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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS

P.1

P.2

P.5

P.7

P.36

|ndiquer la somme dépensée en 2020-2021 (prévisions pour 2021-2022) par votre ministére
ET SES ORGANISMES POUR L'INFORMATIQUE ET LES TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION. PRECISER S'IL
S'AGIT D'ACHATS DE LOGICIELS, DE MATERIEL OU DE SERVICES PROFESSIONNELS (INTERNE, EXTERNE OU
du CSPQ).

Pour chacun des organismes, agences ou autres instances relevant du ministére pour

'année 2020-2021, indiquer :

A. LA LISTE DES EMPLOYES OU DES MEMBRES DU CONSEIL D'ADMINISTRATION;

B. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT ETRE RENOUVELE EN INDIQUANT LEUR NOM,
LEUR TITRE ET LA DATE DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT; INCLURE LEUR REMUNERATION;

C. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ETE NOMMEES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEURTITRE ET LA DATE
DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT; INCLURE LEUR REMUNERATION ET LEUR CV;

D. LEURS FRAIS DE DEPLACEMENT, DE VOYAGE, DE REPAS ET DE REPRESENTATION.

Copie du plan directeur informatique triennal; indiquer les réalisations faites dans
LES TROIS DERNIERES ANNEES ET LES PREVISIONS POUR 2021-2022. INDIQUER EGALEMENT LES
SOMMES AVANCEES AU MINISTERE DE LA JUSTICE PAR LE FONDS DE SUPPLEANCE DU CONSEIL DU TRESOR
POUR LE DEVELOPPEMENT DES SERVICES DE CERTIFICATION, ET CE, POUR ASSURER LA SECURITE DES
ECHANGES ELECTRONIQUES IMPLIQUANT LE GOUVERNEMENT, SES MINISTERES ET SES ORGANISMES.

Liste de tous les comités interministériels, comités conjoints, comités-conseils, comités
CONSULTATIFS, ACTIFS EN 2020-2021, DONT A FAIT PARTIE LE MINISTERE OU SES ORGANISMES,
AGENCES OU AUTRES INSTANCES AVEC D'AUTRES MINISTERES, ORGANISMES, AGENCES OU PARTENAIRES.
Pour chaque comité, fournir une copie de tout document produit, et préciser :

LE mandat,

LES MEMBRES;

LE BUDGET;

LE NOMBRE DE RENCONTRES EFFECTUEES EN 2020-2021;

LES RESULTATS OBTENUS EN 2020-2021 ET LES PREVISIONS POUR 2021-2022.

moowm>

Liste des mandats accordés en 2020-2021 A des avocats de la pratique privée, a des

PROFESSEURS DE DROIT OU A DES JUGES PAR LE MINISTERE DE LA JUSTICE ET PAR TOUS LES AUTRES

MINISTERES ET ORGANISMES DU GOUVERNEMENT. PRECISER :

A. LE NOM ET L'ADRESSE DU PROFESSIONNEL;

B. LA DESCRIPTION DU MANDAT; LE CAS ECHEANT, INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L'OBJET D'UNE
prolongation,

C. LE coUT HORAIRE ET LE COUT TOTAL DU MANDAT JUSQU'A MAINTENANT; LE CAS ECHEANT, INDIQUER
LES MANDATS QUI ONT FAIT L'OBJET D'UNE DEROGATION QUANT AU TAUX HORAIRE APPLICABLE;

D. LES PREVISIONS DES COUTS POUR 2021-2022 ET POUR L'ENSEMBLE DU MANDAT CONFIE;

E. LE NOM DE L'ETUDE, DU CABINET OU DE LA SOCIETE DU PROFESSIONNEL, LE CAS ECHEANT.
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Nombre total de demandes de renseignements et de plaintes acheminées a I'OPC ainsi qu'a
CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2019-2020 eT EN 2020-2021, PAR CATEGORIE, EN DISTINGUANT LES
PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ADRESSEES A L'OPC ET LES DEMANDES ADRESSEES A

D'AUTRES MINISTERES OU ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES ET TRANSFEREES,

INCLUANT LES MOTIFS EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT. DE FACON PARTICULIERE :

A. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « REDRESSEURS » FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRETS ET
AUTRES « SPECIALISTES » FINANCIERS; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

B. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRETEURS SUR GAGE »; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

C. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L'AUTOMOBILE; SUIVI APPORTE ET
RESULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LES TAUX
DE réussite;

D. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE; SUIVI APPORTE ET
RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

E. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES; SUIVI APPORTE ET
RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

F. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LETAUX DE REUSSITE;

G. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE DE CARTES PREPAYEES; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LETAUX DE REUSSITE;

H. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE D'UNE GARANTIE SUPPLEMENTAIRE; SUIVI APPORTE ET
RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

I.  NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU « TIME-SHARING »; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS,
EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

J.  NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE L'INSPECTION EN BATIMENT; SUIVI APPORTE ET
RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

K. NOMBRE DE PLAINTES CONCERNANT HYDRO-QUEBEC; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

L. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX ARRANGEMENTS PREALABLES DE SERVICES FUNERAIRES ET DE
SEPULTURE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES
REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

M. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE D'ESSENCE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS,
EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

N. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TRANSPORT REMUNERE DE PERSONNES; SUIVI
APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE
réussite;

O. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A L'ETIQUETAGE DES ALIMENTS; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

P. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A L'APPLICATION DES NOUVELLES DISPOSITIONS DE LA LOI SUR LA
PROTECTION DU CONSOMMATEUR QUI DECOULENT DE L'ADOPTION, EN DECEMBRE 2009, DU PROJET
DE LOI 60.

