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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PARTICULIERS 
DU 3e GROUPE D’OPPOSITION

ÉTUDE DES CRÉDITS 2020-2021

DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PAGES

P.1 INDIQUER LA SOMME DÉPENSÉE EN 2019-2020 (PRÉVISIONS POUR 2020-2021) PAR VOTRE 
MINISTÈRE ET SES ORGANISMES POUR L'INFORMATIQUE ET LES TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION.
Préciser s'il s'agit d'achats de logiciels, de matériel ou de services professionnels 
(interne, externe ou du CSPQ).

1

P.2 Pour chacun des organismes, agences ou autres instances relevant du ministère pour 
l'année 2019-2020, indiquer :
A. LA LISTE DES EMPLOYÉS OU DES MEMBRES DU CONSEIL D'ADMINISTRATION;
B. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT ÊTRE RENOUVELÉ EN INDIQUANT LEUR NOM, 

LEUR TITRE ET LA DATE DU DÉBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT; INCLURE LEUR RÉMUNÉRATION;
C. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ÉTÉ NOMMÉES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE 

DU DÉBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT; INCLURE LEUR RÉMUNÉRATION ET LEUR CV;
D. LEUR FRAIS DE DÉPLACEMENT, DE VOYAGE, DE REPAS ET DE REPRÉSENTATION.
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P.5 Copie du plan directeur informatique triennal; indiquer les réalisations faites dans les 
TROIS DERNIÈRES ANNÉES ET LES PRÉVISIONS POUR 2020-2021. INDIQUER ÉGALEMENT LES SOMMES 
AVANCÉES AU MINISTÈRE DE LA JUSTICE PAR LE FONDS DE SUPPLÉANCE DU CONSEIL DU TRÉSOR POUR 
LE DÉVELOPPEMENT DES SERVICES DE CERTIFICATION, ET CE, POUR ASSURER LA SÉCURITÉ DES 
ÉCHANGES ÉLECTRONIQUES IMPLIQUANT LE GOUVERNEMENT, SES MINISTÈRES ET SES ORGANISMES.
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P.7 Liste de tous les comités interministériels, comités conjoints, comités-conseils, comités 
CONSULTATIFS, ACTIFS EN 2019-2020, DONT A FAIT PARTIE LE MINISTÈRE OU SES ORGANISMES, 
AGENCES OU AUTRES INSTANCES AVEC D'AUTRES MINISTÈRES, ORGANISMES, AGENCES OU PARTENAIRES. 
POUR CHAQUE COMITÉ, FOURNIR UNE COPIE DE TOUT DOCUMENT PRODUIT, ET PRÉCISER :
A. LE mandat;
B. LES MEMBRES;
C. LE BUDGET;
D. LE NOMBRE DE RENCONTRES EFFECTUÉES EN 2019-2020;
E. LES RÉSULTATS OBTENUS EN 2019-2020 ET LES PRÉVISIONS POUR 2020-2021.
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P.36 Liste des mandats accordés en 2019-2020 À des avocats de la pratique privée, à des
PROFESSEURS DE DROIT OU À DES JUGES PAR LE MINISTÈRE DE LA JUSTICE ET PAR TOUS LES AUTRES 
MINISTÈRES ET ORGANISMES DU GOUVERNEMENT. PRÉCISER :
A. LE NOM ET L'ADRESSE DU PROFESSIONNEL;
B. LA DESCRIPTION DU MANDAT; LE CAS ÉCHÉANT, INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L'OBJET

D'UNE prolongation;
C. LE COÛT HORAIRE ET LE COÛT TOTAL DU MANDAT JUSQU'À MAINTENANT; LE CAS ÉCHÉANT, 

INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L'OBJET D'UNE DÉROGATION QUANT AU TAUX HORAIRE
applicable;

D. LES PRÉVISIONS DES COÛTS POUR 2020-2021 ET POUR L'ENSEMBLE DU MANDAT CONFIÉ;
E. LE NOM DE L'ÉTUDE, DU CABINET OU DE LA SOCIÉTÉ DU PROFESSIONNEL, LE CAS ÉCHÉANT.
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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PAGES

P .137 No m b re  t o t a l  de d em an d es  de ren seignem ents  et de plaintes  ach em in ées  à  l'OPC ainsi q u 'à
CHAQUE BUREAU RÉGIONAL EN 2018-2019 ET EN 2019-2020, PAR CATÉGORIE, EN DISTINGUANT LES
PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ADRESSÉES À L'OPC ET LES DEMANDES ADRESSÉES À
D'AUTRES MINISTÈRES OU ORGANISMES. NOMBRE DE PLAINTES TRAITÉES, REJETÉES ET TRANSFÉRÉES,
INCLUANT LES MOTIFS ÉVOQUÉS POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT. DE FAÇON
PARTICULIÈRE:

A. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « REDRESSEURS » FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRÊTS ET 
AUTRES « SPÉCIALISTES » FINANCIERS ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE 
NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

B. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRÊTEURS SUR GAGE » ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

C. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L'AUTOMOBILE ; SUIVI APPORTÉ ET 
RÉSULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LES TAUX 
DE RÉUSSITE ;

D. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE ; SUIVI APPORTÉ ET 
RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

E. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES ; SUIVI APPORTÉ ET 
RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

F. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

G. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À LA VENTE DE CARTES PRÉPAYÉES ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

H. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À LA VENTE D'UNE GARANTIE SUPPLÉMENTAIRE ; SUIVI APPORTÉ 
ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE 
RÉUSSITE ;

I. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU « TIME-SHARING » ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, 
EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

J. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE L'INSPECTION EN BÂTIMENT ; SUIVI APPORTÉ ET 
RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

K. NOMBRE DE PLAINTES CONCERNANT HYDRO-QUÉBEC ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

L. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX ARRANGEMENTS PRÉALABLES DE SERVICES FUNÉRAIRES ET 
DE SÉPULTURE ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES 
REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

M. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À LA VENTE D'ESSENCE ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, 
EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

N. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TRANSPORT RÉMUNÉRÉ DE PERSONNES ; SUIVI 
APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX 
DE RÉUSSITE ;

O. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À L'ÉTIQUETAGE DES ALIMENTS ; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE ;

P. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À L'APPLICATION DES NOUVELLES DISPOSITIONS DE LA LO I SUR 
LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR QUI DÉCOULENT DE L'ADOPTION, EN DÉCEMBRE 2009, DU 
PROJET DE LOI 60.
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P .138 En 2018-2019 ET EN 2019-2020, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT MENÉ À DES 
INTERVENTIONS JURIDIQUES, EN DISTINGUANT CELLES QUI ONT ÉTÉ RÉFÉRÉES À LA COUR DES PETITES 
CRÉANCES OU À UN AVOCAT, ET CELLES DÉFÉRÉES À D'AUTRES TRIBUNAUX, EN INDIQUANT LE 
CHEMINEMENT DES DOSSIERS ET LES RÉSULTATS OBTENUS.
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P .139 En 2018-2019 ET EN 2019-2020, LE NOMBRE ET LA NATURE DES PLAINTES QUI ONT ÉTÉ MENÉES PAR 
la D irectio n  des affa ires  ju r id iq u es  de l'O ffice , le m in istère  de la J ustice  ou le Pro cureur

GÉNÉRAL, EN INDIQUANT LE CHEMINEMENT DU DOSSIER, LES RÉSULTATS OBTENUS ET LES RÉSULTATS 
DES POURSUITES.

