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Notre mission

Créeée en 1983, Option consommateurs

est une association a but non lucratif

qui a pour mission d'aider les consommateurs
et de défendre leurs droits.

Pour soutenir notre mission
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Maya Raic
Presidente

Mot de la présidente

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

publique ou encore aupres des gouvernements pour

faire avancer les droits des consommateurs. Nous avons
egalement gardé le cap afin de réepondre aux demandes directes
des consommateurs et de les informer via nos différentes
plateformes de diffusion.

C'est grace au dynamisme d’Option consommateurs,

a sa capacité d’adaptation, a sa flexibilité, et bien entendu

a son équipe dévouée, que nous avons pu demeurer un acteur
de premier plan dans la défense des droits

des consommateurs québécois et canadiens.

En 2021-2022, malgre le contexte difficile, le conseil
d'administration et l'équipe ont travaillé de concert

pour atteindre les objectifs fixés dans le cadre de la planification
stratégique 2019-2022. Nous avons également travaillée

sur la planification stratégique 2022-2025, qui permettra

a l'organisme d'assurer sa perennite et de poursuivre

son developpement.

L'équipe du conseil d'administration a d'ailleurs continué
de travailler sur la recherche de nouvelles sources

de financement et sur le développement de sa notoriété
et de son positionnement.

De plus, le conseil d'administration a réfléechi a enrichir

sa gouvernance en proposant l'addition de nouveaux
administrateurs lui permettant de mieux remplir son mandat
de soutien a la mission d'Option consommateurs.

Ces changements a nos reglements genéeraux ont été adopteés
lors d'une assemblée générale extraordinaire en avril.
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Nous avons aussi introduit la notion de sympathisant au bassin
des membres, favorisant ainsi la venue d'un plus grand nombre
de consommateurs intéresses aux travaux de l'organisation.
Ces changements se feront ressentir dans les années a venir
au grand bénéfice des consommateurs.

Option consommateurs a du faire preuve une fois de plus

de souplesse puisque la situation sanitaire nous a obliges

a déplacer notre événement-bénéfice du mois de mars au mois
de mai. Nous avons cette fois propose un événement hybride
en permettant aux participants d'assister a trois tables rondes
d'experts en virtuel ou en présentiel et de compléter la journée
avec un cocktail dinatoire et une prestation humoristique
soulignant les 50 ans de 'Office de la protection

du consommateur.

Je tiens a exprimer ma reconnaissance envers toute l'équipe
pour son travail acharné ainsi qu'aux membres du conseil
d'administration pour leur engagement sans condition envers
Option consommateurs. Je tiens également a souligner le départ
de Susan Sra et a la remercier de s'étre impliquée a titre
d'administratrice au sein du conseil d'administration.

La prochaine année s'annonce déja remplie d'aide directe
aux consommateurs pour les soutenir dans cette sortie de crise

avec tous les defis que cela comporte!

Maya Raic, présidente
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Christian Corbeil
Directeur genéral

Mot du directeur géeneral

Option consommateurs a une fois de plus demontre
limportance de son réle d'information et de défense des droits
des consommateurs dans un contexte qui reste difficile

pour plusieurs.

C'est grace a larigueur, au dévouement et a 'engagement
de nos employés que nous pouvons continuer d’aider

les consommateurs et de faire entendre leur voix.

C'est également grace a U'implication des membres

du conseil d’administration qui croient en la cause. L'apport
des bénévoles et des stagiaires est également indispensable
a la réussite de notre mission.

Depuis le début de la pandémie, les services d'Option
consommateurs sont plus sollicités que jamais. Le sondage
meneé par Leger en mars dernier a la demande de l'organisme
nous prouve dailleurs a quel point nos interventions et

notre soutien sont importants et pertinents. A titre d'exemple,
mentionnons que 64 % des Canadiens sont préoccupés

par leur situation financiere et que 37 % des Canadiens ont dé€ja
eu une mésentente avec un commercant. Les services

de consultation budgétaire et d'information juridique

de l'organisme sont donc toujours aussi pertinents et l'equipe
est heureuse de pouvoir faire une différence concrete dans la vie
des gens.

