Canada.

Au moment où les gouvernements, les entreprises et les
citoyens du Canada s’efforcent de se remettre du récent
ralentissement économique, les aéroports font eux aussi face à
d’importants défis en tentant de se remettre de la diminution des
activités qui s’est produite en 2009. Nous fonctionnons comme
n’importe quelle autre entreprise, mais nous avons l’obligation de
réinvestir les surplus dans nos aéroports. Cependant, je suis
heureux de mentionner que le trafic aérien au Canada connaît une
reprise, et nous voyons une belle croissance, notamment dans les
secteurs internationaux.

Notre secteur fait face à des défis particuliers. Pendant que nous
assistions à la dégringolade de notre trafic, nous faisions face à des
défis de plus en plus importants sur le plan de la sécurité et du service
à la clientèle pour continuer à attirer des passagers et des compagnies
aériennes qui offrent de nombreux choix de destinations.

Pendant vos travaux, vous avez entendu beaucoup de questions
au sujet de l’expérience des passagers. Les aéroports sont tout à
fait conscients que les voyageurs ont des attentes élevées. Le
service à la clientèle est au cœur de nos priorités, et nous
travaillons fort pour répondre aux attentes de nos clients.

Lorsqu’un passager doit attendre longtemps avant que sa valise
arrive sur le carrousel, ça ne l’intéresse pas de savoir que c’est la
responsabilité d’un employé de la compagnie aérienne d’apporter
sa valise. Sa seule préoccupation est qu’il a attendu longtemps
avant d’avoir sa valise à cet aéroport-là. Lorsqu’un passager
attend longtemps aux douanes ou à un contrôle avant
l’embarquement, ça ne l’intéresse pas d’en savoir plus long sur
l’agence gouvernementale qui s’occupe de ces choses-là. Sa seule
préoccupation est que les files étaient longues à cet aéroport-là.

Les voyageurs se soucient de la qualité de l’expérience dans son
ensemble. C’est une des raisons pour lesquelles nous avons investi
dans nos installations. Nous voulons que nos voyageurs soient fiers
des aéroports dans leurs collectivités, et nous voulons leur offrir
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entertained. We provide restaurants and retail options unmatched
from just a few years ago. By providing these retail options that
people are looking for, we also generate millions of dollars in
revenue each year — revenue that goes to offset the cost of
charges paid by the air carriers.

As you can imagine, many of the factors that impact the
passenger experience are outside of our direct control. That does not
mean we absolve ourselves of responsibility of our customers in these
areas— far be it from that. We work closely with the air carriers and
with the two federal agencies that significantly impact the passenger
experience — the Canadian Air Transport Security Authority,
CATSA; and the Canada Border Services Agency, CBSA.

Airports are international borders, and we work with CBSA on
a host of programs to improve the passenger experience. We now
have NEXUS terminals at eight of our largest airports and are
seeking to have that network expanded. Vancouver Airport
Authority and CBSA are working on a pilot initiative that allows
most Canadian passport holders to re-enter Canada by submitting
to an automated process that uses innovative technology.

These are great programs with a lot of potential to improve the
passenger experience in the coming years.

Security can be a particular irritant to the passenger
experience. In the post-9/11 environment, we have seen an ever-
changing array of security measures put in place to keep us safe.
Many of these take place behind the scenes and are never seen by
the public. Many others, particularly those put in place following
terrorist-related incidents in 2001, 2006 and last December, have a
significant impact on the travel experience. As I said, we work
closely with CATSA and the regulator, Transport Canada, to
offer a safe and secure environment while mitigating the impact of
these measures on the passenger experience as much as possible.
The services provided by the airlines and the government agencies
impact a traveller’s experience, and we need to work
collaboratively to ensure that processes are safe, effective and
customer-oriented.

As I have said, CAC members operate a diverse network of
airports across the country. What is right at Toronto Pearson
International Airport will not be the same as what my community
needs in Saskatoon. One size does not fit all. We need to look at
how we treat our gateway airports so that these airports can not
only thrive but also support and feed traffic to the other airports
in the Canadian system. Similarly, we need to look at how we
treat our medium and small airports to ensure that they are
thriving. Together with the government, we can develop a new set

confort et divertissement. Notre sélection de restaurants et de
commerces est incomparable et dépasse largement ce qui se faisait il
y a quelques années seulement. En mettant à disposition les
commerces que les gens souhaitent avoir, nous récoltons plusieurs
millions de dollars par année, un montant qui vient compenser le
coût des charges payées par les transporteurs aériens.

Comme vous vous en doutez, bon nombre des facteurs qui
influencent l’expérience des passagers ne sont pas directement de
notre ressort. Ça ne veut pas dire que nous nous lavons
complètement les mains de notre responsabilité envers nos
clients à ces égards, loin de là. Nous collaborons étroitement
avec les transporteurs aériens et avec les deux agences fédérales
qui ont une influence considérable sur l’expérience des passagers,
à savoir l’Administration canadienne de la sûreté du transport
aérien, l’ACSTA, ainsi que l’Agence des services frontaliers du
Canada, l’ASFC.

Les aéroports sont des frontières internationales, et nous
travaillons avec l’ASFC à une série de programmes visant à
améliorer l’expérience des passagers. Nous avons dorénavant des
terminaux NEXUS dans huit de nos plus grands aéroports et
nous cherchons à accroître ce réseau. L’Administration de
l’aéroport de Vancouver et l’ASFC travaillent à un projet pilote
qui permet à la majorité des titulaires de passeports canadiens de
rentrer au Canada en se soumettant à un processus automatisé qui
a recours à une technologie novatrice.

Il s’agit là d’excellents programmes qui pourraient
certainement améliorer l’expérience des passagers au cours des
prochaines années.

La sécurité peut être particulièrement irritante dans l’expérience
des passagers. Depuis les événements du 11 septembre, nous avons
vu passer toute une série de mesures qui visent à assurer notre
sécurité. Un bon nombre de ces mesures se font dans l’ombre et le
public n’en voit jamais la couleur. Beaucoup d’autres mesures,
notamment celles qui ont étémises en place à la suite des événements
de nature terroriste s’étant produits en 2001, en 2006 et en décembre
dernier, ont des répercussions importantes sur l’expérience de
voyage. Comme je l’ai dit, nous collaborons étroitement avec
l’ACSTA et avec l’organisation de réglementation, Transports
Canada, afin d’offrir un environnement sécuritaire tout en
atténuant le plus possible les répercussions de ces mesures sur
l’expérience des passagers. Les services offerts par les compagnies
aériennes et les agences gouvernementales ont des répercussions sur
l’expérience des voyageurs, et nous devons veiller tous ensemble à ce
que les processus soient sécuritaires, efficaces et axés sur les clients.

Comme je l’ai dit, les membres du CAC exploitent un réseau
diversifié d’aéroports un peu partout au pays. Ce qui est approprié
à l’aéroport international Pearson de Toronto ne l’est pas
nécessairement pour ma collectivité à Saskatoon. Il n’y a pas de
solution unique. Nous devons réfléchir au traitement accordé aux
aéroports qui sont des points d’accès, pour que ces aéroports
puissent bien fonctionner, mais aussi aider les autres aéroports
canadiens et générer du trafic chez eux. Avec le gouvernement,
nous pouvons concevoir une nouvelle gamme de principes qui
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of principles that will allow all of Canada’s airports to better
compete in the future. We recognize that such a solution needs to
represent the right formula for the taxpayers as well.

We are working with the Minister of Transport to propose
ways to improve the system. We recently participated in a review
of CATSA by the Minister of State for Transport. One size does
not fit all when it comes to the provision of aviation security. For
Saskatoon, for example, the system works fairly well, while some
larger airports seek significant reform.

My colleague Lloyd can speak to you in greater detail about
how the events last December greatly impacted travellers through
Toronto Pearson over the busy Christmas season.

Collectively, we need to do a better job at coordinating how
changes in security or other processes are implemented at
airports. Airport authorities have the right vantage point to
play a leadership role in this regard. We need to be innovative and
use new ways of thinking to address today’s challenges.

Beyond offering excellent customer service, Canada’s airports
need to be able to compete on the basis of cost. We accept that
airport authorities have a role to play in ensuring the cost
competitiveness of the system. In the past number of years, we
have been taking steps to do what we can to reduce cost. We will
continue to work hard to improve our cost competitiveness.

Under the current airport model, the airport improvement fee,
AIF, is the primary mechanism we have for paying for the airport
infrastructure investments we have made. It is important to note
that these investments have been made in complete consultation
with the air carriers. Both locally and nationally, we work closely
with our air carriers because we accept that we have a shared
responsibility in serving our communities and our air travellers.
With air carriers in particular, we enjoy a collaborative
relationship. We do not always see eye to eye, but we work
closely with our carrier representatives in our communities. We
work with them nationally through the National Airlines Council
of Canada, NACC; and the Air Transport Association of
Canada, ATAC. We appreciate their supportive comments
expressed during these hearings to date.

We know you have heard from our colleagues from the nation’s
air carriers who are losing passengers to airlines able to offer lower-
cost tickets south of the border. We share their concerns. It is
difficult to calculate the extent of the passenger leakage. We do not
have the hard data, but we estimate it to be as high as 2 million
Canadian passengers per year flying from airports such as Bangor,
Plattsburg, Buffalo, Grand Forks, Minot, Bellingham and others.
To put this into context, that is equal to an airport somewhere
between the size of Halifax and Edmonton.

permettront à tous les aéroports du Canada d’être plus compétitifs
à l’avenir. Nous sommes conscients qu’une telle solution doit aussi
être la bonne façon de faire du point de vue des contribuables.

Nous travaillons de concert avec le ministre des Transports pour
trouver de nouvelles façons d’améliorer le système. Nous avons
récemment participé à un examen de l’ACSTA par le ministre
d’État des Transports. Il n’y a pas de solution unique lorsqu’il est
question de sécurité dans le domaine de l’aviation. À Saskatoon,
par exemple, le système fonctionne relativement bien, mais certains
aéroports plus grands souhaitent une réforme importante.

Mon collègue, Lloyd, pourra vous en dire davantage sur la
façon dont les événements de décembre dernier ont grandement
influencé l’expérience des voyageurs qui passaient par l’aéroport
Pearson de Toronto pendant la période de Noël, très achalandée.

Tous ensemble, nous devons mieux coordonner la mise en
œuvre des changements apportés aux processus de sécurité ou à
d’autres processus dans les aéroports. Les administrations
aéroportuaires sont bien placées pour exercer un leadership à ce
chapitre. Nous devons faire preuve de créativité et penser
différemment pour faire face aux défis d’aujourd’hui.

En plus d’offrir un excellent service à la clientèle, les aéroports du
Canada doivent être compétitifs au chapitre des coûts. Nous
reconnaissons que les administrations aéroportuaires ont un rôle à
jouer dans la compétitivité du réseau au chapitre des coûts. Au cours
des dernières années, nous avons cherché à réduire les coûts dans la
mesure du possible. Nous poursuivrons nos efforts en ce sens.

Selon le modèle aéroportuaire actuel, les frais d’améliorations
aéroportuaires, les FAA, sont le principal mécanisme dont nous
disposons pour payer les investissements que nous avons faits
dans les infrastructures. Il est important de noter que ces
investissements ont été réalisés en consultation avec les
transporteurs aériens. Tant à l’échelle locale que nationale, nous
travaillons étroitement avec nos transporteurs aériens, car nous
savons que nous partageons avec eux la responsabilité de
desservir nos collectivités et nos passagers. Nous avons une
relation de collaboration avec les transporteurs aériens. Nous ne
sommes pas toujours d’accord, mais nous travaillons étroitement
avec les représentants des transporteurs dans nos collectivités.
Nous travaillons avec eux à l’échelle nationale par l’intermédiaire
du Conseil national des lignes aériennes du Canada, le CNLA, et
de l’Association du transport aérien du Canada, l’ATAC. Nous
apprécions les commentaires encourageants qu’ils ont exprimés
jusqu’à présent dans le cadre de ces audiences.

Nous savons que vous avez reçu nos collègues des
transporteurs aériens du pays qui perdent des passagers au
profit de compagnies aériennes qui peuvent offrir des billets à bas
prix au sud de la frontière. Nous partageons leurs préoccupations.
C’est difficile de mesurer la portée de cette migration de passagers.
Nous n’avons pas de données tangibles, mais nous estimons qu’il
pourrait y avoir jusqu’à 2 millions de passagers canadiens qui
voyagent chaque année à partir d’aéroports comme ceux de
Bangor, Plattsburgh, Buffalo, Grand Forks, Minot, Bellingham
et d’autres encore. Pour mettre les choses en contexte, ce trafic est
équivalent à celui d’un aéroport dont la taille se situerait entre
celles de l’aéroport d’Halifax et de l’aéroport d’Edmonton.
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While airports can and will work diligently to reduce the costs
within our control and seek new revenue streams, many of the
costs facing airports are outside of our control. The air traveller
security charge, airport rent, fuel taxes and harmonized sales tax
add to the cost of the ticket, as does the airport improvement fee.
We have costs that the Americans do not impose on travellers to
the same extent, if at all. We need to work more closely with the
government to ensure that these fees and charges are fair and
reasonable and do not unduly hamper the economic activity that
is required to pull Canada out of a recession and put us on the
path to full economic recovery.

Finally, we have heard you ask questions about airport
governance and accountability. The leases in place between the
federal government and airports outline clear requirements in both
of these areas. Airport leaders report to a board of directors with
local representatives nominated by federal, provincial and
municipal governments and local community-based groups. Our
finances are published in annual reports. We have annual meetings
and public meetings. We consult on changes to fees, capital
investment programs and master planning and terminal design.

In Canada, we have been fortunate to have developed a
modern system of airports without relying on public resources.
Our airports policy is one that has served the purpose, but we
think it is time to reassess our approach. It is time for the current
successful airport model to evolve to the next stage.

Thank you once again for the opportunity to participate in this
important and timely study on the aviation industry. We are
pleased to answer any questions you might put to us tonight.

The Chair: Thank you. We will move to questions from senators.

Senator Housakos: My question pertains to governance of the
airports. As you pointed out, airport authorities are not governed
by legislation created by the Parliament of Canada. It has been a
number of years since the federal government decided to create
independent authorities and bodies to run the airports, unlike
what happens with the ports across the country.

In your opinion, would clearer legislation be a better way of
governing our airports or do you feel the current system is more
than adequate in serving the public and operating the airports in
an economically efficient manner?

Mr. Restall: I have worked for Transport Canada for 25 years
and have managed airports for 37 years. I went to Saskatoon
in 1985 and managed the airport for 14 years under Transport
Canada. I will talk from two different perspectives.

Même si les aéroports peuvent faire preuve de diligence, et
feront preuve de diligence, pour réduire les coûts qui sont de notre
ressort et chercher de nouvelles sources de bénéfices, bon nombre
des coûts qui incombent aux aéroports ne relèvent pas de nous.
Les charges liées à la sécurité des passagers du transport aérien, le
loyer des aéroports, les taxes sur le carburant et la taxe de vente
harmonisée font augmenter le prix du billet, tout comme les frais
d’améliorations aéroportuaires. Nous avons des coûts que les
Américains n’imposent pas nécessairement à leurs passagers, pas
dans la même mesure en tout cas. Nous devons collaborer plus
étroitement avec le gouvernement pour veiller à ce que ces frais et
charges soient raisonnables et ne nuisent pas indûment à l’activité
économique nécessaire pour sortir le Canada d’une récession et
nous placer sur la voie d’une véritable reprise économique.

Par ailleurs, nous avons entendu vos questions sur la gouvernance
et l’obligation de rendre compte des aéroports. Les baux en vigueur
entre le gouvernement fédéral et les aéroports définissent clairement
les exigences à ces égards. Les dirigeants d’aéroports rendent compte
à un conseil d’administration qui comporte des représentants locaux
nommés par les gouvernements fédéral, provinciaux et municipaux
et des groupes locaux établis dans la collectivité. Nos données
financières sont publiées dans des rapports annuels. Nous tenons des
assemblées annuelles et des assemblées publiques. Nous tenons des
consultations sur les modifications aux frais, les programmes
d’investissements dans les infrastructures, la planification globale
et la conception des aérogares.

Au Canada, nous sommes chanceux d’avoir pu établir un
réseau d’aéroports moderne sans dépendre de ressources
publiques. Notre politique aéroportuaire allait dans ce sens,
mais nous croyons que le temps est venu de réévaluer notre
approche. Le temps est venu de faire passer le bon modèle
aéroportuaire actuel à la prochaine étape.

Je vous remercie à nouveau de nous donner l’occasion de
participer à cette importante étude sur l’aviation, qui est tout à
fait d’actualité. Nous serons heureux de répondre à vos questions.

Le président : Merci. Passons maintenant aux questions des
sénateurs.

Le sénateur Housakos :Ma question porte sur la gouvernance des
aéroports. Comme vous l’avez mentionné, les administrations
aéroportuaires ne sont pas régies par la législation provenant du
Parlement du Canada. Ça fait déjà plusieurs années que le
gouvernement fédéral a décidé de créer des administrations et des
organismes indépendants pour exploiter les aéroports, contrairement
à la façon dont les ports sont gérés au pays.

À votre avis, est-ce qu’une législation plus claire serait une
meilleure façon de gouverner nos aéroports ou croyez-vous que le
réseau actuel est parfaitement adéquat pour desservir la clientèle
et exploiter les aéroports efficacement sur le plan économique?

M. Restall : J’ai travaillé pour Transports Canada pendant
25 ans et j’ai géré des aéroports pendant 37 ans. Je suis allé à
Saskatoon en 1985 et j’ai géré l’aéroport pendant 14 ans sous
Transports Canada. Je vais parler de deux points de vue différents.
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The change from 1985 to 1999, and then since 1999, is like
night and day. It has been a tremendous change for the
betterment of the community. The community has taken
ownership of the airport, and it has become a community asset.
The airport has become responsive to the community. We have
the right amount of linkage with the community. The decision
making is done at the community level because of the board. That
is my perspective.

I will put it in the perspective of my chair, Ms. Nancy Hopkins,
who is conversant with governance and has a tremendous amount
of experience. She has sat on boards of public companies, the
board of the Saskatchewan government insurance and the boards
of private companies. She sits on the board of Camaco and on
community entities. She is the chair of the board of governors of
the University of Saskatchewan. If she were here today, because
governance is a board issue in the community, she would say that
the 12 individuals on our board who represent Saskatoon and the
surrounding community make the decisions, listen to the
communities and are tremendously accountable to those
communities. That model is working terrifically well just the
way it is today.

Senator Housakos: From my little experience in looking at the
various boards of the various airport authorities, I agree that
there is large representation from the provincial and municipal
levels, the local authority and boards of trade. Do you think that
the federal government, given that these are federal assets, is
adequately represented on these boards?

In your opinion from your experience, have the end users been
properly represented on the various boards of the various airport
authorities?

Lloyd McCoomb, Member, Board of Directors, Canadian
Airports Council: On our board of directors, the federal
government points to members of our 15-person board. In
terms of the industry and our board, Marilynne E. Day-Linton
comes from the air industry as former chief financial officer,
CFO, of Wardair International; and Terry F. Nord was a former
senior executive with Canadian Airlines International and the
president of a large courier service that had major air interests;
and Patrick Brigham headed a major tourism association and ran
a tourist airline for years. We have a very good cross-section.

The board’s governance has principles that seek to ensure that
the board is adequately represented by a representative number of
engineers, lawyers and people from the industry, who are not in
conflict of interest and are able to speak knowledgeably about the
industry and the industry’s interests.

Mr. Restall: Most boards have a tremendous process of
ensuring that the board brings in a broad spectrum of skill sets
to ensure a balanced approach and good representation in all
facets of the community.

Les changements qui se sont produits de 1985 à 1999, et
depuis 1999, sont comme le jour et la nuit. Ce sont des
changements importants pour l’amélioration de la collectivité.
La collectivité a pris possession de l’aéroport, qui est devenu un
de ses actifs. L’aéroport répond dorénavant à la collectivité. Nous
avons de bons liens avec la collectivité. La prise de décision se fait
à l’échelle de la collectivité grâce au conseil d’administration.
C’est mon point de vue.

Je vais vous présenter le point de vue de la présidente de mon
conseil d’administration, Mme Nancy Hopkins, qui s’y connaît
en matière de gouvernance et qui a beaucoup d’expérience. Elle a
siégé aux conseils d’administration de sociétés ouvertes, au conseil
d’administration de la Saskatchewan Government Insurance et
aux conseils d’administration de sociétés fermées. Elle siège au
conseil de Camaco et d’entités de la collectivité. Elle préside le
conseil d’administration de l’Université de la Saskatchewan. Si
elle était ici ce soir, puisque la gouvernance est l’affaire du conseil
dans la collectivité, elle dirait que les 12 personnes de notre conseil
qui représentent Saskatoon et la collectivité environnante qui
prennent les décisions, sont à l’écoute et ont une énorme
obligation de rendre compte à cette collectivité. Ce modèle
fonctionne extrêmement bien tel qu’il existe à l’heure actuelle.