12

P .140 No m bre  de m éd iatio ns  en treprises , par  sec teu r , et nom bre  de dossiers  rég lés , par 
MÉDIATION, EN 2018-2019 ET EN 2019-2020, EN INDIQUANT LA DURÉE MOYENNE DU TEMPS DE 
MÉDIATION PAR SECTEUR.

13

P .141 V entilation  de l 'effectif  de l'O ffice et de chacun  des bu reaux  rég io n au x , pour  les tro is

DERNIÈRES ANNÉES, EN SPÉCIFIANT LA CATÉGORIE D'EMPLOI AINSI QUE LE NOMBRE D'EMPLOIS; 
DISTINGUER LES POSTES PERMANENTS DES POSTES OCCASIONNELS.

14
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DEMANDE DE RENSEIGNEMENTS PAGES

P.142 Pour l'OPC et pour chacun des bureaux régionaux, spécifier et distinguer le total des
EMPLOYÉS AFFECTÉS :
A. AUX ENQUÊTES ET À LA SURVEILLANCE ;
B. AU TRAITEMENT DES PLAINTES ;
C. à la médiation ;
D. AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS.

15

P.143 Ventilation détaillée du montant dépensé par l'OPC pour les activités de communication
ET SA MISSION ÉDUCATIVE ; FOURNIR COPIE DES DOCUMENTS PUBLIÉS À CES FINS.

16

P.144 REVENUS PROVENANT DES AMENDES, DEPUIS 2009-2010 JUSQU'À LA DERNIÈRE ANNÉE FINANCIÈRE. 17

P.145 Liste des études ou des sondages commandés durant l'exercice financier 2018-2019 ET 
celui de 2019-2020 À la demande du ministre ou de l'organisme :
A. LISTE ET COÛTS ;
B. copie des soumissions ;
C. copie des études ou des sondages.

18

P.146 Nombre d'enquêtes réalisées, en indiquant leur nature et leurs résultats. 19

N.B. À MOINS d ' indications contraires, les données présentées dans le cadre de l'étude des crédits sont établies en date 
DU 31 MARS 2020.
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p.l In d iq u e r  la  s o m m e  de' pense ' e en 2019-2020 ( p r é v is io n s  p o u r  2020-2021) p a r  v o t r e  m in istère  et ses

ORGANISMES POUR L’ INFORMATIQUE ET LES TECHNOLOGIES DE L’ INFORMATION. PRÉCISER S’ IL S’AGIT D’ACHATS DE 
LOGICIELS, DE MATÉRIEL OU DE SERVICES PROFESSIONNELS (INTERNE, EXTERNE OU DU CSPQ).

2019-2020 (k$)
Logiciels 3,0
Matériel 42,6
Services professionnels 

• Interne 0,0
• Externe 54,2
. CSPQ 0,2

Total 100,0
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P.2 Po u r  c h a c u n  des  o r g a n is m e s , a g e n c e s  o u  a u tres  in s t a n c e s  r e le v a n t  du  m in istère  p o u r  l’a n n é e  2019-2020,
INDIQUER :

A LA LISTE DES EMPLOYÉS OU DES MEMBRES DU CONSEIL D’ADMINISTRATION;
B LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT ÊTRE RENOUVELÉ EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE 

DU DÉBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT, INCLURE LEUR RÉMUNÉRATION;
C  LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ÉTÉ NOMMÉES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE DU DÉBUT ET DE LA 

FIN DE LEUR MANDAT, INCLURE LEUR RÉMUNÉRATION ET LEUR CV;
D LEUR FRAIS DE DÉPLACEMENT, DE VOYAGE, DE REPAS ET DE REPRÉSENTATION.

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

> Marie-Claude Champoux
> Ariane Charbonneau
> Pierre Couture
> Jocelyne Lévesque
> Gabriele Roehl
> Geneviève Saumier
> MarjorieThéberge

B. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT VU LEUR MANDAT RENOUVELÉ EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LES 
DATES DU DÉBUT ET DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR RÉMUNÉRATION
Aucun.

C. LA LISTE DES PERSONNES QUI ONT ÉTÉ NOMMÉES EN INDIQUANT LEUR NOM, LEUR TITRE ET LA DATE DU DÉBUT ET 
DE LA FIN DE LEUR MANDAT INCLUANT LEUR RÉMUNÉRATION ET LEURCV
Aucun.

D. LEUR FRAIS DE DÉPLACEMENT, FRAIS DE VOYAGE, FRAIS DE REPAS ET FRAIS DE REPRÉSENTATION

Prénom et nom Titre Frais de voyage Frais de repas
Frais de

REPRÉSENTATION
Ariane Charbonneau Membre 1 9 2$ 0$ 0$
Pierre Couture Membre 981 $ 0$ 0$
Gabriel Roehl Membre 292 $ 1 1 7$ 0$
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P.5 Co p ie  du  p l a n  d ir ec teu r  in f o r m a t iq u e  t r ie n n a l; in d iq u e r  les r é a lis a t io n s  faites d a n s  les trois  dern ières  
a n n é e s  et les p r é v is io n  p o u r  2020-2021. In d iq u e r  é g a l e m e n t  les s o m m e s  a v a n c é e s  a u  m in istère  de l a  Justice

PAR LE FONDS DE SUPPLÉANCE DU CONSEIL DU TRÉSOR POUR LE DÉVELOPPEMENT DES SERVICES DE CERTIFICATION, ET CE, 
POUR ASSURER LA SÉCURITÉ DES ÉCHANGES ÉLECTRONIQUES IMPLIQUANT LE GOUVERNEMENT, SES MINISTÈRES ET 
ORGANISMES.