Durant la derniere année, Option consommateurs a continuée
d'informer les consommateurs sur les enjeux qui les touchent.
Ses hombreuses interventions dans le dossier

des remboursements des voyages annulés en raison de

la pandémie en sont un bon exemple. Par ailleurs, elle a diffusé
plusieurs videos informatives et événements en direct

sur ses réseaux sociaux dans le but de renseigner

les consommateurs sur des sujets tels que la garantie legale,
les achats en ligne, la cybersécurite et bien d'autres.
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En outre, lorganisme a publié trois rapports de recherche,
a accordé de nombreuses entrevues meédiatiques et

a fait rayonner son projet sur le droit d'étre servi en francais
au Québec. Nous avons aussi poursuivi notre collaboration
avec Pierre Craig, ancien animateur de La Facture afin

de produire 16 nouveaux épisodes du balado

Les petits caracteres.

La prochaine année s'annonce tout aussi remplie de projets
porteurs et en aide directe aux consommateurs.

Christian Corbeil, directeur général
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Equipe
Christian Corbeil, directeur général
Myriam Chagnon, directrice genérale adjointe

Marie-Eve Dumont,
conseilléere principale en communications

Marie-Pier Mondor,
conseillere en communications

Alexandre Plourde, avocat et analyste
Harry Penso, coordonnateur a l'aide directe

Sylvie De Bellefeuille, avocate,
conseillere budgétaire et juridique

Clarisse N'Kaa, avocate et analyste
Véronique Parent, avocate et analyste

Sébastien Boulerice, avocat,
conseiller budgetaire et juridique

Johanne Le Blanc, conseillere budgétaire

Sarah Barry, chargée de projet
Mieux renseigner les aines”

Maryse Guénette, redactrice en chef
du Magazine OC*

Yvon Roy, agent administratif”

‘ont quitte leurs fonctions au courant de l'année

Rapport d'activites 2021-2022

Stagiaires
Etudiants en droit
Nicolas Aubin-Audet
Marie-Sophie Dromer

Sophie Poirier



Conseil d’administration

Maya Raic, présidente

Michelangelo Madalena, vice-président
Johanne Gauthier, tresoriere

Bernard Blackburn, secrétaire
Geneviéve Jacob, administratrice
Renée Sauriol, administratrice

Susan Srsa, administratrice”

‘a quitte ses fonctions au courant de l'annee

Rapport d'activites 2021-2022

Avocats
béenévoles

Me Josée Barrette



L'ANNEE
EN CHIFFRES

148

consultations
et suivis
budgétaires

178

demandes
d’information

Aide directe
aux consommateurs

Chaque année, Option consommateurs offre des services d'aide
directe a la population des quartiers centraux de Montréal

ou encore a l'ensemble des consommateurs quebéecois.

Que ce soit par l'entremise de consultations budgeétaires et
d'activités d'information et de sensibilisation, par le programme
de microcredit Prét du quartier ou encore par la hegociation
d'ententes entre les consommateurs en difficulté de paiement
et les entreprises de services publics, nous tenons a offrir

un soutien tangible aux consommateurs plus vulnérables.

Cette année, nous avons effectué 148 consultations et suivis
budgétaires afin d'aider les consommateurs a mieux gerer
leurs finances personnelles, voire a se sortir de l'endettement.

Nous avons aussi repondu a quelque 178 demandes
d'information portant sur des questions financiéres et d'énergie
telles que le budget, le crédit, le dossier de credit, 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-Quebec pour

sa contribution financiere qui a permis de mieux répondre
aux questions touchant la facture d'energie et son reglement
ainsi qu'a toute autre question relative a la consommation
d'energie.
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L'ANNEE
EN CHIFFRES

64

séances
d’'information
aplus de

995

personnes

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
a linformation juridique, nos séances sont interactives,
dynamiques et adaptees aux besoins des participants.

Cette année, dans un contexte de post-pandémie, nous avons
donné 64 séances d'information a plus de 995 personnes.