Le sénateur Housakos : D’après mon expérience d’observation
limitée de divers conseils de diverses administrations
aéroportuaires, je conviens qu’il y a une belle représentation des
gouvernements provinciaux et municipaux, de l’administration
locale et des chambres de commerce. Croyez-vous que le
gouvernement fédéral est adéquatement représenté à ces
conseils, compte tenu du fait qu’il s’agit d’actifs fédéraux?

Selon votre expérience, est-ce que les utilisateurs finaux ont été
adéquatement représentés aux divers conseils d’administration
des diverses administrations aéroportuaires?

Lloyd McCoomb, membre, Conseil d’administration, Conseil des
aéroports du Canada : Dans notre conseil d’administration, le
gouvernement fédéral fait des suggestions à des membres de notre
conseil de nos 15 membres. Pour ce qui est de l’industrie et de
notre conseil, Marilynne E. Day-Linton, vient de l’industrie
aérienne. Elle a été chef des finances de Wardair International.
Terry F. Nord, quant à lui, a été cadre au sein de Lignes aériennes
Canadien International et aussi président d’un grand service de
messagerie qui était présent dans le secteur aérien. De son côté,
Patrick Brigham a dirigé une importante association touristique et
une compagnie aérienne touristique pendant des années. Nous
avons des gens de différents milieux.

La gouvernance du conseil repose sur des principes qui visent à
assurer que le conseil est adéquatement composé d’un nombre
représentatif d’ingénieurs, d’avocats et de gens du secteur, qui ne
sont pas en situation de conflit d’intérêts et qui sont en mesure de
parler du secteur et des intérêts du secteur en toute connaissance
de cause.

M. Restall : La plupart des conseils d’administration ont un
excellent processus pour veiller à intégrer des gens aux
compétences variées qui permettront une approche équilibrée et
une bonne représentation de tous les volets de la collectivité.
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Senator Housakos: In our testimony to date, we have heard
that complaints of the airport authorities include the high fees
paid to government for leasing arrangements and the municipal
tax range that airport authorities have been forced to pay. The
committee will investigate in depth the validity of those
complaints. Being from Montreal, I looked at Pierre Elliott
Trudeau International Airport, which is a significant airport in
Canada, and learned that the airport authority pays about
$38 million in municipal tax and about $30 million dollars in
rental fees to Transport Canada for the use of the asset.

At first glance, the numbers are significant, but when you
investigate further, you realize that the airport is sitting on prime
real estate in the heart of the Island of Montreal. The $30-million
fee is based on the value of the property, so it does not seem so
high. The municipal property tax of $38 million is not that high
either because if the land were developed fully, it would be worth
hundreds of millions of dollars in revenue annually for the City of
Montreal.

The government has an obligation to be fair with our airport
authorities because they provide a public service. I know this
question might not be totally fair, but perhaps you can help us
come to a determination on this. If we eliminated those costs,
such as $38 million in municipal tax and $30 million in fees for use
of the asset, what would be the net saving per customer going
through that gate at the end of the exercise? Would Canadian
flyers save 20 per cent or 30 per cent?

I have friends who drive to Vermont and catch a flight to
Florida for $69. I fly from Montreal’s airport to Miami, and it
costs me $900. I fail to see how that significant discrepancy in
pricing comes from security charges, airport fees and taxes. There
must be more to that equation.

I would like to know what would be the actual bottom-line cost
if we eliminated that exorbitant amount of municipal tax and fees
that the airports are complaining about. What would be the
bottom-line saving to Canadian flyers?

Mr. Restall: That is a difficult question because it is different in
each community, which makes it complicated. In terms of
municipal taxes, in the case of Saskatoon, the board took a
strong position from the start that we are part of the community.
We want to be a responsible corporate entity and pay municipal
taxes. It is important to the communities.

On the other side, when we met with city officials and went
through it, they understood how important an asset to the
community we were. Our value to the community goes way
beyond the property value. It goes beyond what the airport
generates in your community, what businesses come to your
community because of a good airport. We cut a very businesslike

Le sénateur Housakos : Dans les témoignages que nous avons
entendus jusqu’à ce jour, nous avons appris que les plaintes des
administrations aéroportuaires comprennent les paiements élevés
faits au gouvernement concernant les ententes de location ainsi
que l’impôt municipal que les administrations aéroportuaires ont
été forcées à payer. Le comité va se pencher attentivement sur le
bien-fondé de ces plaintes. Comme je viens de Montréal, j’ai
étudié le cas de l’aéroport international Pierre-Elliott-Trudeau,
qui est un aéroport important au Canada, et j’ai appris que
l’administration aéroportuaire payait environ 38 millions de
dollars en impôt municipal et environ 30 millions de dollars en
loyer à Transports Canada pour l’utilisation de l’actif.

Au premier coup d’œil, les chiffres sont imposants, mais si on
pousse un peu plus loin, on se rend compte que l’aéroport est situé
sur des terrains immobiliers de grande valeur au centre de l’île de
Montréal. Le montant de 30 millions est calculé en fonction de la
valeur de la propriété, donc ce n’est pas si élevé, tout compte fait.
L’impôt foncier municipal de 38 millions de dollars n’est pas si
élevé que ça lui non plus, parce que si le terrain était entièrement
aménagé, il rapporterait annuellement des centaines de millions
de dollars à la ville de Montréal.

Le gouvernement est tenu d’être équitable envers nos
administrations aéroportuaires, car elles offrent un service
public. Je sais que cette question n’est sans doute pas tout à fait
légitime, mais peut-être que vous pourriez nous aider à tirer une
conclusion à ce sujet. Si nous éliminons ces coûts, comme l’impôt
municipal de 38 millions de dollars et les frais d’utilisation de
l’actif de 30 millions de dollars, quelle serait, à la fin de l’exercice,
l’économie nette par client? Est-ce que les passagers canadiens
économiseraient 20 p. 100 ou 30 p. 100?

J’ai des amis qui se rendent au Vermont en voiture et qui
prennent un avion pour la Floride pour 69 $. Je prends un avion
de l’aéroport de Montréal jusqu’à Miami, et ça me coûte 900 $. Je
ne comprends pas comment un tel écart s’explique par des charges
liées à la sécurité, des frais aéroportuaires et des impôts. D’autres
éléments doivent entrer dans ce calcul.

J’aimerais savoir quel serait le coût réel si nous éliminions cet
exorbitant montant d’impôt municipal et de frais dont les aéroports
se plaignent. Quelle serait l’économie réelle pour les Canadiens?

M. Restall : C’est une question difficile, car la situation est
différente dans chaque collectivité, ce qui complique les choses.
Pour ce qui est de l’impôt municipal, dans le cas de Saskatoon, le
conseil a montré dès le début son intérêt à faire partie de la
collectivité. Nous voulons être une entité responsable et payer de
l’impôt municipal. C’est important pour les collectivités.

Toutefois, lorsque nous avons rencontré les représentants
municipaux et que nous leur avons expliqué la situation, ils ont
compris l’importance que notre actif représente pour la
collectivité. Notre valeur pour la collectivité dépasse largement
la valeur de la propriété. La valeur est davantage que les
retombées de l’aéroport dans votre collectivité, que les entreprises
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relationship with our taxes, and we pay a substantial amount of
taxes to the city, but it was an arrangement with which both
parties were very happy.

On the rent, I can only speak for myself — and the other
gentlemen can join in — but it bothers me because the money we
pay in rent would go right back into the asset base. All the money
made at the airport goes right back into the asset base. We have
told the airlines emphatically that if the rent disappeared in
Saskatoon, we would reduce the charges to them accordingly. We
would expect them to pass that on to the customer, to their clients
and to the people who fly in the community. That is how
definitive we have been.

Mr. McCoomb: The senator asks a legitimate question; no
doubt about it. On the competition we face in Buffalo with U.S.
low-cost carriers, we have talked to these people extensively. I
would love to have one of them as a customer, or better, two.
However, they have told me that their value proposition comes
from that very low fare you are talking about. They do not see
themselves competing against the main legacy carriers. They are
really making their business by getting people out of automobiles
or getting people to make trips who otherwise would not because
for $95 in Buffalo you can go to New York for the weekend.

You are right: Would elimination of the taxes, given that many
of us in Toronto are carrying a large component on fees due to our
investment costs in the airport, cause people to come to Toronto or
cause people to stay in Toronto? I had the feeling that for a couple
of them it is close. We courted them and had them doing
measurements a couple of times. I do not know what it would take
to push them over the line to offer those kinds of pricing options to
citizens. However, you are quite right, their value proposition is, as
I understand, based on this particular model.

With that said, though, I would like to make another comment.
If you saw me looking at my shoes when Mr. Restall was talking
about the 200,000 people working at airports — or the
$40 billion — and looking uncomfortable, my professional
background is that of a traffic and transportation engineer. This
is the world I came from. I was taught to see transportation as
overhead — a cost of doing business. The real end game is to get
people to the attractions in Toronto. I want them to visit Niagara
Falls and go to the Art Gallery of Ontario. To the extent that
anything I do is adding to that cost, for me, I would be boasting if
we had fewer employees and cost less money.

I am trying to say that this is really all about competition and
competitiveness in the marketplace. Every dollar we take off this
improves the competitiveness of our communities. I get up in the
morning and go happily to work because I have a great job
serving my community. I am trying to produce this product of
getting air service to Toronto as efficiently and effectively as
possible and, in that way, enabling and helping the Toronto

qui s’établissent dans votre collectivité parce que vous avez un
bon aéroport. Nous avons une situation fiscale qui ressemble à
celle d’une entreprise, et nous payons pas mal d’impôt municipal à
la ville, mais c’est une entente qui fait l’affaire des deux parties.

Pour ce qui est des loyers, je ne parle qu’en mon nom, que les
autres se sentent bien libres de compléter ce que je dis. Je dois dire
que ça me dérange, parce que l’argent que nous versons en loyers
reviendrait directement dans l’actif. Avec emphase, nous avons dit
aux compagnies aériennes que si les loyers disparaissaient à
Saskatoon, nous allions réduire leurs charges en conséquence.
Nous nous attendrions à ce qu’elles transfèrent cette réduction à
leurs clients et aux passagers qui viennent visiter notre collectivité.
Nous avons été aussi clairs que ça.

M. McCoomb : Le sénateur pose une question légitime, c’est
évident. Au sujet de la concurrence à laquelle nous faisons face à
Buffalo en raison des transporteurs à bas prix américains, nous
avons beaucoup discuté avec ces gens. J’aimerais avoir l’un
d’entre eux comme client, voire deux d’entre eux. Toutefois, ils
m’ont dit que leur proposition de valeur venait de ce même bas
prix dont vous parliez. Ils ne se voient pas comme étant en
compétition contre les grands transporteurs traditionnels. En fait,
ils font leurs affaires en sortant les gens de leurs voitures ou en
leur faisant faire des voyages qu’ils ne feraient pas normalement,
parce que pour 95 $ vous pouvez aller passer la fin de semaine à
New York à partir de Buffalo.

Vous avez raison. Est-ce que l’élimination des impôts, sachant
que bon nombre d’entre nous à Toronto incluent dans leurs frais
un montant lié à nos coûts d’investissement dans l’aéroport,
encouragerait les gens à venir à Toronto ou à rester à Toronto? J’ai
eu l’impression que quelques-uns étaient près de le faire. Nous leur
avons vanté les mérites de notre aéroport et nous avons fait les
calculs à quelques reprises. Je ne sais pas ce que ça prendrait pour
les faire passer de l’autre côté et offrir ce genre de prix aux citoyens.
Cependant, vous avez tout à fait raison, selon ce que j’en
comprends, leur proposition de valeur repose sur ce modèle donné.

Ceci étant dit, j’aimerais quand même faire une autre remarque.
Si vous avez trouvé que j’avais l’air mal à l’aise quand M. Restall
parlait des 200 000 personnes qui travaillent dans les aéroports, ou
des 40 milliards de dollars, c’est que mon parcours professionnel est
celui d’un ingénieur de la circulation et des transports. C’est le
monde d’où je viens. J’ai appris à voir le transport comme un coût
indirect, comme un coût pour faire des affaires. En fin de compte,
l’objectif réel est de faire en sorte que les gens viennent voir les
attractions de Toronto. Je veux qu’ils visitent les chutes Niagara et
qu’ils aillent au Musée des beaux-arts de l’Ontario. Dans la mesure
où je fais quelque chose qui fait augmenter ce coût, de mon point
de vue, je serais content d’avoir moins d’employés et de réduire
les coûts.

J’essaie de dire que c’est en fait une question de concurrence.
Chaque dollar que nous économisons améliore l’attrait
concurrentiel de nos collectivités. Je me lève le matin et je suis
heureux d’aller travailler parce que j’ai un bon emploi au service de
ma collectivité. J’essaie de rendre le service aérien à Toronto le plus
efficace possible et, ainsi, de stimuler et d’aider l’économie
torontoise. C’est mon rôle. Toute l’aide que nous pouvons obtenir
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economy. That is my role. Any help we receive to bring those
costs down to make us more competitive is very welcome. We are
in a competitive environment in air transportation, as you
probably heard from our carrier colleagues.

Tom Ruth, Vice-Chair, Canadian Airports Council: To add to
that, from our region in Atlantic Canada, airports are huge
economic engines. Just as Mr. McCoomb and Mr. Restall have
said, after safety and security our big mandate as board members
and as management of airports is to create economic impact
within the communities, which has a wonderful trickle-down
effect for jobs and creates a vibrant community.

On the cost side, in addition to the aspects you point out about
fees, we consider that the rent payments we make do not go back
into the airport infrastructure. This fact combined with the fact
that airports have not yet found a way to be eligible for many of
the federal funding programs is a bit of a double whammy that
adds to some of those cost-competitive issues.

Senator Mercer: To follow directly on that, as you know all
politics is local, so I want to get a couple of local questions out of
the way. I preface the question by saying that I think the
Robert L. Stanfield International Airport in Halifax is one of the
best run airports in the country. In my career, I have had to spend
too many hours in airports, and I have never had too many
unhappy moments in the Halifax airport.

My first question is a very picky one. Some of my English
teacher friends, and my friends who are particular about
grammar, would pick on the name of the airport. I am
supportive of the name of the Robert L. Stanfield International
Airport. Mr. Stanfield was a great guy to name the airport after.
He was a good premier of the province. As you approach the
airport — and I know this is not your responsibility, but you get
to talk to the provincial Minister of Transportation quicker than
I — the signage is so bad that it says, ‘‘Robert L Stanfield
International Airport.’’ There is a period missing after the L. My
English teacher friends keep calling me and telling me to please
find the period to put after the L. That is by way of comment; it is
one of those things.

I have a more serious question: Recently we have had
complaints about the service of the Canada Border Services
Agency at the airport in Halifax. This is a concern since the
airport in Halifax is an extremely important part of the gateway.
The airport plays an important role in not just Halifax but in the
Atlantic gateway and in the greater port of Halifax, which
includes the arrival of the ships and trains.

How have you been able to counteract when we have had
complaints of CBSA agents mistreating and poorly treating
people, being ignorant to people arriving. In a couple of reported
cases, these were not tourists but Canadian residents returning
mainly from the United States?

Mr. Ruth: I will attempt to answer that on several levels. On the
first level, any complaint that is about improper action is one too
many. Any complaint that comes to the airport authority about
that service is immediately taken to CBSA to investigate. On

afin de réduire ces coûts et nous rendre plus compétitifs est la
bienvenue. Le transport aérien est un environnement concurrentiel,
comme nos collègues transporteurs vous l’ont probablement dit.

Tom Ruth, vice-président, Conseil des aéroports du Canada : De
plus, dans notre région du Canada atlantique, les aéroports sont
d’énormes moteurs économiques. Comme M. McCoomb et
M. Restall l’ont dit, après la sécurité, notre plus gros mandat en
tant que membres du conseil d’administration et gestionnaires des
aéroports est de produire des répercussions économiques dans les
collectivités, ce qui a un effet extraordinaire sur les emplois et le
dynamisme de la collectivité.

Pour ce qui est des coûts, en plus des éléments que vous avez
soulignés au sujet des frais, nous estimons que les loyers que nous
versons ne sont pas utilisés pour les infrastructures aéroportuaires.
De plus, les aéroports n’ont pas encore trouvé de façon d’être
admissibles à de nombreux programmes fédéraux de financement.
Ces deux facteurs problématiques viennent s’ajouter à certaines de
ces questions de compétitivité au chapitre des coûts.

Le sénateur Mercer : Comme vous le savez, la politique est
toujours locale, et j’aimerais donc vous poser tout de suite deux ou
trois questions dans cette optique. Je vais commencer en précisant
que je pense que l’aéroport international Robert L. Stanfield
d’Halifax est l’un des aéroports les mieux gérés du pays. Dans ma
carrière, j’ai eu à passer beaucoup trop de temps dans les aéroports
et je n’ai jamais eu beaucoup de problèmes à l’aéroport d’Halifax.

Ma première question est très pointilleuse. Certains de mes amis,
des professeurs d’anglais et des gens qui accordent de l’importance
à la grammaire, rient un peu du nom de l’aéroport. J’appuie le nom
de l’aéroport international Robert L. Stanfield. M. Stanfield est un
bon choix pour le nom de l’aéroport. Il a été un bon premier
ministre pour la province. En arrivant à l’aéroport, et je sais que ce
n’est pas votre responsabilité, mais vous réussissez à parler au
ministre provincial des Transports plus rapidement que moi, on
remarque qu’il est en fait écrit « Robert L Stanfield International
Airport » sur le panneau. Il manque un point après le L. Mes amis
qui sont professeurs d’anglais m’appellent sans cesse pour me
demander de trouver le point qui va après le L. Je dis ça en passant.
C’est une de ces choses.

J’ai une question plus sérieuse. Récemment, nous avons reçu des
plaintes concernant le service de l’Agence des services frontaliers du
Canada à l’aéroport d’Halifax. C’est préoccupant, puisque
l’aéroport d’Halifax est un élément extrêmement important de
l’accès au territoire. L’aéroport joue un rôle important à Halifax,
mais aussi dans la porte de l’Atlantique et dans le port d’Halifax en
général, où arrivent les navires et les trains.

Comment avez-vous réagi lorsque nous avons reçu des plaintes
selon lesquelles des agents de l’ASFC avaient maltraité des gens
ou avaient manqué d’égard envers les arrivants? Dans deux ou
trois cas, il ne s’agissait pas de touristes, mais de résidants
canadiens revenant principalement des États-Unis.

M. Ruth : Je vais essayer de donner une réponse en plusieurs
points. D’une part, toute plainte au sujet d’une mauvaise
intervention en est une de trop. Toute plainte reçue par
l’administration aéroportuaire au sujet du service est
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another level, if I were part of CBSA, I would acknowledge that
they have a difficult job to do to protect our society, and at the same
time, they have to do that with a very positive service outlook.

From the metrics point of view, being the next level, we
participate in the Airport Service Quality program, the ASQ
international service standards. In fact, Halifax has been ranked
first in the world in our category for seven straight years. As part
of that, they measure 30 different metrics throughout the entire
airport, and one is customs. I will say from a metrics perspective,
CBSA, the customs process in Halifax, ranks within the top
10 per cent in the world.

One isolated incident among the several that were mentioned is
too many. We have been working with CBSA through the customs
process in the last several months to see if there are things that we
can do in cooperation with them to make improvements so that we
protect the dignity of people who are coming into Canada.

Senator Mercer: Thank you for that. As I say, as a traveller in
and out of our airport weekly, I do not have major complaints.

Mr. McCoomb, Toronto Pearson International Airport is the
largest and busiest airport in the country. We received a letter this
afternoon via the clerk from the Minister of Transport in response
to a question that was asked a week ago about the possibility of
passengers carrying liquids from one flight to another. In his
response, he made a comment, which one of our colleagues had
brought up several weeks ago. The minister was quick to point out
that now if you fly in from Europe to Pearson International on a
domestic flight, you can carry with you your duty-free products
that you bought in London, Frankfurt or Paris, or wherever you
may be coming from. The issue is that most of our international
travel, of course, is not to London, Frankfurt or Paris. It is mostly
to Washington, Chicago, Philadelphia, Miami, et cetera.

Would you acknowledge that this is a major design flaw at the
new terminal at Pearson International? Passengers travelling
strictly from the United States purchase a product inside the gate
in any airport in the United States — Philadelphia, Chicago,
et cetera — arrive at Pearson International and, because of a
design flaw at the airport, when they exit to make a connection to
Ottawa, Halifax or Saskatoon, they then have to stop and put
that product into their checked baggage rather than doing what
someone coming from Frankfurt does, which is carry it on the
next flight? Can you acknowledge that is a design flaw? Have you
talked about how to fix it?