Nom du projet
Nature du projet -  statut 

(au 31 janvier 2020)
réalisations en 

2019-2020

Projet de refonte de l'intranet
développement de système informatique 

(terminé) Livraison terminée

Rapatriement et développement de Parle
développement de système informatique 

(en cours)
Planification

terminée

Aucune somme n'a été avancée en 2019-2020 par le fonds de suppléance du conseil du trésor pour le développement
DES SERVICES DE CERTIFICATION.
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P. 7 Liste de t o u s  les c o m it é s  interm in istér iels , c o m it é s  c o n j o i n t s , c o m it é s -c o n s e il s , c o m it é s  c o n s u lt a t if s , a c t ifs  en  2019-2020, d o n t  a  fait partie  le m in istère  o u  ses o r g a n is m e s , a g e n c e s  o u  au tres

INSTANCES AVEC D’AUTRES MINISTÈRES, ORGANISMES, AGENCES OU PARTENAIRES. POUR CHAQUE COMITÉ, FOURNIR UNE COPIE DE TOUT DOCUMENT PRODUIT, ET PRÉCISER :

A. LE MANDAT;
B. les m e m b r e s ;
C. LE BUDGET;
D. LE NOMBRE DE RENCONTRES EFFECTUÉES EN 2019-2020;
E. LES RÉSULTATS OBTENUS EN 2019-2020 ET LES PRÉVISIONS POUR 2020-2021.

Comité Mandat MEMBRES
Nombre de
RENCONTRES
2019-2020

Comité consultatif des agents de voyages

Conseiller la ministre responsable de l'application de la Loi sur les agents de voyages
SUR TOUTE MATIÈRE RELATIVE AUX ACTIVITÉS DES AGENTS DE VOYAGES ET LUI DONNER SON AVIS 
SUR TOUTE QUESTION QUE LA MINISTRE LUI SOUMET RELATIVEMENT AUX ACTIVITÉS DES AGENTS 
DE VOYAGES.

M. André Allard 
Mme Sylvie De Bellefeuille 
M. Bernard Bussieres 
Mme Marie-Claude 
Champoux
M. Jean Collette (départ 
avril 2019)
Mme Laurence Marget 
Mme Manon Martel 
M. Claude St-Pierre

4

Conseil consultatif des consommateurs
Permettre à l'Office de consulter ses partenaires sur des questions liées à l'exercice
DES MANDATS DE L'OFFICE ET FAVORISER L'ÉCHANGE ET LA DISCUSSION SUR DES SUJETS LIÉS À LA 
PROTECTION DES CONSOMMATEURS.

M. André Allard 
Mme Nathalie Champagne 
Mme Marie-Claude 
Champoux 
M. Denis Falardeau 
M. Gary Frost 
Mme Yannick Libelle 
M. Pierre-Claude Lafond 
Mme Karine Robillard 
Mme Sonia St-Pierre 
Mme MarjorieTheberge 
Mme Marie-Edith Trudel 
M. Saïd Zouiten

1
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C o m ité Ma n d a t MEMBRES
No m b r e  de

RENCONTRES
2019-2020

Comité consultatif sur le commerce de détail

Permettre à l'Office de mieux connaître les préoccupations et les positions des
COMMERÇANTS SUR LES SUJETS LIÉS À LA PROTECTION DES CONSOMMATEURS ;
Favoriser l'échange et la discussion entre l'Office, les associations de consommateurs

M. André Allard 
M. Jean-François Belleau 
M. FREDERIC BOUDREAULT 
Mme Marie-Claude 
Champoux 
M. Gary Frost 
M. Gopinath

ET LES ASSOCIATIONS DE COMMERÇANTS ;
Favoriser la collaboration et la recherche de solutions aux problématiques de
CONSOMMATION ET D'APPLICATION DES LOIS SUR LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR.

Jeyebalaratnam (depuis 
juillet 2019)
Mme Yannick Labelle 
M. Bruno Leblanc (départ 
mai 2019)
Mme Françoise Paquet 
Mme Élise Theriault

1
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P.36 Liste des m a n d a t s  a c c o r d e ' s en  2019-2020 À  des a v o c a t s  de l a  p r a t iq u e  pr iv ée , à  des pr o fesseu r s  de droit  o u  à  des  ju g e s  p a r  le m in istère  de la  J ustice et p a r  t o u s  les au tres  m in istères  et o r g a n is m e s  du

GOUVERNEMENT. PRÉCISER :

A. LE NOM  ET L’ADRESSE DU PROFESSIONNEL;
B. LA DESCRIPTION DU MANDAT) LE CAS ÉCHÉANT, INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L’OBJET D’ UNE PROLONGATION;
C. LE COÛT HORAIRE ET LE COÛT TOTAL DU MANDAT JUSQU’À  MAINTENANT; LE CAS ÉCHÉANT, INDIQUER LES MANDATS QUI ONT FAIT L’OBJET D’UNE DÉROGATION QUANT AU TAUX HORAIRE APPLICABLE;
D. LES PRÉVISIONS DES COÛT POUR 2020-2021 ET POUR L’ENSEMBLE DU MANDAT CONFIÉ;
E. LE NOM  DE L’ ÉTUDE, DU CABINET OU DE LA SOCIÉTÉ DU PROFESSIONNEL, LE CAS ÉCHANT.

Mandataires Taux M ois Objet Montant des
HONORAIRES

Brouillette Légal inc. Selon le décret 
1238-2018

Fournir des conseils juridiques à la présidente de l'Office relativement à la marque de commerce 
« Protégez-vous » 2 1 0 0 $

Centre de médiation St-Hubert inc Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 4 1 5 0 $

De Cardaillac, Françoise Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 7 061 $

Gagnon, Marie Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 4 171 $

Gaston Vachon notaire inc. Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 4 0 2 0 $

Gilbert, Christian
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 6 9 1 5 $

Hallée, Annie Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 4 2 7 0 $

Laneville, Yves
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 6 785 $

Martin, Suzanne Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 6 1 5 5 $

Michaud, Réjean
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 6 0 3 0 $

Morin, Yannick Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 5 7 7 0 $

N'Kaa Bibi Baera, Clarisse Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 5 9 0 4 $

Pinard, Brigitte Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 5 0 4 6 $

Poitras, Richard Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 5 9 7 8 $
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Mandataires Taux Mois Objet
Montant des
HONORAIRES

Sauvé, Alain
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 5 051 $

Simart, Gilles
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 4161$

Sirard, Ronald
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 3 484$

SONNENSCHEIN, SOLOMON Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 7 545$

