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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS
DU 3 GROUPE D'OPPOSITION

ETUDE DES CREDITS 2022-2023

DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PAGES

P.1 INDIQUER LA SOMME DEPENSEE EN 2021-2022 (PREVISIONS POUR 2022-2023) PAR VOTRE MINISTERE 1
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).

P.2 POUR CHACUN DES ORGANISMES, AGENCES OU AUTRES INSTANCES RELEVANT DU MINISTERE POUR 2

L’ANNEE 2021-2022, 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. LEURS FRAIS DE DEPLACEMENT, DE VOYAGE, DE REPAS ET DE REPRESENTATION.

P.5 COPIE DU PLAN DIRECTEUR INFORMATIQUE TRIENNAL; INDIQUER LES REALISATIONS FAITES DANS 3
LES TROIS DERNIERES ANNEES ET LES PREVISIONS POUR 2022-2023. 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.

P.7 LISTE DE TOUS LES COMITES INTERMINISTERIELS, COMITES CONJOINTS, COMITES-CONSEILS, COMITES 4
CONSULTATIFS, ACTIFS EN 2021-2022, DONT A FAIT PARTIE LE MINISTERE 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 :

LE MANDAT;

LES MEMBRES;

LE BUDGET;

LE NOMBRE DE RENCONTRES EFFECTUEES EN 2021-2022;

LES RESULTATS OBTENUS EN 2021-2022 ET LES PREVISIONS POUR 2022-2023.

P.37 |LISTE DES MANDATS ACCORDES EN 2021-2022 A DES AVOCATS DE LA PRATIQUE PRIVEE, A DES 5

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 coO0T 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 COUTS POUR 2022-2023 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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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PAGES

P.179

NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OPC AINSI QU'A

CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2020-2021 ET EN 2021-2022, 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 REUSSITE;

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 LE TAUX 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 LE TAUX 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
REUSSITE;

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.

6

P.180

EN 2020-2021 ET EN 2021-2022, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT MENE 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.

P.181

EN 2020-2021 ET EN 2021-2022, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT ETE MENEES 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.

10

P.182

NOMBRE DE MEDIATIONS ENTREPRISES, PAR SECTEUR, ET NOMBRE DE DOSSIERS REGLES, PAR
MEDIATION, EN 2020-2021 ET EN 2021-2022, EN INDIQUANT LA DUREE MOYENNE DU TEMPS DE
MEDIATION PAR SECTEUR.

1

P.183

VENTILATION DE L'EFFECTIF DE L'OFFICE ET DE CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, POUR LES TROIS
DERNIERES ANNEES, EN SPECIFIANT LA CATEGORIE D'EMPLOI AINSI QUE LE NOMBRE D'EMPLOIS;
DISTINGUER LES POSTES PERMANENTS DES POSTES OCCASIONNELS.

12

P.184

POUR L'OPC ET POUR CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, SPECIFIER ET DISTINGUER LE TOTAL DES
EMPLOYES AFFECTES :

A. AUX ENQUETES ET A LA SURVEILLANCE;

B. AU TRAITEMENT DES PLAINTES;

C. A LA MEDIATION;

D. AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS.

13

P.185

VENTILATION DETAILLEE DU MONTANT DEPENSE PAR L'OPC POUR LES ACTIVITES DE COMMUNICATION ET
SA MISSION EDUCATIVE; FOURNIR COPIE DES DOCUMENTS PUBLIES A CES FINS.

14

P.186

REVENUS PROVENANT DES AMENDES, DEPUIS 2009-2010 JUSQU’A LA DERNIERE ANNEE FINANCIERE.

15

1I



DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PAGES

P.187

LISTE DES ETUDES OU DES SONDAGES COMMANDES DURANT L'EXERCICE FINANCIER 2020-2021 ET CELUI
DE 2021-2022 A LA DEMANDE DU MINISTRE OU DE L'ORGANISME :

A. LISTE ET cO0TS;

B. COPIE DES SOUMISSIONS;

C. COPIE DES ETUDES OU DES SONDAGES.

16

P.188

NOMBRE D'ENQUETES REALISEES, EN INDIQUANT LEUR NATURE ET LEURS RESULTATS.

17

P.189

NOMBRE DE PAIEMENTS D'INDEMNISATION DU FICAV DANS LE CADRE DE LA PANDEMIE DE COVID-19.

18

N.B. A MOINS D'INDICATION CONTRAIRE, LES DONNEES PRESENTEES DANS LE CADRE DE L’ETUDE DES CREDITS SONT ETABLIES EN
DATE DU 28 FEVRIER 2022.