Mr. McCoomb: Let me look at that. I will answer from my
limited understanding of this question.

Until recently, we had real problems with duty-free liquor
going to Europe, period, because it was not allowed. I will
confirm this because I am a little shaky on my facts, but I believe
what the European Union did was sell liquor in tamper-free
pouches, which allows all these things to happen.

immédiatement transférée à l’ASFC en vue d’une enquête.
D’autre part, si je faisais partie de l’ASFC, je dirais que
l’Agence a un travail difficile à faire pour protéger notre société
et qu’elle doit, de plus, le faire en offrant un très bon service.

Par ailleurs, sur le plan des paramètres, nous adhérons au
programme de qualité des services aéroportuaires, les normes de
service internationales de l’ASQ. En fait, l’aéroport d’Halifax s’est
classé premier au monde dans sa catégorie pendant sept années
d’affilée. Pour établir ce classement, 30 paramètres sont évalués
dans l’ensemble de l’aéroport, dont les douanes. Je mentionne
que, sur le plan des paramètres, l’ASFC, le processus des douanes
à Halifax, fait partie des meilleurs au monde, des 10 p. 100.

Un seul incident isolé, parmi ceux qui ont été signalés, en est un
de trop. Au cours des derniers mois, nous avons travaillé avec
l’ASFC pour améliorer le processus des douanes, afin de protéger
la dignité des gens qui entrent au Canada.

Le sénateur Mercer : Merci. Comme je le disais, je passe par
notre aéroport toutes les semaines et je n’ai pas de plainte majeure.

Monsieur McCoomb, l’aéroport international Pearson de
Toronto est l’aéroport le plus grand et le plus occupé au pays.
Cet après-midi, la greffière nous a remis une lettre du ministre des
Transports en réponse à une question que nous avions posée il y a
une semaine quant à la possibilité pour les passagers de
transporter des liquides d’un vol à un autre. Dans sa réponse, il
a fait une observation, qu’un de nos collègues avait d’ailleurs
soulevée il y a quelques semaines. En effet, le ministre a
rapidement souligné que, à l’heure actuelle, si vous arrivez à
l’aéroport international Pearson en provenance d’Europe, sur un
vol national, vous pouvez garder avec vous les produits que vous
avez achetés hors taxes à Londres, à Francfort, à Paris ou peu
importe la ville d’où vous arrivez. Le problème, c’est que la
plupart de nos voyages internationaux ne sont évidemment pas
vers Londres, Francfort ou Paris, mais plutôt en direction de
Washington, de Chicago, de Philadelphie, de Miami, et cetera.

Admettez-vous qu’il s’agit d’un important défaut de conception
de la nouvelle aérogare de l’aéroport international Pearson? Les
passagers en provenance des États-Unis achètent un produit dans
un aéroport américain, que ce soit à Philadelphie, à Chicago ou
ailleurs, arrivent à l’aéroport international Pearson et, en raison du
défaut de conception de l’aéroport, lorsqu’ils sortent pour prendre
leur correspondance vers Ottawa, Halifax ou Saskatoon, ils doivent
s’arrêter pour mettre ce produit dans leurs bagages enregistrés.
Quelqu’un qui arriverait de Francfort l’apporterait sur le prochain
vol. Reconnaissez-vous que c’est un défaut de conception? Avez-
vous discuté de solutions à ce problème?

M. McCoomb : Laissez-moi voir ça. Je vais répondre de mon
mieux, compte tenu de ma compréhension limitée de cette question.

Jusqu’à récemment, nous avions de gros problèmes avec l’alcool
acheté hors taxes en direction de l’Europe, puisque ce n’est pas
autorisé. Ça reste à confirmer, parce que je ne suis pas certain des
faits, mais je pense que l’Union européenne vend l’alcool dans des
sachets inviolables, ce qui permet de faire tout ça.
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To my knowledge, I do not think the Americans have accepted
that yet, so this is not us making the rules.

Senator Mercer: What about coming this way?

Mr. McCoomb: That is just it; you do not have this sealed bag
coming from the United States.

Senator Mercer: Interestingly enough, if you fly from Kelowna,
for example, after security — Kelowna is in the wine-producing
part of British Columbia — you can buy wine inside the gate. If
you are connecting through Toronto, you are staying inside the
gate, so you never go outside of security; you can carry, in this case,
wine, all the way to wherever your final destination is inside of
Canada. However, if you are flying from California or wherever in
the United States and land at Pearson International, you have to
go outside of security to make your connection. As soon as you go
outside of security, you have to put the liquor into your
checked luggage.

Mr. McCoomb: Believe me, we really want to provide the
smoothest connections and least hassle for our passengers. My
suspicion is that this is a question of regulations that we have to
conform to in terms of our regulators, our masters, but I will raise
the question. We will see if anything can be done. I was certainly
delighted when the European Union allowed us to offer the same
connecting aspects for alcohol in that particular case.

Senator Mercer: My colleagues have heard this before, but my
theory is that my flying experience starts at the curb when I get
out of the cab and ends when I get into the cab wherever my
destination is.

This question is for you all. Someone said that one size does not
fit all, but good service does fit all. Do we have a measurement
through the Canadian Airports Council that develops best
practices and shares that through airports, whether it be in
British Columbia or Halifax or Toronto?

Mr. Ruth: The ASQ formula that I mentioned earlier and the
metrics are provided from Geneva, Switzerland; that is where they
are headquartered. Almost all airports participate in these
surveys. Thousands of surveys are done by passengers at each
airport year-round. When we get the metrics and results, we are
then measured on these elements and awards are given. We have
been fortunate in Halifax to receive quite a few of these global
awards, but that is not why airports do the surveys. They are done
because it gives us a chance to measure our customer service
performance and then to improve on that.

Another element of customer service at the airports is that we
have a unique management role, in that we really do a lot of
collaboration with many service providers in the airport.

Having said that, we would never divorce ourselves from that
ultimate customer service offering. If baggage is coming late —
and we get those complaints, maybe as much or more than the

À ma connaissance, les Américains n’ont pas encore accepté ça,
donc ce ne sont pas nos règles à nous.

Le sénateur Mercer : Et qu’en est-il pour les passagers arrivant ici?

M. McCoomb : C’est là tout le problème. Ces sacs scellés ne
sont pas fournis aux États-Unis.

Le sénateur Mercer : Ce qui est intéressant, c’est que si vous
volez à partir de Kelowna, par exemple, Kelowna qui fait partie
de la région vinicole de la Colombie-Britannique, vous pouvez
acheter du vin après avoir passé les contrôles. Si vous avez une
correspondance à Toronto, vous restez à l’intérieur du périmètre
de sécurité, vous n’avez pas à en sortir. Dans ce cas, vous pouvez
apporter le vin jusqu’à votre destination finale au Canada. Par
contre, si vous arrivez de Californie ou d’ailleurs aux États-Unis
et que vous atterrissez à l’aéroport international Pearson, vous
devez sortir du périmètre de sécurité pour votre correspondance.
Dès que vous en sortez, vous devez mettre l’alcool dans vos
bagages enregistrés.

M. McCoomb : Croyez-moi, nous voulons vraiment offrir des
correspondances faciles et sans tracas à nos passagers. Je
soupçonne que c’est une situation causée par les règlements qui
nous sont imposés par nos organismes de réglementation, nos
maîtres, mais je vais poser la question. Nous verrons si quelque
chose peut être fait. J’ai été ravi lorsque l’Union européenne a
accepté, dans ce cas précis, de nous offrir les mêmes modalités de
correspondance en ce qui concerne l’alcool.

Le sénateur Mercer : Mes collègues ont déjà entendu ça mais,
selon moi, l’expérience de vol commence sur le trottoir, lorsque je
sors du taxi, et se termine lorsque j’entre dans mon taxi à
destination.

Cette question s’adresse à vous tous. Quelqu’un a dit qu’il n’y
avait pas de solution unique, mais en fait tout le monde veut du
bon service. Est-ce que le Conseil des aéroports du Canada
dispose d’une mesure lui permettant d’élaborer des pratiques
exemplaires et de les communiquer à tous les aéroports, que ce
soit en Colombie-Britannique, à Halifax ou à Toronto?

M. Ruth : La formule de l’ASQ dont j’ai parlé tout à l’heure et
les paramètres proviennent de Genève, en Suisse, où l’ASQ est
basée. Presque tous les aéroports participent à ces enquêtes. Des
milliers d’enquêtes auprès des passagers sont effectuées à longueur
d’année dans chaque aéroport. Lorsque nous obtenons les
paramètres et les résultats, nous sommes évalués en fonction de
ces éléments, et des prix sont décernés. Nous avons eu la chance, à
Halifax, de recevoir un bon nombre de ces prix mondiaux, mais ce
n’est pas pour ça que les aéroports font les enquêtes. C’est plutôt
parce qu’elles nous donnent l’occasion d’évaluer notre service à la
clientèle et de l’améliorer.

Notre rôle unique de gestion est un autre élément du service à
la clientèle, puisque nous collaborons grandement avec beaucoup
de fournisseurs de services dans l’aéroport.

Cela dit, nous n’accepterions jamais de compromettre
l’expérience de service à la clientèle. Si des bagages sont en
retard— et nous recevons des plaintes à ce sujet, peut-être autant

5:72 Transport and Communications 17-11-2010



airlines in some cases — we will work with the airlines where we
can to improve those experiences in all the different aspects of
customer service.

We also collaborate with each other with best practices. We
have several meetings a year where we talk about some of our
service improvement initiatives.

Senator Frum: Thank you, gentlemen, for being here.

To continue a little with Senator Housakos’ line of
questioning, we understand the biggest burden or difficulty for
airports are the federal rents. That is the testimony we have heard.
Is there any sense that your municipal tax rates are tied to the rent
and in the event that the rents were lifted, you would have to
renegotiate with the municipalities? Are any of them giving you a
break of any sort?

Mr. Restall: Not that I am aware. I am not aware of any other
airport where they do not deal with their municipal taxes as a total
separate entity from the other financial aspects of the airport.

Mr. McCoomb: They are totally decoupled in Toronto.

Mr. Ruth: They are decoupled in Halifax as well.

Senator Frum: Do you have figures on the percentage of
travellers coming through Canadian airports that are tourists
versus business?

Mr. Restall: Each airport will have a different part of that
equation. That is part of the ASQ program actually, and it is why
our community takes such an interest in it. We spread that
information to our board. They want to hear it every quarter, you
can appreciate because they want to know what is good for the
airport. We spread it throughout the community. We watch it
carefully.

It is interesting because we have seen a transition in Saskatoon.
We have moved to a higher percentage of business travel than
leisure travel, and that was unique to us. It changes our customer
service expectations because their demands are different than the
demands of leisure traffic. That is our number, but it will be
different in each community and different almost by month
because it depends on when summer begins and when spring
break is, et cetera. It moves around.

Senator Frum: Do you have some sense of what the breakdown
would look like, say, in Saskatoon?

Mr. Restall: It was 55 per cent business and 45 per cent leisure
in the last quarter.

Senator Frum: What about at Pearson International?

Mr. Restall: It will be different in January, February and
March because we have 18 flights a week to hot spots. There is
something about leaving Saskatchewan in the winter. People want
to be where it is warm. It changes the equation.

Senator Frum: When we worry about losing customers to the
United States, are we worried about the business traveller? Is that
an issue?

ou même plus que les compagnies aériennes, dans certains cas —,
nous travaillons avec les compagnies aériennes dans la mesure du
possible afin d’améliorer tous les aspects du service à la clientèle.

Nous collaborons aussi entre nous en ce qui a trait aux pratiques
exemplaires. Chaque année, nous participons à plusieurs réunions
pendant lesquelles nous discutons de certaines de nos initiatives
d’amélioration du service.

Le sénateur Frum : Merci, messieurs, d’être ici.

Pour poursuivre sur la lancée du sénateur Housakos, nous
comprenons que les loyers payables au gouvernement fédéral
constituent le principal fardeau, le principal problème des
aéroports. C’est ce que les témoins nous ont dit. Est-ce logique
que les taux de l’impôt municipal soient liés aux loyers? Et si les
loyers étaient abolis, auriez-vous à renégocier avec les
municipalités? Est-ce qu’elles vous accordent un répit quelconque?

M. Restall : Pas à ce que je sache. Je ne connais aucun autre
aéroport qui ne s’occupe pas de l’impôt municipal comme d’une
entité totalement distincte des autres aspects financiers de l’aéroport.

M. McCoomb : Ils sont complètement séparés à Toronto.

M. Ruth : Ils sont séparés à Halifax aussi.

Le sénateur Frum : Connaissez-vous le pourcentage de
passagers qui utilisent les aéroports canadiens à des fins
touristiques et pour des raisons d’affaires?

M. Restall : Chaque aéroport détient une partie différente de
cette équation. À vrai dire, ça fait partie du programme de l’ASQ,
et c’est pourquoi notre collectivité s’y intéresse tant. Nous
communiquons ces renseignements aux membres de notre
conseil. Ils les veulent pour chaque trimestre, parce qu’ils
veulent savoir ce qui est bon pour l’aéroport. Nous les
transmettons à toute la collectivité. Nous les surveillons de près.

C’est intéressant parce que nous avons observé une transition à
Saskatoon. Nous avons maintenant plus de voyages d’affaires que
de voyages d’agrément, ce qui est exceptionnel pour nous. Ça
change les attentes en matière de service à la clientèle, puisque les
demandes des gens d’affaires sont différentes de celles des
passagers en voyage d’agrément. C’est notre pourcentage, mais
il sera différent dans chaque collectivité et différent d’un mois à
l’autre ou presque, puisqu’il varie en période estivale, pendant la
semaine de relâche, et cetera. Il fluctue.

Le sénateur Frum : Avez-vous une idée de ce à quoi
ressembleraient les chiffres pour, disons, Saskatoon?

M. Restall : Au dernier trimestre, il s’agissait de 55 p. 100 de
voyages d’affaires et de 45 p. 100 de voyages d’agrément.

Le sénateur Frum : Et pour l’aéroport international Pearson?

M. Restall : Les pourcentages seront différents en janvier, en
février et en mars, parce que nous avons 18 vols par semaine vers
des destinations soleil. Les gens quittent la Saskatchewan l’hiver.
Ils veulent être là où il fait chaud. Ça change l’équation.

Le sénateur Frum : Lorsque nous avons peur de perdre des
clients au profit des États-Unis, est-ce des gens d’affaires dont
nous nous inquiétons? Est-ce que c’est un problème?
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Mr. Restall: I want to reiterate what Mr. McCoomb said. It is
a value equation issue, what they are able to offer in terms of price
and the fact that they will intrigue people. There are two or three
or four of them, and that is leisure traffic. If you did a value
equation, and you valued your time, the cost of your car, and so
on, then maybe it is not such a good deal. As consumers, we tend
to ask what it costs in ready, hard cash. That is why people cross
the border. The value equation we are seeing is leisure.

Is that fair, Mr. McCoomb?

Mr. McCoomb: Seemingly, it is now drifting in that direction.

Senator Frum: Is your position that there are policies in the
United States that are predatory or inappropriate, or is there
anything that might violate NAFTA agreements in the behaviour of
the U.S. government, the airports you mentioned along the border?

Mr. Restall: Airports in the United States operate differently
than airports in Canada. Typically, airports in the United States
are run by the city or by the county, so they do not pay municipal
taxes because they would be paying taxes to themselves. They do
not pay rent. They all get Airport Improvement Program —
AIP — money. Every airport gets AIP money.

If you were looking at Billings, Montana, which is south of
Saskatoon, it runs about the same amount of traffic as Saskatoon.
They have an entitlement of $4 million a year. That is what is
given to them for capital, and that changes the equation.

However, on the other side, they have some limitations. They
have regulations in some economic areas that make their business
model different from ours. You are not comparing apples to
apples. There is nothing I would say that is predatory in nature.

Mr. McCoomb: With respect to your question about tourists,
we receive statistics from the government, particularly on aircraft
and passenger activity, and particularly broken down by planed
and deplaned passengers. This is useful for planning, but we
conduct our own market research and look at the passengers
because we are trying to satisfy people, and their needs and
expectations are different.

In our case, we are dealing with at least five distinct sets. For
example, we would characterize you in our market research as
‘‘suits on the fly.’’ You want to use the lounge, you want to be left
alone, and you want to plug in. We have another large group that
we call ‘‘experience seekers.’’ These people love to go into our
stores. We measure that and track them because we are trying to
ensure that the services we are offering meet everyone’s
expectations. One of the problems is that we hear certain
complaints all the time, which are valid for one group but do
not apply to another.

M. Restall : J’aimerais réitérer ce que M. McCoomb a dit. C’est
une équation de valeur, à savoir les prix qu’ils peuvent offrir et le
fait qu’ils intriguent les gens. Ils sont deux, trois ou quatre, pour
des voyages d’agrément. Si vous posiez une équation de valeur et
que vous déterminiez la valeur de votre temps, le coût de votre
voiture, et cetera, vous constateriez que ce n’est peut-être pas une si
bonne affaire que ça. En tant que consommateurs, nous avons
tendance à demander ce que ça coûte pour vrai, en argent liquide.
C’est pour ça que les gens traversent la frontière. L’équation de
valeur que nous observons concerne les voyages d’agrément.

Est-ce exact, monsieur McCoomb?

M. McCoomb : Apparemment, ça semble aller dans cette
direction.

Le sénateur Frum : Selon vous, est-ce que certaines politiques
américaines sont abusives ou inappropriées? Y a-t-il quelque
chose dans le comportement du gouvernement des États-Unis, des
aéroports frontaliers que vous avez mentionnés, qui pourrait
constituer une violation des dispositions de l’ALENA?

M. Restall : Les aéroports aux États-Unis fonctionnent
différemment des aéroports au Canada. Habituellement, les
aéroports américains sont exploités par la ville ou le comté, et
ils ne payent donc pas d’impôt municipal, puisque cet impôt leur
reviendrait. Ils ne payent pas de loyer. Ils reçoivent tous des fonds
du programme d’améliorations aéroportuaires. Tous les aéroports
reçoivent de tels fonds.

Par exemple, l’aéroport de Billings, dans le Montana, qui se
trouve au sud de Saskatoon, gère environ la même quantité de
passagers que celui de Saskatoon. Il a droit à 4 millions de dollars
par année. C’est ce qu’il reçoit pour les immobilisations, et ça
change l’équation.

D’un autre côté, ils ont certaines limites. Ils sont assujettis à des
règlements dans certains domaines économiques qui rendent leur
modèle d’affaires différent du nôtre. Vous comparez des pommes
avec des oranges. Je dirais qu’il n’y a rien de foncièrement abusif.

M. McCoomb : Pour ce qui est de votre question sur les
touristes, nous recevons des statistiques du gouvernement, en
particulier sur les activités des avions et des passagers ainsi que
par passagers embarqués ou débarqués. Elles sont utiles pour la
planification, mais nous effectuons nos propres études de marché
et prenons les passagers en compte puisque nous tentons de
satisfaire les gens, et leurs besoins et leurs attentes diffèrent.

Dans notre cas, nous avons affaire à au moins cinq groupes.
Par exemple, dans notre étude de marché, vous entreriez dans la
catégorie des « gens d’affaires ». Vous voulez utiliser le salon,
vous voulez qu’on vous laisse tranquilles et vous voulez vous
connecter. Les « adeptes d’expériences » constituent un autre
grand groupe. Ces gens adorent aller dans nos magasins. Nous
évaluons ça et nous en faisons le suivi, parce que nous tentons de
nous assurer que les services que nous offrons répondent aux
attentes de tout le monde. Un des problèmes est que nous
recevons tout le temps certaines plaintes, qui sont pertinentes
pour un groupe, mais qui ne s’appliquent pas à un autre.
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We have a group that we call ‘‘chillers.’’ You may recognize
them yourselves, probably your children travelling internationally.
You can recognize them because they have earbuds in their ears,
and they are sleeping in their chairs.

Each of those groups has needs. You have to see the
population in terms of their needs and wants. If you want to
satisfy these people, you need to ensure that each group gets what
it wants. It is not homogeneous. Not only are airports not all the
same, but even within a large airport such as Toronto Pearson
International, handling 86,000 people a day, there are different
needs, wants and expectations.

Senator Frum: Do you want to share all the categories with us?
I am sure you are leaving out some of the more derogatory
categories.

Mr. McCoomb: The point is that there are categories, and we
are trying to understand these people and their particular needs
and wants.

Mr. Ruth: We are a little over 40 per cent for business
travellers, and we are in the upper 50 per cent for leisure
travellers. Interestingly, in Nova Scotia — and this may be the
case throughout the rest of the country; I am not sure — people
who come to Nova Scotia by air spend about 40 per cent more
than those who come by road, so they are leaving more dollars in
the community.

