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Mot de la présidente
Option consommateurs a encore une fois cette année  
joué un rôle de premier plan dans la défense des droits  
des consommateurs.

La pandémie a forcé l’organisme à adapter ses façons de faire  
et à réfléchir sur les moyens de faire valoir les droits  
des consommateurs devant les nouveaux problèmes qui  
ont surgi avec la crise actuelle.

Comme toujours, nous n’avons pas hésité à intervenir  
sur la place publique ou encore auprès des gouvernements  
pour faire changer les choses. Nous avons également  
gardé le cap afin de répondre aux demandes directes  
des consommateurs, qui n’ont cessé d’augmenter au cours  
de l’année. 

C’est grâce au dynamisme d’Option consommateurs,  
à sa capacité d’adaptation, sa flexibilité et bien entendu  
à son équipe dévouée, que nous avons pu demeurer  
un acteur de premier plan dans la défense des droits  
des consommateurs québécois et canadiens.

En 2020-2021, malgré le contexte difficile, le conseil 
d’administration et l’équipe ont continué à agir de concert  
dans le cadre de la planification stratégique 2019-2022.  
Nous avons travaillé pour réaliser le plan d’action qui  
nous permettra d’assurer notre pérennité, notre développement 
et notre consolidation à titre d’organisme de défense  
des consommateurs. 

Option consommateurs a également réussi à renouveler 
entièrement le concept de sa journée-bénéfice, qui s’est tenue 
entièrement à distance. La réussite de l’événement  
nous a permis de nous relever quelque peu de l’annulation  
de l’événement en 2020.

Maya Raic 
Présidente
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Il a encore beaucoup à faire. La pérennité demeure  
un enjeu, mais le conseil d’administration et toute l’équipe 
travaille d’arrache-pied pour assurer la continuité et  
la stabilité de l’organisme.

Je tiens à exprimer la reconnaissance envers toute l’équipe  
pour son travail acharné ainsi que les membres  
du conseil d’administration pour leur engagement  
sans condition envers Option consommateurs.  
Je tiens également à souligner le départ de Sandra Marchand  
et la remercier de s’être impliquée à titre d’administratrice  
au sein du conseil d’administration.

La prochaine année s’annonce déjà remplie de projets,  
de réalisations et d’aide directe aux consommateurs.  
Nous serons présents pour les aider à se relever de cette crise.

Maya Raic, présidente

Rapport d’activités 2020-2021 	 5



Mot du directeur général
Option consommateurs a, encore une fois cette année,  
travaillé sans relâche à informer les consommateurs  
et à défendre leurs droits. Un travail d’autant plus important  
en ce contexte de crise. C’est grâce à la rigueur, au dévouement 
et à l’engagement de nos employés que nous pouvons continuer 
d’aider les consommateurs et de faire entendre leur voix.  
C’est également grâce à l’implication des membres du conseil 
d’administration qui croient en la cause. L’apport des bénévoles 
et des stagiaires est également à souligner.

Avec la pandémie, les services d’Option consommateurs  
sont plus sollicités que jamais. La demande pour notre 
service d’information juridique A PLUS QUE DOUBLÉ depuis  
le début de la crise par rapport à l’année précédente.

Nous remarquons aussi récemment une augmentation de  
la demande pour des consultations budgétaires. Nous  
nous attendons à ce que cette demande s’accélère au cours  
des prochains mois lorsque les programmes d’aides 
gouvernementaux et les allégements des entreprises  
prendront fin.

La crise actuelle a également amené un lot de nouveaux 
problèmes qui n’avaient simplement jamais existé auparavant. 
Option consommateurs a notamment défendu le droit des 
voyageurs d’obtenir un remboursement pour leurs vols annulés. 
Elle a également signé plusieurs mémoires sur des projets de loi 
touchant les consommateurs tels que le projet de loi 53 sur 
l’encadrement des agences de crédit ainsi que le projet de loi 64 
sur la protection de la vie privée. Elle est aussi intervenue  
à de nombreuses reprises dans les médias sur différents enjeux 
provoqués par la pandémie.