III



P.1 INDIQUER LA SOMME DEPENSEE EN 2021-2022 (PREVISIONS POUR 2022-2023) PAR VOTRE MINISTERE 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).

2021-2022 (EN K$)

LOGICIELS 5,5
MATERIEL 34,9
SERVICES PROFESSIONNELS
e INTERNE 0,0
e EXTERNE 81,8
e CSPQ/ITQ/MCN 7,4

TOTAL 129,6



P.2

POUR CHACUN DES ORGANISMES, AGENCES OU AUTRES INSTANCES RELEVANT DU MINISTERE POUR L’ANNEE 2021-2022,
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.

D.

LA LISTE DES EMPLOYES OU DES MEMBRES DU CONSEIL D'ADMINISTRATION

MARIE-CLAUDE CHAMPOUX
ARIANE CHARBONNEAU
JOCELYNE LEVESQUE
GABRIELE ROEHL
GENEVIEVE SAUMIER
MARJORIE THEBERGE
RAPHAEL AMABILI-RIVET
JEAN-PAUL DUTRISAC
BRYAN MACEACHERN
YVAN NIQUETTE

YVVVVYVYYVYYVYVYVYYY

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

PRENOM ET NOM TITRE DATES DU DEBUT DATES DE LA FIN REMUNERATION

DIRECT RICE,

GENERALE, EDUCALOL 2014-02-26 2022-10-06 0%

ARIANE CHARBONNEAU

CONSEILLERE
GABRIELE ROEHL BUDGETAIRE, ACEF 2014-02-26 2022-10-06 0%
SuD-OUEST MTL

PROFESSEURE
GENEVIEVE SAUMIER TITULAIRE, 2012-06-13 2022-10-06 0%
UNIVERSITE MCGILL

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

PRENOM ET NOM TITRE DATES DU DEBUT DATES DE LA FIN REMUNERATION
CONSEILLER
RAPHAEL AMABILI-RIVET JURIDIQUE EN DROIT 2021-10-06 2024-10-06 0%
DES TI, MJQ
PRESIDENT,
JEAN-PAUL DUTRISAC DUTRISAC  LAURENT 2021-10-06 2024-10-06 0%

SERVICES-CONSEILS

SYNDIC AUTORISE EN

INSOLVABILITE,

BRYAN MACEACHERN RAYMOND  CHABOT 2021-10-06 2024-10-06 0%
GRANT THORNTON

YVAN NIQUETTE 2021-10-06 2024-10-06 0%

LES CURRICULUM VITAE CONSTITUENT DES DOCUMENTS PROTEGES PAR LA LOI SUR L'ACCES AUX DOCUMENTS DES ORGANISMES
PUBLICS ET SUR LA PROTECTION DES RENSEIGNEMENTS PERSONNELS. LES CURRICULUM VITAE DES MEMBRES DE LA COMMISSION
NE PEUVENT DONC PAS ETRE DIFFUSES.

LEUR FRAIS DE DI'EPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE REPRESENTATION
AUCUN.



P.5 COPIE DU PLAN DIRECTEUR INFORMATIQUE TRIENNAL; INDIQUER LES REALISATIONS FAITES DANS LES TROIS DERNIERES
ANNEES ET LES PREVISION POUR 2022-2023. 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 REALISATIONS 2021-2022

e  ACTIVITES EN LIEN AVEC LA PANDEMIE
o  OPTIMISATION TECHNOLOGIQUE POUR LE TELETRAVAIL ET LE MODE HYBRIDE
o MISE EN LIGNE D'UN PROCESSUS SECURISE POUR LA SIGNATURE DES DEMANDES DE MISES A JOUR POUR LES
DOSSIERS DE RECLAMATIONS AU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGE
o  ADAPTATION DU SYSTEME DE MISSION CALYPSO AFIN DE GERER LES ALLEGEMENTS DECOULANT DE LA PANDEMIE

e  AUTRES ACTIVITES
o  ADAPTATION DU SYSTEME DE MISSION CALYPSO AFIN DE REPONDRE AUX CHANGEMENTS LEGISLATIFS
o  AMELIORATION CONTINUE DU SYSTEME DE MISSION CALYPSO EN COHERENCE AVEC LA REVISION DES PROCESSUS
o BONIFICATION DE L'OFFRE NUMERIQUE POUR NOS CLIENTELES ET ELIMINATION PROGRESSIVE DES DOSSIERS
PAPIER