Tremblay, Josée
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 2 364$

Turgeon, Alain
Succès : 151,00$ 
Échec : 125,00$ Fournir des services de médiation en ligne 1906$

Total des honoraires 98866$
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P. 137 Nombre total de demandes de renseignements et de plaintes acheminées à  l’O ffice de la protection du
CONSOMMATEUR AINSI QU’À  CHAQUE BUREAU RÉGIONAL EN 2018-2019 ET EN 2019-2020, PAR CATÉGORIE, EN 
DISTINGUANT LES PLAINTES, LES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ADRESSÉES À  L’OPC ET LES DEMANDES ADRESSÉES À
d’autres ministères ou organismes. Nombre de plaintes traitées, rejetées et transférées, incluant les motifs
ÉVOQUÉS POUR CONCLURE AU REJET OU AU TRANSFERT. DE FAÇON PARTICULIÈRE :

A NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « REDRESSEURS » FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRÊTS ET AUTRES « SPÉCIALISTES » 
FINANCIERS, SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LETAUX DE RÉUSSITE;

B. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRÊTEURS SUR GAGE »; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE 
NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

C  NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L’AUTOMOBILE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR 
SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

D NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

E NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

F NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT 
LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

G  NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À  LA VENTE DE CARTES PRÉPAYÉES; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT 
LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

H NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À  LA VENTE D’ UNE GARANTIE SUPPLÉMENTAIRE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

I NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU « TIME-SHARING »; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE 
DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

J NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE L’ INSPECTION EN BÂTIMENT; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

K. NOMBRE DE PLAINTES CONCERNANT HYDRO-QUÉBEC; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE 
DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

L NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX ARRANGEMENTS PRÉALABLES DE SERVICES FUNÉRAIRES ET DE SÉPULTURE; SUIVI 
APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

M NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À  LA VENTE D’ESSENCE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE 
DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

H. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TRANSPORT RÉMUNÉRÉ DE PERSONNES; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

O  NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À  L’ ÉTIQUETAGE DES ALIMENTS; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN PRÉCISANT LE 
NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE;

P. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À  L’APPLICATION DES NOUVELLE DISPOSITIONS DE LA LOI SUR LA PROTECTION DU 
CONSOMMATEUR QUI DÉCOULENT DE L’ADOPTION, EN DÉCEMBRE 2009, DU PROJET DE LOI 60.

Nombre total de demandes de renseignements et de plaintes par bureau régional du 1er avril 2019 au 
31 mars 2020

Entre le 1er avril 2019 et le 31 mars 2020, l'Office a traité un total de 147 804 cas de consommation :

• 120 801 ÉTAIENT DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS QUI, APRÈS ANALYSE, NE PRÉSENTAIENT PAS DE MANQUEMENTS 
OU D'INFRACTIONS AUX LOIS;

• 25 695 ÉTAIENT DES PLAINTES, DONT 12 083 AVAIENT UN CARACTÈRE PÉNAL INDIQUANT DES INFRACTIONS 
potentielles;

• 1 308 AVAIENT ÉTÉ DIRIGÉES VERS LA PLATEFORME DE MÉDIATION EN LIGNE PARLE.

Répartition par bureau régional du nombre de demandes de renseignements et de plaintes reçues entre 
LE 1er AVRIL 2019 ET LE 31 MARS 2020

Bureau régional Nombre de demandes de renseignements Nombre de plaintes
Gaspé 2 693 264
Gatineau 15 272 3 301
Montréal 23 842 5 684
Québec 28 103 6 414
Rimouski 4 367 1 542
Rouyn-Noranda 2 843 502
Saguenay 13 580 1 974
Saint-Jérôme 14 314 3 231
Sept-Ïles 1 389 407
Sherbrooke 5 204 809
Trois-Rivières 9 194 1 567
Total 120 801 25 695
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Nombre de plaintes par secteur

A. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « REDRESSEURS » FINANCIERS, AUX COURTIERS EN PRÊTS ET AUTRES 
« SPÉCIALISTES » FINANCIERS, SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES 
REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

L'Office ne fait pas la distinction entre ces types de services. Le tableau ci-dessous présente donc les résultats
POUR LA CATÉGORIE « ARGENT », QUI COMPREND LES PLAINTES RELATIVES AUX TROIS CATÉGORIES DEMANDÉES.

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Argent 193
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES.

B. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX « PRÊTEURS SUR GAGE »; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Prêteurs sur gag es 14
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES.

C. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA VENTE DE L'AUTOMOBILE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Vente/réparation d'automobiles (neuves et d'occasion) 5 781
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES.

D. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE LA LOCATION AUTOMOBILE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Location d'automobiles (neuves et d'occasion) 101
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES.

E. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX AGENTS DE VOYAGES ET GROSSISTES; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, 
PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Agents de voyages/grossistes 607
*L'OFFICE NE COMPILE PAS LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES.

F. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU MARQUAGE UNITAIRE DES PRIX; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR 
SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

indication des prix et étiquetage 184
indication des prix et politique d'exactitude des prix 307

* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p l a in t e s  r e j e t é e s .

G. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À LA VENTE DE CARTES PRÉPAYÉES; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR 
SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Cartes prépayées 137
* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p l a in t e s  r e j e t é e s .

H. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À LA VENTE D'UNE GARANTIE SUPPLÉMENTAIRE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Garantie supplémentaire 346
* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p l a in t e s  r e j e t é e s .

I. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU « TIME-SHARING » }  SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Propriétés à temps partagé et services analogues 14
* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p l a in t e s  r e j e t é e s .
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J. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AU SECTEUR DE L'INSPECTION EN BÂTIMENT; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS 
OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

| Le systèm e  de co d ificat io n  de l'O ffice ne perm et  pas d 'iso ler  les plaintes  relatives  à  ce se c t e u r . | 
*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

K. NOMBRE DE PLAINTES CONCERNANT HYDRO-QUÉBEC; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Les co n trats  de ven te  d 'électricité  par  Hy d r o -Q uébec  so nt  exclus de l 'applicat io n  du t itr e  su r  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 PRÉALABLES DE SERVICES FUNÉRAIRE ET DE SÉPULTURE; 
SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX 
DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

S ervices  funéraires  et de sépulture 23
*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

M. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À LA VENTE D'ESSENCE; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN 
PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

| Le systèm e  de co d ificat io n  de l'O ffice ne perm et  pas d 'iso ler  les plaintes  relatives  à  ce se c t e u r . | 
*L'Office ne compile pas le nombre de plaintes rejetées.

N. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TRANSPORT RÉMUNÉRÉ DE PERSONNES; SUIVI APPORTÉ ET 
RÉSULTATS OBTENUS, PAR SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

S ervices  de t ra n spo rt 495
* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p la in t e s  r e j e t é e s .

O. NOMBRE DE PLAINTES RELATIVES À L'ÉTIQUETAGE DES ALIMENTS; SUIVI APPORTÉ ET RÉSULTATS OBTENUS, PAR 
SECTEUR, EN PRÉCISANT LE NOMBRE DE PLAINTES REJETÉES ET LE TAUX DE RÉUSSITE :

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Aliments / Boissons 243
* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p l a in t e s  r e j e t é e s .

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

Catégorie Nombre de plaintes reçues

Télécommunications (Contrats de services fournis à distance) 496

Garantie supplémentaire 346

Cartes prépayées 137

Obligation de détenir un certificat de conseiller en voyages 18
* L 'O f f ic e  ne  c o m p il e  pa s  le  n o m b r e  d e  p l a in t e s  r e j e t é e s .
* L e s y s t è m e  d e  c o d if ic a t io n  d e  l 'O f f ic e  n e  p e r m e t  pas  d 'is o l e r  l e s  p l a in t e s  r e l a t iv e s  a u  pr ix  t o u t  in c l u s .
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P. 138 En 2018-2019 et 2019-2020, le nombre et la nature des plaintes qui ont mené à  des interventions juridiques,
EN DISTINGUANT CELLES QUI ONT ÉTÉ RÉFÉRÉES À  LA CO UR DES PETITES CRÉANCES OU À  UN AVOCAT, ET CELLES DÉFÉRÉES 
À  D’AUTRES TRIBUNAUX, EN INDIQUANT LE CHEMINEMENT DES DOSSIERS ET LES RÉSULTATS OBTENUS.

En m atière  de su r veillan ce , l 'O ffice  reço it  et tra ite  les plaintes  en fonction  de lignes  directrices  qui pr iv ilég ien t

UN TRAITEMENT GLOBAL DES PLAINTES AU LIEU D'UNE APPROCHE INDIVIDUELLE. L'OFFICE PRIORISE DONC SES INTERVENTIONS EN 
FONCTION DE CERTAINS CRITÈRES, DONT LA GRAVITÉ DES INFRACTIONS COMMISES, LE NOMBRE DE PLAINTES RECUEILLIES ET LES 
ANTÉCÉDENTS DES COMMERÇANTS VISÉS ET CONCENTRE SON ACTION SUR LES PLAINTES À CARACTÈRE PÉNAL.

PAR CETTE APPROCHE, L'OFFICE AGIT EN AMONT AFIN D'AMENER LES COMMERÇANTS À SE CONFORMER AUX EXIGENCES DE LA LOI, AU 
BÉNÉFICE D'UN GRAND NOMBRE DE CONSOMMATEURS. CETTE APPROCHE ORIENTÉE VERS LA SURVEILLANCE DE L'APPLICATION DES 
LOIS PRODUIT DAVANTAGE D'IMPACT QUE LE TRAITEMENT INDIVIDUEL DES LITIGES CIVILS QUI OPPOSENT LES CONSOMMATEURS ET 
LES COMMERÇANTS. À  TITRE INDICATIF, L'OFFICE A REÇU 25 595 PLAINTES ENTRE LE 1er AVRIL 2019 ET LE 31 MARS 2020.

En ce qui a  t r a it  au x  c o n so m m a teu r s , l'O ffice a  conçu  à  leur  intention  des o utils  d'info rm atio n  vulg ar isée  et faciles 
d 'utilisatio n  (t ro u sses  d 'in fo rm at io n ) afin  q u 'ils prenn ent  en main le règ lem ent  de leur  l it ig e . C es t r o u sses , qui

RENFERMENT ÉGALEMENT UN FORMULAIRE TYPE DE MISE EN DEMEURE, SONT SYSTÉMATIQUEMENT FOURNIES AUX CONSOMMATEURS 
QUI PORTENT PLAINTE. L'OFFICE Y PROPOSE UNE DÉMARCHE ORDONNÉE QUI FAVORISE, DANS UN PREMIER TEMPS, LA NÉGOCIATION 
AVEC LE COMMERÇANT. S i LE PROBLÈME PERSISTE, L'OFFICE INVITE LE CONSOMMATEUR À FAIRE VALOIR SES DROITS EN COUR. UNE 
LISTE D'ORGANISMES OFFRANT UN SERVICE DE SOUTIEN JURIDIQUE AUX CONSOMMATEURS EST ANNEXÉE À TOUTES LES TROUSSES.

P la in tes  a y a n t  fait  l 'o b je t  d 'u ne  in ter v en tio n  p r io r ita ir e  de l 'O ffice  en tr e  le 1er a v r il  2019 et le 
31 m a r s  2020

Nature  des plaintes Nombre de plaintes traitées

Pratique  tro m peu se  ou déloyale 2 214

Q ualité  des biens et services 779

M ésentente  liée au  co n tra t  conclu 812

S ervice  à  la c lien tèle , absen ce  de livraison  ou n o n -co n fo rm ité 728

Pro blèm e  de facturatio n  ou de reco u vrem ent  de créance 513

M ésentente  a va n t  l'a c h a t  liée au  prix  ou au  tar if 133

Mo tif  non cod ifié 55

Total 5 234
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P. 139 En 2018-2019 et 2019-2020, le n o m b r e  et la  n a t u r e  des pla in tes  q u i o n t  été m e n é e s  p a r  l a  D ir e c t io n  des

AFFAIRES JURIDIQUES DE L’OFFICE, LE MINISTÈRE DE LA JUSTICE OU LE PROCUREUR GÉNÉRAL, EN INDIQUANT LE 
CHEMINEMENT DU DOSSIER, LES RÉSULTATS OBTENUS ET LES RÉSULTATS DES POURSUITES.