Christian Corbeil 
Directeur général
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Malgré le contexte particulier, Option consommateurs  
a réussi à réinventer son événement-bénéfice en présentant  
une journée de conférences entièrement virtuelles  
réunissant une dizaine d’experts sous quatre thèmes  
qui touchaient directement les consommateurs. Nous avons 
aussi innové en mettant sur pied de nouvelles initiatives  
telles que le balado Les petits caractères avec Pierre Craig  
et continué à mettre de l’avant le Magazine OC. Aussi,  
nous avons mis en œuvre un plan de communication qui  
a permis de faire rayonner notre organisme. Nous continuerons 
ce travail en 2021-2022. 

La pandémie nous a forcés à adapter nos services et à réinventer 
nos activités afin de continuer de répondre aux préoccupations, 
toujours grandissantes, des consommateurs. Les nouvelles 
habiletés que nous avons développées nous serviront  
sans doute dans le futur pour encore mieux aider et informer  
les consommateurs. 

La crise que nous vivons a démontré, une fois de plus, 
l’importance de notre organisation. Nous serons  
encore présents au cours de la prochaine année pour soutenir 
les consommateurs et interpeller les gouvernements  
afin d’assurer un juste équilibre dans notre société. 

Christian Corbeil, directeur général
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Équipe
Christian Corbeil, directeur général

Myriam Chagnon 
directrice générale adjointe

Maryse Guénette 
rédactrice en chef du Magazine OC

Marie-Ève Dumont 
conseillère en communications

Alexandre Plourde, avocat et analyste

Harry Penso 
conseiller au développement communautaire 

Sylvie De Bellefeuille 
avocate, conseillère budgétaire et juridique

Clarisse N’Kaa 
avocate, conseillère budgétaire et juridique 

Véronique Parent 
avocate, conseillère budgétaire et juridique

Sarah Barry 
chargée de projet Mieux renseigner les aînés

Jules Bélanger, économiste et analyste*

Karine Robillard 
avocate, conseillère budgétaire et juridique*

Elise Thériault 
avocate, conseillère budgétaire et juridique*

*ont quitté leurs fonctions au courant de l’année

Stagiaires
Étudiante en techniques 
juridiques

Maude Dupuis

 
Étudiants en droit

Alyssa De Rosa

Étienne Jean

Edward Muzaleno

Nicolas Saint-Amour

 
Programme Pro Bono 
Students Canada

Simone Cullen

Mia Elias

Rapport d’activités 2020-2021 	 8



Conseil d’administration 
Maya Raic, présidente 

Michelangelo Madalena, vice-président

Johanne Gauthier, trésorière

Bernard Blackburn, secrétaire

Geneviève Jacob, administratrice

Sandra Marchand, administratrice

Susan Srsa, administratrice

Avocats 
bénévoles
Me Yves Clermont 

Me Josée Barrette
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Un nouveau concept 
entièrement virtuel  
pour l’événement-bénéfice OC 
 
Comme pour plusieurs organisations, la pandémie  
a obligé Option consommateurs a renouvelé entièrement  
la formule de son événement-bénéfice cette année.  
L’organisme a décidé de proposer une journée de conférences 
entièrement virtuelles.

Plus de 110 000 $ ont été amassés lors de cette journée 
réunissant quelque 160 participants.

L’événement a permis d’en savoir plus sur les conséquences  
de la COVID-19 sur les consommateurs tout en soutenant 
l’organisme dont la mission est d’autant plus importante en  
cette période difficile.
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Les panélistes invités sur les panels ont discuté de  
la mondialisation et l’achat local, des finances personnelles  
et d’accès à la justice. 

