Sondage de satisfaction aupres
des usagers des services de
I’Office de protection du consommateur
Edition 2024
- S

Présenté a :
Office

de la protection
du consommateur

@ RECHERCHE Quebec
Mai 2024




Table des matieres

Parameétres de I'étude 3

Principaux constats 8

Résultats détaillés

» Sous-groupe 1 : Usagers du centre de services aux clienteles 10
» Sous-groupe 2 : Usagers du site Web 22
» Sous-groupe 3 : Consommateurs ayant recu une trousse d’'information 31

» Sous-groupe 4 : Titulaires d’'un permis ou d’un certificat 39
+ Taux de satisfaction globale des clientéles par rapport aux services 47
Annexe 1 : Questionnaire 49
Annexe 2 : Résultats administratifs détaillés 56







Contexte

L'Office de la protection du consommateur est un organisme du gouvernement du Québec. Depuis sa création en 1971, il surveille
I"application des lois sous sa responsabilité, dont la Loi sur la protection du consommateur. De plus, I’Office informe collectivement et
individuellement les consommateurs, les éduque et recoit leurs plaintes. Il favorise aussi la concertation des acteurs du marché de la
consommation : consommateurs, commergants, associations qui les représentent, etc.

Depuis une quinzaine d’années, I'Office réalise, aupres de ses clientéles, une étude de satisfaction basée sur I'Outil québécois de mesure
(0QM)3, qui est un instrument congu par le Secrétariat du Conseil du trésor pour aider les ministéres et organismes publics a évaluer de fagon
complete les services qu’ils offrent, en se basant sur une expérience spécifique de prestation de services vécue par des citoyennes et des
citoyens.

Dans son Plan stratégique 2019-20242, I'Office réitére son souci de bien servir ses clientéles.

Comme l'indique le tableau ci-dessous, plusieurs indicateurs sont mesurés par I’entremise du sondage de satisfaction :

Objectif du Plan stratégique 2019-2024 Indicateur spécifique
1. Offrir aux consommateurs des renseignements utiles sur 1.2. Pourcentage des usagers du centre de services aux clientéles qui estiment que
leurs droits et recours I'information obtenue a contribué a résoudre leur probléme avec un commergant
3. Assurer I'adéquation entre les outils de communication 3.1. Niveau d’utilité pergue des renseignements obtenus sur le site Web

produits et les besoins des clientéles

6. Maintenir un niveau de satisfaction élevé de la clientele 6.1. Taux de satisfaction global des clientéles par rapport aux services

Promouvoir des moyens alternatifs de résolution des litiges 7.1. Proportion de consommateurs pour qui le probléme avec un commergant se regle
a la suite de I'utilisation de la trousse d’information fournie par I'Office

1 Une présentation de 'OQM peut étre consultée a I'adresse suivante :
https://www.tresor.gouv.qc.ca/fileadmin/PDF/publications/Outil quebecois de mesure de satisfaction de la clientele - 2008.pdf

2 Le Plan stratégique 2019-2024 de I'Office peut étre consulté a I'adresse suivante :
https://cdn.opc.gouv.qc.ca/media/documents/a-propos/publication/Planification2019-2024.pdf 4
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Objectifs

\ L'édition 2024 de cette étude avait pour objectif de mesurer la satisfaction des clientéles de I'Office, composées de

@ consommateurs et de commergants.

Plus particulierement, I'étude vise a connaitre la satisfaction respective des usagers de I'Office en regard de I'un ou 'autre des
groupes de services suivants :

Groupe A : services offerts a toutes les clientéles de I'Office
= Sous-groupe 1 : usagers du centre de services aux consommateurs;
= Sous-groupe 2 : usagers du site Web.

Groupe B : services offerts a des clientéles spécifiques de I'Office
= Sous-groupe 3 : consommateurs ayant regu et pris connaissance de la trousse d’information;
= Sous-groupe 4 : titulaires d’un permis ou d’un certificat de I'Office.

Tel gu’indiqué au tableau de la page suivante, un total de 3 248 questionnaires ont été remplis par 4 sous-groupes de clients
ciblés.



Méthodologie

Service/outil
évalué

Population
ciblée

Echantillonnage

Collecte

Echantillon final

Marge d’erreur
(a un niveau de
confiance de 95 %)

Pondération

Taux de
participation

Centre de services aux consommateurs

Usagers de I'Office qui ont communiqué avec le centre
d’appel pour formuler une demande de renseignement ou
une plainte entre le 26 janvier et le 8 mars 2024 et qui ont
accepté de participer au sondage

Echantillonnage aléatoire simple

1204 coordonnées téléphoniques, a partir d’une liste
fournie par I'Office de la protection du consommateur

Sondage téléphonique
Du 15 février au 15 mars 2024

n = 700 répondants

*2,4 %*

Pas de pondération

Taux de réponse : 51 %
(rappel du taux de réponse de 2023 : 52 %)

* En tenant compte de I'ajustement pour population finie.

USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Site Web de I'Office

Internautes qui ont visité au moins une fois le
site Web de I'Office

Echantillonnage non probabiliste stratifié non
proportionnel

Interception des Internautes sur la page d’accueil
du site de I'Office au moyen d’une fenétre
contextuelle

Sondage Internet par interception sur le site Web
Du 16 février au 17 avril 2024

n = 1200 répondants

+28%

Pas de pondération

Taux de questionnaires remplis : 75 %
(rappel du taux de questionnaires remplis de 2023 : 59 %)

CONSOMMATEURS AYANT RECU
UNE TROUSSE D’INFORMATION

Trousse d’information

Consommateurs ayant communiqué avec I'Office
entre le 1°" septembre 2023 et le 31 janvier 2024
qui ont pris connaissance de la trousse regue

Echantillonnage aléatoire simple

6 480 invitations envoyées par courriel, a partir
d’une liste fournie par I'Office

Sondage Internet par courriel
Du 14 février au 4 avril 2024

n = 648 répondants

*3,7 %*

Pas de pondération

Taux de participation : 14 %
(rappel du taux de participation de 2023 : 16 %)

@ TITULAIRES D’UN PERMIS OU

D’UN CERTIFICAT

Prestation de services concernant la délivrance
d’un permis ou d’un certificat

Titulaires de permis et de certificats délivrés ou

renouvelés entre le 1°" février 2023 et le

31 janvier 2024

. Permis : agents de voyages, commergants
itinérants, préteurs d’argent et commergants qui
concluent un contrat de crédit a co(t élevé, agents
de recouvrement, exploitants de studio de santé,
commergants de garanties supplémentaires pour
autos et motos, commergants et recycleurs de
véhicules routiers, commergants de service de
réglement de dettes

3 Certificat : conseillers en voyages

Echantillonnage stratifié non proportionnel

. sept strates pour les permis, avec une répartition
aléatoire simple par catégorie et une maximisation
du taux de réponse selon I’échantillon disponible

. une strate pour les certificats/conseillers en
voyages (qui représentaient 69 % de I’échantillon de
départ)

6 061 invitations envoyées par courriel, a partir
d’une liste fournie par I'Office
Sondage Internet par courriel
Du 14 février au 30 mars 2023

n = 700 répondants
+3,6 %*

Pondération pour rétablir le poids réel des
strates. Voir détail page 40.

Taux de participation : 12 %
(rappel du taux de participation de 2023 : 14 %)
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Notes au lecteur

‘ Gestion des « Ne sais pas »

Les index et les dimensions ont été calculés pour les répondants qui ont une valeur valable de 0 a 10 (non manquante) a au
moins un des énoncés composant I'index ou la dimension concernée.

Lignes directrices d’interprétation

Conformément aux bonnes pratiques en matiere d’études de satisfaction, I'échelle d’interprétation suivante a été utilisée pour
les notes moyennes de 0 a 10, ou O correspond a la note minimale et 10 a la note maximale :

= De9a10:indicateur d’excellence;

= De8,5a8,9:trésbon;

= De8a8,4:bon, tout en laissant place a I'amélioration;

= De7a79:moyen, dénote la présence de problémes a ne pas négliger;

= Moins de 7 : dénote la présence de problémes nécessitant une action immédiate.