Interventions juridiques (avis  d'infraction  et poursuites pénales), jugem ents  et am endes pour 
2019-2020, PAR SECTEUR (EN DATE DU 31 MARS 2020)

Secteur
Interventions

JURIDIQUES Jugements Amendes

Commerce de détail 33 24 83 044 $

Communications 1 8 14 623 $

Enseignement et éducation 4 3 14 380 $

Immobilier 0 4 6 5 0 0 $

Recouvrement de créances 0 0 0 $

Services financiers 13 8 26 355 $

Services funéraires et de sépulture 14 3 9 0 0 0 $

Services liés à la construction, la rénovation et à l'habitation 43 89 350 648 $

Services liés aux loisirs, sport et divertissements 73 56 177 5 6 8 $

Services professionnels et techniques 1 3 7 6 6 0 $

Transports 1 0 0 $

Vente et services liés aux véhicules et autres moyens de transport 39 60 352 091 $

Voyage 35 50 194 554 $

Autres 4 9 18 403 $

Total 261 317 1254 826$

Répartition  des interventions  juridique  entre les poursuites pénales et les avis d'infraction  pour 
2019-2020, PAR SECTEUR (EN DATE DU 31 MARS 2020)

Secteur
Poursuites

pénales
Avis

d'infraction
Total

Commerce de détail 29 4 33

Communications 1 0 1

Enseignement et éducation 4 0 4

Immobilier 0 0 0

Recouvrement de créances 0 0 0

Services financiers 11 2 13

Services funéraires et de sépulture 5 9 14

Services liés à la construction, la rénovation et à l'habitation 37 6 43

Services liés aux loisirs, sport et divertissements 37 36 73

Services professionnels et techniques 1 0 1

Transports 0 1 1

Vente et services liés aux véhicules et autres moyens de transport 26 13 39

Voyage 20 15 35

Autres 2 2 4

Total 173 88 261
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P. 140 N o m b r e  de m é d ia t io n s  en trepr ises , p a r  s ec t e u r , et n o m b r e  de d o ssier s  r é g lé s , p a r  m é d ia t io n , en 2018-2019 
ET 201 9-2020, EN INDIQUANT LA DURÉE MOYENNE DU TEMPS DE MÉDIATION PAR SECTEUR.

En 2016-2017, l'O ffice a  co llabo ré  avec  le La b o r a t o ir e  de cyberjust ice  de l'U niversité  de Mo n tréal  afin  de créer  la

PLATEFORME PARLE, UN NOUVEL OUTIL DE MÉDIATION EN LIGNE POUR AIDER LES CONSOMMATEURS À FAIRE VALOIR LEURS DROITS.
C ette platefo rm e  perm et  au x  co n so m m ateu r s  et a u x  co m m erçants  de résoud re  un litige  de co n so m m atio n  dans un

ENVIRONNEMENT NEUTRE, PRIVÉ ET SÉCURITAIRE.

C o n c rètem en t , les co n so m m ateu rs  et les co m m erçan ts  peu vent  :

• NÉGOCIER AFIN DE TROUVER UNE SOLUTION À UN PROBLÈME ;
• RECOURIR, AU BESOIN, AUX SERVICES D'UN MÉDIATEUR EXTERNE ET ACCRÉDITÉ PAR UN ORDRE PROFESSIONNEL, SOU

le Barreau  du Q u ébec  ou la C ham bre  des no taires  du Q u é b e c .

D epu is  le 7 no vem bre  2 0 16 ,13 1  c o m m erçan ts  so nt  actifs  su r  PARLe . Parm i eux  se t r o u ven t  des m agasins  à  grand e

SURFACE, DES DÉTAILLANTS DE MEUBLES, D'APPAREILS ÉLECTRONIQUES ET D'ÉLECTROMÉNAGERS, DES COMMERÇANTS 
D'AUTOMOBILES D'OCCASION AINSI QUE DES ENTREPRENEURS SPÉCIALISÉS EN CONSTRUCTION ET EN RÉNOVATION.

À  LA LUMIÈRE DES STATISTIQUES RECUEILLIES, L'OFFICE OBSERVE QU'EN DATE DU 31 MARS 2020, 1 808 DOSSIERS ONT ÉTÉ 
OUVERTS PAR DES CONSOMMATEURS AU COURANT DE 2019-2020. DE CEUX-CI, 1 688 ÉTAIENT FERMÉS ET 1 218 S'ÉTAIENT SOLDÉS 
PAR UN RÈGLEMENT. 817 DE CES DOSSIERS AVAIENT ÉTÉ RÉGLÉ EN NÉGOCIATION TANDIS QUE 401 L'AVAIENT ÉTÉ EN MÉDIATION.

Nombre de médiations entreprises en 2019-2020

Nombre de dossiers

Dossiers ouverts 1808
Dossiers fermés 1688

Dossiers réglés 1218
Entente  en négociatio n 817

Entente  en m édiatio n 401

Sans entente 470
Sa n s  entente  en négociatio n 314

Sa n s  entente  en m édiatio n 156

Dossiers en traitement 120

Secteur des médiations entreprises

Secteur
Nombre de médiations 

entreprises
Nombre de dossiers 
réglés en médiation

C o m m erce  de détail 542 397

S ervices  liés à  la c o n stru ct io n , la rénovation  et à 
l'habitation

11 7

V ente et services  liés a u x  véh icu les  et au tr es  m oyens  de 
t ra n spo rt

13 5

Total 566 409

Durée moyenne par secteurs

Com m erce de détail
• RÉGLÉ EN MÉDIATION : 22,0 JOURS
• RÉGLÉ EN NÉGOCIATION : 13,9 JOURS

Services liés à  la construction , la rénovation  et à  l'habitation
• RÉGLÉ EN MÉDIATION : 16,7 JOURS
• RÉGLÉ EN NÉGOCIATION : 19,5 JOURS

V ente et services liés aux  véhicules et autres moyens de transport
• RÉGLÉ EN MÉDIATION : 12,4 JOURS
• RÉGLÉ EN NÉGOCIATION : 14,7 JOURS
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P. 141 V en t ila t io n  de  l’ effectif de  l’O ff ic e  et de c h a c u n  des b u r e a u x  r é g i o n a u x , p o u r  les trois  dern ièr es  a n n é e s , en

SPÉCIFIANT LA CATÉGORIE D’ EMPLOI AINSI QUE LE NOMBRE D’ EMPLOIS; DISTINGUER LES POSTES PERMANENTS DES POSTES 
OCCASIONNELS.