Les séances offertes:

- Finances personnelles en santé

- Un consommateur averti en vaut dix

- Vos finances en toute securité

- Pratiques commerciales frauduleuses et maltraitance
financiere. Comment la reconnaitre et s'en proteger?

- Les proches aidants et les methodes de gestion
des finances d'autrui

- La violence économique

- Le vol d'identite

- Solutions a l'endettement

Rapport d'activites 2021-2022
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O Desjardins

Collaborer
avec

20

organismes
et accorder

15

préts de

577 $

en moyenne

Prét du quartier: le petit pret
qui fait une différence

Prét du quartier est offert par Option consommateurs
depuis maintenant 20 ans en collaboration avec

le Mouvement Desjardins. Ce programme vise a soutenir
les personnes éprouvant des difficultés financieres ou
devant faire face a des dépenses ponctuelles d'urgence.
IL leur procure des conseils budgeétaires et, au besoin,

un prét de dépannage. Cela leur permet de ne pas avoir
a retenir les services d'une entreprise qui préte a

des conditions abusives.

Dans la derniere année, Option consommateurs a collaboré
avec une cinquantaine d'organismes des quartiers centraux
de Montréal, ce qui l'a amenée a accorder 15 préts,

de 577 $ en moyenne. Prés de 22 % de ces préts ont servi

a lachat d'electroménagers, 21 % a l'achat de meubles

et 18 % a l'achat d'ordinateurs.

Rapport d'activites 2021-2022
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Répondre a
un peu plus de

1380

consommateurs
par téléphone
ou par courriel

Rejoindre

1,55

million de
consommateurs
via Facebook

et Instagram

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 probleme
avec un commercant. Durant l'exercice 2021-2022,

Option consommateurs a répondu a quelque

1 380 consommateurs par teléphone ou par courriel.

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

En outre, nous informons en amont les consommateurs sur
leurs droits via toutes sortes d'initiatives sur les réseaux sociaux,
(vidéos, infographies, événements en direct, etc.) sur notre site
web et notre infolettre. D'ailleurs, pas moins de 1,55 million

de consommateurs ont été rejoints via nos differentes
publications sur Facebook et Instagram durant l'année.

Les activites du service d'information juridique sont appuyees
financierement par le Fonds d'études notariales de la Chambre
des notaires du Quebec, que nous remercions.

Option consommateurs tient egalement a souligner l'apport

du Secrétariat a l'action communautaire autonome et aux initiatives
sociales (SACAIS), de Centraide du Grand Montréal, de la Chambre
des notaires du Québec (Fonds d'études notariales), de ['Office

de la protection du consommateur ainsi que de [Autorité

des marchés financiers. Leurs appuis financiers permettent a
Option consommateurs de réaliser sa mission et ses activites d'aide
directe aux consommateurs.
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SV
enerygil

Consulter le guide

Soutien aux ménages
a faible revenu

Option consommateurs intervient comme tiers dans le cadre
du programme Soutien aux ménages a faible revenu d'Energir.

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

Option consommateurs tient & remercier Energir pour
ce programme.

Mieux renseigner les ainés
pour les protéeger de
la maltraitance financiere

Durant l'exercice financier 2021-2022, nous avons poursuivi
le déploiement des activités du projet « Mieux renseigner
les ainés pour les protéger de l'abus financier.

Nous avons continué de diffuser le Guide d'information

«Vos finances en toute sécurité » ainsi que les deux fascicules
dédiés aux personnes proches aidantes et aux aines isolés.
Nous avons egalement realisé et diffusé deux capsules vidéo
qui ont connu un vif succes sur les réseaux sociaux.

La premiere video traitait du chantage emotif et la seconde
nous a permis d'expliquer aux ainés la difference entre

la procuration et le mandat de protection.