O  CONSOLIDATION DES CENTRES DE TRAITEMENT INFORMATIQUE

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

o PARTICIPATION AU PROJET DE CREATION DU REGISTRE DES CONTRATS D’ARRANGEMENTS PREALABLES DE SERVICES
FUNERAIRES ET DE SEPULTURE EN COLLABORANT AVEC LE MTESS MANDATE PAR L'OFFICE POUR LA CONCEPTION DE
LA SOLUTION

O

NOM DU PROJET NATURE DU PROJET — STATUT REALISATIONS EN 2021-2022
RAPATRIEMENT ET , .
, DEVELOPPEMENT DE SYSTEME INFORMATIQUE .
DEVELOPPEMENT DE EN COURS D'EXECUTION

EN COUR
PARLE CONSOMMATION ( OURS)

AUCUNE SOMME N’A ETE AVANCEE EN 2021-2022 PAR LE FONDS DE SUPPLEANCE DU CONSEIL DU TRESOR POUR LE DEVELOPPEMENT
DES SERVICES DE CERTIFICATION.
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P.179 NOMBRE TOTAL DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE PLAINTES ACHEMINEES A L'OFFICE DE LA PROTECTION DU
CONSOMMATEUR AINSI QU'A CHAQUE BUREAU REGIONAL EN 2020-2021 ET EN 2021-2022, 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;

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 LE TAUX 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 15% AVRIL 2021 ET LE 28 FEVRIER 2022, L'OFFICE A TRAITE UN TOTAL DE 100 299 CAS DE CONSOMMATION :

e 78895 ETAIENT DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS QUI, APRES ANALYSE, NE PRESENTAIENT PAS DE MANQUEMENTS OU
D'INFRACTIONS AUX LOIS;

e 19749 ETAIENT DES PLAINTES, DONT 9 826 AVAIENT UN CARACTERE PENAL INDIQUANT DES INFRACTIONS POTENTIELLES;

e 1655 AVAIENT ETE DIRIGEES VERS L'OUTIL D’AIDE AU REGLEMENT DES LITIGES ENTRE CONSOMMATEUR ET COMMERGANT
PARLE CONSOMMATION.

REPARTITION PAR BUREAU REGIONAL DU NOMBRE DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE PLAINTES RECUES ENTRE
LE 1® AVRIL 2021 ET LE 28 FEVRIER 2022

BUREAU REGIONAL NOMBRE DE DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS  NOMBRE DE PLAINTES
GASPE 2897 352
GATINEAU 7 286 2476
MONTREAL 18211 4592
QUEBEC 13620 3454
RIMOUSKI 3007 1028
ROUYN-NORANDA 4047 639
SAGUENAY 4410 1072
SAINT-JEROME 9337 2778
SEPT-ILES 3358 630
SHERBROOKE 5239 944
TROIS-RIVIERES 7483 1784
TOTAL 78 895 19749



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

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

ARGENT 178
*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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES

PRETEURS SUR GAGES 7
*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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

VENTE/REPARATION D’AUTOMOBILES (NEUVES ET D'OCCASION) 4182
*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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES

LOCATION D’AUTOMOBILES (NEUVES ET D'OCCASION) 59
*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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

AGENTS DE VOYAGES/GROSSISTES 319
*L'OFFICE 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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES
INDICATION DES PRIX ET ETIQUETAGE 126
INDICATION DES PRIX ET POLITIQUE D'EXACTITUDE DES PRIX 277

*L'OFFICE 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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

CARTES PREPAYEES 80
*L'OFFICE 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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

GARANTIE SUPPLEMENTAIRE 312
*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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES

PROPRIETES A TEMPS PARTAGE ET SERVICES ANALOGUES 4
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.




J. 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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES

LE SYSTEME DE CODIFICATION DE L'OFFICE NE PERMET PAS D'ISOLER LES PLAINTES RELATIVES A CE SECTEUR.
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

LES CONTRATS DE VENTE D'ELECTRICITE PAR HYDRO-QUEBEC 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 REJETEES.

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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

SERVICES FUNERAIRES ET DE SEPULTURE 38
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES

LE SYSTEME DE CODIFICATION DE L'OFFICE NE PERMET PAS D'ISOLER LES PLAINTES RELATIVES A CE SECTEUR.
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES RECUES

SERVICES DE TRANSPORT 401
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

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 :

CATEGORIE NOMBRE DE PLAINTES REGUES

ALIMENTS / BOISSONS 198
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.