Mr. Restall: One of the groups is called ‘‘groupers.’’ They are
groups. They could be leisure groups or business groups coming
in for conventions. They have different demands among them,
and they cycle through times. It is a dynamic environment, and
you have to tailor to each piece of dynamics that happen.

Mr. McCoomb: We receive great statistics from Ontario
Tourism, particularly arrivals by day, the period they are
staying and what they are up to. This is useful information as
well; I do not want to downplay it. However, we do our own
extensive market research, which, by the way, you are all invited
to join if you go through Pearson International regularly. The
website is www.yourvoiceatpearson.com. We invite people to
comment. Through your voice, we learn and try to improve our
product. As frequent travellers, we welcome your input.

Senator Zimmer: Thank you for your presentation. I went to
university in Saskatoon, so when we spoke about it, I had a
flashback. I must confess that I also had hot flashes because in
Las Vegas they say, ‘‘What happens in Vegas stays in Vegas,’’ but
they say, ‘‘What happens in Saskatoon never happened.’’

Senator Housakos keeps asking my questions about the fees.
However, I will go further. I always wanted to ask these
questions: Who sets the fees? How much is set? Where does the
money go? Does it go into a black hole? Is the money held? Do
the authorities hold the money? Who decides when and where
they do the improvement? By the way, it is a very efficient, nice
airport in Saskatoon.

What is the process? For months and years, I have objected to
these fees, and I would like to know who makes those decisions.

Il y a un groupe que nous appelons les « détendus ». Vous
pouvez les reconnaître par vous-mêmes. Peut-être que vos enfants
qui voyagent à l’étranger en font partie. Ils ont des écouteurs sur
les oreilles et ils dorment dans leurs chaises.

Chacun de ces groupes a des besoins. Vous devez penser à la
population dans l’optique de leurs besoins. Si vous voulez satisfaire
ces gens, vous devez vous assurer que chaque groupe a ce qu’il veut.
Ce n’est pas homogène. Non seulement les aéroports sont tous
différents, mais même dans un grand aéroport comme l’aéroport
international de Toronto, où transitent 86 000 personnes chaque
jour, il y a des attentes et des besoins différents.

Le sénateur Frum : Voulez-vous nous faire part de toutes les
catégories? Je suis certaine que vous omettez certaines catégories
plus péjoratives.

M. McCoomb : L’idée est que des catégories de gens existent,
et que nous essayons de comprendre ces gens et les besoins qui
leur sont propres.

M. Ruth : Les voyages d’affaires comptent pour un peu plus de
40 p. 100, et les voyages d’agrément pour plus de 50 p. 100. Ce
qui est intéressant, en Nouvelle-Écosse — et c’est peut-être le cas
dans le reste du pays, je ne sais pas —, c’est que les gens qui
prennent l’avion pour venir en Nouvelle-Écosse dépensent
environ 40 p. 100 de plus que ceux qui viennent par la route, et
ils laissent donc plus d’argent dans la collectivité.

M. Restall : Les « groupes » constituent une autre catégorie.
Ce sont des groupes d’agrément ou des groupes d’affaires qui se
rendent à des congrès. Leurs demandes sont variées et cycliques.
C’est un environnement dynamique, et il faut s’adapter à chaque
élément de la dynamique.

M. McCoomb : Nous recevons d’excellentes statistiques de
Tourisme Ontario, notamment sur les arrivées par jour, la durée
des séjours et la raison des séjours. Ce sont des données utiles, je ne
le nie pas. Toutefois, nous effectuons nos propres études de marché
approfondies et, en passant, vous pouvez tous y participer si vous
allez régulièrement à l’aéroport international Pearson. Le site web
se trouve à l’adresse www.yourvoiceatpearson.com. Nous invitons
les gens à nous transmettre leurs commentaires. Grâce à vous, nous
apprenons et essayons d’améliorer notre produit. Puisque vous
voyagez souvent, votre participation est la bienvenue.

Le sénateur Zimmer : Merci pour votre exposé. Je suis allé à
l’université à Saskatoon, donc lorsque nous en avons parlé, ça m’a
rappelé des souvenirs. Je dois avouer que j’ai aussi eu des bouffées
de chaleur parce qu’à Las Vegas, on dit que ce qui se produit à
Vegas reste à Vegas, mais on dit que ce qui se produit à Saskatoon
ne s’est jamais produit.

Le sénateur Housakos n’arrête pas de poser mes questions sur
les frais. Cela dit, je vais aller plus loin. J’ai toujours voulu poser
ces questions. Qui établit les frais? Quelle partie de ces frais est
établie? Où va l’argent? Va-t-il dans un trou noir? L’argent est-il
retenu? L’administration gère-elle l’argent? Qui décide des
améliorations et du moment où elles sont apportées? En
passant, l’aéroport de Saskatoon est très efficace et agréable.

Quel est le processus? Je m’oppose à ces frais depuis des
années, et j’aimerais savoir qui prend ces décisions.
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Mr. Restall: By the way, the Saskatoon airport has no debt at
the current time, and that is the way we would like to keep it.
However, circumstances always dictate that you respond to your
community, and the community actually drives what we are doing
in terms of what they are looking for in a facility and a product. If
the community is driving the air service because they are filling up
the seats, and the airlines bring in more aircraft, then we have to
facilitate them.

Fees are determined by the airport authority, based on the
philosophy of the airport of reinvesting all the money. The money
is held by the airport authority. It is a not-for-profit corporation.
No money is paid out to anyone; it is all reinvested.

The fees are the result of consultation with the airline and the
retail entities. We do market research on what the market price is for
certain things. We tend not to be a leader in the market value but,
rather, a close trailer. I use our parking fee structure as an example.
We do not want to lead the marketplace in determining parking fees,
but we will be close behind what the community is paying.

As I said, the money is held by the airport authority. The
airport board then determines the priority. The board approves
the budget, and the board presents annual reports to the public
and to our nominators. We meet with our nominators. Each one
of our nominators goes through our annual report, budgets and
financial statements. Then we have an annual general meeting, to
which we invite everyone in the community. We stand up there in
a transparent fashion and explain how our rates got to be what
they are, how the revenues were generated and spent, and why we
spent them that way.

Senator Zimmer: Do you consider each airport a not-for-profit
organization?

Mr. Restall: Absolutely.

Senator Zimmer: Is there any relationship between the airports
with setting of fees, or do you operate as individual silos?

Mr. Restall: Individual silos, independently. Each airport
decides what is appropriate for itself, what its capital needs are
and what its revenue stream is.

I will use Saskatoon as an example. The initial board decided
that we would be — and, I am not supposed to say ‘‘a cheap
airport’’— an affordable airport. We do everything in our power
to be an affordable airport to our air carriers on the premise that
that it is our marketing. We want the airlines to use our airport.
We have an air service group. The mayor sits on the board, and it
is chaired by the tourism association. We said that we will fill
seats on planes and encourage the airlines to give us more. We will
do that by making it affordable for them to operate in Saskatoon.
In 12 years of operation at Saskatoon airport, we raised the major
rates to carriers, which are landing fees and general terminal fees,

M. Restall : En passant, à l’heure actuelle, l’aéroport de
Saskatoon n’a aucune dette, et nous aimerions que ça reste ainsi.
Toutefois, les circonstances exigent toujours que nous écoutions
notre collectivité, et c’est en fait la collectivité qui détermine ce que
nous faisons, puisque nous tentons de lui fournir les installations et
les produits qu’elle recherche. Si la collectivité stimule le service
aérien en remplissant les sièges, les compagnies aériennes vont faire
venir plus d’avions, et nous devons les accueillir.

Les frais sont établis par l’administration aéroportuaire, selon
la philosophie de l’aéroport visant le réinvestissement de l’argent.
L’administration aéroportuaire gère l’argent. Il s’agit d’une
société sans but lucratif. Aucun argent n’est versé à qui que ce
soit. Il est réinvesti en totalité.

Les frais sont le résultat de consultations menées auprès des
compagnies aériennes et des détaillants. Nous faisons des études de
marché sur le prix de certaines choses. Généralement, nous ne
sommes pas au premier rang pour ce qui est de la valeur marchande,
mais nous suivons de près. Je pense par exemple à notre structure
pour les frais de stationnement. Nous ne voulons pas être à l’avant-
garde du marché dans l’établissement des frais de stationnement,
mais nous sommes tout près de ce que paie la collectivité.

Comme je l’ai dit, l’argent est géré par l’administration
aéroportuaire. Le conseil d’administration de l’aéroport détermine
ensuite les priorités. Le conseil approuve le budget et présente des
rapports annuels au public et aux personnes qui ont proposé nos
candidatures. Nous rencontrons ces personnes. Chacune d’elles
parcourt notre rapport annuel, nos budgets et nos états financiers.
Nous tenons ensuite une assemblée générale annuelle, à laquelle
nous invitons toute la collectivité. Nous sommes honnêtes et nous
expliquons pourquoi nos tarifs sont ce qu’ils sont, comment nous
avons fait et dépensé nos bénéfices, et pourquoi nous les avons
dépensés ainsi.

Le sénateur Zimmer : Est-ce que vous considérez tous les
aéroports comme des sociétés sans but lucratif?

M. Restall : Tout à fait.

Le sénateur Zimmer : Y a-t-il des relations entre les aéroports
pour l’établissement des frais ou agissez-vous en vase clos?

M. Restall : En vase clos, indépendamment. Chaque aéroport
décide de ce qui lui convient le mieux, de ses besoins en matière
d’immobilisations et de ses sources de bénéfices.

Prenons par exemple Saskatoon. Le conseil avait au départ
décidé d’opter pour un aéroport abordable— je ne suis pas censé
dire « bon marché ». Nous faisons tout ce qui est en notre
pouvoir afin d’être un aéroport abordable pour nos transporteurs
aériens, en partant du principe que c’est notre stratégie de
marketing. Nous voulons que les compagnies aériennes utilisent
notre aéroport. Nous avons un groupe de services aériens. Le
maire siège au conseil, qui est présidé par l’association du
tourisme. Nous avons dit que nous remplirions les avions et que
nous encouragerions les compagnies aériennes à nous en fournir
davantage, et c’est en offrant des conditions abordables à
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twice, for a total of 6 per cent. I do not know any other businesses
that can say that their major partners only had a 6 per cent
increase in 12 years. We have done that in Saskatoon.

If you were to look at Regina or Winnipeg or Halifax or
Toronto, they have a different philosophy. It is driven by what they
need to do. It is also where you are in our life cycle. Mr. McCoomb
will tell you that when they assumed the airport in Toronto, the life
cycle required substantial investments. When they took over the
airport in Thunder Bay, they got a brand new plant. Because they
had brand new runways and a new terminal, they did not have to
spend the money in their first 12 years of being an airport
authority. Their time will come; it is a continuous process.

Senator Zimmer: A good example is Winnipeg.

Mr. Restall: Yes, they are at that point.

Senator Zimmer: They did a renovation in 1955. I must give
them a bouquet on this. They are building a beautiful airport, but
it looks extremely functional. Congratulations on that.

Senator Plett: I would not have normally done this, but I will
give everyone little lesson in geography now. I am from
Landmark, Manitoba. For the record, that is the geographical
centre of Canada. My Main Street running north and south is the
very centre of Canada. I live just on the west side of that Main
Street; I have an office just on the east side of that Main Street. I
travel from Western Canada to Eastern Canada many times a day
when I am home. I am very proud of that. I travel out of the
Winnipeg airport frequently, as does Senator Zimmer, although
he wishes he was travelling out of the Saskatchewan airport.
Hopefully, we will have a wonderful building there sometime. I
drive by it a few times a week. We are hearing now that it might
be a few more years before we are in it. That is not what we are
discussing today, though.

First, I apologize for being late, and my question may not be
relevant for this committee.

What involvement does your organization have in the security
aspect? That is what my questions are based on. As I arrived here,
you were talking about the NEXUS card, which is a wonderful
card, even for domestic travel. I commend whoever started that
card. I have it, and it has made my life easier.

My questions are about security. Do you have authority in that?

Mr. Restall: There is a value equation in security. We are all
involved in it. Everyone in the airport is involved in security. We
all have different roles and have to work collaboratively. It starts
with the regulator, Transport Canada, who sets the rules; then
moves to CATSA, who delivers those rules at pre-board
screening; and then to the structure of the airport involved —
that is, the physical aspects of security; then to the carriers and
their need to maintain procedures and flow their passengers and

Saskatoon que nous le faisons. En 12 ans, à l’aéroport de
Saskatoon, nous avons augmenté les principaux tarifs pour les
transporteurs, c’est-à-dire les redevances d’atterrissage et les
redevances d’utilisation de terminal, deux fois, pour un total de
6 p. 100. Je ne sais pas si d’autres entreprises peuvent dire que
leurs principaux partenaires n’ont augmenté leurs tarifs que de
6 p. 100 en 12 ans. C’est ce que nous avons fait à Saskatoon.

Les aéroports de Regina, de Winnipeg, d’Halifax et de Toronto
ont une philosophie différente. Elle est axée sur ce qu’ils doivent
faire. Ça dépend aussi d’où ils en sont dans leur cycle de vie.
M. McCoomb vous dira que, lorsqu’ils ont pris en charge
l’aéroport de Toronto, le cycle de vie exigeait des investissements
considérables. Lorsqu’ils ont pris la direction de l’aéroport de
Thunder Bay, il s’agissait d’installations flambant neuves.
Puisqu’ils avaient des pistes flambant neuves et une nouvelle
aérogare, ils n’ont pas eu à dépenser dans leurs 12 premières années
comme administration aéroportuaire. Leur tour viendra; c’est un
processus cyclique.

Le sénateur Zimmer : L’aéroport de Winnipeg est un bon exemple.

M. Restall : Oui, ils en sont là.

Le sénateur Zimmer : Ils ont fait des rénovations en 1955. Je
dois les féliciter sur ce point. Ils construisent un aéroport
magnifique, qui semble extrêmement fonctionnel. Félicitations.

Le sénateur Plett : Normalement, je ne fais pas ça, mais je vais
donner un petit cours de géographie à tout le monde. Je viens de
Landmark, au Manitoba. C’est le centre géographique du
Canada. Ma rue principale nord-sud est le véritable centre du
Canada. Je vis juste à l’ouest de cette rue principale et j’ai un
bureau juste à l’est de cette rue principale. Je voyage de l’Ouest à
l’Est du Canada plusieurs fois par jour lorsque je suis chez moi.
J’en suis très fier. Je pars souvent de l’aéroport de Winnipeg, tout
comme le sénateur Zimmer, même s’il préférerait partir de
l’aéroport de la Saskatchewan. J’espère que nous aurons bientôt
de magnifiques installations. Je passe devant en voiture quelques
fois par semaine. On nous dit maintenant qu’il faudra peut-être
encore plusieurs années avant de pouvoir y entrer. Toutefois, ce
n’est pas ce dont nous parlons aujourd’hui.

Tout d’abord, je suis désolé d’être en retard, et ma question
n’est peut-être pas pertinente pour le comité.

Dans quelle mesure votre organisation participe-t-elle à la
sécurité? C’est ce sur quoi mes questions sont axées. Quand je suis
arrivé, vous parliez de la carte NEXUS, qui est géniale, même
pour les voyages intérieurs. J’applaudis la personne qui a pensé à
cette carte. Je l’ai, et elle me facilite vraiment la vie.

Mes questions portent sur la sécurité. Est-ce que ça relève de
votre compétence?

M. Restall : La sécurité est une équation de valeur. Nous y
participons tous. Dans l’aéroport, tout le monde participe à la
sécurité. Nous avons tous des rôles différents et nous devons
collaborer. Tout d’abord, l’organisme de réglementation,
Transports Canada, établit les règles. Ensuite, l’ACSTA
applique ces règles au contrôle avant l’embarquement. C’est
alors la structure de l’aéroport qui entre en jeu, c’est-à-dire les
aspects physiques de la sécurité, puis les transporteurs, qui ont
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their bags in such a fashion. The retail people have a
responsibility in supply-chain management of their product as it
moves in and out of security. I can keep going,down to the hangar
line and all the people there and the small aircraft that fly, too.

It is a collaborative effort. We all have different roles in it. It is
hard to say what specific role you are talking about and how we
fit into that. We all work collaboratively and our primary
motivation is to ensure that the travelling public has a safe and
secure trip. If we can make it enjoyable, that is even better.

Senator Plett: I appreciate that. As Senator Mercer said, I
think that my trip begins when I get out of the cab until I get into
a cab at the other end. Many of these experiences are frustrating,
but not all of them. I find it strange that there does not seem to be
any consistency in what the people at security do. When I talk
about security, I mean at the scanning machines and what they
do, and what their mechanisms are for deciding who they want to
give the treatment with the rod or the bar.

One day, supposedly I beeped when I walked through. They do
everything short of a strip search. The next day when I walk
through the scanner, I forget to take a watch off and nothing
beeps. When they use the bar, one day they zip along and send
you on your way. The next time they stick their fingers in your
shoe and ask you to lean against a bench so that they can look at
the bottom of the shoe. There does not seem to be any consistency
in what they do.

I have a sinus problem so I carry one of these with me. I have it
in my jacket pocket and never take it out. I throw my jacket in the
basket. Seldom does it show up on the screen, but every now and
again it does. They take it out of my pocket and put it in a little
plastic bag and give it to me, and then I can walk through. I am
not sure whether they think I will leave it in that plastic bag on the
airplane, but if they put it in a plastic bag for me to walk 20 feet,
there seems to be some degree of safety in this.

Who makes the rules that seem to be so inconsistent from one
airport to another? I know you cannot specifically answer these
questions, but who decides on that?

Mr. Restall: You are talking about the touch part. That is,
where you, as the traveller, are touched. Typically, Transport
Canada sets the rules for that, and CATSA is the entity that
enforces those rules.

The rules come under Transport Canada, and the touch that
you are talking about is delivered by CATSA. That is who you
need to talk to in the areas that you just mentioned.

Senator Plett: Who is CATSA?

Mr. Restall: It is the Canadian Air Transport Security
Authority. Kevin McGarr is the president and CEO. I am sure
he would be delighted to talk to you about that.

besoin de maintenir les procédures et de faire circuler les passagers
et les valises d’une façon donnée. Les détaillants ont une
responsabilité dans la gestion de la chaîne logistique de leur
produit lorsqu’il entre dans le périmètre de sécurité et en sort. Je
peux même continuer, jusqu’au secteur des hangars et à tous les
gens qui s’y trouvent, jusqu’aux petits avions aussi.

C’est un effort de collaboration. Nous avons tous des rôles
différents à jouer. Je ne sais pas de quel rôle en particulier vous
parlez et en quoi il nous concerne. Nous travaillons tous en
collaboration, et notre motivation première est de veiller à ce que
les passagers puissent voyager de façon sécuritaire. Si nous
pouvons rendre leur voyage agréable, c’est encore mieux.

Le sénateur Plett : Je comprends. Comme l’a dit le sénateur
Mercer, j’estime que mon voyage commence lorsque je sors du
taxi et qu’il se termine lorsque j’entre dans mon taxi à destination.
Bon nombre de ces expériences sont fâcheuses, mais pas toutes. Je
trouve étrange qu’il ne semble pas y avoir de constance dans ce
que font les gens au contrôle de sécurité. Lorsque je parle de la
sécurité, je veux dire l’endroit où il y a les portiques détecteurs, ce
que ces gens-là font, ainsi qu’aux mécanismes utilisés pour décider
avec qui on utilise le petit bâton.

Supposons qu’un jour le portique se mette à sonner lorsque j’y
passe. Ils font toute la procédure, sauf une fouille à nu. Le
lendemain, quand je repasse sous le portique détecteur, j’oublie
d’enlever ma montre, et rien ne se passe. Un jour, ils utilisent le
bâton et vous disent de continuer. La fois d’après, ils mettent leurs
doigts dans vos souliers et vous demandent de vous accoter sur un
banc pour regarder en dessous de vos souliers. Il ne semble pas y
avoir de constance dans ce qu’ils font.

J’ai un problème de sinus, donc j’ai toujours ça avec moi. Je le
mets dans la poche de ma veste et je ne le sors jamais. Je mets ma
veste dans le panier. Il apparaît rarement à l’écran, mais de temps
à autre, oui. Ils le sortent de ma poche, le mettent dans un petit
sac en plastique et me le donnent, et je peux continuer. Je ne sais
pas s’ils pensent que je vais le laisser dans le sac en plastique une
fois dans l’avion, mais s’ils le mettent dans un sac en plastique
pour la courte distance que je franchis ensuite, c’est que cette
façon de faire doit être sécuritaire d’une façon ou d’une autre.

Qui dicte les règles qui semblent si différentes d’un aéroport à
l’autre? Je sais que vous ne pouvez pas répondre précisément à ces
questions, mais qui décide ça?