En 2019-2020 et en 2020-2021, le nombre et la nature des plaintes qui ont mené a des
INTERVENTIONS JURIDIQUES, EN DISTINGUANT CELLES QUI ONT ETE REFEREES A LA COUR DES PETITES
CREANCES OU A UN AVOCAT, ET CELLES DEFEREES A D'AUTRES TRIBUNAUX, EN INDIQUANT LE
CHEMINEMENT DES DOSSIERS ET LES RESULTATS OBTENUS.

En 2019-2020 et en 2020-2021, le nombre et la nature des plaintes qui ont été menées par
la Direction des affaires juridiques de I'Office, le ministére de la Justice ou le Procureur
GENERAL, EN INDIQUANT LE CHEMINEMENT DU DOSSIER, LES RESULTATS OBTENUS ET LES RESULTATS
DES POURSUITES.

Nombre de médiations entreprises, par secteur, et nombre de dossiers réglés, par
médiation, en 2019-2020 et en 2020-2021, en indiquant la durée moyenne du temps de

médiation par secteur.

Ventilation de l'effectif de 1'Office et de chacun des bureaux régionaux, pour les trois
DERNIERES ANNEES, EN SPECIFIANT LA CATEGORIE D'EMPLOI AINSI QUE LE NOMBRE D'EMPLOIS;
DISTINGUER LES POSTES PERMANENTS DES POSTES OCCASIONNELS.

Pour 1I'OPC et pour chacun des bureaux régionaux, spécifier et distinguer le total des
EMPLOYES AFFECTES :

A.  AUX ENQUETES ET A LA SURVEILLANCE;

B. AU TRAITEMENT DES PLAINTES;

C. A LAmédiation;

D. AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS.

Ventilation détaillée du montant dépensé par I'OPC pour les activités de communication et

sa mission éducative; fournir copie des documents publiés a ces fins.

Revenus provenant des amendes, depuis 2009-2010 jusqu'a la derniére année financiére.

Liste des études ou des sondages commandés durant l'exercice financier 2019-2020 et celui
DE 2020-2021 A LA DEMANDE DU MINISTRE OU DE L'ORGANISME :

A. LISTE ET COUTS;

B. COPIE DES soumissions;

C. COPIE DES ETUDES OU DES SONDAGES.
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P.158 Nombre d'enquétes réalisées, en indiquant leur nature et leurs résultats. 18

N.B. A MOINS D'INDICATIONS CONTRAIRES, LES DONNEES PRESENTEES DANS LE CADRE DE L'ETUDE DES CREDITS SONT ETABLIES
EN DATE DU 28 FEVRIER 2021.



P1 hdiquer la somme dépensée en 2020-2021 (prévisions pour 2021-2022) par votre ministére et ses
ORGANISMES POUR L'INFORMATIQUE ET LES TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION. PRECISER S'IL S'AGIT D'ACHATS DE
LOGICIELS, DE MATERIEL OU DE SERVICES PROFESSIONNELS (INTERNE, EXTERNE OU DU CSPQ)

2020-2021 (en K$)

Logiciels 6,8
Matériel 93,9
Services professionnels 00
- INTERNE 65’1
. Externe 6’9
- CSPQ :
Total 172,7



P.2 POUR CHACUN DES ORGANISMES, AGENCES OU AUTRES INSTANCES RELEVANT DU MINISTERE POUR L’ANNEE 2020-2021,
INDIQUER :

A. LA LISTE DES EMPLOYES OU DES MEMBRES DU CONSEIL D’ ADMINISTRATION;

B. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT ETRE RENOUVELE EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE
DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT, INCLURE LEUR REMUNERATION;

C. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ETE NOMMEES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE DU DEBUT ET DE LA FIN
DE LEUR MANDAT, INCLURE LEUR REMUNERATION ET LEUR CV;

D. LEUR FRAIS DE DEPLACEMENT, DE VOYAGE, DE REPAS ET DE REPRESENTATION.

A. LA LISTE DES EMPLOYES OU DES MEMBRES DU CONSEIL D’ADMINISTRATION

MARIE-CLAUDE CHAMPOUX
ARIANE CHARBONNEAU
PIERRE COUTURE
JOCELYNE LEVESQUE
GABRIELE ROEHL
GENEVIEVE SAUMIER
MARJIORIE THEBERGE

YVVVVVYVYYV

B. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT RENOUVELE EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LES DATES
DU DEBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR REMUNERATION
AUCUN.

C. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ETE NOMMEES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE DU DEBUT ET DE
LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR REMUNERATION ET LEUR CV
AUCUN.

D. LEUR FRAIS DE DEPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE REPRESENTATION
AUCUN.



P5 Copie du plan directeur informatique triennal, indiquer les réalisations faites dans les trois derniéres
ANNEES ET LES PREVISION POUR 2021 -2022. INDIQUER EGALEMENT LES SOMMES AVANCEES AU MINISTERE DE LA JUSTICE
PAR LE FONDS DE SUPPLEANCE DU CONSEIL DU TRESOR POUR LE DEVELOPPEMENT DES SERVICES DE CERTIFICATION, ET CE,
POUR ASSURER LA SECURITE DES ECHANGES ELECTRONIQUES IMPLIQUANT LE GOUVERNEMENT, SES MINISTERES ET
ORGANISMES.