Parmi les experts présents se trouvaient le professeur  
Jacques Nantel, spécialiste du commerce de détail  
à HEC Montréal, Mylène Lemieux, présidente du Jeune Barreau 
de Montréal, ou encore Pierre Noreau, professeur au Centre  
de recherche en droit public de l'Université de Montréal.

Le commissaire à la protection de la vie privée du Canada,  
M. Daniel Therrien, a clôturé cette journée des plus  
instructive en présentant une conférence sur les façons dont  
la pandémie a malmené la vie privée des Canadiens.

L’événement a aussi permis de remettre les prix  
Option consommateurs qui récompensent deux personnes  
pour leur contribution exceptionnelle dans la défense  
des consommateurs et des personnes vulnérables.  
Christine Morin, professeure titulaire à la Faculté de droit  
de l’Université Laval ainsi que John Lawford, directeur  
général et avocat général du Centre pour la défense  
de l’intérêt public (CDIP) à Ottawa sont les lauréats cette année. 
Le ministre de la Justice et de la Protection du consommateurs, 
M. Simon Jolin-Barrette a également offert quelques mots  
lors de l’ouverture de la journée.

Option consommateurs tient à remercier de nouveau tous  
ses partenaires de la journée pour leur soutien ainsi  
que tous les participants et donateurs de l’événement  
dont la contribution est indispensable à sa réussite. Les fonds 
amassés permettent à Option consommateurs de poursuivre  
sa mission d’aider les consommateurs et de défendre  
leurs droits. 
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Aide directe  
aux consommateurs
Chaque année, Option consommateurs offre des services d’aide 
directe à la population des quartiers centraux de Montréal ou 
encore à l’ensemble des consommateurs québécois. 

Que ce soit par l’entremise de consultations budgétaires, 
d’activités d’information et de sensibilisation, par le programme 
de microcrédit Prêt du quartier ou encore par la négociation 
d’ententes entre les consommateurs en difficulté de paiement et 
les entreprises de services publics, nous tenons à offrir un 
soutien tangible aux consommateurs plus vulnérables. 

Cette année, nous avons effectué 136 consultations et suivis 
budgétaires afin d’aider les consommateurs à mieux gérer  
leurs finances personnelles, voire à se sortir de l’endettement. 

Nous avons aussi répondu à quelque 210 demandes 
d’information portant sur des questions financières et d'énergie 
telles que le budget, le crédit, le dossier de crédit, les dettes, les 
agences de recouvrement, la faillite, les conditions de services  
d’Hydro-Québec et la négociation d’entente de paiement.

Option consommateurs remercie Hydro-Québec pour  
sa contribution financière qui a permis de mieux répondre  
aux questions touchant la facture d’énergie et son règlement  
ainsi qu’à toute autre question relative à la consommation  
d’énergie.

L'ANNÉE  
EN CHIFFRES 

136
consultations  
et suivis 
budgétaires 

210
demandes 
d’information
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Option consommateurs offre aussi des séances d’information 
aux organismes communautaires et aux entreprises. Portant  
sur une multitude de sujets liés aux finances personnelles et  
à l’information juridique, nos séances sont interactives, 
dynamiques et adaptées aux besoins des participants. 

Cette année, dans un contexte de pandémie, nous avons donné 
20 séances d’information à plus de 286 personnes. 

Les séances offertes : 
•	�Finances personnelles en santé
•	Un consommateur averti en vaut dix
•	Aînés et transactions financières, en toute sécurité
•	Pratiques commerciales frauduleuses et maltraitance 

financière. Comment la reconnaître et s’en protéger ?
•	Fuites de données, Internet et téléphonie,  

quels sont les risques et les principales fraudes
•	La violence économique
•	Le vol d'identité
•	Achats en ligne
•	Solutions à l’endettement

L'ANNÉE  
EN CHIFFRES

20
séances 
d’information  
à plus de 

268
personnes
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Prêt du quartier :  
le petit prêt qui fait  
une différence
Prêt du quartier est offert par Option consommateurs  
depuis maintenant 20 ans en collaboration avec  
le Mouvement Desjardins. Ce programme vise à soutenir  
les personnes éprouvant des difficultés financières ou  
devant faire face à des dépenses ponctuelles d’urgence.  
Il leur procure des conseils budgétaires et, au besoin,  
un prêt de dépannage. Cela leur permet de ne pas avoir  
à retenir les services d’une entreprise qui prête à  
des conditions abusives.