M. Restall : Vous parlez du touché, c’est-à-dire de la partie où
vous, en tant que passager, êtes touché. Habituellement,
Transports Canada établit les règles pour ça, et c’est l’ACSTA
qui applique ces règles.

Les règles proviennent de Transports Canada, et le touché dont
vous parlez est effectué par l’ACSTA. C’est à ses responsables que
vous devez parler des points que vous venez de mentionner.

Le sénateur Plett : Qu’est-ce que l’ACSTA?

M. Restall : C’est l’Administration canadienne de la sûreté du
transport aérien. Kevin McGarr en est le président et chef de la
direction. Je suis certain qu’il serait content de vous expliquer ça.
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Senator Plett: I am sure that we will have them here. In that
case, I will not pursue that line of questioning. I will draw up a list
of questions for them.

Mr. Restall: This goes back to an earlier question that I wanted
to touch on.

A number of months ago, I sat on a panel at the Airports
Council International, ACI, representing Canadian interests. There
were people on the panel from the EU and from the United States.
We brought in Kevin McGarr from CATSA for the Canadian
perspective, a gentleman from the EU and a gentleman from the
United States. These were very senior people. We talked to them
about what you were talking to us about, namely, can we find a
way to harmonize this and have consistency of application? You
talked about the secure bags. We need that because people get
confused about what is expected of them. We spent a lot of time
talking about that to those three entities. If Canada, the United
States and the EU showed leadership to move toward a more
harmonized approach, it would help all of us in the equation, but it
would help the travellers. Travellers want to see consistency of
application and want to know what is expected of them.

Senator Plett: Thank you. I will save my questions for them.
However, it must be frustrating for your people as well when these
lines are slowed down. This Monday, coming from Winnipeg, I
was on a 7:45 a.m. flight, which is usually the one I take. I have
flown out of Winnipeg for dozens of years, but weekly for about
the last seven.

When I got there at about 6:45 a.m., an hour ahead of my
flight time, the lineup was worse than I have ever seen in seven
years. I thought I would be two hours getting through. I called a
concierge and said, ‘‘I am here. I hope I will not miss my flight.’’
She said, ‘‘Yes, we have rules; we can only get you out of the line
at a certain time, but I know you have checked in.’’

The strange thing is that it took 15 minutes for me to get from
the back of the line all the way through to the scanner. Like I say,
it was the worst lineup I had seen in seven years. Someone had
given someone directions to move this along. Someone was
paying attention, and it can be done. It must be a frustration for
the airport council, the airport authority and the airlines when
they have this happening and flights are delayed.

I will save my questions. Thank you very much.

Senator Merchant: You have presented us with an enticing
business model wherein if we cancel the taxes and the rent, you
would be able to run the airport so much better.

I am wondering, is that not a great business model? What
business would not be envious of that situation? Every business
runs within their parameters. No one will get a free ride.

Are you basing that on a model that you have observed
somewhere else? Are there airports in the U.K., Japan, Great
Britain and the U.S. that are run on a different business model
that you are using as your indicator?

Le sénateur Plett : Je suis certain que nous le verrons ici. Dans
ce cas, je ne poursuivrai pas sur ce sujet. Je préparerai une liste de
questions pour lui.

M. Restall : Ça nous ramène à une question posée plus tôt sur
laquelle j’aimerais revenir.

Il y a quelques mois, j’ai participé aux travaux d’un groupe
d’experts du Conseil international des aéroports, l’ACI, afin de
représenter les intérêts canadiens. Le groupe comprenait des gens
de l’UE et des États-Unis. Nous avons eu recours à Kevin
McGarr de l’ACSTA pour le point de vue canadien ainsi qu’à un
représentant pour l’UE et à un représentant pour les États-Unis.
C’étaient des gens très haut placés. Nous leur avons parlé de ce
dont vous nous parliez, soit de trouver une façon d’harmoniser ça
et de l’appliquer avec constance. Vous avez parlé des sacs
inviolables. Nous en avons besoin parce que les gens ne savent
plus ce qu’on attend d’eux. Nous passons beaucoup de temps à
parler de ces trois entités. Si le Canada, les États-Unis et l’Union
européenne faisaient preuve de leadership en ce qui concerne
l’adoption d’une approche plus harmonisée, ce serait au bout du
compte avantageux pour nous tous, mais ça aiderait aussi les
passagers. Les passagers veulent une uniformité d’application et
ils veulent savoir ce qu’on attend d’eux.

Le sénateur Plett : Merci. Je vais garder mes questions pour
eux. Cela dit, ça doit être contrariant pour vos employés aussi
lorsque les files d’attente sont ralenties. Lundi, en revenant de
Winnipeg, j’étais sur le vol de 7 h 45, comme d’habitude. Je
prends l’avion pour sortir de Winnipeg depuis des dizaines
d’années, et toutes les semaines depuis environ sept ans.

Quand je suis arrivé, vers 6 h 45, une heure avant mon vol, je
n’avais jamais vu une file d’attente aussi longue en sept ans. Je me
suis dit que ça me prendrait deux heures pour passer. J’ai appelé
un concierge et je lui ai dit « Je suis arrivé. J’espère que je ne
raterai pas mon vol ». Elle m’a répondu : « Oui, nous avons des
règles. Nous ne pouvons vous sortir de la file d’attente qu’à une
certaine heure, mais je sais que vous vous êtes enregistré. »

Ce qui est étrange, c’est que ça m’a pris 15 minutes pour me
rendre du bout de la file jusqu’au portique détecteur. Je le répète,
c’était la pire file d’attente que j’avais vue en sept ans. Quelqu’un
a dû donner l’ordre de faire avancer ça. Quelqu’un était à son
affaire, et c’était faisable. Ça doit être contrariant pour le conseil
de l’aéroport, l’administration aéroportuaire et les compagnies
aériennes lorsque ça arrive et que les vols sont retardés.

Je vais garder mes questions. Merci beaucoup.

Le sénateur Merchant : Vous nous avez présenté un modèle
d’affaires séduisant en soutenant que si nous abolissions l’impôt
et le loyer, vous pourriez gérer l’aéroport beaucoup mieux.

Je me demande si ce n’est pas là un modèle d’affaires génial.
Quelle entreprise n’envierait pas une telle situation? Toutes les
entreprises sont gérées selon leurs paramètres. Personne n’a de
passe-droit.

Est-ce que vous vous basez sur un modèle que vous avez vu
ailleurs? Y a-t-il des aéroports au Royaume-Uni, au Japon, en
Grande-Bretagne ou aux États-Unis qui sont gérés à l’aide d’un
modèle d’affaires dont vous vous servez comme référence?
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Mr. McCoomb: Absolutely, there are different business
models. Business models vary around the world enormously,
and that is a fact of life.

For example, in Asia, particularly, there is significant
government investment. If you look at the beautiful airports in
Singapore, that has been a national policy. It is a city state. It has
to live by its wits. They have chosen to be a major focal point, and
they support their airport enormously.

The United States has a different model where mostly the airports
are municipal, and the federal government has been very involved in
supporting the capital program, picking up the capital side.

In Canada, we have a different model.

I come back to the question that I think you are asking, namely
that we should suck it up because this is how business is done, and
is it not everywhere else?

I return to the point that, in this particular case, we are not-for-
profit. We are overhead for everyone else’s business, so every dollar
that is put on top we have to pass through, and it goes on to the
cost of visiting the art gallery or Niagara Falls. It is a burden. If it is
an appropriate burden, fine. However, it has not been proven to me
that this has been looked at to see if this is appropriate and whether
we are really as competitive as we should be.

There are two aspects to rent. One is the quantum, the amount
we pay, and the other is the nature of the structure of our rent. We
pay on gross revenues.

That means, for example, if I had to invest $65 million in a
major facility to treat glycol — the chemicals used to de-ice
aircraft so they do not endanger the environment — which is an
appropriate investment that any other company would be
encouraged to do and rewarded for it, I am penalized. There is
a 14 per cent markup on that taken by the government. I scratch
my head on that one.

A fair comment was made by the senator about the value of the
land. The public has made a huge investment. This is a very solid
observation. I do not begrudge at all the Canadian public’s right
to have a return. That is fair and reasonable.

What is not fair and reasonable is if they get a markup. We have
had to spend billions in Toronto to redo the terminals and provide
all the facilities there. That was an investment the Canadian public
was not willing to make. Had they made it, they would have
continued to realize a profit from Toronto. However, that profit
would have to have been after that cost was subtracted out. As it
stands, they are realizing a gain on that, plus they are taking a
markup on the capital investment. You talk about other businesses;
no other businesses do that. Am I wrong? Any other business
investing in its capital plant gets credit for it in their tax system.

M. McCoomb : Tout à fait. Il y a des modèles d’affaires
différents. Les modèles d’affaires varient énormément dans le
monde, c’est un fait.

Par exemple, en Asie, le gouvernement investit beaucoup. Si
vous regardez les beaux aéroports à Singapour, c’est une politique
nationale. C’est une cité-État. Elle doit se débrouiller. Elle a choisi
d’être un point d’intérêt important, et elle soutient énormément
son aéroport.

Les États-Unis ont un modèle différent, selon lequel les
aéroports sont majoritairement municipaux, et le gouvernement
contribue beaucoup au programme d’immobilisations, en
s’occupant de cet aspect.

Au Canada, nous avons un modèle différent.

Je reviens à la question que je pense que vous posez. Nous
devrions nous faire une raison parce que c’est ainsi que se font les
affaires, et n’est-ce pas comme ça partout ailleurs?

Je reviens sur le fait que, dans ce cas précis, nous sommes une
société sans but lucratif. Nous sommes des coûts indirects pour
toutes les autres entreprises, donc chaque dollar qui s’ajoute doit
être transféré aux passagers, et ça finit par avoir une incidence sur
le coût d’une visite du musée des beaux-arts ou des chutes
Niagara. C’est un fardeau. Si c’est un fardeau justifié, d’accord.
Toutefois, rien ne prouve qu’on se soit penché sur la question
pour déterminer si c’était justifié et si nous étions aussi compétitifs
que nous devrions l’être.

Le loyer comprend deux aspects. D’une part, le quantum, le
montant que nous payons, et d’autre part, la structure de notre
loyer. Nous payons un loyer basé sur nos recettes brutes.

Ça signifie que, par exemple, si je dois investir 65 millions de
dollars dans une importante installation de traitement du glycol —
les produits chimiques utilisés pour dégivrer les avions pour ne pas
nuire à l’environnement —, un investissement approprié pour
lequel n’importe quelle autre entreprise serait encouragée et
récompensée, je suis pénalisé. Ce montant est majoré de
14 p. 100 par le gouvernement. J’avoue ne pas comprendre.

Le sénateur a fait un commentaire pertinent sur la valeur des
terres. Le public a fait un énorme investissement. C’est une bonne
observation. Je ne reproche pas du tout aux Canadiens de
s’attendre à un rendement quelconque. C’est juste et raisonnable.

Ce qui n’est ni juste ni raisonnable, c’est cette majoration du
coût. Nous avons dû dépenser des milliards de dollars à Toronto
pour refaire les aérogares et les installations. C’est un
investissement que le public canadien n’était pas prêt à faire.
S’ils l’avaient fait, ils auraient continué de faire des profits à
Toronto. Toutefois, ces profits auraient été calculés une fois les
coûts soustraits. Dans l’état actuel des choses, ils réalisent un
profit sur ça, en plus de la majoration des dépenses en
immobilisations. Vous parlez d’autres entreprises, mais aucune
autre entreprise ne fait ça. Est-ce que je me trompe? Toutes les
autres entreprises qui investissent dans leurs immobilisations
obtiennent un crédit sur le plan fiscal.
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I invite my colleagues to comment on their situation. It leads to
some odd distortions of the way we do our business. I like your
attitude that we should be free to do business in a businesslike
fashion. However, this particular structure — not the quantum,
but the way it is set up on this approach of total revenue— causes
us to do strange things to try to sidestep this, not what I would
consider often to be best business practices.

There are both aspects to that. There is the quantum, and I
accept your point, but there is the structure as well that you
should look at to see whether it is appropriate. If it is deemed
appropriate, it is an appropriate overhead because we are passing
it through to the bellhop in the Royal York Hotel because, at the
end of the day, it is passed on to tourism or to the cost of
shipping. Our idea is to be as competitive and productive as
possible. We should not be burdening this unfairly. Therefore, if
someone has made the case to you that this is fair, please share it
with me. If you feel it is fair, fine, but understand that it is
overhead. We are working hard to get those costs down, and if we
had a partner to help us get those costs done, we think it would
benefit our community.

Mr. Restall: We look at it in Saskatoon as flow-through. It
flows and trickles down and costs our partners money.
Ultimately, we have to recover that money. Does it sometimes
have an adverse impact on decisions we make? Yes, it is one of
those things you have to consider, and sometimes you shake your
head and say, ‘‘Why is it even a consideration in the decision-
making process?’’ It does get a play in that regard.

Mr. Ruth: On the capital side, I think back to the federal
stimulus money that was available a while back, and I start to
think about the competitive positioning of Canada in aviation
and transportation. The transatlantic area, because that is an area
near and dear to us in Halifax, is about 17 per cent of the world’s
global market. It is not that much smaller than the Pacific region’s
global reach; yet we lose much of that competitive advantage to
Boston, New York and to others when, with a great
infrastructure, we are geographically situated to be able to
really make a run at some growth for Canada as the closest
continental link in North America.

I am pleased that the Senate and the government are looking at
this. It is even bigger than the airport issue. It comes down to what
we want to spend our money on competitively for the long run.

Senator Merchant: While I do not have the perfect business
model, I am asking you whether you have a model that you
modelled your operations on. I do hear from many people. There
are many unhappy people who feel they are paying a lot for
travelling in Canada. Perhaps we could understand the breakdown
of a ticket. I fly all the time, too. Maybe if we knew how this price
was put together, it would make us more understanding.

J’invite mes collègues à nous parler de leur situation. Ça mène à
des déformations étranges de la façon dont nous gérons nos
affaires. J’aime votre attitude, selon laquelle nous devrions être
libres de nous comporter comme des entreprises privées.
Cependant, cette structure particulière — pas le quantum, mais le
fait de se baser sur les recettes totales — nous pousse à faire des
choses étranges pour essayer de contourner ça, des choses qui,
selon moi, ne constituent pas les meilleures pratiques commerciales.

Il y a deux aspects. Il y a le quantum, vous avez raison, mais il
faut aussi vérifier si la structure est appropriée. Si on juge qu’elle
est appropriée, les coûts indirects sont aussi justifiés, puisque nous
les transférons jusqu’au chasseur de l’hôtel Royal York, parce
qu‘au bout du compte, c’est au tourisme ou aux coûts
d’expédition qu’ils sont imputés. Nous essayons d’être aussi
compétitifs et productifs que possible. Nous ne devrions pas
imposer ce fardeau injustement. Par conséquent, si quelqu’un
vous a prouvé que c’était juste, s’il vous plaît, dites-le-moi. Si vous
estimez que c’est juste, d’accord, mais comprenez qu’il s’agit de
coûts indirects. Nous nous acharnons à réduire ces coûts et nous
pensons que ce serait avantageux pour la collectivité si nous
avions un partenaire pour nous aider.

M. Restall : À Saskatoon, nous considérons ça comme un
transfert. Ça circule, se répercute et coûte de l’argent à nos
partenaires. En fin de compte, nous devons récupérer cet argent.
Est-ce que ça a parfois une incidence négative sur les décisions que
nous prenons? Oui, c’est une des choses que nous devons prendre
en compte, et parfois, nous hochons la tête et nous demandons
même pourquoi ça fait partie du processus de prise de décisions.
Ça entre en jeu de ce côté-là.

M. Ruth : Pour ce qui est des immobilisations, je repense au
programme fédéral de relance économique qui était offert il y a
quelque temps, et ça me fait penser à la capacité concurrentielle du
Canada dans l’aviation et le transport. La région transatlantique,
puisque c’est une région qui nous est chère à Halifax, compte pour
environ 17 p. 100 du marché mondial. Ce n’est pas beaucoup
moins que la portée mondiale de la région du Pacifique, mais nous
perdons quand même une bonne part de cet avantage concurrentiel
au profit de Boston, de New York et d’autres villes alors que,
compte tenu des excellentes infrastructures et de notre
emplacement géographique, nous devrions vraiment pouvoir
tenter de faire du Canada le lien continental le plus proche en
Amérique du Nord.

Je suis ravi que le Sénat et le gouvernement se penchent sur la
question. C’est encore plus important que le problème des
aéroports. La question est de déterminer à quoi nous voulons
consacrer notre argent pour être compétitifs à long terme.

Le sénateur Merchant : Je ne dispose pas du parfait modèle
d’affaires, mais je vous demande s’il y a un modèle sur lequel vous
basez vos activités. J’entends beaucoup de gens parler. Beaucoup
de gens sont mécontents et trouvent que voyager au Canada coûte
cher. Ce serait bien si nous pouvions comprendre la ventilation du
prix d’un billet. Je prends moi aussi l’avion très souvent. Peut-être
que si nous savions comment les prix sont établis, nous serions
plus compréhensifs.
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I am not sure if I pay fees every time I fly in and out of an
airport. I do not know if everyone pays the same fee, or whether
you pay more if you fly Tango or Tango Plus, the different levels
of tickets.

Perhaps if you really want some good feedback, maybe every
time I travel, I should be getting a ballot that I can drop in to you. I
do not know how you could manage all these ballots, but somehow
you need to find a way to find out what is bothering the traveller.

Mr. Restall: I cannot speak to the price of the ticket, the airlines
determine that. There are add-ons to that. I can tell you that when
you look at the add-ons, you will find an airport improvement fee,
the AIF. That varies by airport, based on what their board has
decided they are required to spend in their capital program.

AIF money is used to fund our capital programs, and it is
different. You pay departing the airport. If you leave Saskatoon,
you pay in Saskatoon. My destination was Ottawa today, so when
I return to Saskatoon, I will pay the Ottawa fee on the way out.
That will be on my ticket.

In terms of what makes up the airline ticket, ignoring the AIF,
typically the cost to an airline to operate in an airport is somewhere
between 2 per cent and 3 per cent of their total cost. We are not a
big contributor to the expenses of the airline operation.

Then they take it behind the magic door, run the numbers all
together and decide how much they have to charge for the
different classes of tickets to make a profit. They have
shareholders, and they need to have a return on their investment.

Senator Merchant: With Regina and Saskatoon, there was a
flight that went from Saskatoon to Ottawa non-stop; I think you
had that for about a year and a half. In Regina, I think we had it
from May until September or October. Can you tell me the
proportion of business travel, and why that was stopped? I know
you broke down the different levels of passengers.

Mr. Restall: I cannot tell you specifically for a specific flight.
The airlines may be able to, but the research we do is on a
collective basis. We do not target any specific flight, so I cannot
tell you that specifically.

The fact that flight left the system for the winter was very
frustrating from our perspective.

Senator Merchant: It was constantly full.

Mr. Restall: It was filled from my Saskatoon perspective too.
Airlines make strategic decisions. They look at seasonal demand.
For the time of the year that it flew in Saskatoon, it was full.

It was frustrating from our perspective because our philosophy
in Saskatoon has been if we continue to fill the aircraft, the
airlines will continue to give us improved service. When that was

Je ne sais pas si je paie des frais chaque fois que je passe par un
aéroport. Je ne sais pas si tout le monde paie les mêmes frais ou si
on paie davantage lorsqu’on voyage à un tarif Tango ou Tango
Plus, selon les différentes options de billets.

Si vous voulez vraiment recevoir des commentaires
constructifs, vous pourriez me remettre une carte à remplir
chaque fois que je prends l’avion. Je ne sais pas comment vous
pourriez gérer toutes ces cartes, mais vous devez trouver un
moyen de découvrir ce qui dérange les voyageurs.

M. Restall : Je ne peux pas parler du prix des billets étant donné
que ce sont les compagnies aériennes qui les fixent. Par contre, il y a
des frais supplémentaires. Je peux vous dire que si vous regardez
ces frais supplémentaires, vous y trouverez des frais d’améliorations
aéroportuaires, ou FAA. Ils varient d’un aéroport à l’autre en
fonction du montant que les conseils d’administration décident
d’affecter à leur programme d’immobilisations.

Les sommes provenant des FAA sont utilisées pour financer les
programmes d’immobilisations, et c’est différent. Vous payez au
départ d’un aéroport. Si vous quittez Saskatoon, vous payez à
Saskatoon. Aujourd’hui, j’ai pris un vol pour Ottawa. Quand je
retournerai à Saskatoon, je paierai les frais de l’aéroport
d’Ottawa. Le montant apparaîtra sur mon billet.

À part les FAA, le prix des billets d’avion comprend
normalement le montant que doivent payer les compagnies
aériennes pour exercer leurs activités dans un aéroport, et qui
représente 2 ou 3 p. 100 du total de leurs frais. Nous ne
représentons pas une partie importante des frais d’exploitation
des compagnies aériennes.