Les reéatisations 2020-2021

e ACTIVITES EN LIEN AVEC LA PANDEMIE
0o DEPLOIEMENT DE TEAMS
o DEPLOIEMENT DU TELETRAVAIL
o DEPOT SECURISE DE DOCUMENTS POUR LA TRANSMISSION EN LIGNE DES DEMANDES DE RECLAMATIONS AU FONDS
D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES (PANDEMIE)
0  TRANSMISSION DES DEMANDES D'ACCES A L'INFORMATION A L'AIDE D'UNE PLATEFORME SECURISEE D'ECHANGE DE
DOCUMENTS

e AUTRES ACTIVITES

RAPATRIEMENT ET DEVELOPPEMENT DE PARLE

ANALYSE DES MODES DE COMMUNICATIONS EN PLACE AVEC LES CLIENTELES

ADAPTATION DU SYSTEME DE MISSION CALYPSO AFIN DE REPONDRE AUX CHANGEMENTS LEGISLATIFS
BONIFICATION DE L'OFFRE NUMERIQUE POUR NOS CLIENTELES ET ELIMINATION PROGRESSIVE DES DOSSIERS
PAPIER

CONSOLIDATION DES CENTRES DE TRAITEMENT INFORMATIQUE

MISE EN PLACE DE MESURE VISANT LE REHAUSSEMENT DE LA SECURITE DE L'INFORMATION

O O o

o

NOM DU PROJET NATURE DU PROJET - STATUT REALISATIONS EN 2020-2021

RAPATRIEMENT ET
DEVELOPPEMENT DE
PARLE

DEVELOPPEMENT DE SYSTEME INFORMATIQUE
(EN COURS)

EN COURS D'EXECUTION

AUCUNE SOMME N'A ETE AVANCEE EN 2020-2021 PAR LE FONDS DE SUPPLEANCE DU CONSEIL DU TRESOR POUR LE DEVELOPPEMENT
DES SERVICES DE CERTIFICATION.



P7 Liste de tous les comités interministériels, comités conjoints,comités-conseils, comités consultatifs, actifs en 2020-2021, dont a fait partie le ministére ou ses organismes,agences ou autres

INSTANCES AVEC D’AUTRES MINISTERES, ORGANISMES, AGENCES OU PARTENAIRES. POUR CHAQUE COMITE, FOURNIR UNE COPIE DE TOUT DOCUMENT PRODUIT, ET PRECISER :

L[Emandat;

LES membres;

LE budget;

LE NOMBRE DE RENCONTRES EFFECTUEES EN 2020-2021;

LES RESULTATS OBTENUS EN 2020-2021 ET LES PREVISIONS POUR 2021 -2022.

mgoo = >

COMITE MANDAT

Conseiller le ministre responsable de l'application de la Loi sur les agents de voyages sur toute
Comité consultatif des agents de voyages MATIERE RELATIVE AUX ACTIVITES DES AGENTS DE VOYAGES ET LUI DONNER SON AVIS SUR TOUTE QUESTION
QUE LE MINISTRE LUI SOUMET RELATIVEMENT AUX ACTIVITES DES AGENTS DE VOYAGES.

Permettre a 1'Office de consulter ses partenaires sur des questions liées a l'exercice des
Conseil consultatif des consommateurs MANDATS DE L'OFFICE ET FAVORISER L'ECHANGE ET LA DISCUSSION SUR DES SUJETS LIES A LA PROTECTION
DES CONSOMMATEURS.

Permettre a 1'Office de mieux connaitre les préoccupations et les positions des commercgants

SUR LES SUJETS LIES A LA PROTECTION DES CONSOMMATEURS ;

Favoriser I'échange et la discussion entre 1'Office, les associations de consommateurs et les
Comité consultatif sur le commerce de détail

associations de commercgants ;

Favoriser la collaboration et la recherche de solutions aux problématiques de consommation

ET D'APPLICATION DES LOIS SUR LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR.

Membres

M. André Allard

Mme Sylvie De Bellefeuille
M. Bernard Bussieres

Mme Marie-Claude Champoux
Mme laurence Marget

Mme Manon Martel

M. Claude St-Pierre

M. André Allard

Mme Nathalie Champagne
Mme Marie-Claude Champoux
M. Denis Falardeau

M. Gary Frost

Mme Yannick labelle

M. Pierre-Claude Lafond
Mme Karine Robillard
Mme Sonia St-Pierre
Mme MarjorieT heberge
Mme Marie-Edith T rudel
M. Said Zouiten

M. André Allard

M. Jean-Francgois Belleau

M. FREDERIC BOUDREAULT
Mme Marie-Claude Champoux
M. Gary Frost

M. Gopinath Jeyebalaratnam
Mme Yannick labelle

Mme Frangoise Paquet

NOMBRE DE
RENCONTRES
2020-2021



P.36 Liste des mandats accorde's en 2020-2021 A des avocats de la pratique prive'e, & des professeurs de droit ou & des juges par le ministére de la Justice et par tous les autres ministéres etorganismes du

GOUVERNEMENT. PRECISER :

moo >

Mandataires

Centre de médiation St-Hubert inc

De Cardaillac, Francgoise

Gagnon, Marie

Gaston Vachon notaire inc.

Gilbert, Christian

Hallée, Annie

laneville, Yves

Martin, Suzanne

Michaud, Réjean

Morin, Yannick

N'Kaa Bibi Baera, Clarisse

Pinard, Brigitte

LE NOM ET L'ADRESSE DU PROFESSIONNEL;
LA DESCRIPTION DU MANDAT; LE CAS ECHEANT, INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L'OBJET D'UNE PROLONGATION;
LE COUT HORAIRE ET LE COUT TOTAL DU MANDAT JUSQU’A MAINTENANT; LE CAS ECHEANT, INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L'OBJET D’ UNE DEROGATION QUANT AU TAUX HORAIRE APPLICABLE;
LES PREVISIONS DES COUT POUR 2021 -2022 ET POUR L'ENSEMBLE DU MANDAT CONFIE;
LE NOM DE L'ETUDE, DU CABINET OU DE LA SOCIETE DU PROFESSIONNEL, LE CAS ECHANT.