Rapport d'activites 2021-2022


https://option-consommateurs.org/wp-content/uploads/2018/02/guide-option-aines-23-06-2021-pages.pdf
https://option-consommateurs.org/wp-content/uploads/2021/06/fascicule-aidants-23-06-2021-fr-pages-1.pdf
https://option-consommateurs.org/wp-content/uploads/2021/06/fascicule-aines-23-06-2021-fr-pages.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=uM48HrueJys
https://option-consommateurs.org/wp-content/uploads/2018/02/guide-option-aines-23-06-2021-pages.pdf

Nous avons continué le deploiement, dans dix regions
québécoises, des activitées d'information dédiées aux ainés

en offrant les ateliers d'information Vos finances en toute securité
et Pratiques commerciales illéegales, comment les reconnaitre

et s'en protéger. Nous avons aussi accompagne les personnes
ainées en leur offrant des services d'information juridique

a travers notre ligne téléphonique qui leur est consacreée.

Dans la derniere année, environ 125 personnes ainees

nous ont rejoints sur cette ligne.

Au cours de la prochaine année, nous allons poursuivre

les activités d'information un peu partout au Québec en plus
de diffuser de nouvelles vidéos et d'offrir des webinaires

sur différents sujets touchant les ainés.

La realisation de l'ensemble de ces activités est rendue possible

grace a la participation du gouvernement du Québec dans le cadre
du programme Quebec ami des aines, que nous remercions.
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Ecouter le balado

14000

pages vues

7500

visiteurs

Campagnes et guides
Balado Les petits caracteres

Option consommateurs a diffusé, pour une deuxieme saison,

le balado Les petits caracteres qui veut a la fois faire ceuvre

de prévention aupres des consommateurs et les informer

sur leurs droits dans un langage clair, accessible et avec humour.

Le balado Les petits caracteres est anime par Pierre Craig,

bien connu pour avoir animé l'émission La Facture pendant

13 ans a Radio-Canada. M. Craig et un expert

d'Option consommateurs ou d'ailleurs décortiquent chaque
deux semaines des problemes vecus quotidiennement

par les consommateurs. Les questions entourant l'obsolescence
programmee, les successions, la surconsommation et l'inflation
font notamment partie des sujets abordés dans le balado.

La quinzaine d'episodes diffuses cumulent jusqu'a maintenant
pres de 20 000 écoutes sur les differentes plateformes

de diffusion de balados.

Option consommateurs tient a remercier ['Office de
la protection du consommateur qui a finance la realisation
de 14 episodes du balado.

Magazine OC

Option consommateurs a poursuivi la publication Web bilingue,
Magazine OC, traitant de grands enjeux de consommation,
principalement en faisant état des recherches menées

au Canada. Plus de 14 000 pages ont été vues sur le site

du magazine au cours de l'année et plus de 7500 visiteurs

ont consulte les articles.

Option consommateurs tient a remercier le Fonds du Canada
pour les périodiques pour leur contribution au developpement
du magazine.
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Projet sur le droit de
commercer en francais

C'est avec beaucoup de fierté que nous avons compléte

la premiére année de notre projet en partenariat avec

le Secretariat a la promotion et a la valorisation de la langue
francaise. Ayant pour but d'éduquer les consommateurs

sur leur droit d'étre servis et informés en francais lorsqu'ils font
affaire avec un commercant au Quebec, linitiative s'échelonnera
jusqu'en 2024.

Trois ambassadeurs aimeés du public ont porté le message,

soit Catherine Ethier, Manal Drissi et Charles Pellerin.

Le déploiement des contenus s'est fait sur une variéeté

de plateformes et a connu un vif succés a chacun des points

de contact. Que ce soit sur tou.ty, src.ca, hoovo.ca, 24h ou

La Presse, nous avons déepasse les normes de l'industrie

en termes de performance, allant jusqu'a septupler les résultats
attendus. Du jamais vu!

Nous nous rejouissons du rayonnement dont l'organisme
a bénéficié durant les derniers mois. Un projet d'envergure,
qui fera sans doute progresser l'indice de notoriétée
d'Option consommateurs!

La realisation de ces activites a eté rendue possible
grace au ministere de la Justice, que nous remercions.
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Informer les consommateurs
en contexte pandéemique

Dans le cadre du projet «Informer les consommateurs
en contexte pandémique », Option consommateurs a réalisé
différentes activités d'information juridique.