Ensuite, dans le secret, elles brassent tous les chiffres et
établissent le prix des billets des différentes classes, en s’assurant
de réaliser des profits. Elles ont des actionnaires qui doivent
obtenir un rendement de leurs investissements.

Le sénateur Merchant : Parlons de Regina et de Saskatoon. Il y
avait un vol sans escale de Saskatoon à Ottawa; je crois que vous
avez eu ce service pendant environ un an et demi. À Regina, je
pense que nous l’avons eu de mai à septembre ou octobre.
Pourriez-vous me dire quelle était la proportion de passagers en
classe affaires, et pourquoi le service a été interrompu? Je sais que
vous avez fait le décompte des différents types de passagers.

M. Restall : Je ne peux pas vous répondre précisément pour un
vol en particulier. Les compagnies aériennes pourraient le faire,
mais nos recherches sont générales. Nous ne ciblons pas de vol en
particulier, alors je ne peux pas vous répondre précisément.

Nous avons quant à nous trouvé très contrariant que le vol ne
soit pas offert en hiver.

Le sénateur Merchant : L’avion était toujours plein.

M. Restall : C’était la même chose à Saskatoon. Les
compagnies aériennes prennent des décisions stratégiques. Elles
étudient la demande saisonnière. Pendant la période de l’année au
cours de laquelle le vol a été offert à Saskatoon, l’avion était plein.

Nous avons trouvé ça frustrant parce qu’à Saskatoon, nous
pensions que tant que nous remplirions l’avion, la compagnie
aérienne continuerait à nous offrir un service amélioré. Lorsque le
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introduced, we went out of our way to ensure that we filled that
aircraft and the community supported that. The airline
strategically decided to take it away from us and said they will
bring it back in the spring. That is the frustrating part of it.

I have talked to my board, the mayor and my MPs about it, as
well as my community broadly. My only answer is to say, ‘‘The
community is dissatisfied; give it back to us, and we will fill it up
again. You can make money; please keep it.’’ They have to make
their corporate decisions. I think the use it or lose it rule does not
apply in this case because we were using it and still lost it, and that
is frustrating.

Senator Fox: You said that perhaps it is time evolve to the next
stage. If you were to do that and to design it, how would it look?

Mr. Restall: Remember, I was in the system; we had a
homogeneous group of airports, and they have changed. We
put a box out there; we put a lease around the bigger ones and
said off you go. They all went their own ways within that box and
developed their own personal business models.

What I am talking about is we are living in the box, the lease,
but we are saying the world we live in is changing. Transportation
is changing. My father was a railroader; I am an aviation person,
my kids fly. We have to expand the box a little bit. There will be a
box, and that is okay. If we had 20 airports here, they would all
say that they would go different ways in that box.

In terms of the model, give us the opportunity to expand the
box so that we can ensure the system is sustainable in the long
term. It has been very successful in where we have come to today.
We just say to give the system a little more latitude so that we can
sustain it and have the dynamics for the future.

We do not really know what is coming at us other than that
aviation will be the backbone of the transportation infrastructure
of Canada. We have to support that. We have to give it enough
latitude to adapt to the change and be responsive so that we have
a very good local, provincial and national economy. I am saying
to let us work through that in terms of sustainability. Does that
answer your question?

Senator Fox: Do you have any specific changes in mind that
would be helpful to us and helpful to you when we write
our report?

Mr. Restall: I think we have to enter into a much more
collaborative relationship relative to how regulations come into the
system. Regulations drive our costs. You heard a lot about runway
end safety areas — or RESAs — and extensions to the runways.
We just had three airports, Thunder Bay, Victoria and Kelowna,
spend a lot of money to extend their runways — as far as possible
in two of their cases — so they could bring better commercial

vol a été introduit, nous avons tout fait pour nous assurer de
remplir l’avion, et la collectivité nous a soutenus. La compagnie
aérienne a pris la décision stratégique de nous retirer ce vol en
nous disant qu’il serait de nouveau offert au printemps. C’est ce
qui est frustrant.

J’en ai parlé à mon conseil, au maire et aux députés, et à la
collectivité en général. La seule réponse que je puisse donner est la
suivante : « La collectivité est insatisfaite. Redonnez-nous ce vol
et nous allons remplir l’avion de nouveau. Vous pouvez faire de
l’argent; s’il vous plaît, laissez-nous ce vol. » Les entreprises
doivent prendre des décisions. Je crois que la règle voulant qu’on
vous retire un service si vous ne l’utilisez pas ne s’applique pas ici.
Nous utilisions le service et nous l’avons tout de même perdu.
C’est ce qui est frustrant.

Le sénateur Fox : Vous avez dit qu’il était peut-être temps de
passer à la prochaine étape. Si vous étiez le responsable, comment
procéderiez-vous et à quoi est-ce que ça ressemblerait?

M. Restall : N’oubliez pas que je travaillais dans le réseau.
Nous avions un groupe homogène d’aéroports, mais ils ont
changé. Nous avons installé un cadre, nous avons imposé un bail
aux plus gros et les avons laissés partir. Chacun a suivi son propre
chemin et a élaboré son propre modèle d’entreprise.

Ce que j’essaie de dire, c’est que nous vivons à l’intérieur de ce
cadre, le bail, mais que le monde dans lequel nous vivons change.
Le transport change. Mon père travaillait pour une compagnie de
chemin de fer, je suis dans l’aviation, mes enfants prennent l’avion.
Nous devons élargir un peu le cadre. Il y a un cadre, et c’est bien.
S’il y avait des représentants de 20 compagnies aériennes ici
aujourd’hui, ils choisiraient tous une orientation différente à
l’intérieur du cadre.

En ce qui concerne le modèle, donnez-nous la chance d’élargir le
cadre pour nous permettre de garantir la viabilité du réseau à long
terme. Il nous a permis de nous rendre où nous sommes
aujourd’hui. Nous proposons seulement d’assouplir un peu les
règles pour que nous puissions soutenir le réseau et le faire évoluer.

Nous ne savons pas vraiment ce qui nous attend, mais nous
savons que l’aviation sera à la base de l’infrastructure du
transport au Canada. Nous devons la soutenir. Nous devons
donner assez de latitude à l’industrie de l’aviation pour lui
permettre de s’adapter aux changements, pour que nous ayons
une très bonne économie à l’échelle locale, provinciale et
nationale. Laissez-nous aborder la question du point de vue de
la durabilité. Est-ce que ça répond à votre question?

Le sénateur Fox : Avez-vous en tête des changements précis qui
pourraient nous être utiles et vous être utiles quand nous allons
rédiger notre rapport?

M. Restall : Je pense que nous devons avoir une relation
beaucoup plus collaborative par rapport au rôle de la
réglementation. La réglementation dicte nos coûts. Vous avez
entendu beaucoup de choses sur les aires de sécurité d’extrémité
de piste — les RESA — et sur le prolongement des pistes.
Récemment, trois aéroports, Thunder Bay, Victoria et Kelowna,
ont dépensé des sommes importantes pour prolonger les
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service to their community. Now we are talking about RESAs and
that will probably have operational impacts on those airports
because they do not have the space to make RESAs work.

One suggestion would be to set up a better collaborative
relationship in how regulations come forward so that we
understand the dynamics and implications of each of those
from an economic perspective.

The Chair: Along the way, if you have any recommendations
that you think our final report should include, feel free, via the
clerk, to contact us. If you want to be modest and say it verbally,
you can phone some of the members, and they will give that
information to the committee if you prefer.

Mr. McCoomb: I have a footnote to Senator Fox’s question.

Jump in if I am out of line, gentlemen, but I think it is fair to
say that for virtually all the airports, we favour being told what
the problem is, and then being allowed to try to adapt. Locally,
situations differ. Rather than prescriptive regulations, which can
be really counterproductive, it is better to work with us and allow
us to adapt.

If you tell us the end result that you want — be it security,
safety or environment— we are very anxious to adapt. I think we
are very well qualified because of our knowledge of the local
conditions. We certainly favour that approach over rigid
regulations that we have to follow blindly.

Senator Johnson: I am not from Landmark: I am from
Winnipeg. There is an airport in Gimli. Having said that, I
think one of our problems in our airports is the rent structure —
and I have heard a lot about it, not just here. I know your
membership wants an elimination of it.

Will you tell us what would be the best thing? You are saying
that it puts our airports at a competitive disadvantage, especially
with trade issues, and you want to have a revision to the formula
used to calculate rent. That would exclude airport improvement
fees and revenue raised to cover debt-servicing costs.

That information would be very helpful in our work with
this committee.

Mr. McCoomb: Senator, on my point about how investments
should be treated, we would certainly welcome backing out those
investment costs, even if the quantum had to be adjusted. It is a
distortion, this mark-up that occurs on an investment. First, the
Canadian public was not willing to make the investment
themselves, so is it fair that they are taking a reward from that?
On the other parts of the business, absolutely, they should be
getting a share of the non-aeronautical revenues.

pistes — autant que possible dans deux des cas — et ainsi offrir
un meilleur service commercial à la collectivité. Maintenant, il est
question des RESA, ce qui aura probablement une incidence sur
les activités de ces aéroports parce qu’ils n’ont pas assez d’espace.

Je suggère de mettre en place une meilleure collaboration en
matière de réglementation pour nous permettre de comprendre la
logique et les répercussions sur le plan économique.

Le président : En cours de route, si vous avez des
recommandations qui devraient selon vous paraître dans notre
rapport définitif, n’hésitez pas à communiquer avec nous par
l’entremise de la greffière. Si vous préférez, vous pouvez appeler un
des membres, et il transmettra l’information au comité de votre part.

M. McCoomb : J’aimerais ajouter quelque chose en réponse à
la question du sénateur Fox.

Messieurs, vous pouvez m’interrompre si j’ai tort, mais je ne
crois pas me tromper en disant que nous, les conseils d’aéroport,
préférons nous faire dire qu’il y a un problème et avoir la
possibilité d’arranger les choses. La situation est différente d’une
collectivité à l’autre. Au lieu d’adopter une réglementation
normative, ce qui peut être très contre-productif, il vaudrait
mieux travailler avec nous et nous permettre de nous adapter.

Si vous nous dites quel résultat vous attendez, que ce soit sur le
plan de la sûreté, de la sécurité ou de l’environnement, nous
essaierons de bonne grâce de nous adapter. Je crois que nous
sommes qualifiés pour le faire grâce à notre grande connaissance
des conditions locales. Nous préférons certainement cette approche
à une réglementation rigide que nous devons suivre aveuglément.

Le sénateur Johnson : Je ne suis pas de Landmark, je suis de
Winnipeg. Il y a un aéroport à Gimli. Cela dit, je crois qu’un des
problèmes de nos aéroports est la structure des loyers, et j’en ai
beaucoup entendu parler, pas seulement ici. Je sais que vos
membres veulent la voir disparaître.

Pouvez-vous nous dire quelle serait la meilleure solution? Vous
dites que nos aéroports sont désavantagés sur le plan de la
concurrence, en particulier lorsqu’il est question de commerce, et
que vous voulez que la formule utilisée pour calculer les loyers soit
revue. Elle exclurait les frais d’améliorations aéroportuaires et les
sommes amassées pour couvrir les frais de service de la dette.

Cette information serait très utile au comité pour ses travaux.

M. McCoomb : Sénateur, à propos de ce que j’ai dit sur la
manière dont les investissements devraient être gérés, nous serions
heureux de voir disparaître les frais d’investissement, ou même de
les voir diminuer. C’est une distorsion, cette majoration du prix de
l’investissement. D’abord, les Canadiens n’étaient pas prêts à
investir eux-mêmes. Est-il juste qu’ils en tirent un avantage? D’un
autre côté, absolument, ils devraient recevoir une part des recettes
qui ne proviennent pas de l’aéronautique.
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We are somewhat at a disadvantage speaking for many
airports. There are just three of us here, and there is a wide
range of opinions. However, I think we would be unified on the
fact that we would like to see the capital investment part
separated out so that it is not penalized.

Senator Johnson: How are the smaller communities coping
with this?

Mr. Restall: Only a certain number of airports pay rent.

Senator Johnson: That is good to know. Howmany would that be?

Mr. Restall: There are 26 airports in the national airport
system. One size does not fit all.

Kelowna has a different deal. They were half owned by the city
to start with, so Kelowna airport pays $1 a year. It sticks in my
craw a little because they have a little more activity than me, and
they have a slightly bigger base of revenue and pay $1 a year. The
territorial airports are exempt, so it comes down to about 20 of us
that will be paying rent.

Where it is really becoming more evident is where it was phased
in based on the lease agreements. For example, the airports, such
as London, that are much smaller airports, their rent kicks in in
about 2015, 2016. I think Charlottetown is in the same boat. They
are looking at limited revenue streams and suddenly will have this
new cost.

Senator Johnson: Is there a revision to the formula happening now?

Mr. Restall: No.

Mr. Ruth: A revision was done to the formula in 2005 and 2006,
and that provided some relief. However, since then what
Mr. McCoomb mentioned about the rent formula and what you
end up paying on it, which becomes an added penalty, is tough.

In Atlantic Canada many airports such as Charlottetown,
Moncton and others, will be facing this issue in four or five years.
It is a lot of money. In Halifax’s case, it is roughly $10 a minute,
every minute of the day. Mr. McCoomb is paying probably
30 times our rate.

Mr. McCoomb: It is $150 million a year.

Mr. Ruth: It is a significant amount to make up on the bottom
line for a non-profit organization.

Senator Johnson: What is the story in United States airports in
this context?

Mr. Restall: They do not pay rent. As was mentioned, they get
AIP money. They have money given to them; they have an
entitlement.

Senator Johnson: That is a huge disadvantage for us.

Nous ne sommes pas vraiment placés pour parler au nom des
nombreux aéroports. Nous ne sommes que trois ici, et les
opinions sont très partagées. Toutefois, je crois que nous serions
tous d’accord pour dire que nous aimerions que les
investissements en immobilisations soient isolés du reste et qu’ils
ne soient pas pénalisés.

Le sénateur Johnson : Comment les petites collectivités s’en
sortent-elles?

M. Restall : Seuls certains aéroports paient un loyer.

Le sénateur Johnson : C’est bon à savoir. Combien y en a-t-il
qui paient un loyer?

M. Restall : Le réseau national des aéroports compte
26 aéroports et tous ne fonctionnent pas de la même façon.

Kelowna fonctionne différemment. La moitié de l’aéroport
appartient à la ville, alors l’aéroport paie 1 $ par année. Ça me
reste en travers de la gorge. Il y a un peu plus d’activité à cet
aéroport qu’à celui que je gère, ses revenus sont un peu plus élevés
et il ne paie que 1 $ par année. Les aéroports situés dans les
territoires sont exemptés, ce qui fait que nous sommes une
vingtaine à payer un loyer.

Ça devient vraiment évident dans les aéroports où la mise en
application s’est faite graduellement, en fonction des contrats de
location. Par exemple, les aéroports qui sont beaucoup plus petits,
comme celui de London, vont devoir payer un loyer à partir
de 2015 ou 2016. Je crois que Charlottetown est dans la même
situation. Ils ont des revenus limités, mais, soudainement, ils
auront des frais supplémentaires.

Le sénateur Johnson : Est-ce qu’on est en train de revoir la formule?

M. Restall : Non.

M. Ruth : La formule a été revue en 2005-2006, et le fardeau a été
allégé. Toutefois, depuis, il y a eu la formule des loyers mentionnée
par M. McCoomb, et ce qu’il en coûte devient en quelque sorte une
pénalité supplémentaire, et ça rend les choses difficiles.

Dans le Canada atlantique, beaucoup d’aéroports, comme ceux
de Charlottetown et de Moncton, feront face à ce problème dans
quatre ou cinq ans. C’est une somme importante. Pour Halifax, ça
représente en gros 10 $ la minute toutes les minutes... Le taux payé
par M. McCoomb est probablement 30 fois plus élevé que le nôtre.

M. McCoomb : C’est 150 millions de dollars par année.

M. Ruth : En fin de compte, c’est un montant important à
payer pour une organisation sans but lucratif.

Le sénateur Johnson : Quelle est la situation dans les aéroports
américains?

M. Restall : Ils ne paient pas de loyer. Comme il a été dit, ils
reçoivent des fonds du programme d’améliorations aéroportuaires.
Ils reçoivent de l’argent, ils y ont droit.

Le sénateur Johnson : Nous sommes donc très désavantagés.
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Mr. Restall: I always use the example of Billings, Montana,
because it is south of where I am in terms of proximity. Their
entitlement, I believe, is about $4 million a year plus discretionary
entitlements. They are receiving money toward their capital
program, and we are expending money.

It is an interesting equation because the lease we have says that
we shall run a first-class airport. We say that if we were not
paying the rent, we could reinvest that and ensure that we were
running a first-class airport. At the very least, bring our rates
down so that we could encourage air service. That is the other
thing the community wants.

Senator Johnson:How competitive can Canada be in the airline
industry in the global context? How competitive do you think we
are? Are there specific issues that are reducing our ability to be
competitive?

Mr. Restall: That is an interesting question. I think you have
had NACC in to speak to that. They consult with us and tell us
from their equation, but it would be better for them to speak to
their business and what they think they need to be competitive
and where they see their competition and where they see their
strengths and weaknesses.

Senator Johnson: We are already at a disadvantage with the
U.S., even with what you are telling us.

Mr. McCoomb: There are other elements in the United States,
too. They enjoy a tax-free bond advantage because many airports
are municipal and can to take advantage of that.

I do not want to leave the impression, though, that Transport
Canada has been totally deaf to our appeals. For example, I am
very grateful that one of the problems with the current lease is
being dealt with. The lease is for a set period, and some of us we
were not allowed to extend that lease for some period of time. The
difficulty that presented for us, and certainly for the first airports
that became privatized, is that you get into the shadow of the end
of the lease. In other words, we need a 40-year period for someone
to come in and build a hangar and amortize that. However, if we
are inside that, if there are only 30 or 25 years left on the lease,
then that becomes a problem.

The department has been very responsive in working with us to
deal with that situation. Therefore, please do not get the
impression that we are dealing with a department that is not
responsive. They often understand.

Senator Johnson: With our study, it is important to have other
models to look at when looking at ours.

Mr. Restall: We should understand that we are talking
about 2005 and 2006 when they did the change. When we
worked with them, the term used at the time was a ‘‘hockey stick’’
because they saw that the rents went up catastrophically. In
certain airports, the term used was that certain airports would
‘‘fall off the cliff.’’

M. Restall : Je prends toujours l’exemple de l’aéroport de
Billings, au Montana, parce qu’il est situé au sud de chez moi. Je
crois que l’aéroport reçoit 4 millions de dollars par année, plus des
sommes discrétionnaires. L’aéroport reçoit de l’argent pour son
programme d’immobilisations alors que nous, nous devons
en dépenser.

C’est une équation intéressante parce que notre contrat dit que
nous devons exploiter un aéroport de première classe. De notre
côté, nous disons que si nous n’avions pas à payer de loyer, nous
pourrions investir cet argent pour faire en sorte d’avoir un
aéroport de première classe. Le taux pourrait au moins être baissé
pour nous permettre d’encourager le service aérien. C’est l’autre
chose que veut la collectivité.

Le sénateur Johnson : Dans quelle mesure le secteur canadien
du transport aérien peut-il être concurrentiel à l’échelle mondiale?
À quel point sommes-nous concurrentiels? Y a-t-il des éléments
précis qui limitent notre capacité à l’être?

M. Restall : C’est une question intéressante. Je crois que les
représentants du CNLA vous en ont déjà parlé. Nous nous
consultons, et ils nous donnent leur point de vue, mais il serait
préférable que ce soit eux qui parlent de leurs activités, de ce qu’il
leur faut pour être concurrentiels, de leurs concurrents, de leurs
forces et de leurs faiblesses.

Le sénateur Johnson : Nous sommes déjà en situation
d’infériorité par rapport aux États-Unis, d’après ce que vous dites.

M. McCoomb : D’autres éléments entrent aussi en ligne de
compte aux États-Unis. Leurs aéroports sont en quelque sorte
exemptés d’impôt, parce que beaucoup d’entre eux appartiennent
aux villes, et ils en profitent.

Je ne veux toutefois pas laisser entendre que Transports
Canada fait la sourde oreille. Par exemple, je suis très
reconnaissant au ministère parce qu’un des problèmes liés au
bail actuel est en train de se régler. Le bail a une durée limitée, et
certains d’entre nous n’avaient pas le droit de le prolonger. La
difficulté pour nous et, certainement, pour les premiers aéroports
privatisés, est que nous vivons en fonction de la fin de la période
du bail. En d’autres mots, il faut un contrat de location de 40 ans
pour amortir le coût de construction d’un hangar. Toutefois, s’il
ne reste que 30 ou 25 ans au contrat, ça devient un problème.