Dans la dernière année, Option consommateurs a collaboré  
avec une cinquantaine d’organismes des quartiers centraux de 
Montréal, ce qui l’a amenée à accorder 18 prêts, de 565 $  
en moyenne. Près de 31 % de ces prêts ont servi à l’achat 
d’électroménagers, 21 % à des dépenses reliées aux soins de 
santé et 18 % à l’achat de meubles. 

Option consommateurs tient à remercier la Caisse d’économie 
solidaire pour sa contribution dans le démarrage d’un fond  
pour le prêt d’urgence ainsi que la caisse du Plateau-Mont-Royal 
qui a également contribué à ce fonds. 

Collaborer  
avec

50
organismes  
et accorder

18
prêts de

565 $
en moyenne
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Service d’information juridique : 
informer les consommateurs  
de leurs droits 
Le service d’information juridique donne des renseignements 
d'ordre juridique aux personnes éprouvant un problème  
avec un commerçant. Durant l’exercice 2020-2021,  
Option consommateurs a répondu à un peu plus  
de 3 238 consommateurs par téléphone ou par courriel. 

Les questions traitées touchaient notamment les voyages,  
les contrats, les pratiques commerciales, les achats effectués  
à distance et les garanties. 

Les activités du service d’information juridique sont appuyées 
financièrement par le Fonds d’études notariales de la Chambre  
des notaires du Québec, que nous remercions. 

Option consommateurs tient également à souligner l’apport  
du Secrétariat à l’action communautaire autonome et aux initiatives 
sociales (SACAIS), Centraide du Grand Montréal, l’Office de  
la protection du consommateur ainsi que l’Autorité des marchés 
financiers, pour leurs appuis financiers. Ceux-ci permettent  
à Option consommateurs de réaliser sa mission et ses activités 
d’aide directe aux consommateurs.

Répondre à  
un peu plus de

3 238
consommateurs 
par téléphone 
ou par courriel 
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Soutien aux ménages  
à faible revenu 
Option consommateurs intervient comme tiers dans le cadre  
du programme Soutien aux ménages à faible revenu d’Énergir.

Ce programme est destiné à accorder de l'aide financière 
supplémentaire à des ménages à faible revenu propriétaires 
d'une maison unifamiliale, d'un duplex ou d'un triplex lorsqu'ils 
participent à un des programmes d'efficacité énergétique 
d’Énergir. Ce programme vise également à accorder de l'aide 
financière supplémentaire aux propriétaires d'immeubles 
multilocatifs dont un ou plusieurs logements sont occupés  
par des ménages à faible revenu locataires ; clients ou non, 
lorsqu’ils participent à un des programmes d'efficacité 
énergétique d’Énergir.

Mieux renseigner  
les aînés pour les protéger  
de l'abus financier
Durant l’exercice financier 2020-2021, nous avons commencé  
le déploiement des activités du projet « Mieux renseigner  
les aînés pour les protéger de l’abus financier – volet national ». 
Nous avons mis à jour et traduit en anglais notre Guide 
d’information « Vos finances en toute sécurité ». Nous avons  
aussi préparé deux fascicules en français et en anglais  
qui s’adressent aux personnes proches aidantes et aux aînés 
isolés. Pour ce faire, nous avons fait appel à des organismes 
communautaires qui travaillent au quotidien avec  
ces populations cibles. Ces fascicules répondent de façon 
concise et pédagogique aux préoccupations liées à la gestion 
des finances personnelles. 