Option consommateurs a reéalise des vidéos sur

les déménagements, les achats en ligne et les garanties.

Trois themes qui amenaient un important volume de questions
de la part des consommateurs. Les vidéos ont connu

un franc succes, plus particulierement celle sur les achats

en ligne qui a été vue par plus de 81 000 personnes.

Le projet a aussi permis d'améliorer et d'appuyer le maintien
des activités du service d'information juridique

d'Option consommateurs en contexte pandémique.
L'organisme a notamment mis a jour sur son site Web

la Foire aux questions COVID-19 qui répondait

aux principales questions posées par les consommateurs
en lien avec la pandéemie.

Deux évenements en direct sur la page Facebook

d'Option consommateurs ont également permis de répondre
directement a des questions des consommateurs au sujet
du remboursement des billets d'avion et de la cybersécurite.
Plus d'une soixantaine de consommateurs étaient présents
lors de chacune de ces deux diffusions.

La realisation de ces activités a éte rendue possible grace au
financement du programme d'aide financiere pour favoriser l'acces
a la justice du ministere de la Justice du Québec, que nhous
remercions .
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Nos actions collectives

Durant l'exercice financier 2021-2022, Option consommateurs
a été active dans plusieurs dossiers d'action collective
en plus de déposer trois nouvelles demandes.

Option consommateurs c. Desjardins

Desjardins versera prés de 10M $ a 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 prét, vie et invalidité sur des préts
etudiants. Option consommateurs reproche a Desjardins

d'avoir imposé une assurance prét a des étudiants qui ont
terminé leurs études et qui ont commencé a rembourser

leur prét etudiant sans négocier une entente de remboursement
avec Desjardins dans les six mois suivants la fin de leurs études.
La Cour a confirmeé cette entente.

Option consommateurs c. Sony,
Samsung, Panasonic, LG Chem et Sanyo
(batteries au lithium-ion rechargeables)

Dans ce dossier, Option consommateurs reprochait a

ces compagnies qui fabriquent et distribuent des batteries
au lithium-ion rechargeables d'avoir comploté afin d'en fixer
les prix. Ceci aurait amene les personnes qui ont acheté

ces batteries ou des produits qui en contiennent a 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. Le processus
de distribution est en cours.
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Option consommateurs c. Léon, Brick,
Groupe BMTC et Ameublements Tanguay
(publicité sur les plans de financement)

Une entente hors cour est intervenue avec Léon, Brick, Brault
et Martineau, Ameublement Tanguay et EconoMax prévoyant
le paiement d'une somme totale de 1450 000 $.

Option consommateurs reproche aux défenderesses

d'avoir manqué a leurs obligations legales, notamment

en choisissant de déployer leur modeéle d'affaires autour

de publicités sur les biens en y incluant des informations sur
le crédit et le financement disponible a l'achat, ce qui
transgresse la Loi sur la protection du consommateur.

La distribution des sommes se fera a la Fondation pour

les consommateurs.

Les entreprises poursuivies ont accepte de modifier

leurs publicités sur les plans de financement qu'elles offrent

afin de se conformer a certains articles de la Loi sur la protection
du consommateur.
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Trois nouvelles demandes d’action collective
déposées

Option consommateurs c. Flo Health inc.

Une demande pour exercer une action collective a éte déeposee
contre Flo Health, qui a developpé l'application mobile Flo.
Cette derniere offre a ses utilisatrices divers outils afin

de les assister dans la gestion de la contraception, la conception
et la grossesse.

Option consommateurs reproche a Flo Health d'avoir manqué
a ses obligations légales en affirmant faussement

qu'elle préserve la confidentialité des données de

ses utilisatrices et qu'elle ne les communique pas a des tiers.
De méme, nous reprochons a cette entreprise d'avoir agi

sans le consentement des consommatrices et d'avoir porté
atteinte a leur droit a la vie privee.