Le ministère a été très réceptif et s’efforce de régler le problème
avec nous. Je ne veux donc pas que vous ayez l’impression que
nous négocions avec un ministère qui n’est pas à l’écoute. Bien
souvent, il comprend notre situation.

Le sénateur Johnson : Dans le cadre de notre étude, il est
important de pouvoir comparer d’autres modèles au nôtre.

M. Restall : Il faut comprendre que nous parlons de 2005 et
de 2006, période où le changement a eu lieu. Quand nous avons
travaillé avec eux, l’expression utilisée était « le bâton de hockey »
parce que les loyers ont augmenté radicalement. Dans certains
aéroports, on disait que certains allaient « tomber en bas de
la falaise ».
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The department recognized that, sat down and retooled the
lease agreements to take care of that and neutralized that part of
the hockey stick. Life goes on, and we are all trying to be
sustainable for the long term. There will always be changes and
dynamics. It is a very dynamic business.

Senator Johnson: Your recommendation would be $1 a year, is
that correct?

Mr. Restall: I like Kelowna’s deal. We smile about it. If you
put 20 airport managers up here, you would get 26 different ideas.
Some of us are schizophrenic.

Senator Johnson: You would still all agree on $1 a year though.

Senator Housakos: I have a series of questions and
observations to make. I go back to the original discussion.
Earlier you were explaining how the various boards of various
airport authorities are made up. I still find it perplexing that the
federal government, in most cases, out of a representation of
15 board members, have only 2 members on the board. Again,
this is just my observation, and I am curious to know your
opinion. Would you say that the federal government and
Transport Canada, over the last few years, has abandoned their
responsibility and role in dealing with transportation?

On debt loads of the airport authorities, I am discovering that
it ranges from airport authority to airport authority. I want to
compliment the airport authority in Saskatoon for having an
upgraded and beautiful airport, and for being fiscally responsible
and doing that within budget.

In the cases of the Montreal’s and Toronto’s international
airports, I have been fed figures that I find unbelievable. Can you
comment on the debt load of the various airport authorities,
especially the major ones in Canada? Why would some be more
fiscally responsible and effective and others less so? Is it the
makeup, the structure or different needs from region to region?

We all agree that in the last few years one thing that has come
out of these airport authorities is that we have some of the most
upgraded and aesthetically beautiful airports in the world. Some
of the work that has been done has been extraordinary. Airports
are welcoming and have become commercial centres and places
you can go to have lunch and a meeting. Probably that is a result
of the airport authorities and the makeup we have in them where
they see themselves as independent businesses. Is it safe to say that
they see themselves more as independent businesses rather than
providing a public service?

I have wrapped up a bunch of questions in my two comments.
What are your observations on my comments?

Le ministère a reconnu le problème, a fait ses devoirs et a
remanié les contrats de location de manière à régler le problème et
à neutraliser l’effet de « bâton de hockey ». La vie continue, et
nous tentons tous d’assurer notre durabilité à long terme. Il y aura
toujours des changements et une évolution. C’est un secteur
très dynamique.

Le sénateur Johnson : Vous recommandez 1 $ par année, c’est
bien ça?

M. Restall : J’aime bien le modèle de Kelowna. Il nous fait
sourire. Si vous réunissez ici une vingtaine de gestionnaires
d’aéroport, vous aurez 26 points de vue différents. Certains
d’entre nous sont schizophrènes.

Le sénateur Johnson : Mais vous vous entendriez sur
le 1 $ par année.

Le sénateur Housakos : J’ai une série de questions et
d’observations. Je reviens à la discussion de départ. Vous avez
expliqué plus tôt la manière dont les conseils des administrations
aéroportuaires sont constitués. Je reste perplexe à l’idée que le
gouvernement fédéral, dans la plupart des cas, n’est représenté
que par deux personnes sur un conseil de 15 membres. C’est
seulement une observation de ma part, et je suis curieux de
connaître votre opinion là-dessus. Diriez-vous qu’au cours des
dernières années, le gouvernement fédéral et Transports Canada
ont abandonné leurs responsabilités à l’égard du transport?

Par rapport au niveau d’endettement des administrations
aéroportuaires, je découvre qu’il varie. Je voudrais féliciter
l’administration aéroportuaire de Saskatoon pour son aéroport
moderne de toute beauté, pour la responsabilité dont il fait preuve
sur le plan financier et pour avoir respecté ses limites budgétaires.

Dans le cas des aéroports internationaux de Montréal et de
Toronto, j’ai vu des données que j’ai peine à croire. Pourriez-vous
nous parler du niveau d’endettement des administrations
aéroportuaires, plus particulièrement de celui des plus
importantes au Canada? Pourquoi certaines sont-elles plus
responsables et efficaces sur le plan financier? Est-ce que c’est
attribuable à leur constitution, à leur structure ou à la variation
des besoins dans les régions?

Nous sommes tous d’accord pour dire qu’au cours des
dernières années, les administrations aéroportuaires ont
transformé certains de nos aéroports en aéroports parmi les
plus modernes et les plus beaux du monde. Un travail
extraordinaire a été accompli. Les aéroports sont accueillants, et
ils sont devenus des centres commerciaux et des endroits où vous
pouvez vous rendre pour manger ou tenir une réunion. C’est
probablement attribuable aux administrations aéroportuaires et
au fait qu’elles se voient comme des entreprises indépendantes.
Peut-on dire qu’elles se considèrent davantage à la tête d’une
entreprise indépendante que d’un service public?

Mes commentaires contiennent plusieurs questions. Quelles
sont vos observations par rapport à ces commentaires?
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Mr. Restall: I will try to get them into order. Saskatoon has a
board of 12 members. It varies from airport to airport. The
federal entity nominates two. It is important to understand,
though, that the responsibility of a board member is to the
corporation, not to their nominator.

In our case, the board is responsible to the community,
accountable to the community, and holds themselves up to be
transparent in doing that. Really, the source of the nomination is
not as important as having a good skill set on your board, people
who can bring all the different skill sets you need, such as the
aviation background you talked about earlier, legal background,
engineering background and accounting background. The skill set
is more important because their responsibility is to the community,
plainly and simply. They are there representing the community in
presenting and making decisions that drive the airport.

In Saskatoon — you talked about fiscal responsibility — we
made a decision to be an affordable airport. That became one of
our cornerstones. I grew up in Winnipeg and had to learn, after
25 years in Saskatchewan, that the money is buried in the back
quarter, and you do not bring it out unless you have to. I had to
learn that philosophy, and being of Scottish background, it was
easy for me to figure it out. However, that does not mean you do
not take on debt when you need to.

We are looking at a significant improvement at our airport
because we have had tremendous growth there in the last five years.
Saskatchewan has seen a boom in economy for the last five years,
as you can appreciate. We are advancing a terminal project, a piece
of our terminal. What we would have done in 2015 and 2016, we
will be doing in 2011 and 2012 because it is good for the
community. We need it for air service and to handle the peaks at
the airport. Will we take on debt? Yes, we will. We expect to have
debt for about three years, but we have worked out a fiscal plan to
approach it.

Many factors come into play for the airports: where the airport
is in its life cycle; what its traffic demographics are; what market it
is serving; whether it has transborder service or U.S. pre-clearance;
or whether it is international. Those things drive how big the
terminal building is, how long the runways have to be. Other
factors include the amount of wear and tear on the runways; the
type of climate; and the quality of the gravel base. All those drive
the equation, so certain airports had to come to decisions.

You mentioned Winnipeg. I was a duty manager in Winnipeg
in the mid-1970s at that airport. It was a beautiful airport when I
worked there. I was involved in the expansion in the early 1980s.
It was time, and there is a cost of doing that; sometimes you have
to accept some debt to do that. Those decisions are made
collectively within the community, and the board does that. That
is the real strength of the airport authority model right now. It is
local decision making.

M. Restall : Je vais essayer de répondre dans l’ordre. Le conseil
de Saskatoon est formé de 12 membres. Ça varie d’un aéroport à
l’autre. Le gouvernement fédéral nomme deux membres. Il est
toutefois important de comprendre que les membres du conseil
ont des responsabilités envers l’entreprise, et non envers ceux qui
les ont nommés.

Dans notre cas, le conseil a des responsabilités envers la
collectivité, il est tenu de lui rendre des comptes, et il s’efforce de
le faire de manière transparente. L’origine de la nomination n’est pas
aussi importante que les compétences des membres, qui doivent
réunir toutes les compétences requises, soit en ayant une expérience
en aviation, comme vous l’avez dit plus tôt, ou encore en génie ou en
comptabilité. Cet ensemble de compétences est primordial puisque le
conseil doit rendre des comptes à la collectivité, tout simplement. Ses
membres représentent la collectivité lorsqu’ils présentent des idées et
qu’ils prennent des décisions visant l’aéroport.

À Saskatoon — vous avez parlé de responsabilité sur le plan
financier —, nous avons pris la décision d’avoir un aéroport
abordable. C’est devenu une pierre angulaire. J’ai grandi à
Winnipeg et j’ai dû apprendre, après 25 ans en Saskatchewan,
que l’argent ne pousse pas dans les arbres et que nous devons
l’utiliser seulement lorsque c’est nécessaire. J’ai dû apprendre ce
principe, ce qui a été facile pour moi en raison de mes racines
écossaises. Toutefois, ça ne veut pas dire de ne pas s’endetter
lorsqu’il faut le faire.

Nous envisageons d’apporter des améliorations importantes à
notre aéroport, car la région a connu une croissance formidable au
cours des cinq dernières années. Comme vous le savez, la
Saskatchewan vit un boom économique depuis cinq ans. Nous
travaillons à un projet d’aérogare, à une partie de notre aérogare.
Nous ferons en 2011-2012 ce que nous pensions faire en 2015-2016,
parce que c’est bon pour la collectivité. Nous en avons besoin pour
le service aérien et pour les périodes de pointe à l’aéroport. Est-ce
que nous nous endetterons? Oui. Nous nous attendons à être
endettés pendant trois ans, mais nous avons élaboré un plan
financier pour gérer la situation.

Beaucoup de facteurs entrent en ligne de compte, comme
l’étape du cycle de vie de l’aéroport, les caractéristiques
démographiques de sa clientèle, le marché qu’il dessert, le fait
d’offrir des services transfrontaliers ou de précontrôle des
passagers à destination des États-Unis, et le fait d’être ou non
un aéroport international. Ces facteurs déterminent la taille de
l’aérogare et la longueur des pistes. Parmi les autres facteurs, on
compte l’usure des pistes, le climat et la qualité du gravier. Ils ont
tous une influence sur l’équation, alors certains aéroports ont dû
prendre des décisions.

Vous avez mentionné Winnipeg. J’ai été directeur délégué à
l’aéroport de Winnipeg au milieu des années 1970. C’était un bel
aéroport à l’époque où j’y travaillais. J’ai participé à son expansion
au début des années 1980. C’était le temps de le faire, et ça a coûté
de l’argent. Parfois, vous devez vous endetter pour faire des choses
du genre. Ces décisions se prennent collectivement, dans la
collectivité, et c’est ce que fait le conseil. C’est la vraie force du
modèle actuel des administrations aéroportuaires. Les décisions
sont prises à l’échelle locale.
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Did I catch all the questions?

Senator Housakos: Are there any particular airport authorities
with an unmanageable debt load right now?

Mr. Restall: I cannot speak to that.

Senator Housakos: The one in particular I have in mind is
Pearson International.

Mr. McCoomb: To answer your first question on the federal
government, absolutely they have not abandoned us. To the
contrary, they are great partners in terms of a regulator.
Mr. Restall was speaking about RESAs — the Bible we live by
is the document called TP 312 — Aerodromes Standards and
Recommended Practices — and keeping on top of that. They are
consummate professionals; they have not abandoned us.

On debt load, I really agree with Mr. Restall. It is somewhat
situational or circumstantial. It depends on the date of
privatization, the date we moved outside of Transport Canada
and were transferred to local airport authorities. That date is very
important. Some people are fortunate: I am thinking of my good
colleague in Calgary who got a brand new terminal building in the
mid 1980s. I was involved in that beautiful facility. In Thunder
Bay, I think the paint just dried before we turned the key over
there. Clearly they were fortunate, and God bless them. They
were lucky folks to get those facilities.

In our case, we had two woefully inadequate buildings that had
never anticipated modern aviation. Imagine in a round building
trying to get people through security or accommodating the A380,
which has an 80-metre wingspan. These buildings had to be
replaced. I know because I ran the airport for Transport Canada
with those facilities for the three years leading up to the transfer;
they had to be replaced.

We had an extra burden when it came Toronto’s turn, to be
gifted with a new terminal. Unfortunately the government at the
time was running a huge deficit and decided on build-operate-
transfer financing, and we had to actually pay $1 billion to buy
that facility back. Not only did we not get it, but we had to buy it
back plus replace others. That resulted in us needing to make a
significant investment in the airport, and we have a very sound
plan to repay that. I am totally comfortable that we can manage
that debt. We have gone through SARS and all kinds of bumps in
our business and been able to handle it professionally and with
ease. Our lenders, who are the key people here, believe that we
have solid management and are doing an excellent job.

Mr. Restall: Because you touched on it, the lenders really drive
it. Mr. Ruth went to the marketplace, and the scrutiny that an
airport undergoes of its financial capacity, in getting the market
to give us the money is phenomenal. He just went through that
for Halifax.

Est-ce que j’ai répondu à toutes vos questions?

Le sénateur Housakos : Est-ce que certaines administrations
aéroportuaires ont un niveau d’endettement ingérable?

M. Restall : Je ne le sais pas.

Le sénateur Housakos : L’administration que j’ai en tête est
celle de l’aéroport international Pearson de Toronto.

M. McCoomb : Pour répondre à votre première question sur le
gouvernement fédéral, il ne nous a pas abandonnés du tout. Au
contraire, il s’agit d’un partenaire précieux en tant qu’organisme
de réglementation. M. Restall a parlé des RESA— notre bible est
le document intitulé Aérodromes — Normes et pratiques
recommandées — TP312 — et de l’importance de respecter les
normes. Ce sont de vrais professionnels, ils ne nous ont pas
abandonnés.

En ce qui concerne le niveau d’endettement, je suis d’accord
avec M. Restall. C’est soit une question de situation, soit une
question de circonstances. Ça dépend de la date de la
privatisation, de la date à laquelle l’aéroport est passé des mains
de Transports Canada à celles des administrations aéroportuaires
locales. Cette date est très importante. Certains ont été chanceux.
Je pense à mon bon collègue de Calgary, qui a fait construire une
nouvelle aérogare au milieu des années 1980. J’ai participé à la
conception de ces magnifiques installations. À Thunder Bay, je
crois que la peinture venait à peine de sécher quand ils ont remis
les clés. Ils ont visiblement été privilégiés d’obtenir ces
installations, et c’est tant mieux pour eux.

Nous, nous avons obtenu deux immeubles totalement
inadéquats et non adaptés à l’aviation moderne. Imaginez que
vous tentez de faire passer les gens à la sécurité dans un immeuble
rond, ou que vous devez avoir l’espace suffisant pour accueillir
un A380, dont l’envergure est de 80 mètres. Les immeubles
devaient être remplacés. Je le sais parce que j’ai dirigé l’aéroport
pour Transports Canada pendant les trois ans qui ont précédé le
remplacement. Ça devait être fait.

Un fardeau supplémentaire s’est ajouté lorsqu’est venu le
temps de remplacer l’aérogare de Toronto. Malheureusement, le
gouvernement avait alors un énorme déficit et a décidé d’adopter
le modèle construction, exploitation et transfert, et nous avons dû
payer 1 milliard de dollars pour racheter l’installation. Non
seulement nous ne l’avons pas eue, mais nous avons dû la racheter
et en remplacer d’autres. Nous avons donc dû investir un montant
important dans l’aéroport, et nous avons un plan de
remboursement très solide. Je suis convaincu que nous pouvons
gérer la dette. Nous avons traversé la crise du SRAS, nous avons
vécu toutes sortes de revers et nous avons été en mesure de gérer
tout ça de manière professionnelle et avec facilité. Nos prêteurs,
qui sont des personnes clés, considèrent que notre gestion est
efficace et que nous faisons un excellent travail.

M. Restall : Puisque vous en parlez, les prêteurs ont vraiment
une grande influence. M. Ruth s’est adressé aux marchés
financiers, et le processus d’examen de la capacité financière des
aéroports qui veulent obtenir de l’argent est phénoménal. Il vient
de passer par là pour l’aéroport d’Halifax.
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Mr. Ruth: We did, and with an A-plus credit rating and fiscal
responsibility. I agree with Mr. McCoomb. We take fiscal
responsibility as an extremely important part of what we do, so
going forward we will continue to do that. I will use Halifax as an
example of the evolution and the life cycle you talked about.
Right after the transfer, we spent hundreds of millions of dollars
on upgrading facilities, close to $100 million just on runways and
other parts of the facilities. Then as we have evolve over the last
five years, we have spent more money on things that generate
revenue such as U.S. pre-clearance, a parkade and efficiency
things, such as a new building to be able to clear snow closer to
the airfield.

Transport Canada has been quite helpful recently in being
open-minded to looking at some of these things. Positioning-wise,
this whole model of airports that transferred really is a model that
has worked and been a good thing. However, things evolve, the
aviation industry included, and we need to look at things in a new
way to stay competitive worldwide.

The Chair: I have a short question based on what you said,
Mr. Ruth. It has evolved, but why were we so right on the model of
the board that we should not question it? The sense is that 10 years
ago, we decided to have boards with two members from the federal
government. I do not remember the mathematics of it, but after
10 years, is it not time to question ourselves? Is the three-year
mandate a good idea, or how many renewals should be justified?
There have been problems and criticism with some boards in the
last 10 years. Should we not at this time, when we are making our
study, look at the fact that maybe Transport Canada and the
boards should sit down and consider whether improvements could
be made in that governance structure?

Mr. McCoomb: In the case of my board, they have, I would
say, kept up, if that is what you are saying. The structure that
actually started December 2, 1996, was very different than the
current board structure. As we have learned and gained
experience as to how to strengthen governance, we have gone to
the minister for, I think, two amendments to the board — most
recently just this past year. We use now a search firm such as a
headhunting firm, to help screen candidates and ensure we are
getting really good people. You seem to be implying that it has
been static. Toronto is significantly involved, and we would be
very pleased to share with you how it has evolved and how I
believe it has significantly improved over time.

The Chair: That has been brought up, including by the minister.

Mr. Restall: It is very dynamic. A lot of feedback occurs
between the board and nominators. We meet with them regularly,
and the feedback is constant. I can tell you that that process
continues at the board level.

The Chair: We will be revisiting that.

M. Ruth : Effectivement, et nous avons obtenu la cote de crédit
A plus et avons été jugés responsables sur le plan financier. Je suis
d’accord avec M. McCoomb. Nous considérons la responsabilité
financière comme un aspect extrêmement important de ce que
nous faisons, et nous continuerons de le faire. Je vais prendre
l’exemple d’Halifax pour parler de l’évolution et du cycle de vie,
que vous avez abordé. Juste après le transfert, nous avons dépensé
des centaines de millions de dollars pour améliorer les
installations, dont près de 100 millions pour les pistes,
notamment. Ensuite, au cours des cinq dernières années, nous
avons affecté plus d’argent aux éléments qui génèrent des revenus,
par exemple le précontrôle des passagers à destination des États-
Unis, un garage aérien et des installations qui augmentent
l’efficacité, comme un nouvel immeuble permettant de déneiger
plus près du terrain d’aviation.

Transports Canada a fait preuve d’ouverture d’esprit à ce
chapitre. Sur le plan du positionnement, le transfert des aéroports
a fonctionné et a été une bonne chose. Cela dit, les choses
évoluent, y compris l’industrie aéronautique, et nous devons
envisager les choses différemment si nous voulons demeurer
concurrentiels à l’échelle mondiale.

Le président : Monsieur Ruth, j’ai une brève question
concernant ce que vous avez dit. Les choses ont évolué, mais
êtes-vous certain de la qualité de ce modèle au point de ne pas le
remettre en question? Il y a une dizaine d’années, nous avons
décidé de mettre sur pied des conseils dont deux membres
proviendraient du gouvernement fédéral. Je ne me rappelle pas
comment nous en étions arrivés à ce chiffre, mais, après 10 ans,
n’est-il pas temps de nous questionner? Est-ce qu’un mandat de
trois ans est une bonne idée? Combien de fois ce mandat devrait-il
être reconduit? Des problèmes entourant les conseils ont été
soulevés, et ils ont été critiqués depuis 10 ans. Ne devrions-nous
pas en profiter maintenant, pendant que nous faisons notre étude,
pour nous demander si Transports Canada et les conseils
devraient discuter d’améliorer la structure de gouvernance?