Le niveau de confiance s’interprete de la fagon suivante : dans le cadre de I'analyse des résultats, les différences sont jugées
significatives seulement si elles ont moins de 5 % des chances d’étre dues au hasard de I"échantillon choisi.

Rappel des objectifs du Plan stratégique 2019-2024 et des cibles a atteindre :

* Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction global des clientéles par rapport aux services;

* Cible de 8,0 pour I'index d’utilité percue des renseignements obtenus sur le site Web par les usagers;

* Cible de 85 % pour la proportion des usagers du centre de services aux clienteles qui estiment que I'information obtenue a
contribué a résoudre leur probléme;

* Cible de 54 % pour la proportion de consommateurs pour qui le probléeme avec un commergant se regle a la suite de
I"utilisation de la trousse d’information fournie par |’ Office.
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Principaux constats
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Portrait des répondants selon le type de cas traité

Un peu plus des deux tiers (69 %) des usagers du centre de services aux clienteles ont contacté I'Office dans le but d’obtenir des renseignements.

Environ un usager sur trois (31 %) I’a fait pour porter plainte. Dans prés du tiers des cas, ces plaintes concernaient la qualité d’un bien ou service (30 %). Suivent
des plaintes relatives a un probléme quant au service a la clientéle ou de I'absence de livraison ou de la non-conformité (24 %) dans environ le quart des cas, alors
gu’une fois sur cing, ces plaintes ont trait a une pratique trompeuse ou déloyale (20 %) ou a une mésentente liée a un contrat conclu (20 %). Plus rarement, elles
concernent une mésentente avant I'achat quant au prix (4 %) ou un probléme de facturation ou de recouvrement de créance (3 %). De ces plaintes, prés des deux
tiers (65 %) sont de nature civile.

Type de demande Nature de la plainte*
(données provenant de I’échantillon) (données provenant de I’échantillon)
Base totale (n=600) Base : Ont appelé pour une plainte (n=183)

Qualité des biens et services _ 30%
Service a la clientéle / Absence de
o " R %
livraison / Non conformité
Pratique trompeuse ou déloyale _ 20%
Mésentente liée au contrat conclu _ 20 %

Mésentente avant I'achat liée au prix
- P e
Renseignement au tarif

Plainte ~ >

Probléme de facturation ou de
T

o . o recouvrement de créance
* Nature de la disposition législative ou réglementaire visée par les cas. @ 11



Portrait des répondants selon le secteur de consommation concerné

Un appel sur deux effectué au centre de services aux clientéles au cours de la derniére année était en lien avec les biens de consommation (50 %), en particulier :
les voitures d’occasion (11 %) ou neuves (6 %), les gros appareils ménagers (6 %) et les meubles (5 %).

Détail des principaux secteurs
(données provenant de I’échantillon)*
Secteur de consommation concerné Base totale (n=600)

(données g;soev;e:;rll; ?:,ggg)hanti“on) Automobiles d'occasion [N 11 %

Services liés a la construction, a I'entretien et a la rénovation de I'habitation | 7%

Biens de consommation _ 50 % Automobiles neuves _ 6%

i o Gros appareils ménagers _ 6%
Services généraux aux consommateurs 15%
— veoties IR 5 %

Services de loisirs et tourisme - 8% Voyages 3 forfait - 4%
Aliments/Boissons/Tabac - 4%
Appareils de chauffage et de climatisation - 3%

Services de transport . 5% Vétements, bijoux et accessoires - 3%

Services liés aux sports, aux loisirs, a la culture et au conditionnement physique - 3%

Articles électroniques - 3%

Cours de langue, de conduite, relatifs aux sports, loisirs et autres passe-temps - 2%

Services financiers et assurances . 7%

Services de communication et I 4%
télécommunications °

Services d'enseignement l 3%
Articles des TIC (technologies de I'information et de la communication) - 2%

4 0 ’ - . ) -
Santé . 2% Outils, matériaux, articles d'entretien et végétaux - 2%
® Ssous-secteurs de « Biens de consommation »
Cartes prépayées, coupons échangeables et programme de fidélisation - 2%

Energie et eau | <1% Sous-secteurs de « Services de loisirs et

Entretien et réparation de véhicules et autres moyens de transport 0 tourisme »
P Y P _l 2 A’ Sous-secteurs de « Services généraux aux
Autres ' 2% Transport aérien - 29 consommateurs »

@ Autres sous-secteurs
Recouvrement de créances - 2%

Services de téléphonie mobile - 2% @ 12

* Seules les principales réponses (2 % ou plus) sont illustrées. Petits appareils électroménagers - 2%

Aucun J 4%



Portrait des répondants selon la disposition législative ou réglementaire visée

Les appels des usagers au centre de services aux clientéles ont principalement trait aux dispositions législatives et réglementaires en lien avec la livraison et la
conformité (35 %), a des pratiques interdites liées aux garanties (31 %) et a des regles liées au contenu et I'annulation d’un contrat ou d’un autre écrit (23 %). Dans
pres des deux tiers des cas, ceux-ci visent un recours essentiellement civil (65 %).

Disposition législative ou réglementaire visée par les cas Nature de la disposition législative ou réglementaire visée par les cas
(données provenant de I’échantillon) (données provenant de [’échantillon)
Base : Ceux pour qui la donnée était disponible (n=452) Base : Ceux pour qui la donnée était disponible (n=452)
(Mentions multiples) (Mentions multiples)

Pratiques interdites liées aux garanties _ 9 . -
q & 31% Recours essentiellement civil (C) 65 %
Régles liées au contenu et a |'annulation d'un contrat ou d'un _ 23 9%

autre écrit 0

Infraction de nature administrative (P1 I 9
Fausses représentations et omission de faits importants _ 12 % (P1) 2%

Politique d'exactitude de prix, étiquetage et autres pratiques L .
interdites - 10% Préjudice direct au consommateur (P2) - 35%

Loi sur le recouvrement de certaines créances - 4%

- ) o
Régles générales liées au crédit (incluant I'émission de carte . 39% Préjudice potentiel au consommateur (P3) - 20%
de crédit) et le louage a long terme d'un bien

Perception d'un paiement, facturation et retrofacturation . 3% Préjudice d'abord potentiel (P4) I 2%

Obligations liées aux permis . 2%

Regles et pratiques interdites liées a la vente dans le secteur . 2%
des véhicules routiers

Non applicable | 1%

Loi sur les agents de voyages . 1%
Régles liées a la publicité . 1%
Transfert de sommes en fiducie et tenue de livre . 1%

Regles liées aux cartes prépayées . 1%

Loi sur les arrangements préalables de services funéraires et | 1%
de sépulture @ 13

0,
Autres - 7 A)



Autres facons de communiquer avec |I’Office

Mis a part leur(s) contact(s) téléphonique(s), un usager sur trois (33 %) du centre de services aux clientéles a également interagi avec I'Office par le biais de son
site Web (27 %), par courriel (9 %) ou par les réseaux sociaux (1 %).

Autres modes de communication avec
I’Office*
(12 derniers mois)
Base totale (n=600)

Par Internet, sur le site Web de I'Office _ 27 %
Par courriel - 9%

Par les réseaux sociaux l 1%

QT1) Au cours des 12 derniers mois, mis a part, par téléphone, par quel(s) moyen(s) avez-vous interagi avec |'Office de la protection du consommateur?
* Mentions multiples.



Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Principaux résultats de I’étude pour les répondants du centre de services aux clientéles
Adaptation du modéle de ’'OQM

Détail de I'index de qualité des services* Les usagers du centre de services aux clienteles accordent des notes d’évaluations de trés bonnes
(8,5 a 8,9) a excellentes (9,0 et plus) sur tous les aspects mesurés. Cependant, le taux de

satisfaction (8,4) se situe tout juste en-dega de la cible a atteindre**.
Respect

Justice

Accessibilité

Confidentialité Q L“eies"e‘::i f;a“té * Satisfaction 8,4
Empressement

Fiabilité

Empathie

Simplicité des démarches

*  Scores moyens sur 10. @ 15

** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.

00000008
|



Bilan des principaux résultats de I’évaluation

L'ensemble des dimensions de I'index de qualité sont en baisse ou a tout le moins au méme niveau que ce qui était observé en 2023. La baisse la plus importante
concerne la simplicité des démarches, qui a chuté de 0,4 point depuis la derniere mesure. Elles demeurent tout de méme a un niveau enviable (8,6 a 9,5).

9,7

9,5

9,3

9,8

.x< X< x<
N A9) 0
& < &
QS 9
(JOQ \s bQ/
2
-x&
‘\O
K
&

Dimensions de I'index de qualité

==2018
=tr=2021
== 2022
=0—2023

=0==2024



Bilan des principaux résultats de I’évaluation

QT2A a QT2l) Evaluation de la qualité des services

Base totale, excluant la non-réponse

Service respectueux

L’ Office offre/m'a offert un service respectueux

Traitement équitable

L’Office traite les demandes de maniére équitable (sans discrimination)

Accessibilité des services

Il est facile d"avoir accés aux services de |'Office / Dans |'ensemble, j ai trouvé que le
service était facilement accessible

Confidentialité des renseignements personnels

Jai le sentiment que I’Office prend les mesures nécessaires pour protéger ma vie privée
et mes renseignements personnels

Service empressé
L'Office offre/m’a offert un service rapide
Service fiable

L’ Office offre/m'a offert un service fiable (sans erreur)

Les employés avec qui j’ai fait affaire (qui ont traité mon dossier) avaient les
connaissances nécessaires pour répondre a mes questions

Service empathique
L'Office offre un service attentionné et personnalisé
Simplicité des démarches

Les démarches sont simples pour obtenir un service de I'Office

(n=s00) I 95 %
(n=600) T 95 %
(n=535) A 90 %

(n=535) [ 90 %
(n=596) I 88 %

(n=596) 88 %

(n=s43) I 88 %

(n=543) L 88%

(n=596) I 84 %

(n=596) T 84 %

(n=599) I 87 %

(n=591) T 88%

(n=595) I 82%

(n=595) I 84 %

(n=595) T 84 %

(n=596) I 82 %

(n=596) " 82%

Notes moyennes sur 10

(non-réponse exclue)

9,5
9,5
9,1
9,1
9,0
9,0
8,9
8,9
8,9
8,9
8,9
9,1
8,7
8,9
8,9
8,6

8,6

o—

Moyenne :

- Q@)




Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Le degré de satisfaction globale obtient une note moyenne de de 8,4/10, tout juste en-dega de la cible a atteindre de 8,5. Bien que ce résultat soit en baisse par
rapport a 2023 (8,6; -0,2 pt), cette baisse n’est pas significative.

QT3) Evaluation de la satisfaction globale a I'égard des services de I'Office*

Base totale, excluant la non-réponse, n=599

Moyenne :

80 % * . @ Cible non atteinte**

Notes de 8 a 10

*  Surune échelle de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait insatisfait » et 10 « Tout a fait satisfait ». @ 18
** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.



Délai d’attente et lien avec la satisfaction

En moyenne, les usagers ont patienté 11,0 minutes avant de parler a un agent du centre de services aux clientéles, soit prés du double de ce qui était observé en
2023, ou le délai d’attente se chiffrait alors a 5,8 minutes en moyenne. Par ailleurs, le temps d’attente ne semble pas avoir affecté le taux de satisfaction
d’ensemble cette année puisqu’aucun écart ne ressort.

Délai d’attente lors de I’appel
(données provenant de I’échantillon) Satisfaction d’ensemble (QT3)
Base totale (n=600) (Note moyenne)
Base totale (n=600)
Moins d’une
minute

8,4 8,5 8,4 81 8,6
Moyenne :
Plus de 10 1 1 O 7~ :
minutes ’ 13 5 minutes
minutes
. .
(£9,7 min.) TOTAL Moins 1a5 6 a 10 minutes Plus de 10
d’une minute minutes minutes
n=600 n=117 n=74 n=112 n=296

6 a 10 minutes

QD -



Incidence d’un probléme avec le commercant et contribution de
I’Office dans sa résolution

Environ le tiers des usagers ayant appelé I'Office concernant un probléme considére que celui-ci a été réglé en tout (21 %) ou en partie (11 %) au moment du
sondage et une proportion équivalente (36 %)* était toujours en discussion avec le commercant.

QS1V2) Est-ce que votre appel a |I’Office concernait un probléeme
que vous aviez avec un commergant et que vous désiriez régler?
Base totale, excluant la non-réponse, n=596

Le type de cas :

+ Plainte (93 %)

- Renseignement (83 %)
La Législation sous la
responsabilité de I'Office :
+ Civil (93 %)

- Pénal (85 %)

87 %

Oui

Différences significatives selon...

QS1V3) A la suite de vos démarches aupreés de |'Office, diriez-vous que le probléme
que vous aviez avec un commergant s’est réglé...?
Base : I'appel concernait un probléme, excluant la non-réponse; n=501

Totalement

Différences significatives selon...
. Lletypedecas:
+ Renseignement (25 %)
- Plainte (12 %)

Pas du tout

36 %

Totalement +
partiellement

11% | Partiellement

Est toujours en discussion
avec le commergant

* Laliste fournie par I'Office comprenait les usagers ayant appelé le centre de services aux clientéles entre le 26 janvier et le 8 mars 2024. Puisque le sondage a été réalisé du @ 20
15 février au 15 mars 2024, il est logique qu’une proportion notable de répondants étaient toujours en discussion avec le commergant au moment du sondage.



Incidence d’un probléme avec le commercant et contribution de
I’Office dans sa résolution

Avec 85 % des usagers du centre de services aux clientéles qui estiment que I'information obtenue a contribué a résoudre leur probleme, la cible du plan
stratégique est tout juste atteinte.*

Un peu plus du quart (27 %)** de ceux qui ont appelé I'Office concernant un probléme avec un commergant déclarent que I’Office a contribué a le résoudre.

QS1V4) Diriez-vous que l'information obtenue de 1'Office a contribué a
résoudre le probléme que vous aviez avec un commergant?
Base : ceux dont le probléeme a été totalement ou partiellement réglé a la suite des
démarches aupres de I'Office, excluant la non-réponse, n=158

85 % @ Cible atteinte*

Oui

*  Cible de 85 % pour la proportion d’usagers du centre de services aux clienteéles qui estiment que I'information obtenue a contribué a résoudre leur probléme. @ 21
** (21 % + 11 %, voir page précédente) X 85 % = 27,2 %.



Sous-groupe 2 :
Usagers du site Web




SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Portrait des répondants selon leurs habitudes de navigation

Un visiteur intercepté sur le site sur deux (53 %) n’en était pas a sa premiére visite, I'ayant déja visité au cours de la derniére année.

QS2V1) Au cours de la derniére année, avez-vous visité le
site Web de I’Office de la protection du consommateur?




SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Contacts avec I’Office

Les deux tiers des internautes interceptés sur le site (66 %) ont interagi avec I'Office, au cours des douze mois précédent I'étude, par un ou plusieurs moyens, soit
via le site (50 %), par téléphone (19 %), par courriel (10 %) ou via les réseaux sociaux (3 %).

Modes de contact avec |’Office*
(12 derniers mois)

Par Internet, sur le site Web de I'Office _ 50 %
Par téléphone _ 19%
Par courriel - 10 %

Par les réseaux sociaux l 3%
Aucun de ces contacts 34 %

QT1) Au cours des 12 derniers mois, par quel(s) moyen(s) avez-vous interagi avec |’ Office de la protection du consommateur? @ 24
* Mentions multiples.



SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Bilan des principaux résultats de |’évaluation

Principaux résultats de I’étude pour les internautes interceptés sur le site de I’Office

Les éléments en lien avec I'index de qualité des services suivants seraient quelque peu a améliorer : la
simplicité des démarches (8,0), I'empathie (8,2), de méme que I'accessibilité et I'empressement (8,3).

Détail de I'index de qualité des services*

Respect Le taux de satisfaction, qui se situe a 8,5, atteint tout juste cette année la cible a atteindre**.

Justice
Fiabilité

Index de qualité
des services

Utilité * ?atllsfactlon globa.le
a I’égard des services

Satisfaction a

I’égard du site

Confidentialité
Empressement

Accessibilité

8,3

* e 3

Empathie

11 11 1 Lo
O N W W )

Simplicité des démarches

*  Scores moyens sur 10. @ 25

** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.



SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Par rapport a 2023, seule la dimension respect connait une baisse significative (8,8; -0,2 point).

9,2

9
8,8
8,6

(022
8,4
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8,2 2024

8
7,8 7,9
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- SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Bilan des principaux résultats de |’évaluation

QT2A a QT2l) Evaluation de la qualité des services Notes moyennes sur 10
(non-réponse exclue)

L’ Office offre/m'a offert un service respectueux  (n=981) _ 84 % 8,8
Tatementcquiabe (-o25) [ 1 s o

L'Office traite les demandes de maniére équitable (sans discrimination) (n=839) _ 81% 8,6
sericerate -0 [ 5% o5 &

Les employés avec qu|'J ai fait aff%ure (q'U| ont traltfe mon dc!ssmr) avalept les (n=260) _ 78 % 8,4
connaissances nécessaires pour répondre a mes questions* M
L’ Office offre/m'a offert un service fiable (sans erreur)  (n=1000) _ 80 % 8,5 Oyenne :

Confidentialité des renseignements personnels  (n=966) _ 80 % 85 @—
J'ai le sentiment que I'Office prend les mesures nécessaires pour protéger ma vie privée
. (n=o65) NN o o 85 AL
et mes renseignements personnels

service empressé  (n=930) [ R 6 °: 83 ®—

L' Office offre/m’a offert un service rapide  (n=930) _ 76 % 8,3
Accessibilité des services  (n=988) _ 75 % 83 @
Il est facile d"avoir accés aux services de |"Office / Dans'l enrse.mble',J ai trouvé qu.e le (n=088) _ 75 % 8,3

service était facilement accessible
service empathique  (n=671) [ NRRR 7 % 852 @
L’ Office offre/m'a offert un service attentionné et personnalisé  (n=871) _ 74 % 8,2
Simplicité des démarches  (n=o2s) NN o 8,0 o @ .
* Ont eu une interaction avec un Les démarches sont simples pour obtenir un service de I'Office  (n=928) _ 70% 8,0

membre du personnel




SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Bilan des principaux résultats de |’évaluation

Le niveau d’utilité percu de I'information obtenue sur le site surpasse la cible a atteindre, avec une note moyenne de 8,4 sur 10. Ce résultat est identique a celui
obtenu en 2023.

QS2V2) Dans I'ensemble, dans quelle mesure diriez-vous que
I'information obtenue sur le site de I’Office vous a été utile?

Moyenne :

79 % * @ @ Cible atteinte**

Notes de 8 2 10

*  Surune échelle de 0 a 10, ot 0 signifie « Tout a fait inutile » et 10 « Tout a fait utile ». @ 28
** Cible de 8,0 pour I'index d’utilité percue des renseignements obtenus sur le site Web par les usagers.



SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Tout comme en 2023, le niveau de satisfaction a I’égard du site est bon, obtenant une note de 8,3 sur 10 (+0,1 pt).

QS2V3 et QS2V4) Evaluation de la satisfaction globale a I'égard du site

Notes moyennes sur 10
(non-réponse exclue)

77 % * 8,3

76 % 8,4

Dimension de satisfaction globale a I’égard du site (n=1085)

Dans I'ensemble, a quel point avez-vous été satisfait du site

Internet de I'Office* ("~106%)

Le site de I'Office répond & mes besoins.** (n=1050) 72 % 8,2

* Avec une échelle de réponse de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait satisfait(e) » et 10 « Tout a fait insatisfait(e) ».
** Avec une échelle de réponse de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait en désaccord » et 10 « Tout a fait d’accord ».
La dimension de satisfaction globale est la moyenne des notes sur dix obtenues aux deux énoncés ci-dessus. @ 29



SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Bilan des principaux résultats de |’évaluation

Le taux de satisfaction global a I'égard des services parmi les usagers du site web de |'office atteint tout juste la cible, qui est de 8,5. Rappelons qu’en 2023, ce taux se

situait a 8,4.
QT3) Evaluation de la satisfaction globale a I’'égard des services de I’Office*
Moyenne :
o . .
78 % * @ @ Cible atteinte**
Notes de 8 a 10
*  Surune échelle de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait insatisfait » et 10 « Tout a fait satisfait ». @ 30

** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.
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SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Contacts avec I’Office

La quasi-totalité (99 %) des consommateurs ayant regu une trousse d’information ont interagi d’une quelconque fagon avec I'Office au cours de la derniére année.
Le contact nettement privilégié est le téléphone (83 %), suivi du courriel (41 %) et du site Internet (27 %).

Modes de contacts avec I’Office*
(12 derniers mois)
Base totale, excluant la non-réponse (n=644)

Par courriel _ 41 %
Par internet, sur le site web de I'Office - 27 %

Aucun de ces contacts | 1%

QT1) Au cours des 12 derniers mois, par quel(s) moyen(s) avez-vous interagi avec |’ Office de la protection du consommateur? @ 32
* Mentions multiples.



Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Principaux résultats de I’étude pour les consommateurs ayant recu une trousse d’information
Adaptation du modeéle de ’'OQM

) . . . ):
Détail de I'index de qualité des services* Aux Ye’ux des con'sommate.urs a\‘/ant rec'u une t'rousse' d |n'f(.)rrnat|on, cljeux dimensions de | |n.dex de'
qualité des services seraient a parfaire, soit la simplicité des démarches et I'empathie, qui

obtiennent toutes deux une note d’évaluation de 8,4.

Confidentialité

Qualité du contenu

Le taux de satisfaction, se situant également a 8,4, arrive tout juste en-deca de la cible a
H %k k
Justice - atteindre**.
Fiabilité 89
Empressement - —_— Index de qualité * Satisfaction globale 84
A% desservices aI’égard des services !

Accessibilité

¥
2

Simplicité des démarches 8,4

Empathie 8,4

*  Scores moyens sur 10. @ 33

** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.



SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Les consommateurs ayant regu une trousse d’information évaluent nettement moins positivement qu’en 2023 tous les aspects mesurés (écarts variant entre -0,3
et -0,6 pt), se retrouvant, pour la plupart des mesures, aux niveaux observés en 2022.