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 :

TELECOMMUNICATIONS (CONTRATS DE SERVICES FOURNIS A DISTANCE) 358
GARANTIE SUPPLEMENTAIRE 312

CARTES PREPAYEES 80

OBLIGATION DE DETENIR UN CERTIFICAT DE CONSEILLER EN VOYAGES 6

*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETEES.
*LE SYSTEME DE CODIFICATION DE L'OFFICE NE PERMET PAS D'ISOLER LES PLAINTES RELATIVES AU PRIX TOUT INCLUS.



P.180 EN2020-2021 ET2021-2022, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT MENE 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 MATIERE DE SURVEILLANCE, L'OFFICE RECOIT ET TRAITE LES PLAINTES EN FONCTION DE LIGNES DIRECTRICES QUI PRIVILEGIENT
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 COMMERGCANTS VISES ET CONCENTRE SON ACTION SUR LES PLAINTES A CARACTERE PENAL.

PAR CETTE APPROCHE, L'OFFICE AGIT EN AMONT AFIN D’AMENER LES COMMERGANTS A 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 2020-2021, 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 48 %, CE QUI TEMOIGNE DE L'EFFICACITE DES INTERVENTIONS DE
L'OFFICE.

EN CE QUI A TRAIT AUX CONSOMMATEURS, L'OFFICE A CONCU A LEUR INTENTION DES OUTILS D'INFORMATION VULGARISEE ET FACILES
D'UTILISATION (TROUSSES D'INFORMATION) AFIN QU'ILS PRENNENT EN MAIN LE REGLEMENT 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 COMMERCANT. 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 LITIGE, L'OFFICE PROPOSE AUSSI A CERTAINS CONSOMMATEURS D’UTILISER L'OUTIL D’AIDE AU REGLEMENT DES
LITIGES ENTRE CONSOMMATEUR ET COMMERCANT PARLE CONSOMMATION AFIN DE LES AIDER A FAIRE VALOIR LEURS DROITS.

PLAINTES AYANT FAIT L'OBJET D'UNE INTERVENTION PRIORITAIRE DE L'OFFICE ENTRE LE 1R AVRIL 2021 ET LE
28 FEVRIER 2022

PRATIQUE TROMPEUSE OU DELOYALE 1713
QUALITE DES BIENS ET SERVICES 539
MESENTENTE LIEE AU CONTRAT CONCLU 552
SERVICE A LA CLIENTELE, ABSENCE DE LIVRAISON OU NON-CONFORMITE 590
PROBLEME DE FACTURATION OU DE RECOUVREMENT DE CREANCE 194
MESENTENTE AVANT L’ACHAT LIEE AU PRIX OU AU TARIF 186
MOTIF NON CODIFIE 33

TOTAL 3807



P.181 EN 2020-2021 et 2021-2022, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT ETE MENEES 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 PENALES), JUGEMENTS ET AMENDES POUR
2021-2022, PAR SECTEUR (EN DATE DU 28 FEVRIER 2022)

INTERVENTIONS

SECTEUR JURIDIQUES JUGEMENTS  AMENDES
COMMERCE DE DETAIL 5 7 35258 %
COMMUNICATIONS 0 4 6046 %
ENSEIGNEMENT ET EDUCATION 6 2 5300%
IMMOBILIER 0 0 0%
RECOUVREMENT DE CREANCES 1 1 12150 %
SERVICES FINANCIERS 14 11 28376 %
SERVICES FUNERAIRES ET DE SEPULTURE 2 0 0%
SERVICES LIES A LA CONSTRUCTION, LA RENOVATION ET A L'HABITATION 16 56 174534 $
SERVICES LIES AUX LOISIRS, SPORT ET DIVERTISSEMENTS 6 16 35772%
SERVICES PROFESSIONNELS ET TECHNIQUES 0 0 0%
TRANSPORTS 0 0 0%
VENTE ET SERVICES LIES AUX VEHICULES ET AUTRES MOYENS DE TRANSPORT 60 27 230788 %
VOYAGE 5 11 37902%
AUTRES 3 0 0%

TOTAL 135 566126 $

REPARTITION DES INTERVENTIONS JURIDIQUES ENTRE LES POURSUITES PENALES ET LES AVIS D'INFRACTION POUR
2021-2022, PAR SECTEUR (EN DATE DU 28 FEVRIER 2022)