M. McCoomb : Pour ce qui est de mon conseil, je dirais qu’il
s’est adapté, si c’est ce que vous voulez dire. La structure de
départ du conseil, qui a été formé le 2 décembre 1996, était très
différente de sa structure actuelle. Les membres ont appris et
acquis de l’expérience en matière de gouvernance et ont demandé
au ministre deux modifications, si je ne m’abuse, et la seconde
dans la dernière année. Mon conseil a maintenant recours aux
services d’un chasseur de têtes qui nous aide à trier les candidats et
à recruter les meilleurs. Vous semblez suggérer que la structure est
statique. La situation a beaucoup évolué à Toronto, et nous
serions heureux de vous dire de quelle manière. Je crois qu’il y a
eu une grande amélioration au fil du temps.

Le président : Ce point a été soulevé, y compris par le ministre.

M. Restall : La relation est très dynamique. Il y a beaucoup
d’échanges entre le conseil et les personnes qui ont proposé les
candidatures. Nous les rencontrons régulièrement, et ils nous
donnent constamment leur avis. Je peux vous assurer que le
processus se poursuit à l’échelle du conseil.

Le président : Nous y reviendrons.
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Senator Mercer: I cannot avoid the advertisement that one of
the reasons the Halifax airport has done so well is that it was
under the chair of our colleague Senator Cowan when he was
chairman of the board at the Halifax airport.

Senator Plett and I always talk about the curb service, when
you are dropped off and picked up by a cab, and this is a
particular problem. You work for three very well run airports.
Within 20 minutes of here, you will come across the poorest run
airport in Canada, the Macdonald-Cartier International Airport
here in Ottawa. One of the real problems at this airport in Ottawa
is the taxi service as you arrive, not as you leave the airport.

I know from airport to airport it varies. I know in Toronto and
Halifax multiple companies service the airports, and the taxis
have to buy a licensing fee. Here in Ottawa, it is a contract that
goes to one company. I do not particularly blame the company
for the poor management of the taxi service.

To give you an idea, because you do not come here that often, I
was there last winter, or two winters ago, in temperatures of
minus 35 degrees. I went out to get in line for a taxi as I was
returning from Halifax to come to work. I told my wife to stay
inside. I went out and counted the people in line. There were
85 people in line to get a taxi in temperatures of minus 35 degrees.
That is a poorly run airport, a poorly run service.

You are the Canadian Airports Council. Have you developed
an efficient standard of how to get ground transportation away
from the airport in a country that has a very rough environment?
It could be minus 35 degrees here, but that is mild in comparison
to some temperatures in Winnipeg or Saskatoon.

Is there a standard that people should be following? Not
everyone is following one. I have never had a problem getting a
taxi in Toronto, Halifax or any of the other major airports in the
country. By virtue of what we do, we end up in many airports
other than this particular one.

Is there a standard that we can perhaps pass along to
Mr. Benoit at the Ottawa International Airport?

Mr. Restall: An integral part of running an airport is the
transportation to and from the airport. It is a component of a
partnership that we do not have much control over. The licensing
in Saskatchewan is done by the cities, and that determines how
many taxis or limousine services are licensed by an entity other
than us. Each airport has a different piece of the equation from
which to work.

After 37 years of being in the airport business, if I could figure
out how it would work and take it from airport to airport, I
would not be sitting here today. I would be a rich man, selling
that formula.

Each airport has a degree of ups and downs with the ground
services. Airports work very hard at working with the ground
transportation because the airport is the first and last impression
you have of a city. How you are driven back and forth is an
integral part of that.

Le sénateur Mercer : Je ne peux passer sous silence le fait
qu’une des raisons pour lesquelles l’aéroport d’Halifax fonctionne
si bien est que le sénateur Cowan, notre collègue, a déjà été
président du conseil.

Le sénateur Plett et moi parlons toujours des taxis qui nous
déposent et nous prennent à l’aéroport, et il s’agit d’un problème
particulier. Vous travaillez pour trois aéroports très bien gérés.
À 20 minutes d’ici, vous trouverez l’aéroport le plus mal géré du
Canada, l’aéroport international Macdonald-Cartier, ici, à
Ottawa. Un des réels problèmes de cet aéroport est le service de
taxis à l’arrivée, pas au départ.

Je sais que ça varie d’un aéroport à l’autre. Je sais qu’à
Toronto et à Halifax, différentes entreprises desservent les
aéroports, et les taxis doivent acheter des permis. Ici, à Ottawa,
le contrat a été attribué à une entreprise. Je ne blâme pas vraiment
cette entreprise pour la mauvaise gestion du service de taxis.

Puisque vous ne venez pas ici souvent, je vais vous expliquer.
C’était l’hiver dernier, ou le précédent, il faisait -35 degrés. Je
revenais d’Halifax pour le travail et je suis sorti faire la queue
pour prendre un taxi. J’ai dit à ma femme d’attendre à l’intérieur.
Je suis sorti et j’ai compté le nombre de personnes qui faisaient la
queue. Elles étaient 85 à attendre dehors un taxi à -35 degrés.
C’est un aéroport mal géré, un service mal géré.

Vous êtes le Conseil des aéroports du Canada. Avez-vous
élaboré une norme efficace de transport terrestre pour les aéroports
de notre pays, où les conditions météo sont si difficiles? Il peut faire
-35 degrés ici, mais ce n’est rien comparativement à certaines
températures enregistrées à Winnipeg ou à Saskatoon.

Y a-t-il une norme que les gens devraient suivre? Ce n’est pas
tout le monde qui en suit une. Je n’ai jamais eu de difficulté à
obtenir un taxi à Toronto, à Halifax ou à tout autre aéroport
important au pays. En raison de notre travail, nous fréquentons
beaucoup d’autres aéroports que celui-ci.

Y a-t-il une norme que nous pourrions faire parvenir à
M. Benoit, à l’aéroport international d’Ottawa?

M. Restall : Le transport vers et depuis les aéroports fait partie
intégrante de leur gestion. C’est un élément d’un partenariat sur
lequel nous n’avons pas beaucoup de contrôle. En Saskatchewan,
ce sont les villes qui accordent les permis, ce qui détermine le
nombre de taxis et de limousines qui auront un permis d’un
organisme autre que nous. Chaque aéroport doit composer avec
une réalité différente.

Après 37 ans de travail dans le transport aérien, si j’avais
trouvé une façon de faire qui fonctionne partout, je ne serais pas
assis ici aujourd’hui. J’aurais vendu cette solution, et je serais
aujourd’hui un homme riche.

Chaque aéroport vit des hauts et des bas par rapport au
transport terrestre. Les aéroports collaborent étroitement avec les
entreprises de transport terrestre, parce que la première et la
dernière impression que vous avez d’une ville, c’est son aéroport.
La manière dont vous vous y rendez et dont vous le quittez fait
partie intégrante de l’expérience.
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We work very hard at it; Mr. Benoit does, as does everyone
around this table. We all do. In some cases, we have a little more
to work from than in other cases. However, you have to tailor it
to the resources available and find the right formula in your
community.

Senator Mercer: As I said, I know in Toronto and Halifax
multiple companies service the airports, and each has a licence; I
do not know about Saskatoon.

Having a single taxi company source such as they have at
Ottawa Macdonald-Cartier International Airport is different than
most other airports I know. Montreal Pierre Elliott Trudeau
International Airport has multiple services, as well.

Mr. McCoomb: I am pleased you raised the issue. I realize your
study is looking at the air industry, but for the airport, we are the
quintessential intermodal facility: We only work if the ground
transportation element works well. I would not comment on my
colleagues’ approach to that.

I can tell you, from time to time, we have the same
circumstances. Storm events particularly delay planes, and
many people can end up in an airport at 3 o’clock in the
morning. In the middle of a snow storm in Toronto, it is a task to
get the cab drivers to come back through Highway 427 with the
congestion and so on. We work at it as best we can.

We call these situations irregular operations; many of the
anecdotal stories you hear related to airports relate to irregular
operations. The winds blow a certain way, and we get planes
stacked up. These things happen; it is part of doing the business.

The question was asked about whether Transport Canada had
abandoned us or not. They have not. A wonderful example is that
with Transport Canada’s leadership, and particularly now with the
leadership of the Ontario government, we will have a train service
right in the terminals at Pearson International Airport that goes
right down to Union Station. Therefore, with an incident such as
you mentioned, we can take the people to the cabs if the cabs
cannot get to the airport; we can get the people to a more strategic
location and also connect with the subway at Dundas Station.

A solution has to be one where we look at the airport as an
intermodal facility, in that it all has to work together.

Senator Zimmer: This could be a lead. It is an excellent question.

I asked one of the managers who was calling the cabs why there
are limited cabs. He said that the policy is that he can only allow
five cabs there at a time. What type of policy is that? He kept telling
them to get the cabs there because 100 people were in line. They
take their time to come out, but they know the people are there.

Nous y travaillons d’arrache-pied. M. Benoit le fait, et tous les
gens autour de cette table le font. Dans certains cas, la tâche est
un peu plus importante que dans d’autres. Toutefois, vous devez
vous adapter aux ressources disponibles et trouver la bonne
formule pour votre collectivité.

Le sénateur Mercer : Comme je l’ai dit, je sais qu’à Toronto et
à Halifax, différentes entreprises desservent les aéroports, et
chacune a un permis. Je ne sais pas si c’est le cas à Saskatoon.

Je sais qu’avoir une seule entreprise de taxi, comme à l’aéroport
international Macdonald-Cartier d’Ottawa, n’est pas ce qui se fait
dans la plupart des aéroports que je connais. L’aéroport
international Pierre-Elliott-Trudeau de Montréal fait également
affaire avec différentes entreprises.

M. McCoomb : Je suis enchanté que vous souleviez ce point. Je
suis conscient que votre étude porte sur l’industrie aéronautique,
mais dites-vous que les aéroports sont des exemples parfaits
d’installations de transport multimodal. Nous ne pouvons exercer
nos activités que si le transport terrestre fonctionne bien. Je ne
peux pas commenter l’approche de mes collègues en la matière.

Je peux cependant vous dire que, de temps en temps, il nous
arrive la même chose. C’est notamment le cas quand il y a des
tempêtes et que les avions sont retardés. Il peut y avoir beaucoup
de personnes dans un aéroport à 3 heures du matin. À Toronto,
en pleine tempête de neige, c’est tout un défi de faire revenir les
chauffeurs de taxi par l’autoroute 427, entre autres à cause de la
congestion. Nous faisons du mieux que nous pouvons.

Nous appelons ces situations des irrégularités d’exploitation.
Un bon nombre des histoires que vous entendez à propos des
aéroports concernent des irrégularités d’exploitation. Si le vent
souffle d’une certaine façon, les avions s’entassent. Ce sont des
choses qui arrivent et qui font partie de notre travail.

Vous avez demandé si Transports Canada nous avait
abandonnés. Il ne l’a pas fait, et en voici un excellent exemple.
Grâce au leadership de Transports Canada et, maintenant, du
gouvernement de l’Ontario, un train reliera les aérogares de
l’aéroport international Pearson et la gare Union. Donc, dans une
situation comme celle que vous avez évoquée, nous pourrons
transporter les gens jusqu’aux taxis si ces derniers ne peuvent pas
se rendre jusqu’à l’aéroport. Nous pourrons amener les gens à un
endroit plus stratégique; ils pourront même prendre le métro à la
station Dundas.

La solution doit tenir compte du fait que les aéroports sont des
installations de transport multimodal et que tous les services
doivent être harmonisés.

Le sénateur Zimmer : Ça pourrait être une piste. C’est une
excellente question.

J’ai demandé à un gestionnaire qui appelait les entreprises de
taxi pourquoi le nombre de taxis était limité. Il a répondu qu’il ne
pouvait autoriser que cinq taxis à se garer à la fois. Qu’est-ce que
c’est que cette politique? Il a continué à leur dire d’envoyer des
taxis parce qu’il y avait une centaine de personnes qui attendaient.
Ils prenaient leur temps, même s’ils savaient que des personnes
faisaient la queue.
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There is a lead. The policies that are set at the airport — I do
not know by whom— are stupid, and we wait for an hour in the
cold, freezing. Maybe there is a lead there you can follow.

Senator Fox:We look at the flight experience and getting to the
cab. However, before you get to the cab, you go through customs,
CBSA, if you are coming into Canada. I was discussing this with
Senator Plett. Many tourists come in and many Canadians are
returning.

I do not know if you sit down with CBSA. I raise this with
trepidation because I do not want to be singled out next time I go
through there, but you cannot get a smile out of anyone from
CBSA. I do not know if they have learned the phrase ‘‘Welcome
back to Canada.’’ It would not prevent them from doing their job;
they can do all the checking they want. However, it seems to me it
is part of the overall flight experience.

You put in a lot of effort and work to make that airport
competitive and ensure the flight experience is great. While I do
not want to be unfair to every employee at CBSA, my own
experience has been that each and every employee I encountered
had a long face, and I could not get them to smile or say,
‘‘Welcome back to Canada, sir.’’

Do you people sit down with CATSA and CBSA to try to get
them to be a little more user-friendly?

Mr. Restall: Absolutely. We go beyond that, even. The
example I used was with Vancouver. Vancouver works
extensively with CBSA to develop and fund processes to help
them expedite their service to the customer.

We met with them recently; Cathy Munroe invited us in. She is
a vice-president of CBSA in Ottawa, and she invited the airport
and airline industries to come and talk to her about it. All eight
CEOs of the largest airports in Canada showed up at that meeting
to talk strategically about how we work in partnership with them
to provide better service. That is how committed we were, in that
we had those level of people from our industry showing up to
work on that issue.

Mr. McCoomb: CBSA has a standing forum to dialogue with us.

It is a really excellent cooperative environment. Vancouver’s
leadership was terrific on it. CBSA has a new processing solution
called the Electronic Primary Inspection Line, E-PIL. You will be
able to swipe your passport coming in and expedite the entire
process.

Senator, if you are having problems, get a NEXUS card, and
your problems will be dealt with.

Senator Fox: Will the agents smile at me if I have one?

Mr. McCoomb: You will have to smile at the machine, because
it will look you in the eye. CBSA is doing everything it can. They
have a wonderful ethic in trying to be ambassadors, and they are
great partners.

C’est une piste. Les politiques établies à cet aéroport— je ne sais
pas par qui — sont stupides, et nous devons attendre dehors, au
froid. Peut-être qu’il s’agit là d’une piste que vous pourriez explorer.

Le sénateur Fox : Nous parlons de l’expérience de vol et des
taxis. Toutefois, avant de sauter dans un taxi, vous devez passer
par les douanes, l’ASFC, si vous arrivez au Canada. J’en discutais
avec le sénateur Plett. De nombreux touristes viennent visiter le
Canada, et de nombreux Canadiens reviennent au pays.

Je ne sais pas si vous vous assoyez avec l’ASFC. Je soulève ce
point avec une certaine appréhension parce que je ne veux pas être
pris à partie la prochaine fois, mais il est impossible d’arracher un
sourire à un employé de l’ASFC. Je ne sais pas s’ils connaissent la
phrase « Bon retour au Canada ». Ça ne les empêcherait pas de
faire leur travail de nous souhaiter la bienvenue. Ils peuvent vérifier
tout ce qu’ils veulent. Je crois que ça fait partie de l’expérience.

Vous déployez beaucoup d’efforts et travaillez sans relâche
pour faire en sorte que les aéroports soient concurrentiels et pour
vous assurer que nous avons une excellente expérience de vol. Je
ne veux pas être injuste envers les employés de l’ASFC, mais tous
ceux que j’ai croisés avaient le visage renfrogné, et je n’ai jamais
réussi à les faire sourire ni à faire dire « Bon retour au Canada,
monsieur » à l’un d’entre eux.

Est-ce que vous discutez avec l’ACSTA et l’ASFC pour tenter
de faire en sorte que leur personnel soit plus courtois?

M. Restall : Absolument. Nous faisons même plus. L’exemple
que je vais donner est celui de Vancouver. Vancouver et l’ASFC
travaillent en étroite collaboration à l’élaboration et au financement
de processus permettant d’accélérer le service à la clientèle.

Nous nous sommes rencontrés récemment; Cathy Munroe nous
a invités. Elle est vice-présidente de l’ASFC à Ottawa, et elle a
invité des représentants des aéroports et des compagnies aériennes
à discuter de cette question. Les huit présidents et chefs de la
direction des grands aéroports du Canada étaient présents à la
rencontre pour parler de la manière dont nous travaillons avec eux
pour offrir un meilleur service. Nous sommes engagés à ce point-là,
au point de réunir des hauts dirigeants pour discuter de la question.

M. McCoomb : L’ASFC a un forum permanent pour entretenir
le dialogue.

La coopération est excellente dans le milieu. Je souligne
particulièrement le leadership de Vancouver. L’ASFC a une
nouvelle solution appelée ligne électronique d’inspection primaire.
Grâce à cette solution, vous pourrez simplement glisser votre
passeport dans un lecteur à l’entrée et accélérer l’ensemble du
processus.

Monsieur le sénateur, si vous avez des problèmes, procurez-
vous une carte NEXUS et ils disparaîtront.

Le sénateur Fox : Est-ce que les préposés me souriront si j’en
ai une?

M. McCoomb : Vous devrez sourire à la machine puisque c’est
elle qui vous regardera droit dans les yeux. L’ASFC fait de son
mieux. Les membres du personnel font preuve d’un grand sens de
l’éthique et se voient comme des ambassadeurs. Ce sont
d’excellents partenaires.
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Senator Frum: We have 26 internationally designated airports
in this country. In a country this size does that make sense, or
would it make more sense just to have three?

Mr. Restall: No, it would not make sense to have only three.
For Saskatoon, I want it to have an international airport. My
community deserves to have an international airport. We deserve
to have traffic moving back and forth.

It is very important to our community. We worked hard, for
example, and spent many years with only one gateway into the
United States, which was Minneapolis. We worked with everyone
in the community from the mayor to the tourism people to the
chamber of commerce. Now we fly into Denver and Chicago, as
well. It is important to our community.

We have 18 flights a week in the winter to Mexico and Caribbean
countries. It is essential. If there are only 18 flights, I can tell you
there are more lining up, wanting to make it 36 international
airports. It is so important to the economic well-being of the
community. If you talk to any community, they want that type of
air service.

The Chair: I will only comment that Senator Frum is the only
senator from Ontario, from Toronto, around the table. I do not
think you should have a vote on that.

Thank you for being here. I would like to remind the audience
that the committee is currently studying the emerging issues
related to the Canadian airline industry and the airports.

Appearing before the committee were officials from the
Canadian Airports Council. Thank you for having been here,
Mr. Restall, Mr. Ruth and Mr. McCoomb. If you have further
comments, we will be addressing the issue of airports,
particularly, in our report.

I will remind the members that the next meeting of the committee
will take place next Tuesday, November 23, at 9:30 a.m., when we
will hear from Association québécoise du transport aérien.

(The committee adjourned.)

Le sénateur Frum : Le Canada compte 26 aéroports
internationaux. Dans un pays de cette taille, est-ce que ce
nombre est justifié? Serait-il préférable d’en avoir seulement trois?

M. Restall : Ça n’aurait aucun sens qu’il y en ait seulement
trois. Je veux que Saskatoon ait un aéroport international. La
collectivité y a droit. Nous avons droit à ce trafic.

C’est très important pour notre collectivité. Par exemple, nous
avons beaucoup travaillé et avons passé de nombreuses années avec
seulement une porte d’entrée aux États-Unis, à savoir Minneapolis.
Nous avons travaillé avec l’ensemble de la collectivité, que ce soit le
maire, l’industrie touristique ou la chambre de commerce.
Maintenant, nous avons des vols à destination de Denver et de
Chicago. C’est important pour notre collectivité.

Pendant l’hiver, nous avons 18 vols par jour à destination du
Mexique et des Antilles. C’est essentiel. Il y a seulement 18 vols,
mais je peux vous dire qu’il y en a d’autres qui attendent. Certains
voudraient 36 aéroports internationaux. C’est très important pour
l’économie des collectivités. Vous pouvez en parler à n’importe
quelle collectivité, vous verrez que toutes veulent ce type de
service aérien.

Le président : J’ajouterai simplement que le sénateur Frum est le
seul sénateur de l’Ontario à cette table, plus précisément de
Toronto. Je ne pense pas que vous devriez tenir un vote sur ce point.

Merci de votre présence. J’aimerais rappeler aux membres de
l’assistance que le comité étudie actuellement les questions
émergentes relatives au secteur canadien du transport aérien et
aux aéroports.

Le comité a entendu des représentants du Conseil des aéroports
du Canada. Messieurs Restall, Ruth et McCoomb, merci de votre
présence. Si vous avez d’autres commentaires, notre rapport
traitera en particulier des aéroports.

Je rappelle aux membres que la prochaine séance du comité
aura lieu le mardi 23 novembre à 9 h 30 et que nous entendrons
des représentants de l’Association québécoise du transport aérien.

(La séance est levée.)
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