Dossier Jeunes conducteurs
Une demande d'action collective a été déposée et autorisée
par la Cour dans le dossier Jeunes conducteurs.

Option consommateurs reproche a des compagnies de location
de véhicules a court terme d'exercer une pratique discriminatoire
et lésionnaire en imposant des frais additionnels ou en refusant
de conclure un contrat de location pour certains ou tout type

de véhicules en raison de l'age de l'un des conducteurs désignes
dans le contrat de location.

Dossier sur le prix du boeuf

Une demande de permission d'exercer une action collective
a été déposée contre quatre grands transformateurs de boeuf
au Canada et aux Etats-Unis concernant un complot allégué
de fixation du prix de la viande. Option consommateurs jouera
un role actif dans ce dossier.
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Recherche

Chaque année, nous reéalisons des recherches sur des enjeux
importants en matiére de consommation. En 2021-2022, grace

a une contribution du Bureau de la consommation d'Innovation,

Sciences et Développement économique Canada, nous avons
rendu publiques les deux recherches suivantes:

- Les consommateurs et la prévention des atteintes
a la sécurité des données au Canada

+ Marketing d'influence: la publicité a l'ére des médias sociaux

A la suite de la publication du rapport sur le marketing
d'influence, Option consommateurs a également mené

une campagne sur les réseaux sociaux afin d'informer les jeunes

afin qu'ils puissent mieux identifier le contenu authentique
d'un influenceur et celui qui releve de la publicité.

De plus, grace a une contribution du Commissariat a
la protection de la vie privée du Canada, nous avons diffuse

la recherche intitulée Intelligence artificielle et protection
de la vie privee: la perspective des consommateurs.
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Plus de

180

entrevues dans
les médias

Recherches 2021-2023

Cette année, grace a une contribution du Bureau

de la consommation d'Innovation, Sciences et Développement
economique Canada, nous avons egalement debute

la réalisation de deux recherches et le projet suivant:

+ Prévoir limprévu: les mesures d'indemnisation
des consommateurs lors d'évenements catastrophiques.

- Les critiques faites aux entreprises par l'entremise
des médias sociaux et des plateformes numériques:
une voie de justice alternative?

+ En route vers l'élaboration d'une strategie de philanthropie
pour Option consommateurs.

Les deux recherches seront rendues publiques durant l'année
2023-2024.

Une présence active dans les médias

Durant l'exercice 2021-2022, Option consommateurs a etée
particulierement active sur le plan médiatique. Malgre

que la situation entourant les cas de COVID-19 et le debut
de la campagne de vaccination étaient omniprésents

dans les nouvelles, Option consommateurs a donné plus
de 180 entrevues dans les medias nationaux et regionaux et
publié plus d'une dizaine de communiqués de presse.

Ces interventions ont permis, entre autres, de commenter

les ententes intervenues entre le gouvernement et les
transporteurs aériens pour les voyages annulés en raison de

la pandémie, de mettre en lumiéere les effets de linflation

sur les consommateurs et de les renseigner sur les achats

en ligne. Option consommateurs a eégalement presenté

des propositions lors des consultations prebudgetaires tant

au niveau fédéral que provincial et a fait connaitre de nouvelles
demandes d'actions collectives.
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Barometre de confiance
envers les industries

Un nouveau projet tres emballant pour Option consommateurs!
Nous avons mene, avec la firme Leger, notre premier sondage
visant a déeterminer les préoccupations des consommateurs
canadiens et a établir leur niveau de confiance envers

les industries avec lesquelles ils interagissent regulierement.

Ce sondage nous a permis d'apprendre que 64 %

des répondants sont préoccupés par leur situation financiere.
L'alimentation, l'essence et le loyer sont d'ailleurs les aspects
qui préoccupent le plus les Canadiens en lien avec
laugmentation du cout de la vie.

En ce qui a trait au Barometre de confiance envers les industries,
les Canadiens sont méfiants, surtout envers les secteurs

des telecommunications, de l'immobilier et de la vente

de voiture. Ce sont les secteurs du commerce de détail,

du voyage et des banques et institutions financieres qui récoltent
le plus grand niveau de confiance méme si la plus haute note
n'est que de 60 %.