POURSUITE Avi
SECERS (;ténitss - D'INFRA(SITION [

COMMERCE DE DETAIL 3 2 5
COMMUNICATIONS 0 0 0
ENSEIGNEMENT ET EDUCATION 5 1 6
IMMOBILIER 0 0 0
RECOUVREMENT DE CREANCES 1 0 1
SERVICES FINANCIERS 2 12 14
SERVICES FUNERAIRES ET DE SEPULTURE 0 2 2
SERVICES LIES A LA CONSTRUCTION, LA RENOVATION ET A L'HABITATION 16 0 16
SERVICES LIES AUX LOISIRS, SPORT ET DIVERTISSEMENTS 6 0 6
SERVICES PROFESSIONNELS ET TECHNIQUES 0 0 0
TRANSPORTS 0 0 0
VENTE ET SERVICES LIES AUX VEHICULES ET AUTRES MOYENS DE TRANSPORT 39 21 60
VOYAGE 5 0 5
AUTRES 3 0 3
TOTAL 80 38 118
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P.182 NOMBRE DE MEDIATIONS ENTREPRISES, PAR SECTEUR, ET NOMBRE DE DOSSIERS REGLES, PAR MEDIATION, EN 2020-2021
ET 2021-2022, EN INDIQUANT LA DUREE MOYENNE DU TEMPS DE MEDIATION PAR SECTEUR.

PARMI SES OUTILS PERMETTANT AUX CONSOMMATEURS DE FAIRE VALOIR LEURS DROITS, L'OFFICE OFFRE LA PLATEFORME
PARLE CONSOMMATION. CETTE PLATEFORME PERMET AUX CONSOMMATEURS ET AUX COMMERCANTS DE RESOUDRE UN LITIGE DE
CONSOMMATION RAPIDEMENT ET SIMPLEMENT, DANS UN ENVIRONNEMENT NEUTRE, PRIVE ET SECURITAIRE.

CONCRETEMENT, LES CONSOMMATEURS ET LES COMMERGANTS PEUVENT :
*  NEGOCIER AFIN DE TROUVER UNE SOLUTION A UN PROBLEME DE NATURE EXCLUSIVEMENT CIVILE (LIE, PAR EXEMPLE,
AUX GARANTIES, AUX DELAIS DE LIVRAISON OU A LA CONFORMITE D’UN BIEN OU D'UN SERVICE);

e RECOURIR, AU BESOIN, AUX SERVICES D'UN MEDIATEUR EXTERNE ET ACCREDITE PAR UN ORDRE PROFESSIONNEL, SOIT
LE BARREAU DU QUEBEC OU LA CHAMBRE DES NOTAIRES DU QUEBEC.

ACTUELLEMENT, 122 COMMERCANTS SONT ACTIFS DANS PARLE CONSOMMATION. PARMI EUX SE TROUVENT DES MAGASINS A GRANDE
SURFACE, DES DETAILLANTS DE MEUBLES, D'APPAREILS ELECTRONIQUES ET D'ELECTROMENAGERS, DES COMMERCANTS
D’AUTOMOBILES D'OCCASION AINSI QUE DES ENTREPRENEURS SPECIALISES EN CONSTRUCTION ET EN RENOVATION.

ENTRE LE 1% AVRIL 2021 ET LE 28 FEVRIER 2022, 1868 DOSSIERS ONT ETE OUVERTS PAR DES CONSOMMATEURS DANS LA
PLATEFORME. DE CE NOMBRE, 1 704 ETAIENT FERMES ET 1 331 S'ETAIENT SOLDES PAR UN REGLEMENT (1 068 EN NEGOCIATION ET
263 EN MEDIATION).

NOMBRE DE DOSSIERS OUVERTS DANS LA PLATEFORME EN 2021-2022

NOMBRE DE DOSSIERS

DOSSIERS OUVERTS 1868
DOSSIERS FERMES 1704
DOSSIERS REGLES 1331
ENTENTE EN NEGOCIATION 1068
ENTENTE EN MEDIATION 263
SANS ENTENTE 373
SANS ENTENTE EN NEGOCIATION 272
SANS ENTENTE EN MEDIATION 101

DOSSIERS EN TRAITEMENT

SECTEUR DES MEDIATIONS ENTREPRISES

NOMBRE DE MEDIATIONS NOMBRE DE DOSSIERS

B ENTREPRISES REGLES EN MEDIATION
COMMERCE DE DETAIL 351 254
S,ERVICES LIES A LA CONSTRUCTION, LA RENOVATION ET A 7 5
L'HABITATION
VENTE ET SERVICES LIES AUX VEHICULES ET AUTRES MOYENS DE 6 4
TRANSPORT
TOTAL 364 263

DUREE MOYENNE PAR SECTEUR!