Taux
Succes : 154,00$
Echec : 127,00$
Succes : 154,00$
Echec : 127,00$
Succes : l54,00$
Echec : 127,00$
Succeés : l54,00$
Echec 127,00$
Succes . 154,00$
Echec 127,00$
Succes . 154,00$
Echec 127,00$
Succes . 154,00$
Echec : 127,00$
Succes . 154,00$
Echec 127,00$
Succes . l54,00$
Echec 127,00$
Succes . l54,00$
Echec 127,00$
Succes . l54,00$
Echec : 127,00$
Succes : l54,00$
Echec : 127,00$

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

Fournir

des

des

des

des

des

des

des

des

des

des

des

des

services

services

services

services

services

services

services

services

services

services

services

services

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

de

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

en

en

en

en

en

en

en

en

en

en

en

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

Montant des
HONORAIRES

2129%

5255 %

4142%

281 %

5309 $

2 048%

4612%

816%

5436%

5247%

5355%

1975 $



Mandataires

Poitras, Richard

Sauvé, Alain

Sonnenschein, Solomon

Tremblay, Josée

Turgeon, Alain

Taux
Succes : 154,00%
Echec : 127,00$
Succes : 154,00%
Echec : 127,00$
Succes : 154,00%
Echec : 127,00$
Succes : 154,00%
Echec : 127,00$
Succes : 154,00%
Echec : 127,00$

Mois

Fournir des

Fournir des

Fournir des

Fournir des

Fournir des

services

services

services

services

services

de

de

de

de

de

médiation

médiation

médiation

médiation

médiation

en

en

en

en

en

ligne

ligne

ligne

ligne

ligne

Objet

Montant des
HONORAIRES

2683%

4150%

4401 %

2718%

1867%

Total des honoraires 58 424 $



P.149 Nombre total de demandes de renseignements et de plaintes acheminées a 1I'O ffice de la protection du
CONSOMMATEUR AINSI QU'A CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2019-2020 ET EN 2020-2021, PAR CATEGORIE, EN
DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ADRESSEES A L'OPC ET LES DEMANDES ADRESSEES A
D’AUTRES MINISTERES OU ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITEES, REJETEES ET TRANSFEREES, INCLUANT LES MOTIFS
EVOQUES POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT. DE FACON PARTICULIERE :

A.

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX «REDRESSEURS» FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRETS ET AUTRES
« SPECIALISTES » FINANCIERS, SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET
LETAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRETEURS SUR GAGE »; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L'AUTOMOBILE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS,
PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE DE CARTES PREPAYEES; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE D’UNE GARANTIE SUPPLEMENTAIRE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS,
EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU « TIME-SHARING »; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE L'INSPECTION EN BATIMENT; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES CONCERNANT HYDRO-QUEBEC; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LETAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX ARRANGEMENTS PREALABLES DE SERVICES FUNERAIRES ET DE SEPULTURE; SUIVI
APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE D’'ESSENCE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT LE
NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TRANSPORT REMUNERE DE PERSONNES; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;

. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A L'ETIQUETAGE DES ALIMENTS; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN PRECISANT

LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE;
NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A L'APPLICATION DES NOUVELLE DISPOSITIONS DE LA LOI SUR LA PROTECTION DU
CONSOMMATEUR QUI DECOULENT DE L'ADOPTION, EN DECEMBRE 2009, DU PROJET DE LOI 60.

Entre le leravril 2020 et le 28 février 2021, 1'O ffice a traité un total de 113 879 cas de consommation

e 93291 ETAIENT DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS QUI, APRES ANALYSE, NE PRESENTAIENT PAS DE MANQUEMENTS OU
D'INFRACTIONS AUX LOIS;
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370 ETAIENT DES PLAINTES, DONT 9 005 AVAIENT UN CARACTERE PENAL INDIQUANT DES INFRACTIONS POTENTIELLES;

e« 1218 AVAIENT ETE DIRIGEES VERS LA PLATEFORME DE MEDIATION EN LIGNE PARLE.

Répartition par bureau régional du nombre de demandes de renseignements et de plaintes recues entre

LE lerAVRIL 2020 ET LE 28 FEVRIER 2021

Bureau régional Nombre de demandes de renseignements Nombre de plaintes
Gaspé 1854 156
Gatineau 9915 1938
Montréal 16430 3829
Québec 17 466 4 006
Rimouski 6 324 1705
Rouyn-Noranda 3508 564
Saguenay 11648 1458
Saint-Jéréome 9 513 2762
Sept-Tles 2516 804
Sherbrooke 5152 559
Trois-Rivieres 8965 1589
Total 93 291 19 370



Nombre de plaintes par secteur

A. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « REDRESSEURS » FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRETS ET AUTRES
« SPECIALISTES » FINANCIERS, SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES
REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

L'Office ne fait pas la distinction entre ces types de services. Le tableau ci-dessous présente donc les résultats

POUR LA CATEGORIE « ARGENT », QUI COMPREND LES PLAINTES RELATIVES AUX TROIS CATEGORIES DEMANDEES.

Catégorie Nombre de plaintes regues

Argent 184
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

B. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRETEURS SUR GAGE »; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Préteurs sur gages 12

*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

C. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L'AUTOMOBILE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Vente/réparation d'automobiles (neuves et d'occasion) 3986

*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

D. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Location d'automobiles (neuves et d'occasion) 96

*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

E. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS,
PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Agents de voyages/grossistes 268
*L'0 fFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

F. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR
SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues
indication des prix et étiquetage 100
indication des prix et politique d'exactitude des prix 199

*L'0 fFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

G. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE DE CARTES PREPAYEES; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR
SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Cartes prépayées 68
*L'0 fFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

H. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE D'UNE GARANTIE SUPPLEMENTAIRE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Garantie supplémentaire 266

*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

I. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU « TIME-SHARING »; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Propriétés a temps partagé et services analogues 4

*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.



3. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE L'INSPECTION EN BATIMENT; SUIVI APPORTE ET RESULTATS
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

| Le systéme de codification de I'Office ne permet pas d'isoler les plaintes relatives a ce secteur. |

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

K. NOMBRE DE PLAINTES CONCERNANT HYDRO-QUEBEC; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Les contrats de vente d'électricité par Hydro-Québec sont exclus de l'application du titre sur les
CONTRATS RELATIFS AUX BIENS ET AUX SERVICES.

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

L. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX ARRANGEMENTS PREALABLES DE SERVICES FUNERAIRE ET DE SEPULTURE;
SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX
DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Services funéraires et de sépulture 27

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

M. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A LA VENTE D'ESSENCE; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN
PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

| Le systéme de codification de I'Office ne permet pas d'isoler les plaintes relatives a ce secteur. |

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

N. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TRANSPORT REMUNERE DE PERSONNES; SUIVI APPORTE ET
RESULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Services de transport 276

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

O. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A L'ETIQUETAGE DES ALIMENTS; SUIVI APPORTE ET RESULTATS OBTENUS, PAR
SECTEUR, EN PRECISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES ET LE TAUX DE REUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes regues

Aliments / Boissons 166

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

P. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES A L'APPLICATION DES NOUVELLE DISPOSITIONS DE LA LOI SUR LA PROTECTION DU
CONSOMMATEUR QUI DECOULENT DE L'ADOPTION, EN DECEMBRE 2009, DU PROJET DE LOI 60 :

Catégorie Nombre de plaintes regues
Télécommunications (Contrats de services fournis a distance) 377
Garantie supplémentaire 266
Cartes prépayées 68
Obligation de détenir un certificat de conseiller en voyages 5

*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.
*LE SYSTEME DE CODIFICATION DE L'OFFICE NE PERMET PAS D'iSOLER LES PLAINTES RELATIVES AU PRIX TOUT INCLUS.



P.150 En2019-2020 et2020-2021,1e nombre et la nature des plaintes qui ont mené a des interventions juridiques,
EN DISTINGUANT CELLES QUI ONT ETE REFEREES A LA COUR DES PETITES CREANCES OU A UN AVOCAT, ET CELLES DEFEREES

A d’autres tribunaux, en indiquant le cheminement des dossiers et les résultats obtenus.

En matiére de surveillance, l'office recoit et traite les plaintes en fonction de lignes directrices qui privilégient
UN TRAITEMENT GLOBAL DES PLAINTES AU LIEU D'UNE APPROCHE INDIVIDUELLE. L'OFFICE PRIORISE DONC SES INTERVENTIONS EN
FONCTION DE CERTAINS CRITERES, DONT LA GRAVITE DES INFRACTIONS COMMISES, LE NOMBRE DE PLAINTES RECUEILLIES ET LES
ANTECEDENTS DES COMMERCANTS VISES ET CONCENTRE SON ACTION SUR LES PLAINTES A CARACTERE PENAL.

Par cette approche, l'office agit en amont afin d'amener les commercgants & se conformer aux exigences DE LA LOI, AU
BENEFICE D'UN GRAND NOMBRE DE CONSOMMATEURS. ELLE VISE EGALEMENT A SERVIR D'EXEMPLES AUX AUTRES COMMERCANTS D'UN
MEME SECTEUR D'ACTIVITES. D'AILLEURS, EN 2019-2020, L'ANALYSE DU NOMBRE MOYEN DE PLAINTES RECUES CONCERNANT LES
COMMERGANTS, AVANT ET APRES UNE INTERVENTION (INSPECTION, ENQUETE, POURSUITE OU ENVOI D'AVIS) DE L'OFFICE, A PERMIS
DE CONSTATER UNE DIMINUTION DU TAUX DE PLAINTES DE 33 %, CE QUI TEMOIGNE DE L'EFFICACITE DES INTERVENTIONS DE
1'O ffice.

En ce qui a traitaux consommateurs, I'office a congu a leur intention des outils d'information vulgarisée ET FACILES
d'utilisation (trousses d'information) afin qu'ils prennent en main le réglement de leur LITIGE. Ces trousses, qui
RENFERMENT EGALEMENT UN FORMULAIRE TYPE DE MISE EN DEMEURE, SONT SYSTEMATIQUEMENT FOURNIES AUX CONSOMMATEURS
QUI PORTENT PLAINTE. L'OFFICE Y PROPOSE UNE DEMARCHE ORDONNEE QUI FAVORISE, DANS UN PREMIER TEMPS, LA NEGOCIATION
AVEC LE COMMERGANT. Si LE PROBLEME PERSISTE, L'OFFICE INVITE LE CONSOMMATEUR A FAIRE VALOIR SES DROITS EN COUR. UNE
LISTE D'ORGANISMES OFFRANT UN SERVICE DE SOUTIEN JURIDIQUE AUX CONSOMMATEURS EST ANNEXEE A TOUTES LES TROUSSES.

Selon la nature du litiges, L'Office propose aussi & certains consommateurs d'utiliser la plateforme de médiation

EN LIGNE PARLE AFIN DE LES AIDER A FAIRE VALOIR LEURS DROITS.

Plaintes ayant fait l'objet d'une intervention prioritaire de I'Office entre le leravril 2020 et le

28 février 2021

Nature des plaintes Nombre de plaintes traitées

Pratique trompeuse ou déloyale 1617
Qualité des biens et services 541
Mésentente liée au contrat conclu 505
Service a la clientéle, absence de livraison ou non-conformité 567
Probleme de facturation ou de recouvrement de créance 195
Mésentente avant l'achat liée au prix ou au tarif 119
Motif non codifié 22

Total 3566
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P.151 En 2019-2020 et 2020-2021, le nombre et la nature des plaintes qui ont été menées par la Direction des
AFFAIRES JURIDIQUES DE L’OFFICE, LE MINISTERE DE LA JUSTICE OU LE PROCUREUR GENERAL, EN INDIQUANT LE
CHEMINEMENT DU DOSSIER, LES RESULTATS OBTENUS ET LES RESULTATS DES POURSUITES.