Nous sommes impatients de mener le sondage a nouveau afin
de suivre l'évolution des données, autant au niveau

des préoccupations que de la perception des consommateurs
envers les industries.

Ce sondage a éte realise grace au financement du Bureau

de la consommation d'Innovation, Sciences et Developpement
economique Canada.
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Représentation

Pour communiquer aux décideurs nos observations sur le terrain
et nos recommandations, de méme que pour discuter

des enjeux qui touchent les consommateurs et des solutions
possibles, nous siegeons a difféerents comités et tables de travail

En matiere de pratiques commerciales, nous participons

a trois comites de 'Office de la protection du consommateur
(OPQ): le Conseil consultatif des consommateurs, le Comité

des agents de voyage et le Comité consultatif sur le commerce
de détail, en plus de participer a diverses rencontres ponctuelles.
Option consommateurs assiste également aux reunions
impliquant les associations de consommateurs et [OPC.

Pour ce qui est des services financiers, nous participons
au Comité consultatif des consommateurs de l'‘Autorité
des marchés financiers (AMF) et au Comité consultatif sur
la protection des consommateurs de 'Agence de

la consommation en matiére financiere du Canada (ACFC).

En ce qui a trait au volet budgétaire, nous participons au Comite
pour soutenir la transition énergétique des ménages a faible
revenu qui est chapeaute par le Secteur de l'innovation

et de la transition énergétique du ministére de ['Energie

et des Ressources naturelles.

Nous siégeons également sur la Table d'Echanges Desjardins.
De plus, nous participons aux processus de consultation
réglementaire d'Energir et d'Hydro-Québec Distribution.

En outre, Option consommateurs est membre de la Corporation

de développement Centre-Sud et siege sur le conseil
d’administration de la CDC Plateau-Mont-Royal.
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Sur le plan de l'acceés a la justice, Option consommateurs

fait partie de la Coalition pour laide juridique, en plus

d'étre partenaire du projet Acces au droit et a 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 participe egalement a la Table
de concertation nationale du transport remunéré de personnes
par automobile du ministére des Transports.

Finalement, nous siégeons au conseil d'administration
de la Fondation Claude Masse et sur celui de la Maison
du développement durable.

Régie de l'énergie

Durant lannée 2021-2022, Option consommateurs
est intervenue devant la Régie de l'énergie pour défendre
les intéréts des consommateurs dans le cadre de sept dossiers.

Ces dossiers portent notamment sur le taux de rendement
des distributeurs de gaz naturel, ainsi que sur les tarifs d'Energir
et d'Hydro-Québec TransEnergie.

Nous sommes egalement intervenus dans le dossier

qui concerne la biénergie, dossier dans le cadre duquel

il est proposé que les clients d'Hydro-Québec compensent
Energir pour des pertes éventuelles de revenus.

De plus, en partenariat avec l'Association pour la protection

des automobilistes (APA), Option consommateurs est intervenue
dans un dossier concernant les couts d'exploitation

des détaillants d'essence.
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A la défense de vos droits

Consultations prébudgeétaires

Option consommateurs a presente diverses propositions
aux deux paliers de gouvernement lors des consultations
prebudgétaires. Celles-ci comprenaient notamment

des mesures pour atténuer l'effet de laugmentation du cout
de la vie sur les consommateurs.

Comité permanent des finances

Option consommateurs a été invitée a prendre la parole
devant le Comité permanent des finances de la Chambre

des communes. Nous y avons principalement fait état

de nos propositions formulées dans le cadre des consultations
prebudgétaires dans le but de bonifier l'aide directe

aux consommateurs pour faire face a l'inflation et de favoriser
une plus grande concurrence dans le domaine

des télecommunications au pays.