COMMERCE DE DETAIL

e  REGLE EN NEGOCIATION : 15,9 JOURS
e  REGLE EN MEDIATION : 18,3 JOURS

SERVICES LIES A LA CONSTRUCTION, LA RENOVATION ET A L'HABITATION

e  REGLE EN NEGOCIATION : 21,8 JOURS
e  REGLE EN MEDIATION : 18 JOURS

VENTE ET SERVICES LIES AUX VEHICULES ET AUTRES MOYENS DE TRANSPORT

e  REGLE EN NEGOCIATION : 12,4 JOURS
e  REGLE EN MEDIATION : 17,3 JOURS

! LE DELAT 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.183 VENTILATION DE L'EFFECTIF DE L'OFFICE ET DE CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, POUR LES TROIS DERNIERES ANNEES, EN
SPECIFIANT LA CATEGORIE D'EMPLOI AINSI QUE LE NOMBRE D'EMPLOIS; DISTINGUER LES POSTES PERMANENTS DES POSTES
OCCASIONNELS.

EFFECTIFS — VENTILATION PAR CATEGORIE ET PAR REGION

(INCLUANT LES OCCASIONNELS)
VENTILATION AU 2022-02-28

CATEGORIE D'EMPLOIS

REGION CADRE PERSONNEL
HORS CADRE CADRE PROF. TECH. ToOTAL
JURIDIQUE DE BUREAU

BUREAUX CENTRAUX

TROIS-RIVIERES 0 0 1 3 1 1

QUEBEC 2 0 4 29 (tocc) | 1g(20cc) 3 (2occ)

MONTREAL 0 1 2 15 7 0

Sous-TOTAL 2 1 7

QUEBEC 0 0 0 0 7 (20cc) 0 7
MONTREAL 0 0 0 0 g(tocc) 0 8
GASPE 0 0 0 0 1 0 1
GATINEAU 0 0 0 0 1 0 1
SAGUENAY 0 0 0 0 2 0 2
RIMOUSKI 0 0 0 0 1 0 1
ROUYN-NORANDA 0 0 0 0 2 0 2
SEPT-iLES 0 0 0 0 1 (oce) 0 1
SHERBROOKE 0 0 0 1 5 (tocc) 0 6
SAINT-JEROME 0 0 0 1 5 (tocc) 0 6
TROIS-RIVIERES 0 0 0 0 3 0 3
Sous-TOTAL (1} 0 (1} 2 36 0

OFFICE 2 1 V4 49 62 4

SOURCE : SUIVI INTERNE 2022-02-28
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P.184 POURL'OPC ET POUR CHACUN DES BUREAUX REGIONAUX, SPECIFIER ET DISTINGUER LE TOTAL DES EMPLOYES AFFECTES :

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

A LA MEDIATION;

AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS.

on®>

EFFECTIFS AUTORISES AFFECTES AUX ENQUETES ET A LA SURVEILLANCE, AU TRAITEMENT DES PLAINTES, A LA
CONCILIATION ET AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN
EN DATE DU 2022-02-28

ACTIVITES DE
SURVEILLANCE TRAITEMENT DES DEMANDES DE
(VERIFICATION, PLAINTES ET MEDIATION RENSEIGNEMENTS ET
ENQUETES INSPECTIONS DE SOUTIEN
JUDICIAIRES)
BUREAUX CENTRAUX 30 0 2 10
BUREAUX REGIONAUX 37 37 1 37
QUEBEC 8 8 0 8
MONTREAL 8 8 0 8
GASPE 1 1 0 1
GATINEAU 1 1 0 1
JONQUIERE 2 2 0 2
RIMOUSKI 1 1 0 1
ROUYN-NORANDA 2 2 0 2
SEPT-ILES 1 1 0 1
SHERBROOKE 5 5 0 5
SAINT-JEROME 5 5 1 5
TROIS-RIVIERES 3 3 0 3
TOTAL 67 37 3 47

LES CHIFFRES INDIQUES AU TABLEAU TIENNENT COMPTE DU PERSONNEL REGULIER ET OCCASIONNEL
UNE MEME PERSONNE PEUT EXERCER DIFFERENTES TACHES.