Consulter le guide
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Dans le même temps, nous avons accompagné les personnes 
aînées en leur offrant des services d’information juridique  
à travers notre ligne téléphonique qui leur est consacrée. Dans  
la dernière année, un peu d’une centaine de personnes aînées 
nous a rejoints sur cette ligne. Nous avons également poursuivi 
nos interventions visant à sensibiliser les 55 ans et plus  
aux transactions financières en toute sécurité et aux pratiques 
commerciales illégales lors d’ateliers en ligne. 

Au cours des deux prochaines années, nous déploierons  
dans dix régions québécoises différentes ces activités 
d’information. Nous réaliserons également deux capsules 
vidéo sur le chantage émotionnel ainsi que sur la procuration 
et le mandat de protection afin d’informer les aînés sur  
ces sujets délicats. 

La réalisation de l’ensemble de ces activités est rendue possible 
grâce à la participation du gouvernement du Québec dans le 
cadre du programme Québec ami des aînés, que nous remercions. 
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Campagnes et guides
Balado Les petits caractères

Option consommateurs diffuse depuis le mois d’octobre  
un balado qui veut à la fois faire œuvre de prévention auprès  
des consommateurs et les informer sur leurs droits dans  
un langage clair, accessible et avec humour.

Le balado Les petits caractères est animé par Pierre Craig,  
bien connu pour avoir animé l’émission La Facture pendant  
13 ans à Radio-Canada. M. Craig et un expert d’Option 
consommateurs ou d’ailleurs, décortiquent chaque  
deux semaines des problèmes vécus quotidiennement par  
les consommateurs. Les questions des remboursements  
des billets d’avion, des rénovations, des achats en ligne,  
du budget ou encore de la protection de la vie privée font 
notamment partie des sujets abordés dans le balado.

La dizaine d’épisodes diffusés cumulent jusqu’à maintenant  
plus de 4000 écoutes sur les différentes plateformes  
de diffusion de balados.

Option consommateurs tient à remercier l’Office de  
la protection du consommateur qui a financé la réalisation  
des dix premiers épisodes du balado.

Guide Coup d’œil sur les cartes de crédit

Option consommateurs a publié le guide Coup de d’œil sur  
les cartes de crédit afin d’offrir aux consommateurs des 
informations pour faire un usage judicieux de la carte de crédit. 
Le document présente aussi les protections prévues en cas  
de fraude et renseigne les lecteurs sur les plans de financement 
offerts par les commerces. Le guide donne également  
des conseils sur les précautions à prendre avant de choisir  
un de ces différents types de plans de financement.

Consulter le guide

Écouter le balado
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Magazine OC

Le développement du Magazine OC, une publication Web 
bilingue traitant de grands enjeux de consommation, 
principalement en faisant état des recherches menées  
au Canada, s’est poursuivi en 2020-2021.

Le magazine a pour mission d’informer les différents joueurs  
du monde de la consommation – dont les décideurs,  
les universitaires, les défenseurs des consommateurs et  
les consommateurs eux-mêmes.

Au cours de l’année, le Magazine OC s’est évidemment intéressé 
à des sujets liés à la pandémie comme le remboursement  
des voyages annulés en raison de la COVID-19, l’endettement 
des consommateurs ou encore les hauts et les bas d’un certificat 
de vaccination.

Elle a également traité, entre autres, de la lutte  
aux cyberattaques ou encore l’accès à Internet en région.

Près de 18 000 pages ont été vues sur le site du magazine  
au cours de l’année et plus de 7000 visiteurs ont consulté  
les articles.

Option consommateurs tient à remercier PME Montréal  
pour sa contribution au développement du magazine. 

18 000
pages vues

7000
visiteurs
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Nos actions collectives
Durant l'exercice financier 2020-2021, plusieurs dossiers  
ont été réglés dans le cadre d’actions collectives déposées  
par Option consommateurs.