EFFECTIFS -  VENTILATION PAR CATÉGORIE ET PAR RÉGION 

(INCLUANT LES OCCASIONNELS)
Ventilation au 31 mars 2020

Catégorie d'emplois
Région

Hors cadre
Cadre

juridique
Cadre Prof. Tech. Personnel

DE BUREAU Total

Bureau centraux

Trois-Rivières 0 0 1 1 1 1 4
Québec 2 0 3 26 17(1 occ.) (̂locc.) 49
Montréal 0 1 2 lg(iocc.) Q(1 occ.) 0 27
Sous-Total 2 1 6 43 26 2 80

| Bureau régionaux

Québec 0 0 0 0 g(3 occ.) 0 8
Montréal 0 0 0 0 11 0 11
Gaspé 0 0 0 0 1 0 1
Gatineau 0 0 0 0 3(1 occ.) 0 3
Saguenay 0 0 0 0 3 0 3
Rimouski 0 0 0 0 2(1 occ.) 0 2
Rouyn-Noranda 0 0 0 0 2 0 2
Sept-Îles 0 0 0 0 ]_ ( 1 occ.) 0 1
Sherbrooke 0 0 0 1 2 0 3
Saint-Jérôme 0 0 0 0 5(1 occ.) 0 6
Trois-Rivières 0 0 0 2 4 0 6
Sous-Total 0 0 0 3 43 0 46
Office 2 1 6 46 69 2 126
Source : Suivi interne 2020-03-31
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P. 142 Pour l’O PC  et pour ch acun  des bureau re'g io n au x , spécifier et distinguer le total des effectifs affectés :

A . AUX ENQUÊTES ET À  LA SURVEILLANCE;
B. AU TRAITEMENT DES PLAINTES;
C . À  LA m é d ia t io n ;
D. AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS.

Effectifs autorisés  affectés aux  enquêtes et à  la surveillance, au traitem ent des plaintes, à  la
CONCILIATION ET AUX DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN

EN DATE DU 31 JANVIER 2020

Bureau

Activités de
SURVEILLANCE

(VÉRIFICATION,
ENQUÊTES

JUDICIAIRES)

Traitement des
PLAINTES ET 
INSPECTIONS

Médiation
Demandes de

RENSEIGNEMENTS ET 
DE SOUTIEN

Bureaux centraux 29 0

VOIR NOTE 
CI-BAS

10
Bureaux régionaux 41 41 41

Québec 8 8 8

Montréal 11 11 11
Gaspé 1 1 1
Gatineau 2 2 2

JONQUIÈRE 3 3 3

Rimouski 1 1 1
Rouyn-Noranda 2 2 2

Sept-Îles 1 1 1
Sherbrooke 2 2 2

Saint-Jérôme 6 6 6
Trois-Rivières 4 4 4

Total 70 41 - 51
Les chiffres indiqués au tableau tiennent compte du personnel régulier et occasionnel 
Une même personne peut exercer différentes tâches.

A ctivités  de surveillance (vérification , enquêtes ju diciaires)
Le no m bre  d 'em plo yés  ind iqué  dans cette  sectio n  du tableau  désigne  ceu x  qui c o n sacren t  une part  im po rtante  de leur

TÂCHE À LA RÉALISATION D'ACTIVITÉS DE SURVEILLANCE, SOIT :

• 11 ENQUÊTEURS AU SERVICE DES ENQUÊTES;
• 10 EMPLOYÉS À LA DIRECTION DES PERMIS ET DE L'INDEMNISATION (CONTRÔLE A PRIORI DE LA LOI);
• 3 JURISTES (LES TÂCHES NE SONT PAS EXCLUSIVEMENT LIÉES À LA SURVEILLANCE);
• 5 PROFESSIONNELS À LA DIRECTION DES SERVICES AUX CLIENTÈLES ET DE LA SURVEILLANCE ADMINISTRATIVE;
• 41 AGENTS DE PROTECTION DU CONSOMMATEUR (APC).

T raitement des plaintes et inspections
Les 41 APC SE CONSACRENT NOTAMMENT AU TRAITEMENT DES PLAINTES ET EFFECTUENT ÉGALEMENT DES INSPECTIONS. À  LA SUITE 
DE L'ANALYSE DES FAITS ENTOURANT LE PROBLÈME D'UN CONSOMMATEUR AVEC UN COMMERÇANT, L'APC INFORME D'ABORD LE 
CONSOMMATEUR DE SES DROITS ET RECOURS ET LUI TRANSMET, LE CAS ÉCHÉANT, UNE TROUSSE D'INFORMATION POUR L'AIDER À 
RÉGLER SON PROBLÈME.

M édiation
En CE QUI A TRAIT À LA MÉDIATION/CONCILIATION, VEUILLEZ-VOUS REPORTER À LA FICHE P. 137 DE L'OPPOSITION OFFICIELLE.

Dem andes de renseignem ents et de soutien
Le t r a item en t  des d em and es  de ren seignem ents  par  les APC co n sist e , en applicat io n  des lois SOUS RESPONSABILITÉ DE 
l'O ffice , à  fo urn ir  a u x  co n so m m ateu r s  l'info rm atio n  relative  à  leurs  dro its  et  reco urs  en se  fo n d an t  su r  l'analyse

DES SITUATIONS DÉCRITES PAR LES CONSOMMATEURS DANS LE CADRE D'UN PROBLÈME QU'ILS ÉPROUVENT AVEC UN COMMERÇANT.

Les 10 EMPLOYÉS DE LA DIRECTION DES PERMIS ET DE L'INDEMNISATION (INSCRITS DANS BUREAUX CENTRAUX) RÉPOND AUX 
DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS ET DE SOUTIEN DE LA CLIENTÈLE COMMERÇANTE SUR LES QUESTIONS RELATIVES À LEUR PERMIS OU 
À LEUR CERTIFICAT. IL TRAITE ÉGALEMENT LES DEMANDES D'INDEMNISATION DES CONSOMMATEURS.
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P.143 V en t ila t io n  détaillée du  m o n t a n t  d é p en s é  p a r  l’O PC p o u r  les a c t iv it é s  de  c o m m u n i c a t i o n  et s a  m is s io n  
é d u c a t iv e ; f o u r n ir  u n e  c o p ie  des  d o c u m e n t s  publiés à  c e s  fin s .