ACTIVITES DE SURVEILLANCE (VERIFICATION, ENQUETES JUDICIAIRES)
LE NOMBRE D’EMPLOYES INDIQUE DANS CETTE SECTION DU TABLEAU DESIGNE CEUX QUI CONSACRENT UNE PART IMPORTANTE DE LEUR
TACHE A LA REALISATION D’ACTIVITES DE SURVEILLANCE, SOIT :

10 ENQUETEURS AU SERVICE DES ENQUETES;

12 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);

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

TRAITEMENT DES PLAINTES ET INSPECTIONS

LES 37 APC SE CONSACRENT NOTAMMENT AU TRAITEMENT DES PLAINTES ET EFFECTUENT EGALEMENT DES INSPECTIONS. A LA SUITE
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.

MEDIATION
UNE EQUIPE DE 3 PERSONNES VEILLE A LA GESTION OPERATIONNELLE, AU SOUTIEN TECHNIQUE ET AU DEVELOPPEMENT DES
ACTIVITES DE PARLE CONSOMMATION, UN OUTIL DE REGLEMENT DE LITIGES ENTRE CONSOMMATEUR ET COMMERCANT.

CETTE PLATEFORME NUMERIQUE PROPOSE UN ENVIRONNEMENT NEUTRE, PRIVE ET SECURISE DANS LEQUEL LE CONSOMMATEUR ET LE
COMMERGANT PEUVENT NEGOCIER ET, AU BESOIN, RECOURIR AUX SERVICES D'UN MEDIATEUR EXTERNE, AFIN DE TROUVER UNE
SOLUTION A L’AMIABLE AU PROBLEME DE CONSOMMATION QUI LES OPPOSE.

DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN

LE TRAITEMENT DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS PAR LES APC CONSISTE, EN APPLICATION DES LOIS SOUS RESPONSABILITE DE
L'OFFICE, 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 COMMERCANT.

LES 12 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 COMMERCANTE 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.185 VENTILATION DETAILLEE DU MONTANT DEPENSE PAR L'OPC POUR LES ACTIVITES DE COMMUNICATION ET SA MISSION

EDUCATIVE; FOURNIR UNE COPIE DES DOCUMENTS PUBLIES A CES FINS.

ACTIVITE DE COMMUNICATION CoOT

PUBLICITE MANDAT

CAMPAGNE WEB — PROMOTION DE L'ESPACE PARENTS 271,75 $
CAMPAGNE WEB — COMMERCE EN LIGNE 24920,88 $
CAMPAGNE WEB — PAIEMENT MINIMUM D’UNE CARTE DE CREDIT 2888,87 $
CAMPAGNE WEB — PROMOTION DE LA ZONE ENSEIGNANTS 579,10 $
CAMPAGNE WEB — INFORMATION POUR LES PERSONNES IMMIGRANTES 24339,32 %
CAMPAGNE WEB — CONSEILS POUR LE VENDREDI FOU ET LE CYBERLUNDI 249,50 $
CAMPAGNE WEB — PROMOTION DE LA PAGE WEB SUR LES 50 ANS DE L'OFFICE 170,90 $
CAMPAGNE WEB — ACHAT D'UNE AUTO D'OCCASION D'UN COMMERGCANT 900,00 $
COMMANDITES

COLLOQUE BISANNUEL DE LA FONDATION CLAUDE MASSE 4950,00 $
EMISSION DE COMMUNIQUES DE PRESSE

CNW TELBEC 3820,50 $
ACTIVITE DE VEILLE MEDIATIQUE

INFLUENCE COMMUNICATIONS INC. 13615,99 $
PARTICIPATION A DES SALONS OU DES EXPOSITIONS

24¢ COLLOQUE PEDAGOGIQUE DE L'ALLIANCE DES PROFESSEURES ET PROFESSEURS DE MONTREAL 1180,00 $
SALON CARREFOUR 50 ANS+ 1650,00 $
SALON DES AINES DE LAVAL 1595,00 $
DEVELOPPEMENT, ENTRETIEN, REDACTION ET TRADUCTION DU SITE WEB

TOUMORO (ENTRETIEN ET MISE A JOUR TECHNOLOGIQUE) 19080,00 $
R0OSS & SHEEHAN INC. (TRADUCTION) 4304,56 $
PAUL RAYMOND COTE (TRADUCTION) 38,25 $
SOPHIE MARCOTTE (REVISION LINGUISTIQUE) 112,50 $
SOSZIETE QUEBECOISE D'INFORMATION JURIDIQUE (CONTENU DES JUGEMENTS DE LA COUR DES PETITES 7135,85 $
CREANCES) !
PRODUCTION DE DEPLIANTS, DE PUBLICATIONS ET AUTRES