Option consommateurs c. Desjardins

Desjardins versera près de 10M $ à des assurés en vertu  
d’une entente conclue avec Option consommateurs dans  
le cadre d’une action collective concernant l’imposition  
d’une prime d’assurance prêt, vie et invalidité sur des prêts 
étudiants. Option consommateurs reproche à Desjardins  
d’avoir imposé une assurance prêt à des étudiants qui  
ont terminé leurs études et qui ont commencé à rembourser  
leur prêt étudiant sans négocier une entente de  
remboursement avec Desjardins dans les six mois suivants  
la fin de leurs études. 

Option consommateurs c. Meubles Léon

La Cour suprême a rejeté les demandes d’appel déposées par 
Option consommateurs et Léon, confirmant ainsi le jugement de 
la Cour d’appel. Le marchand de meubles et d’électroménagers 
devra donc rembourser les frais d’adhésion annuels de 
21 $ payés par les quelque 7000 personnes visées par l’action 
collective. Option consommateurs reprochait à Léon d’attirer  
ses clients à l’aide de slogans tels que « Vous ne payez 
absolument rien ! Pas même les taxes ! Pour 15 mois ! », tandis 
que dans les faits, les consommateurs qui adhéraient au plan  
de financement devaient notamment verser des frais annuels  
de 21 $. OC reprochait aussi au détaillant d’avoir diffusé  
de la publicité qui ne respectait pas la Loi sur la protection  
du consommateur.
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Option consommateurs c. Sony,  
Samsung, Panasonic, LG Chem et Sanyo 
(batteries au lithium-ion rechargeables)

Dans ce dossier, Option consommateurs reprochait à  
ces compagnies qui fabriquent et distribuent des batteries  
au lithium-ion rechargeables d’avoir comploté afin d’en fixer  
les prix. Ceci aurait amené les personnes qui ont acheté  
ces batteries ou des produits qui en contiennent à payer trop 
cher. On trouve notamment ce type de batteries dans  
des articles électroniques courants, comme des ordinateurs 
portables, des téléphones intelligents et des tablettes 
électroniques.

Des ententes qui totalisent plus de 21 millions $ ont été conclues 
avec l’ensemble des compagnies visées. Un processus de 
distribution sera lancé sous peu afin de permettre aux membres 
de cette action collective de réclamer leur dû.

Deux demandes d’action collective déposées

Option consommateurs a aussi déposé deux demandes 
d’autorisation pour exercer une action collective. La première 
vise cinq détaillants de la vente de meubles au Québec  
qui proposent des programmes de financement de type 
« Achetez maintenant ; payez plus tard ». Le recours vise  
les magasins Léon, Brick, Brault et Martineau, Ameublements 
Tanguay et ÉconoMax. On reproche à ces détaillants  
d’avoir diffusé de la publicité qui ne respectait pas la Loi  
sur la protection du consommateur.

La deuxième demande a été déposée contre le géant Google. 
Option consommateurs reproche à l’entreprise de manquer  
à ses obligations légales lorsqu’elle recueille les renseignements 
personnels des internautes qui utilisent ses services ou qui 
visitent des sites Web qui intègrent des outils développés  
par Google.
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Recherche 
Chaque année, nous réalisons des recherches sur des enjeux 
importants en matière de consommation. Cette année,  
grâce à une contribution du Bureau de la consommation 
d’Innovation, Sciences et Développement économique Canada, 
nous réalisons les deux recherches suivantes : 

•	Les consommateurs et la prévention des atteintes à la sécurité 
des données au Canada

•	Marketing d’influence : la publicité à l’ère des médias sociaux

De plus, grâce à une contribution du Commissariat à  
la protection de la vie privée du Canada, nous avons réalisé  
la recherche intitulée Intelligence artificielle et protection  
de la vie privée : la perspective des consommateurs.

Ces recherches seront rendues publiques durant l’année 
2021-2022.