Interventions juridiques (avis d'infraction et poursuites pénales), jugements et amendes pour

2020-2021, PAR SECTEUR (EN DATE DU 28 FEVRIER 2021)

Interventions
Secteur o Jugements Amendes
juridiques

Commerce de détail 11 14 34110%
Communications 4 2 12343 %
Enseignement et éducation 1 2 3324%
Immobilier 0 0 0%
Recouvrement de créances 4 0 0%
Services financiers 25 5 18898%
Services funéraires et de sépulture 1 2 4500%
Services liés a laconstruction, la rénovation et a l'habitation 67 40 219 264$%
Services liés aux loisirs, sport et divertissements 18 22 77 885 %
Services professionnels et techniques 0 2 14524 %
Transports 0 0 0%
Vente et services liés aux véhicules et autres moyens de transport 36 16 97 533 %
Voyage 7 15 42891 %
Autres 1 0 0%
Total 175 120 525272 %

Répartition des interventions juridique entre les poursuites pénales et les avis d'infraction pour

2020-2021, par secteur (en date du 28 février 2021)

Poursuites Avis
Secteur i Total
pénales D'iINFRACTION

Commerce de détail 10 1 11
Communications 4 0 4
Enseignement et éducation 0 1 1
Immobilier 0 0 0
Recouvrement de créances 4 0 4
Services financiers 15 10 25
Services funéraires et de sépulture 0 1 1
Services liés a la construction, la rénovation et a l'habitation 64 3 67
Services liés aux loisirs, sport et divertissements 17 1 18
Services professionnels et techniques 0 0 0
Transports 0 0 0
Vente et services liés aux véhicules et autres moyens de transport 27 9 36
Voyage 7 0 7
Autres 1 0 1
Total 149 26 175
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P.152 Nombre de médiations entreprises, par secteur, et nombre de dossiers réglés, par médiation, en 2019-2020

ET2020-2021, EN INDIQUANT LA DUREE MOYENNE DU TEMPS DE MEDIATION PAR SECTEUR.

Depuis novembre 2016, l'office offre aux consommateurs un outil en ligne pour faire valoir leurs droits : la
PLATEFORME PARLE. CREEE PAR LE LABORATOIRE DE CYBERJUSTICE DE L'UNIVERSITE DE MONTREAL, CETTE PLATEFORME PERMET AUX
CONSOMMATEURS ET AUX COMMERCANTS DE RESOUDRE UN LITIGE DE CONSOMMATION DANS UN ENVIRONNEMENT NEUTRE, PRIVE ET
SECURITAIRE.

Concreétement, les consommateurs et les commercgants peuvent :

L4 Négocier afin de trouver une solution a un probléme de nature exclusivement civile (lié, par exemple,

AUX GARANTIES, AUX DELAIS DE LIVRAISON OU A LA CONFORMITE D'UN BIEN OU D'UN SERVICE);

. Recourir, au besoin, aux services d'un médiateur externe et accrédité par un ordre professionnel, soit

LE BARREAU DU QUEBEC OU LA CHAMBRE DES NOTAIRES DU QUEBEC.
Actuellement, 123 commercants sont actifs sur parle. Parmi eux se trouvent des magasins & grande surface, des
DETAILLANTS DE MEUBLES, D'APPAREILS ELECTRONIQUES ET D'ELECTROMENAGERS, DES COMMERGANTS D'AUTOMOBILES D'OCCASION
AINSI QUE DES ENTREPRENEURS SPECIALISES EN CONSTRUCTION ET EN RENOVATION.

Entre le leravril 2020 et le 28 février 2021,1452 dossiers ont été ouverts par des consommateurs sur PARLe. De
CE NOMBRE, 1 276 ETAIENT FERMES ET 939 S'ETAIENT SOLDES PAR UN REGLEMENT (660 EN NEGOCIATION ET 279 EN MEDIATION).

Nombre de dossiers ouverts dans PARLe en 2020-2021

Nombre de dossiers

Dossiers ouverts 1452
Dossiers fermés 1276
Dossiers réglés 939
Entente en négociation 660
Entente en médiation 279
Sans entente 337
Sans entente en négociation 274
Sans entente en médiation 63
Dossiers en traitement 176

Secteur des médiations entreprises

Nombre de médiations Nombre de dossiers
Secteur

entreprises réglés en médiation
Commerce de détail 327 271
Services liés & la construction, la rénovation et a 4
I'habitation 3
Vente et services liés aux véhicules et autres moyens de 11
transport >
Total 342 279

Durée moyenne par secteursl

Commerce de détail
e  REGLE EN NEGOCIATION : 13,5 JOURS
e  REGLE EN MEDIATION : 22,3 JOURS

Services liés a laconstruction, la rénovation et a l'habitation
e  REGLE EN NEGOCIATION : 15,8 JOURS
e  REGLE EN MEDIATION : 27,3 JOURS

Vente et services liés aux véhicules et autres moyens de transport
e  REGLE EN NEGOCIATION : 11,9 JOURS
e  REGLE EN MEDIATION : 15,8 JOURS

1LE DELAI MOYEN EN MEDIATION EXCLUT LA PORTION NEGOCIATION DU DOSSIER, DONT LA DUREE EST VARIABLE EN FONCTION DU MOMENT OU UNE DES PARTIES
A DEMANDE L'INTERVENTION D'UN MEDIATEUR.
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P.153 Ventilation de I'effectif de I'O ffice et de chacun des bureaux regionaux, pour les trois derniéres années, en
SPECIFIANT LA CATEGORIE D’EMPLOI AINSI QUE LE NOMBRE D'EMPLOIS; DISTINGUER LES POSTES PERMANENTS DES POSTES
OCCASIONNELS.