Redonner les pouvoirs a la Régie de U'énergie

Option consommateurs s'est unie a la Fédération canadienne

de l'entreprise indépendante (FCEI) et a lAssociation québécoise
des consommateurs industriels d'électricité (AQCIE) pour
demander au gouvernement de geler les tarifs d'Hydro-Quebec
en cette année de forte inflation en plus de redonner le pouvoir
a la Régie de l'énergie de fixer annuellement les tarifs plutdt

que de les lier a linflation. Option consommateurs a également
dépose une pétition a lAssemblee nationale sur ce sujet.
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Systéme de traitement des plaintes
des banques

Option consommateurs a participé a la consultation du ministre
des Finances au Canada pour renforcer le systéme externe

de traitement des plaintes des banques. Nous y proposions
notamment de créer un organisme externe unique de traitement
des plaintes des consommateurs concernant les banques.

Une mesure que le gouvernement fédéral compte mettre

en place comme annoncé dans son plus recent budget.

Projet de loi 96 sur la langue francaise

Option consommateurs a émis des commentaires sur le projet
de loi 96 portant sur la réforme de la loi sur la langue francaise.
Nous y proposions d'assurer l'effectivité de la Charte de la langue
francaise sur Internet ou encore de mieux encadrer les écoles

de langues.

Trois consultations de 'AMF

Option consommateurs a éte tres active aupres de lAutorité

des marchés financiers en participant a trois de

leurs consultations au cours de lannée 2021-2022. Nous avons
transmis des commentaires sur le projet de Ligne directrice

sur la gestion des incitatifs ainsi que de bréves observations sur
le projet de Ligne directrice sur les saines pratiques
commerciales. Finalement, nous avons émis des commentaires
concernant le Projet de reglement sur le traitement des plaintes.
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Consultation sur les pratiques
des courtiers immobiliers

Option consommateurs a participé a la consultation publique
sur les pratiques des courtiers immobiliers dans le contexte
de surchauffe immobiliére, lancée par le ministre des Finances
a l'été dernier. La lettre que nous avons envoyée contenait
principalement des commentaires géneraux bases sur

nos préoccupations concernant l'encadrement du courtage
immobilier ainsi que sur certaines probléematiques
intrinséquement reliées a la surchauffe.

Elections fédérales 2021

Option consommateurs a demandé aux partis politiques
lors des élections fédérales 2021 de proposer des mesures
d'allégement pour réduire la pression de linflation sur

les finances des consommateurs et de s'engager a mieux
protéger la vie privée des Canadiens.
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Merci de votre soutien

Pour réaliser sa mission et ses activites,
Option consommateurs recoit l'appui de:
+ Autorité des marches financiers

+ Bureau de la consommation, d'Innovation, Sciences
et Développement économique

+ Caisse d'économie solidaire

- Caisses Desjardins des Versants du Mont-Royal,
du Quartier latin de Montreal, du Complexe Desjardins
et du Mont-Royal

+ Centraide du Grand Montréal

+ Chambre des notaires du Québec (Fonds d'études notariales)
- Commissariat a la protection de la vie privee du Canada

- Développement international Desjardins

- Emploi et Développement social Canada

- Energir

- Fédération des caisses populaires Desjardins

- Hydro-Québec

* Ministére de la Justice du Québec

* Ministére de la Santé et des Services sociaux du Quéebec
(Québec ami des ainés)

- Office de la protection du consommateur
- Patrimoine canadien (Fonds des périodiques Canada)

- PME Montréal Centre-Ville (Fonds de déeveloppement
de l'économie sociale)

+ Secrétariat a l'action communautaire autonome
et aux initiatives sociales

+ Ville de Montréal
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Partenariats

Option consommateurs a continué de travailler afin de solidifier
la pérennité de ses actions aupres des consommateurs
en augmentant ses revenus autonomes.

En 2021-2022, Option consommateurs a poursuivi

son partenariat avec la Chambre des notaires du Quebec et
a renouvelé celui avec la Chambre de la sécurite financiere
pour deux années supplémentaires.

Option consommateurs a également conclu un partenariat
avec 'Ordre des CPA du Québec afin de tenir une série d'activités

conjointes lors du Mois de la littératie financiere.

Nous tenons a remercier ces organisations pour leur appui!
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