Une présence active dans les médias 

Durant l’exercice 2020-2021, Option consommateurs a été 
particulièrement active sur le plan médiatique. Malgré  
que la situation entourant les cas de COVID-19 et le début  
de la campagne de vaccination étaient omniprésents  
dans les nouvelles, Option consommateurs a donné plus de  
230 entrevues dans les médias nationaux et régionaux et  
publié une dizaine de communiqués de presse. 

Ces interventions ont permis notamment de sensibiliser  
le grand public et les gouvernements aux problèmes liés  
au remboursement des billets d’avion pour les voyages annulés 
en raison de la pandémie et d’aider les consommateurs à faire 
valoir leurs droits lors de problèmes avec un commerçant. 
Option consommateurs s’est également prononcé au sujet de 
projets de loi du gouvernement et a fait connaître des ententes 
de règlements dans plusieurs actions collectives. 

Plus de

230
entrevues dans 
les médias
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Représentation 
Pour communiquer aux décideurs nos observations sur le terrain 
et nos recommandations, de même que pour discuter  
des enjeux qui touchent les consommateurs et des solutions 
possibles, nous siégeons à différents comités et tables de travail. 

En matière de pratiques commerciales, nous participons  
à trois comités de l’Office de la protection du consommateur 
(OPC) : le Conseil consultatif des consommateurs, le Comité  
des agents de voyage et le Comité consultatif sur le commerce 
de détail, en plus de participer à diverses rencontres ponctuelles. 
Option consommateurs assiste également aux réunions 
impliquant les associations de consommateurs et l’OPC.

En matière de services financiers, nous participons au Comité 
consultatif des consommateurs de l'Autorité des marchés 
financiers (AMF), au Comité consultatif sur la protection  
des consommateurs de l'Agence de la consommation  
en matière financière du Canada (ACFC). Nous avons aussi siégé 
au comité consultatif des intervenants de Paiements Canada 
jusqu’en novembre 2020.

En matière budgétaire, nous participons à la Table de travail 
Recouvrement et au Groupe de travail « ménages à faible 
revenu » d’Hydro-Québec. 

Nous siégeons également à la Table d'Échanges Desjardins. 
Nous participons également aux processus de consultation 
réglementaire d'Énergir et d'Hydro-Québec Distribution.

Option consommateurs est également membre du Comité 
bienveillance aînés organisé par l'organisme Au coup de pouce, 
d’Action solidarité Grand Plateau et de la Corporation  
de développement communautaire Centre-Sud.
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Sur le plan de l’accès à la justice, Option consommateurs  
fait partie de la Coalition pour l’aide juridique, nous sommes 
aussi partenaire du projet Accès au droit et à la justice (ADAJ) 
ainsi que d’Autonomisation des acteurs judiciaires par  
la Cyberjustice. Option consommateurs est aussi membre  
de l’Institut de médiation et d'arbitrage du Québec. 

Option consommateurs a participé également au Groupe  
de travail hypothèques légales de la construction de la Chambre 
des notaires ainsi que la table de concertation nationale  
du transport rémunéré de personnes par automobile  
du ministère des Transports.

Finalement, nous avons siégé au conseil d’administration  
de la Fondation Claude Masse et nous siégeons à celui de  
la Maison du développement durable.

Régie de l’énergie

Durant l’année 2020-2021, Option consommateurs a défendu 
les intérêts des consommateurs à la Régie de l’énergie  
au sein de cinq dossiers concernant l’électricité, le gaz naturel  
et l’essence.

Option consommateurs est intervenu sur deux dossiers portant 
sur les tarifs et le plan d’approvisionnement d’Énergir. Les tarifs 
et les conditions de transport de l’électricité font aussi partie  
des sujets sur lesquels nous nous penchons. Finalement,  
nous travaillons aussi sur un dossier visant les programmes  
qui ont pour but de réduire la consommation des grands 
consommateurs d'énergie, principalement dans le secteur 
industriel.