CONCEPTION GRAPHIQUE, EDITION ET IMPRESSION DU RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2020-2021 5695,65 $
TRADUCTION ET IMPRESSION DE LA TROUSSE D'INFORMATION POUR LES CONSOMMATEURS ET DE CES 9010,90 $
FEUILLETS ET FORMULAIRES

CONCEPTION GRAPHIQUE, EDITION, TRADUCTION ET IMPRESSION DU DEPLIANT POUR LES PERSONNES 4941,00
IMMIGRANTES

TRADUCTION ET IMPRESSION DE LA BROCHURE SUR LES SERVICES FUNERAIRES 3267,50 ¢
IMPRESSION DU SIGNET POUR LES COMMERGANTS 353,96 $
IMPRESSION DE LA CARTE DE COORDONNEES DE L'OFFICE 49,00 $
EDITION D'UN FORMULAIRE DE RECLAMATION AU FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE 652,50 §
VOYAGES

REVISION D’UN INFO-COMMERCANT 100,00 $

TOTAL 135873,48 $
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P.186 REVENUS PROVENANT DES AMENDES, DEPUIS 2009-2010 JUuSQU'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 2021-2022, S'ELEVENT A 566 126 $ EN DATE DU 28 FEVRIER 2022.
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P.187 LISTE DES ETUDES OU SONDAGES COMMANDES DURANT L'EXERCICE FINANCIER 2020-2021 ET CELUI DE 2021-2022 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 2021-2022.
L'OFFICE N’A PAS ACCORDE DE CONTRAT DE 25 000 $ ET MOINS RELATIVEMENT A UNE ETUDE EFFECTUEE EN 2021-2022.
POUR LES CONTRATS DE PLUS DE 25 000 $, L'INFORMATION SE TROUVE AUX ENGAGEMENTS FINANCIERS QUI FERONT L'OBJET D'UNE

ETUDE PARTICULIERE PAR LA COMMISSION DE L’ADMINISTRATION PUBLIQUE ET CES INFORMATIONS SONT AUSSI DISPONIBLES SUR LE
SYSTEME ELECTRONIQUE D’APPEL D'OFFRES DU GOUVERNEMENT DU QUEBEC : HTTPS://WWW.SEAOQ.CA/.



https://www.seao.ca/

P.188 NOMBRE D'ENQUETES REALISEES, EN INDIQUANT LEUR NATURE ET LEURS RESULTATS.

Au 28 FEVRIER 2022, L'OFFICE AVAIT REALISE 282 ENQUETES AU COURS DE L'ANNEE 2021-2022.

NATURE DES ENQUETES REALISEES EN 2021-2022

INSPECTIONS 215
ENQUETES JUDICIAIRES 28
AUTRES ENQL‘JETES ADMINISTRATIVES ’ 39
(VACATIONS A LA COUR, SIGNIFICATIONS DE PROCEDURE ET COLLECTES D'INFORMATIONS)

TOTAL 282

NOMBRE DE RECOMMANDATIONS DECOULANT DES ENQUETES REALISEES EN 2021-2022

AUCUNE INFRACTION 99
OUVERTURE D'UNE ENQUETE JUDICIAIRE A LA SUITE D'UNE INSPECTION 0
ENVOI D'UN AVIS DE NON-CONFORMITE OU D'INFRACTION 54
REDACTION D'UNE OPINION JURIDIQUE 0
POURSUITE PENALE 75
ACTION APPROPRIEE ‘ 29
(INTERVENTIONS JURIDIQUES ET TRANSFERTS D'INFORMATIONS A D’AUTRES DIRECTIONS)

AUTRES ACTIONS ’ , 7
(REGULARISATION DE LA SITUATION CONSTATEE SANS INTERVENTIONS SUBSEQUENTES)

TOTAL 264
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P.189 NOMBRE DE PAIEMENTS D'INDEMNISATION DU FICAV DANS LE CADRE DE LA PANDEMIE DE COVID 19.

EN DATE DU 28 FEVRIER 2022, 3 895 DEMANDES D'INDEMNISATION EN LIEN AVEC LA COVID-19 AVAIENT FAIT L'OBJET D'UN
REMBOURSEMENT PAR LE FONDS D'INDEMNISATION DES CLIENTS DES AGENTS DE VOYAGES.
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