effectifs-V entilation par catégorie et par région

(incluant les occasionnels)

Ventilation au 2021-02-28

Catégorie d'emplois

Région Cadre Personnel
Hors cadre Cadre Prof. Tech. Total
juridique DE BUREAU

Bureau centraux

Trois-Riviéres 0 0 1 2 1

Québec 2 0 4 27 17

Montréal 0 1 2 16 9

Sous-Total 2 1 7 45 27 4 86
Québec 0 0 0 0 6 (occ) 0 6

Montréal 0 0 0 0 1 2 oce 0 11
Gaspé 0 0 0 0 2 (toce.) 0 2

Gatineau 0 0 0 0 2 (roce 0 3

Saguenay 0 0 0 0 3 0 3

Rimouski 0 0 0 0 2 (toce.) 0 3

Rouyn-Noranda 0 0 0 0 2 0 2

Sept-Tles 0 0 0 0 Lo 0 1

Sherbrooke 0 0 0 1 4 (occ) 0 5

Saint-Jérome 0 0 0 1 4 (loce) 0 5

Trois-Rivieres 0 0 0 2 3 0 5

Sous-Total 0 0 0 4 42 46
O ffice 2 1 7 49 69 132

Source : Suivi interne 2021-02-28
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P.154 Pour I'OPC et pour chacun des bureau régionaux, spécifier et distinguer le total des employés affectés :

AUX ENQUETES ET A LA SURVEILLANCE;
AU TRAITEMENT DES PLAINTES;

A LAmeédiation;

AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS.

oo w>

Effectifs autorisés affectés aux enquétes et a lasurveillance, au traitement des plaintes, a la
CONCILIATION ET AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN
EN DATE DU 2021-02-28

Activités de

SURVEILLANCE Traitement des Demandes de
Bureau (VERIFICATION, PLAINTES ET Médiation RENSEIGNEMENTS ET
ENQUETES INSPECTIONS DE SOUTIEN
JUDICIAIRES)
Bureaux centraux 29 0 10
Bureaux régionaux 42 42 42
Québec 6 6 6
Montréal 11 11 11
Gaspé 2 2 2
Gatineau 3 3 3
N VOIR NOTE
JONQUIERE 3 3 3
CI-BAS
Rimouski 3 3 3
Rouyn-Noranda 2 2 2
Sept-Tles 1 1 1
Sherbrooke 4 4 4
Saint-Jérome 4 4 4
Trois-Riviéres 3 3 3

Total 69 40 -

Les chiffres indiqués au tableau tiennent compte du personnel régulier et occasionnel

o))
o

Une méme personne peut exercer différentes taches.

Activités de surveillance (vérification, enquétes judiciaires)

Le nombre d'employés indiqué dans cette section du tableau désigne ceux qui consacrent une part importante de leur

TACHE A LA REALISATION D'ACTIVITES DE SURVEILLANCE, SOIT :

+ 10 ENQUETEURS AU SERVICE DES ENQUETES;

+ 10 EMPLOYES A LA DIRECTION DES PERMIS ET DE L'INDEMNISATION (CONTROLE A PRIORI DE LA LOI);

* 3 JURISTES (LES TACHES NE SONT PAS EXCLUSIVEMENT LIEES A LA SURVEILLANCE);

- 6 PROFESSIONNELS A LA DIRECTION DES SERVICES AUX CLIENTELES ET DE LA SURVEILLANCE ADMINISTRATIVE;
42 AGENTS DE PROTECTION DU CONSOMMATEUR (APC).

Traitement des plaintes et inspections

Les 42 APC SE CONSACRENT NOTAMMENT AU TRAITEMENT DES PLAINTES ET EFFECTUENT EGALEMENT DES INSPECTIONS. ALASUITE
DE L'ANALYSE DES FAITS ENTOURANT LE PROBLEME D'UN CONSOMMATEUR AVEC UN COMMERGANT, L'APC INFORME D'ABORD LE
CONSOMMATEUR DE SES DROITS ET RECOURS ET LUI TRANSMET, LE CAS ECHEANT, UNE TROUSSE D'INFORMATION POUR L'AIDER A
REGLER SON PROBLEME.

Médiation

En ce qui a trait a la médiation/conciliation, veuillez-vous reporter a la fiche P152

Demandes de renseignements et de soutien
Le traitement des demandes de renseignements par les APCconsiste, en application des lois sous responsabilité de
1'O ffice, a fournir aux consommateurs l'information relative a leurs droits et recours en se fondant sur l'analyse

DES SITUATIONS DECRITES PAR LES CONSOMMATEURS DANS LE CADRE D'UN PROBLEME QU'ILS EPROUVENT AVEC UN COMMERGANT.
Les 10 EMPLOYES DE LA DIRECTION DES PERMIS ET DE L'INDEMNISATION (INSCRITS DANS BUREAUX CENTRAUX) REPONDENT AUX

DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN DE LA CLIENTELE COMMERGANTE SUR LES QUESTIONS RELATIVES A LEUR PERMIS OU
A LEUR CERTIFICAT. ILS TRAITENT EGALEMENT LES DEMANDES D'INDEMNISATION DES CONSOMMATEURS.
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P.155 Ventilation détaillée du montant dépensé par I'OPC pour les activités de communication et sa mission

éducative; fournir une copie des documents publiés a ces fins.