9,6
9,4
9,2
9
e )(022
8,8 =@=2023
g
86 1 g RN 8,8 v 8,6\ 2024
8,6 . - 8,7 o 8,5
8,4 8,6 8,6\.\554
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8,4\ 8,4
8,2 8,3
N X X X 2 X @ @ & )
o & & C Q . & X R S <
& & N & <& & D = e\ S &
©) %) N X I\ <
Y <& & e & S N @ 5 L S
Q,)-& K W & s,\\g& <& & 8"“@
J
¥ (‘\@Q obe+ %@Q s v N
& & N <@
N 6\) \\0\
S ~ &

=
(o4
O \ Dimensions de I'index qualité J @ 34



SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

QT2A a QT2l) Evaluation de la qualité des services Notes moyennes sur 10
Base totale, excluant la non-réponse (non-réponse exclue)

Service respectueux  (n=641) 91 % 9,3 o—
L’'Office offre/vous a offert un service respectueux  (n=641) ] 91 % 9,3

Traitement équitable  (n=562) _ 88 % 9,0 o—
L’ Office traite les demandes de maniére équitable (sans discrimination) (n=562) | 88 % 9,0
Les employés avec qm.j ai fait aff'.fure (q.m ont tralt’e mon d0‘55|er) avaler]t Ie: (n=574) | 88 % 8,9

connaissances nécessaires pour répondre a mes questions
g o 0 Moyenne :

L’ Office offre/vous a offert un service fiable (sans erreur)  (n=637) | 86 % 8,9

Service empressé  (n=645) _ 85 % 88 @—

—
L'Office offre/m’a offert un service rapide  (n=645) | 85% 8,8 "

Confidentialité des renseignements personnels  (n=584) _ 83 % 8,8 o—

Jai le sentiment que I'Office prend les mesures nécessaires pour r?roteger ma vie privée (n=584) | 83 % 8,8
et mes renseignements personnels

Accessibilité des services  (n=645) _ 83 % 8,6 o

Il est facile d"avoir accés aux services de |"Office / Dans.l enlse.mblefj ai trouvé qu.e le (n=645) | 83 % 8,6
service était facilement accessible

Simplicité des démarches  (n=640) - 79% 8,4 o

Les démarches sont simples pour obtenir un service de I'Office  (n=640) | 79% 8,4
Service empathique  (n=633) - 78 % 8,4 ® @ 35

*Ont eu une interaction avec un L'Office offre un service attentionné et personnalisé (n=633) | 78 % 8,4

membre du personnel



SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

En termes de contenu, la trousse d’information répond trés bien aux attentes des consommateurs, obtenant une note moyenne de 8,6. Ce résultat est en baisse
par rapport a 2023 (9,1; -0,5 pt) et se retrouve aux niveaux enregistrés en 2021 (8,5) et 2022 (8,6).

QS3V3) Dans I’'ensemble, a quel point avez-vous été satisfait(e) du contenu de la trousse d’information ?*
Base totale, excluant la non-réponse, n=634

Moyenne :

82 % * 86
Notes de 8 a 10

*  Surune échelle de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait insatisfait » et 10 « Tout a fait satisfait ». @ 36



SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Le degré de satisfaction globale a I’égard des services se situe tout juste en-deca de la cible a atteindre**, avec une note moyenne de 8,4/10. Ce résultat est
nettement inférieur a ce qui était observé en 2023 (8,9; -0,5 pt).

QT3) Evaluation de la satisfaction globale a I’égard des services de I'Office*

Base totale, excluant la non-réponse, n=636

Moyenne :

84 % * . @ Cible non atteinte**

Notes de 8 a 10

*  Surune échelle de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait insatisfait » et 10 « Tout a fait satisfait ». @ 37
** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.



SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Contribution de I’Office dans la résolution du probléme avec le
commercant

Moins de la moitié des détenteurs de la trousse (40 %) affirment que le probléme qu’ils avaient avec un commergant a été réglé en tout (30 %) ou en partie (10 %) a

la suite leurs démarches aupres de I'Office. Ainsi, la cible de 54 % est loin d’étre atteinte. Ces résultats sont en-dega de ce qui était observé en 2023 : les taux de
réglement total et partiel étaient respectivement de 38 % et 8 %.

QsS3V4) A la suite de vos démarches auprés de I'Office, diriez-vous que le probléeme
que vous aviez avec un commergant s’est réglé...?
Base totale; n=648

Ne sais pas /
ne s’applique pas

9%

Totalement

40 %
Totalement +
\ partiellement

Pas du tout

@ Cible non atteinte*

Partiellement

Est toujours en discussion
avec le commergant

*  Cible de 54 % pour la proportion de consommateurs pour qui le probléme avec un commergant se régle a la suite de I'utilisation de la trousse d’information fournie par

I'Office. @ 38
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@ SOUS-GROUPE 4 : TITULAIRES D’UN PERMIS OU D’UN CERTIFICAT

Portrait des répondants selon le type de permis ou de certificat

échantillonnage aupres du sous-groupe des titulaires de permis et de certificats a été réalisé de fagon proportionnelle. Une pondération a été effectuée a

posteriori afin de rétablir le poids réel selon les types de titulaires.

Type de titulaire
(données provenant de I’échantillon)

0,
Coeller e voyages e —— 76,1%
(o]
0,
Commergant et recycleur de véhicules routiers g 1%9100/A’
(o]
Agent de voyages - Général -‘ 3571/{;/
(o]
0,
Commergant itinérant N E_;?, (_9), 0//°
()
[v)
Studio de santé I 2, 34’
(o]
0,
Représentant d’agent de recouvrement [ 33?’
0
Préteur d'argent et commergant qui conclut un contrat 1,0%
de crédit & colt élevé | 1,0%
0,
Exemption - article 256 | 8 3 ;’
° Commergant de garanties supplémentaires
Agent de recouvrement 8 g ? d’automobiles ou de motocyclettes
Agent de voyages - Restreint d'organisateur de voyages
Autres 8 é ; de tourisme d'aventure
Agent de voyages - Restreint de pourvoyeurs

Commergant de service de reglement de dettes

Population (N) ® Répondants sondés (n)

n=16

n=8

n=1
n=1



Contacts avec I’Office

Un peu plus d’un titulaire de permis ou de certificat sur deux (55 %) affirme avoir été contacté par I'Office au cours de la derniere année. Pour ce qui est des
contacts initiés par les titulaires, c’est le cas de pres des trois quarts (73 %) d’entre eux.

QS4V1) Au cours de la derniére année, est-ce que QS4V2) Au cours de la derniére année, est-ce que vous avez
I’Office a communiqué avec vous? communiqué avec I’Office (ne serait-ce que pour obtenir ou
Base totale, excluant la non-réponse, n=661 renouveler [un permis / un certificat])?

Base totale, excluant la non-réponse, n=688

73 %

Oui




Contacts avec I’Office

Neuf titulaires de permis ou certificat sur 10 (89 %) ont interagi d’'une quelconque fagon avec I'Office au cours de la derniére année. Tout comme par les années

passées, les contacts privilégiés sont faits par le site Web de I'Office (55 %) ou encore par courriel (42 %), suivi du téléphone (14 %). Les réseaux sociaux n’ont pas
été utilisés pour interagir avec I'Office.

Modes de contact avec I’Office*
(12 derniers mois)
Base totale, excluant la non-réponse (n=682)

Par Internet, sur le site Web de I'Office _ 55 %

Par courriel

Par téléphone

Par les réseaux sociaux

Aucun de ces contacts

0%

QT1) Au cours des 12 derniers mois, par quel(s) moyen(s) avez-vous interagi avec |'Office de la protection du consommateur?

* Mentions multiples.



=

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Détail de I'index de qualité des services*

Respect
Justice
Confidentialité
Fiabilité
Empressement
Accessibilité
Empathie

Simplicité des démarches

*  Scores moyens sur 10

** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.

Principaux résultats de I’étude pour les titulaires de permis et de certificat

9,2
91
9,0
9,0
8,8
8,6
8,5

8,3

Les titulaires de permis ou de certificat accordent des notes d’évaluations de tres bonnes (8,5 a
8,9) a excellentes (9,0 et plus) sur toutes les dimensions mesurées, a I'exception de la simplicité
des démarches, qui demeure perfectible (8,3).

Tout comme en 2023, le taux de satisfaction se chiffre a 8,8, surpassant la cible a atteindre**.

o Index de qualité 33 * Satisfaction globale 88
A% desservices ! a I’égard des services !



@ SOUS-GROUPE 4 : TITULAIRES D’UN PERMIS OU D’UN CERTIFICAT

Bilan des principaux résultats de I’évaluation

Tous les aspects mesurés récoltent les mémes évaluations qu’en 2023, a I'exception des dimensions respect et justice, qui gagnent 0,1 pt (non significatif).