Plus récemment, en partenariat avec l'Association pour  
la protection des automobilistes (APA), Option consommateurs  
a obtenu le statut d'intervenant dans un dossier concernant  
les coûts d’exploitation des détaillants d’essence.
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À la défense de vos droits
Projet de loi 53

Option consommateurs a déposé un mémoire et participé  
à la commission parlementaire sur le projet de loi sur les agents 
d’évaluation du crédit.

L'organisme a notamment demandé à ce que les 
consommateurs aient accès aux mesures de protection et  
à leur dossier de crédit en ligne tout à fait gratuitement.  
Bien que nous appuyions les nouvelles dispositions prévues 
dans le projet de loi qui contraignent les agences de crédit  
à adopter de saines pratiques commerciales, nous déplorons 
qu'il n'encadre pas les utilisations du dossier de crédit dans  
le domaine du logement, de l'assurance ou pour l'obtention  
d'un emploi.

Projet de loi 64

Option consommateurs est également intervenue au sujet  
du projet de loi sur la protection des renseignements personnels.

L’organisme a exprimé son appui au projet de loi tout en 
demandant un rehaussement du financement de la Commission 
d’accès à l’information afin qu’elle puisse jouer son rôle face  
aux technologies numériques. Pour mieux protéger le public 
dans le contexte numérique, nous demandons notamment que 
les internautes aient le droit de refuser d’être pistés en ligne,  
via des mécanismes technologiques simples et faciles d’accès.
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Remboursement des billets d’avion 
pour les voyages annulés 

Option consommateurs a été impliquée tout au long de  
l’année pour faire valoir le droit des consommateurs d’obtenir  
un remboursement pour les voyages annulés en raison de  
la pandémie. En plus de nombreuses interventions médiatiques, 
Option consommateurs a lancé une pétition récoltant plus  
de 32 000 signatures. Elle a également participé à la rédaction 
d’un projet de loi déclaratoire sur la question en plus de 
présenter deux mémoires et de faire une présentation au comité 
des Transports du Canada à ce sujet. Option consommateurs 
continuera de surveiller ce dossier de près au cours  
de la prochaine année.
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Merci de votre soutien 
Pour réaliser sa mission et ses activités,  
Option consommateurs reçoit l’appui de : 

•	Autorité des marchés financiers

•	Bureau de la consommation, Innovation, Sciences  
et Développement économique Canada

•	Caisse d'économie solidaire

•	Caisses Desjardins des Versants du Mont-Royal,  
du Quartier Latin de Montréal, du Complexe Desjardins  
et du Mont-Royal

•	Centraide du Grand Montréal 

•	Chambre des notaires du Québec (Fonds d’études notariales)

•	Commissariat à la protection de la vie privée du Canada

•	Développement international Desjardins

•	Emploi et Développement social Canada

•	Emploi Québec

•	Énergir

•	Fédération des caisses populaires Desjardins

•	Hydro-Québec 

•	Ministère de la Santé et des Services sociaux du Québec 
(Québec ami des aînés)

•	Office de la protection du consommateur

•	Patrimoine canadien (Appui à l’interprétation et à la traduction)

•	PME Montréal Centre-Ville (Fonds de développement  
de l’économie sociale)

•	Secrétariat à l'action communautaire autonome  
et aux initiatives sociales

•	Ville de Montréal
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Partenariats
Malgré la pandémie, Option consommateurs a continué  
de travailler afin de solidifier la pérennité de ses actions auprès 
des consommateurs en augmentant ses revenus autonomes.  
Au courant de l’année, le comité de partenariats s’est penché  
sur une révision de sa politique de partenariats et la validation  
de partenaires potentiels. En 2020-2021, Option consommateurs 
a continué ses partenariats avec la Chambre des notaires  
du Québec et la Chambre de la sécurité financière. Ces  
deux organisations sont des alliés d’Option consommateurs  
dans sa mission d’informer les consommateurs et de défendre 
leurs droits. Nous tenons à les remercier pour leur appui ! 
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