Activité de communication Coût

Publicité mandat

Campagne Web -  Information sur l'organisation de voyage de groupe 300,00 $
Campagne Web, article commandité et  Placement publicitaire Web -  Promotion de la Zone
ENSEIGNANTS DU SITE WEB 1 070,83 $

Campagne Web -  Prévention au sujet des fausses promesses effectuées sur le Web concernant
LES THERMOPOMPES ET LES PANNEAUX SOLAIRES 300,00 $

Campagne Web -  Conseils concernant le déménagement 
Campagne Web -  Prévention au sujet du paiement minimum sur les cartes de crédit 
Placement publicitaire imprimé -  Promotion de l'Espace parents du site Web 
Campagne Web -  Prévention concernant l'achat d'une auto d'occasion

500,00 $ 
2 515,85 $ 

925,25 $ 
83 708,14 $

COMMANDITES
Fondation Claude Masse -  Colloque sur le droit du voyage 
OPTION Consommateurs -  Soirée-Bénéfice annuelle 
Université Laval -  Colloque en sciences de la consommation

4 950,00 $ 
1 250,00 $ 
1 500,00 $

ÉMISSION DE COMMUNIQUÉS DE PRESSE
C N W T elbec 12 144,80 $

A ctivité  de veille médiatioue

Influence communications inc. 27 631,60$

Participation  à  des salons ou des expositions

Carrefour 50 ans + au Palais des Congrès de Mo n tréal  du 24 au  26 a vr il  2020 1 650,00 $

Développem ent, entretien , rédaction  et traduction  du site W eb

Toumoro (entretien et mise à jour technologique)
Sophie Marcotte (Révision linguistique)
Ka ba n e  A g en ce  de Ma rq u es  (a n a lyt iq u e )

B la  bla  réd actio n  S .E.N .C . (révision  lin g u ist iq ue)

10 051,25 $ 
2 012,50 $

360.00 $
322.00 $

So ciété  québécoise d'information juridique (Contenu -  jugements de la cour des petites
CRÉANCES)

10 950,00 $

Ro th e , Suzan n e  (T rad u ctio n ) 

Ross &  S heehan  INC. (tr a d u c t io n )

1 656,00 $ 
519,86$

Production  de dépliants, de publications et autres

RÉALISATION D'UNE VIDÉO INSTITUTIONNELLE

IMPRESSIONS DU FEUILLET PROMOTIONNEL SUR LE PAIEMENT EN LIGNE DU PERMIS DE COMMERÇANT 

IMPRESSION D'AFFICHES POUR LE NOUVEAU BUREAU RÉGIONAL DE ST-JÉRÔME

IMPRESSION DU DÉPLIANT POUR FAIRE LA PROMOTION DE LA PLATEFORME DE MÉDIATION EN LIGNE PARLE 

IMPRESSION DU SIGNET POUR PROMOUVOIR LA SECTION POUR LES COMMERÇANTS DU SITE WEB 

IMPRESSION DE CARTES AIDE-MÉMOIRE SUR LA POLITIQUE D'EXACTITUDE DES PRIX 

ÉDITION ET IMPRESSION DU RAPPORT ANNUEL DE GESTION 2018-2019

11 740,00$ 
146,96 $ 
198,55 $
695.00 $ 
613,00$
693.00 $ 

5 171,98$
IMPRESSION ET TRADUCTION DU TRONC COMMUN ET DES FEUILLETS ET DES FORMULAIRES DE LA TROUSSE 
D'INFORMATION AUX CONSOMMATEURS

7 997,91 $

ÉDITION DU MANUEL À L'INTENTION DES REPRÉSENTANTS D'AGENT DE RECOUVREMENT, EN FRANÇAIS ET EN 
ANGLAIS

3 968,25 $

RÉDACTION DE CONTENU POUR LE 50e DE L'OFFICE 
ÉDITION du Plan stratég iq u e  2019-2024

8 125,00$ 
2 505,00 $

TOTAL 206172,73$

16



P.144 Revenus provenant des amendes, depuis 2009-2010 jusqu 'à  la dernière a n n Ee financière.

Les condamnations liées aux poursuites pénales visant une infraction aux lois sous la responsabilité de l'Office, 
pour l'année 2019-2020, s'élèvent à 1 254 826 $ en date du 31 mars 2020.
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P. 145 L iste  des étud es  o u so n d a g es  c o m m a n d és  d u ra n t l ’ex erc ic e  f in a n c ier  2018-2019 et c elui de 2019-2020 À
LA DEMANDE DU MINISTRE OU DE L’ORGANISME :

A. LISTE ET COÛTS;
B. COPIE DES so u m iss io n s ;
C. COPIE D’ÉTUDES OU SONDAGES.

L'Office n'a pas accordé de contrat de 25 000 $ et moins relativement à un sondage effectué en 2019-2020.

L'Office n'a pas accordé de contrat de 25 000 $ et moins relativement à une étude effectuée en 2019-2020.

L'information relative aux contrats de plus de 25 000 $ est incluse dans les engagements financiers. Ceux-ci feront 
l'objet d'une étude particulière par la Commission de l'administration publique.

18



P. 146 Nombre d ’enquêtes réalisées, en indiquant leur nature et leurs résultats.

Au 31 m ars  2020, l 'O ffice  a v a u  réalisé  422 enq u êtes  au  c o u r s  de l 'an n ée  2019-2020.

Nature des enquêtes réalisées en 2 0 19-2020

Na t u r e No m b r e

Inspection 251
Enq uêtes  jud ic ia ires 93
A utres  enq uêtes  ad m in istr atives

(VACATIONS À LA COUR, SIGNIFICATIONS DE PROCÉDURE ET DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS) 78

T o t a l 42l

Nombre de recomm andations découlant des enquêtes réalisées en 2019-2020

R e c o m m a n d a t io n No m b r e

A ucune  infraction 105
O u verture  d 'une  enq uête  ju d ic ia ire  à  la suite  d 'une  inspection 0
Envoi d 'un a vis  de no n -c o n f o r m u é  ou d 'infraction 103
R édaction  d 'une  o pin io n  ju r id iq u e 13
Po ursu ite  pénale 104
A ctio n  appr o pr iée1 70
A utres  a c t io n s2 12
T o ta l 4 0 7

1 La reco m m and atio n  « A ctio n  appro pr iée  » est  su g g érée  lorsq ue  la s u u a t io n  ne ju stifie  pas une interven tio n  de

NATURE PÉNALE (DANS LE CADRE D'UN PROCESSUS ADMINISTRATIF, PAR EXEMPLE DE DÉLIVRANCE D'UN PERMIS) OU LORSQUE, À 
LA DEMANDE DES AUTRES SERVICES, UNE INTERVENTION DES SERVICES JURIDIQUES EST REQUISE.

2 Les enq uêtes  co m plétées  avec  la reco m m and atio n  « A utres  a c t io n s » sig n ifien t  q ue  les co m m erçants  ont

RÉGULARISÉ VOLONTAIREMENT LEUR SUUATION À LA SUUE DE L'INTERVENTION DE L'OFFICE EN CORRIGEANT LES IRRÉGULARUÉS 
CONSTATÉES, LESQUELLES ÉTAIENT SOUVENT MINEURES. L'INTERVENTION DE L'OFFICE A SUFFI POUR ASSURER LE RESPECT DE LA 
LOI SANS QU'IL A U  ÉTÉ NÉCESSAIRE DE MENER UNE AUTRE INTERVENTION.
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