9,2
’ 9,2
. 9,1 20 9,0 . 4.1
9,0
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@ SOUS-GROUPE 4 : TITULAIRES D’UN PERMIS OU D’UN CERTIFICAT

Bilan des principaux résultats de [’évaluation

QT2A a QT2l) Evaluation de la qualité des services Notes moyennes sur 10
(non-réponse exclue)

Service respectueux (n=599) 90 % 92 @—
L’ Office offre/vous a offert un service respectueux (n=599) 90 % 9,2
Traitement équitable (n=530) 88 % 9,1 @—
L'Office traite les demandes de maniere équitable (sans discrimination) (n=530) 88 % 9,1
Confidentialité des renseignements personnels (n=602) 87 % 90 @—
Jaile sentlmfent que I'Office prend les mesures nécessaires pour protéger ma vie privée (n=602) 87 9% 9,0
et mes renseignements personnels
Service fiable (n=616) 87 % 9,0 &— Moyenne :
Les employes avelzc qui j ai fait affallre (qui c{nt traité mgn dossier) avaient les (n=234) 86 % 9,0
connaissances nécessaires pour répondre a mes questions* > 8 8
4
L’ Office offre/vous a offert un service fiable (sans erreur) (n=616) 86 % 9,0 AN
Service empressé (n=604) 84 % 88 @
L’ Office offre/m’a offert un service rapide (n=604) 84 % 8,8
Accessibilité des services (n=634) 77 % 8,6 @
Il est. facllle.d avs:nr acces aux sgrwces de I’Office / Dans I’'ensemble, j"ai trouvé que le (n=634) 77 % 8,6
service était facilement accessible
Service empathique (n=556) 75 % 85 @—
L’ Office offre un service attentionné et personnalisé (n=556) 75 % 8,5
Simplicité des démarches (n=634) 73 % 8,3 .—‘
45
Les démarches sont simples pour obtenir un service de I'Office (n=634) 73 % 8,3

* Ont eu une interaction avec un membre du personnel.



@ SOUS-GROUPE 4 : TITULAIRES D’UN PERMIS OU D’UN CERTIFICAT

Bilan des principaux résultats de [’évaluation

Le degré de satisfaction globale a I'égard des services surpasse la cible a atteindre, avec une note moyenne de 8,8/10; un résultat identique a celui de 2023.
Rappelons que la cible a atteindre est de 8,5.

QT3) Evaluation de la satisfaction globale a I'égard des services de I’Office*

Moyenne :

84 % * 8,8 @ Cible atteinte**

Notesde 8 a 10

*  Surune échelle de 0 a 10, ou 0 signifie « Tout a fait insatisfait » et 10 « Tout a fait satisfait ».

46
** Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.






* TAUX DE SATISFACTION GLOBALE DES CLIENTELES PAR RAPPORT AUX SERVICES

Taux de satisfaction globale

Le taux de satisfaction globale des clientéles par rapport aux services, qui correspond a la moyenne des résultats obtenus pour les 4 sous-groupes de clienteles,
atteint tout juste la cible a atteindre, se chiffrant cette année a 8,5/10. Rappelons qu’en 2023, le taux moyen de satisfaction se situait a 8,7 (-0,2 pt).

Moyenne :

* @ @ Cible atteinte*

CONSOMMATEURS AYANT

USAGERS DU SITE WEB DE TITULAIRES D’UN PERMIS
RE NE TR E
__ L’OFFICE cuu OUSS @ OU D’UN CERTIFICAT

D’INFORMATION

8,4
= QD «

Cible de 8,5 pour le taux de satisfaction.



ANNEXE 1 : Questionnaire



Questionnaire

OPC (Suivi annuel des principaux indicateurs)

Projet de g pour di: etapp
7
Légende

“texte On utilise 'astérisque pour signaler un texte de question, un commentaire ou un choix
de réponses non lu qui apparait a l'intervieweur lors de l'entrevue
Indique I'endroit oil les choix de réponses sont a lire dans le texte de la question

Ptexie’! Le texte enlouré par « /*_*/ » est une note explicaive qui n'‘apparait pas &
l'intervieweur lors de l'entrevue.

NSP Choix de réponses - Ne sait pas

NRP Choix de réponses - Ne répond pas (refus)

NAP (Choix de réponses : Non applicable (sans objet)

>, 3 Signifie « Passez a la question »

-»sortie Valide avec l'intervieweur que le répondant n'est pas admissible, termine 'entrevue
et la classe comme « inadmissible ».

-=fin Termine I'entrevue et la classe comme « Complétée »

1=1= Lorsque tous les choix de réponses sont précédés de « 1= ». il s'agit d'une question
pouvant comporter plusieurs réponses (chaque choix est oui ou non).

1= 25 ... Lorsque les choix de réponses sont précédés de « 1=, 2=, etc. », une seule
réponse est possible 4 moins dindications contraires {par exemple - « 3 mentions »)

Q_Slcal, Q INcal  Les questions commengant par « O_SI__ » ou par « Q_IN._ » sont des questions
filtres ou des directives techniques permettant de lire des informations de
I'échantillon, de compléter automafiquement certaines questions, de faire un
branchement complexe, etc. Une note explicative, placée avant la question fitre ou
la directive technique, précise la fonction remplie par cette demiére.

i

> ou > 1= 1=
P 2l
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*SECTION CONFIRMATION DES LIGNES DE SERVICE UTILISEES™/

/"4 stratesflignes de service
« Strate 1- clients du centre d"appels (n : 600 répondants, sondage téléphonique)
+ Strate 2 - visiteurs du site web (n - 1200 répondants, sondage par Intemnet avec interception sur le
site de I'Office)
s Strate 3 — destinataires d'une irousse (n : 600 répondants qui ont pris connaissance de |a frousse
[QS3V1=1], sondage par Internet)
+  Strate 4 - fitulaires d'un permis ou d'un cerfificat (n - 600 répondants, sondage par Intemet)/

Dans I'échantillon, nous devons avoir les informations suivantes
« Ligne de service ufilisée

* MNom

s Prénom

« Courriel

« Tél (pour strate 1=Centre d'appels)

s Sistrate1=Centre d'appels : DATEF = date de la communication avec le centre d'appels

» Sistrate 4 =Permis ou certification - AFFSTRFR = type de permis ou de certificat™/

“Questions spécifiques SG1 - centre d’appels®/

*SECTION INTRODUCTION*/

Q_NTR1 *Bonjour (bonseir) monsieur, madame. * Je m'appelle.. de la firme
BIP Recherche. Jaimerais parler a la personne dans voire foyer qui a
contacté I'Office de la protection du consommateur dans la semaine du
<DATEA> ((F BLUE / <DATEF>)) s'il-vous-plait.

1=*C’est la bonne personne, on continue
2="Non disponible (Prendre rendez-vous)->NTR1
Refus (Remercier et terminer classer refus)->NTR1

Q_sicals1V1 5i GESTR=1>51V1
=»calS2v1
Q_S1v1 “Bonjour (bonsoir) monsieur, madame. Je m'appelle.. de la firme

BIP Recherche. *

Votre numéro de téléphene nous a été fransmis par 'Office de la protection
du consommateur afin d'effectuer une courte étude visant & améliorer la
qualité de ses services. J'aurais une dizaine de questicns & vous poser 3 ce
sujet.

D'abord je voudrais confirmer que vous avez bien communiqué (G par
téléphone)) avec I'Office dans la semaine du <DATEF> ((F BLUE /
<DATEA=)). *Consignes enguéteurs - si le répondant a fait plusieurs appels
a 'Office - « Nous parlerons de I'ensemble de vos appels concernant une
méme question »*

1=*0ui, on continue
2="Non (Non admissible « n'a pas communiqué avec I'Office pour formuler
une plainte, obtenir des renseignements ou une indemnisation »)->sortie
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Questionnaire

FStrates 3 ET 4 sondages par |
F* Message pour l'interception sur le sif

met, via un courriel itation/
web (SG2 - site web)

Objectifs de 600 répondants (SANS quota distinctif selon la section visitée consommateurs
I commergants

SECTION ACCES AU SONDAGE

A la 1= visite de linternaute dans le site de I'Office, une fenéire « ((e1))pop-up((e1)}» donnant
acceés au sondage s'affiche.