Activité de communication

CAMPAGNE WEB - PROMOTION DE CERTAINES OBLIGATIONS DES COMMERGANTS EN TEMPS DE PANDEMIE
CAMPAGNE WEB - CONSEILS POUR UN MAGASINAGE DES FETES SANS SOUCIS

CAMPAGNE WEB ET IMPRIMEE - PROMOTION DE L'ESPACE PARENTS

CAMPAGNE IMPRIMEE - PROMOTION DE LA ZONE ENSEIGNANTS

PLANIFICATION MEDIA - CAMPAGNE SUR L'ACHAT D'UNE AUTO D'OCCASION CHEZ UN COMMERGANT
INTEGRATION DE CONTENU - PROMOTION DES CONTENUS DU SITE WEB DE L'OFFICE

commandites

AUCUNE

émission de communiqués de presse

CNWTELBEC

activité de veille médiatioue

INFLUENCE COMMUNICATIONS INC.

participation a des salons ou des expositions

SALON VIRTUEL VISEZ DROIT, DU BARREAU DE MONTREAL, EVENEMENT PREVU LE 8 AVRIL

DEVELOPPEMENT. ENTRETIEN. REDACTION ET TRADUCTION DU SITE WEB
TOUMORO (ENTRETIEN ET MISE A JOUR TECHNOLOGIQUE)

ROSS & SHEEHAN INC. (TRADUCTION)

PAUL RAYMOND COTE (TRADUCTION)

SOPHIE MARCOTTE (REVISION LINGUISTIQUE)

SOCIETE QUEBECOISE D'INFORMATION JURIDIQUE (CONTENU - JUGEMENTS DE LA COUR DES PETITES
CREANCES)

PRODUCTION DE DEPLIANTS. DE PUBLICATIONS ET AUTRES
EDITION ET IMPRESSION DU RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2019-2020
IMPRESSION DU PLAN STRATEGIQUE 2019-2024

IMPRESSION ET TRADUCTION DES FEUILLETS ET DES FORMULAIRES DE LA TROUSSE D'INFORMATION AUX
CONSOMMATEURS

IMPRESSION DU DEPLIANT SUR LE PAIEMENT MINIMUM D'UNE CARTE DE CREDIT
EDITION ET TRADUCTION D'ACTIVITES POUR L'ESPACE PARENTS DU SITE WEB
EDITION ET TRADUCTION D'ACTIVITES POUR LA ZONE ENSEIGNANTS DU SITE WEB

IMPRESSION ET PREPARATION DES ENVOIS DE DOCUMENTS EN LIEN AVEC LA MISE EN SERVICE DU REGISTRE
SUR LE FUNERAIRE

TRADUCTION D'UNE PRESENTATION MULTIMEDIA SUR L'OFFICE

TOTAL

1066$
1100$
44943
320 8
900$
35008

0%

7047%

16 164%

225 $

24 969 $
8987%
85%
200%

11 026%

6410%
428%

11169%

1076%
1409%
3340%

1063%

790%

95715% |
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P.156 REVENUS PROVENANT DES AMENDES, DEPUIS 2009-2010 JUSQU’A LA DERNIERE ANNEE FINANCIERE.

LES CONDAMNATIONS LIEES AUX POURSUITES PENALES VISANT UNE INFRACTION AUX LOIS SOUS LA RESPONSABILITE DE L'OFFICE,
POUR L’ANNEE 2020-2021, S'ELEVENT A 525 272 $ EN DATE DU 28 FEVRIER 2021.
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P.157 LISTE DES ETUDES OU SONDAGES COMMANDES DURANT L'EXERCICE FINANCIER 2019-2020 eT ceLul DE 2020-2021 A
LA DEMANDE DU MINISTRE OU DE L’'ORGANISME :

A. LISTE ET COUTS;
B. COPIE DES SOUMISSIONS;
C. COPIE D’ETUDES OU SONDAGES.

L'OFFICE N’A PAS ACCORDE DE CONTRAT DE 25 000 $ ET MOINS RELATIVEMENT A UN SONDAGE EFFECTUE EN 2020-2021.
L'OFFICE N'A PAS ACCORDE DE CONTRAT DE 25 000 $ ET MOINS RELATIVEMENT A UNE ETUDE EFFECTUEE EN 2020-2021.

L'INFORMATION RELATIVE AUX CONTRATS DE PLUS DE 25 000 $ EST INCLUSE DANS LES ENGAGEMENTS FINANCIERS. CEUX-CI FERONT
L'OBJET D'UNE ETUDE PARTICULIERE PAR LA COMMISSION DE L’ADMINISTRATION PUBLIQUE.
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P.158 Nombre d'enquétes realise'es, en indiquant leur nature et leurs résultats.

Au 28 février 2021, I'Office avait réalisé 333 enquétes au cours de l'année 2020-2021.

Nature des enquétes réalisées en 2020-2021

Nature
INSPECTION
Enquétes judiciaires

Autres enquétes administratives

(vacations a la cour, significations de procédure et demandes de renseignements)

Total

Nombre de recommandations découlant des enquétes réalisées en 2020-2021

Recommandation
Aucune infraction
Ouverture d'une enquéte judiciaire a la suite d'une inspection
Envoi d'un avis de non-conformité ou d'infraction
rédaction d'une opinion juridique
POURSUITE PENALE
Action appropriéel
Autres actions2

Total

1 La recommandation « Action appropriée » est suggérée lorsque la situation ne justifie pas une intervention de
NATURE PENALE (DANS LE CADRE D'UN PROCESSUS ADMINISTRATIF, PAR EXEMPLE DE DELIVRANCE D'UN PERMIS) OU LORSQUE, A
la demande des autres services, une intervention des services juridiques est requise.

2 Les enquétes complétées avec la recommandation «Autres actions » signifient que
REGULARISE VOLONTAIREMENT LEUR SITUATION A LA SUITE DE L'INTERVENTION DE L'OFFICE EN CORRIGEANT LES IRREGULARITES
CONSTATEES, LESQUELLES ETAIENT SOUVENT MINEURES. L'INTERVENTION DE L'OFFICE A SUFFI POUR ASSURER LE RESPECT DE LA

loi sans qu'il ait été nécessaire de mener une autre intervention.

Nombre
258
48

27

333

Nombre
135
28
45
0
56
39
19
322

les commergants ont
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