Aucun accés au sondage pour les employés de I'Office (adresses IP de 'Office bloguées).
Aucun accés au sondage lors @'une 2= visite ¢'un internaute si le sondage est encore actif.
TEXTE DE LA FENETRE «((1))POP-UP((e1)}»

office
de Ia protection
du consommateur

B
Q.Uébec EIE3  gondage sur le site web de I'Office

Pour améliorer son site web, I'Office de la protection du consommateur vous invite & répondre a
un court sondage a la suite de votre visite.

En y participant, vous courez la chance de gagner ((G I'un des 10 abonnements d’un an au
magazine ((I Protégez-Vous)).))

Acceptez-vous de participer?

1=Qui-=Acces au questionnaire
2=Non->Fermeture de la fenétre pop-up

I* Courriel d'invitation pour strate 3 (§G3 - trousse)*/
f*Madame, Monsieur,

Au cours de la derniére année, vous avez transmis votre adresse courriel a I'Office de la protection
du consommateur pour obtenir une trousse d'information de la part de I'Office de la protection du
consommateur

L'Office souhaite vous poser une dizaine de questions dans le but d'ameliorer la qualité de ses
services.

Pour accéder au sondage, cliguez sur le lien suivant : [lien]

PO fon 1=,1= 1=, 2=

Nous vous remercions a I'avance de votre précieuse collaboration.

Protection des

Ce sondage est effectué dans le respect de la ey organismes publics et sur
Ia protection des renseignements personnels. L Office de la profection du consommatewrr vous assure que
toutes vos répenses seront et gue vos ne seront pas communiqués
& qui que ce soit par [a firme chargée de réaliser le sondage. Une fois les résultats analysés, ces
renseignements seront défruits.

Pour toute question ou tout ire, OU Si VOUS It des p e avec le sondage,
n'nésitez pas a nous contacter au : [adresse courriel de Ia firme]

i
I Courriel d'invitation pour strate 4 (SG4 — permis et certificats) */
FMadame, Monsieur,

Au cours de la derniére année, vous avez transmis votre adresse courriel a lOffice de la protection
du consommateur pour obtenir ou renouveler [AFFSTRFR].

L'Office souhaite vous poser une dizaine de questions dans le but d'améliorer la qualité de ses
services.

Pour accéder au sondage, cliquez sur le lien suivant : [lien]
Nous vous remercions & I'avance de votre précieuse collaboration

Protection des

Ce sondage est effectué dans le respect de la Lo sur Faads aux documents des organismes publics ef sur
Ia protection des renseignements persofms“s L Office de la protection du mnsummareur vous assure que
toutes vos réponses seront el g ront pas communiqués
& qui que ce soit par la firme chamee de feahser le sondage. Une fois tes resu“rats analysés, ces
renseignements seront défruits.

Pour toute question ou tout commentaire, ou Si vous rencontrez des problémes avec le sondage,
mhésitez pas a nous contacter au : [adresse courriel de Ia firme]

*
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Questionnaire

/> Strates 2 3 4, sondage par Internet : message d’introduction*/
Q_Bl

Bonjour!

Nous vous sommes reconnaissants de prendre le temps de répondre a ce
court sondage.

Quelques mots avant de commencer.

Si le questicnnaire est interrompu ou si vous devez arréter en cours de route,
cliquez sur le lien contenu dans votre courriel d'invitation et vous pourrez
continuer ol vous en étiez

Pour remplir le questionnaire, vous n'avez qu'a cliquer sur la réponse qui
correspond le mieux a votre opinion. Si vous ne pouvez pas répondre 3 une
question ou si vous pensez qu'une question ne s'applique pas a votre
situation, veuillez cliquer sur « Je ne sais pasiJe préfére ne pas répondre »
Veuillez noter que vous devez donner une réponse afin de passer a la
question suivante.

Pour passer aux questions sui , ((G utilisez uni le bouton «
Suivant »)) au bas de la page.

Merci encore de votre participation!

[I*Questions spécifiques SG2 - site web*/

Q_sicalS2v1 si #STR=2-52Via

—>>calS3vi

Q_S2voa Veuillez répondre  ce sondage lorsgue vous aurez terming (G votre visite))
sur le site de I'Office de la protection du consommateur.

Avez-vous terminé votre visite sur le site de I'Office?

Q_S2vob Nous vous invitons 3 terminer votre visite sur le site de rOffice et & revenir
plus tard sur cette page pour remplir le questionnaire. Vous pouvez diminuer
la taille de cette fenétre pour continuer votre visite.

Lorsque vous serez prét(e), vous n‘aurez qu'a cliquer sur le bouton ((G
«((e1))Suivant{(e1))»)) pour accéder a Ia suite du questionnaire.
2=Continuer->cal1
> 1=, 1=
F *
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Q_s2v1

Au cours de |a derniére année, avez-vous visité le site web de I'Office de la
protection du consommateur?

1=0ui
on->0UT
9="Je ne sais pas/Je préfere ne pas répondre ->QUT

I*Questions spécifiques $G3 — Trousse™/

Q_sicalS3V4
==calS3V1

Q_savi

Si ESTR=3-=53V1

Derniérement vous avez téléchargé ou recu une trousse d'information de
I'Office de la protection du consommateur.
Avez-vous pris connaissance du contenu de la trousse dinformation?

office
dela protection
ducomsommateur

__ Trousse
d’'information

pour les consommateurs

&
N
-

)
&

- I Québecss

uil
2=Non-=0UT

[ il
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uestionnaire

pecifig 5G4 - d'un permis ou d'un certificat*/
Q_S4v1 Au cours de |a demniére année, vous avez transmis votre adresse courriel 3

IOffice de la protection du consommateur pour obtenir ou renouveler
<AFFSTRFR>=

Au cours de la derniére année, est-ce que FOffice a communiqué avec vous?
1=0ui
on
9=*Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre
Q_S4v2 Au cours de la derniére année, est-ce que vous avez communiqué avec
rOffice (ne serait-ce que pour obtenir ou rencuveler <AFFSTRFR>)?
1=0ui

2=Non
9="Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre

> o> 1= 1= 1=,2=
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A tous™/

Qm

Q_IncalAFFT21

Q_IncalAFFT22

Q_IncalAFFT2h

Q T2a

SECTION PRINCIPAUX 'ATEURS DE LA DSC*/

Au cours des 12 demniers mois, par quel(s) moyen(s) avez-vous interagi avec
I'Office de la protection du consemmateur ?

1=Par téléphone

2=Par courriel

ar intemnet, sur le site web de I'Office

ar les réseaux sociaux

ucun de ces choix

9="Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre

*Si site internet sans autre interaction [sirate 2,3.4 ET T1=uniquement code

3 ou code 5 ou cr

+ Selon I'image que vous vous faites de I'Office de la protection du
consommateur aprés la visite de son site web,

Autres cas de figure :

« En pensant @ vos interactions avec I'Office de la protection du
consommateur,”/

S site internet sans autre interaction [sirate 2,3.4 ET T1=uniquement code
3 ou code 5 ou code 9]

* offfe

Autres cas de figure -

s maoffert*/

Sl site internet sans autre interaction [strate 2,3,4 ET T1=uniquement code
3 ou code 5 ou code 9]

¢ llestfacile d’avoir acceés aux services de I'Office

Autres cas de figure :

+ Dans 'ensemble, j'ai trouvé que le service &ait facilement accessible™/

*Masquer I'énoncé QT2c si site internet sans autre interaction [strate 2,3,4
ET T1=uniquement code 3 ou code 5 ou code 9]%/
<AFFT21> & quel point diriez-vous que vous étes d'accord avec les énoncés

suivants ?

Veulllez igpondre sur une échelle de 0 10, oil 0 signifie que vous étes « fout
& faif en désaccord » et 10 signifie que vous étes « tout a fait d'accord ».

*Si un énoncé ne s'applique pas a votre situation, veuillez cocher la réponse
« Non applicable »
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Questionnaire

Q_T2b

Q_T2c

Q_T2d

Q_T2e

Q_T2f

Q_T2g

Q_T2n

Q_T2i

*format linéaire

L'Office <AFFT22=> [*offre/m’a offert*/ un service respectueux

L'Office <AFFT22> (~offre/m’a offert™/ un service fiable (sans erreur)

Les employés avec qui jai fait affaire (qui ont traité mon dossier) avaient les
connaissances nécessaires pour répondre & mes questions

L'Office <AFFT22> [*offre/m'a offerty un service rapide

Jai le sentiment que I'Office prend les mesures nécessaires pour protéger
ma vie privée et mes renseignements personnels

Les démarches sont simples pour obtenir un service de I'Office
L'Office traite les demandes de maniére équitable (sans discrimination)

<AFFT22> Il est facile d'avoir accés aux services de I'Office OU Dans
lensemble, jai trouvé que le service était facilement accessible

L'Office offre un service attentionné et personnalisé

Sur une échelle de 0 & 10, ol O Swgnife que vous étes « tout é fait
insatisfait(e) » et 10 « tout & fait satisfait(e) », ((G dans I aquel
point avez-vous été satisfait(e) ((G des servlt:es)) de I'Office de la prclectlon
du consommateur?

0=0; Tout & fait insatisfait(e)

C@AD D DN 2

0; Tout & fait satisfait(e)
9=*Je ne sais pas/Je préfére ne pas répendre

YRR, ST Ty
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/“SECTION PRINCIPAUX INDICATEURS DU PLAN STRATEGIQUE

[I*Questions spécifiques $G1 - centre d’appels*/

Q_sicalS1v2
—>>calS2vi

Q_s1vz

I"Base §1V3 :

Q_siva

I"Base QS1V4 :

si ESTR=1-=51V1

Ri avotre appel télé & 1'Office dans 1a semaine du <DATEF>
((F BLUE / <DATEA>))

Est-ce que votre appel 4 I'Office concemnait un probléme gue vous aviez avec
un commercant et que vous désiriez régler? *Au besoin : commercant peut
étre un fabricant ou un détaillant*

=*Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre->Fin

Appel concernant un probléme (QS1V2=1)"/

A la suite de vos démarches auprés de I'Office, dmez -Vous que le probléme
que vous aviez avec un CDITHTIETEBI'\‘ s'est leg €.

otalement

artiellement

‘ous étes toujours en discussion avec le commercant
4=Pas du tout

*Non applicable

9="NSP/NRP

Ceux dont le éme a été parti réglé a la suite
des démarches auprés de I'Office (QSWG-I 2)*1

Q_s1va Diriez-vous que l'information obtenue de I'Office a contribué 3 résoudre le
probléme gue vous aviez avec un commercant?
='NSF‘/I“JRP
> oy >3 1= 1= 1= 2=
S
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Questionnaire

FQuestions spécifiques $G2 - site web*/

Q_sicals2v2
—>calSavz
Q_s2v2

*format linéaire:

Q_s2va

*format linéaire.

Q_s2v4

*format linéaire

si GESTR=2--52V2
Revenons a volre visite du site web de 'Office

Dans I'ensemble, dans quelle mesure diriez-vous que l'nformation obtenue
sur le site de I'Office vous a été utile?

*Notez sur une échelle de 0 & 10, 0 signifiant « tout & fait inutile » et 10, « tout
afait utile »

0=0; Tout & fait inutile
1=1

10=10; Tout & fait utile
99="Je ne sais pas/Je préfere ne pas répondre

Dans I'ensemble, & quel point avez-vous &té satisfait du ((G site Internet de
Iroffice))?

*Notez sur une €chelle de 0 & 10, 0 signifiant « tout & fait insatisfait » et 10,
« tout a fait satisfait ».

0=0; Tout & fait insatisfait

1=1

10=10; Tout & fait satisfait
99="Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre

A quel point étes-vous en accord ou en désaccord avec I'énoncé suivant ?

*Notez sur une échelle de 0 & 10, O signifiant « tout & fait en désaccord » et
10, « fout & fait d'accord ».

Le site de FOffice répond & mes besoins.

0=0; Tout & fait en désaccord

1=1

2=2
3=3
4=4
525
> 1= 2=
" =
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10=10; Tout a fait d'accord
99="Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre

FQuestions spécifiques SG3 — Trousse*/

FBase S3V3 : ceux qui ont pris connaissance de la trousse®/

Q_sicals3v2
~>calsav2
Q_sava

*format linéaire

Q_s3v4

“FMESSAGE DE FIN POUR TOUS"/

si FSTR=3->83V2

((G Dans I'ensemble)), a quel point avez-vous été ((G satisfait(e) du
contenu)) de |a trousse d'information ?

*Notez de 0 a 10, ol 0 signifie que vous &tes « tout a fait insatisfait(e) » et 10
« tout a fait satisfait(e) ».*

0=0; Tout & fait insatisfait(e)
1=1

10=10; Tout a fait satisfait(e)
99="Je ne sais pasfJe préfére ne pas répondre

A Ia suite de vos démarches auprés de I'Office, diriez-vous que le probléme
qUE VOUS aViez aVec Un commercant s'est réglé. 2

1=Totalement

2=Partiellement

3=Je suis toujours en discussion avec le commergant
4=Pas du tout

97="Ne s'appligue pas

99="Je ne sais pas/Je préfére ne pas répondre

Q_FIN L'Office de Ia protection du consommateur et BIP Recherche vous remercient
grandement pour votre participation.
3oy B> 1= 2=
" =
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ANNEXE 2 : Résultats administratifs
détailleés



A) ECHANTILLON DE DEPART

B) NUMEROS NON VALIDES

B1) Hors service

B2) Non résidentiel

B3) Personne de ce nom a ce numéro

B4) Télécopieur

B5) Duplicata

C) UNITES NON JOINTES (NON RESOLUES)
C1) Pas de réponse

C2) Ligne occupée

C3) Répondeur

C4) Ligne en dérangement

D) UNITES JOINTES NON-REPONDANTES
D1) Incapacité, maladie, probléme de langue
D2) Répondant sélectionné pas disponible
D3) Refus du ménage

D4) Refus de la personne

D5) Refus sur cellulaire

D6) Incomplet

E) UNITES JOINTES REPONDANTES

E1) Autres langues

E2) Non-admissibles

E3) Entrevues complétées

Résultats administratifs détaillés

CALCUL DU TAUX DE REPONSE

1204
1
0

o O W

283
240

20
21
296
14
82
16
180

614

14
600

F)  Numéros non joints (C1 + C2 + C4)

G) Numéros joints (A - F)

H) Numéros joints non valides (B)

1) Numeéros joints valides (G - H)

J)  Estimation du nombre de numéros
non joints valides (F X | + G)

K) Estimation du nombre total de numéros valides (I + J)

TAUX DE REPONSE ESTIME DE BIP (TRE)
Non-réponse estimée (C3 + D2 +J + D1) —~ K
Refus ((D3 + D4 + D5 + D6) + K)

TAUX DE REPONSE ESTIME (E1 + E2 + E3) + K

TAUX DE REPONSE DE L’ARIM*
Taux de réponse (E = (C +D + E))

263
941

11
930

260

1190

31,59%
16,81%
51,60%

51,47 %

*La différence entre les deux taux de réponse (s'il y a lieu) tient au fait que le taux de
I'’Association de la recherche et de I'intelligence marketing (ARIM) suppose que tous les
numeéros non joints sont valides alors que le taux BIP suppose plutét qu'il y a la méme
proportion de numéros valides parmi les non joints que parmi ceux qui ont été joints.



SOUS-GROUPE 2 : USAGERS DU SITE WEB DE L’OFFICE

Résultats administratifs détaillés

CALCUL DU TAUX DE PARTICIPATION

RESULTATS DE L'ENQUETE WEB Courriel indiquant refus de répondre 0
Taille de I'échantillon Inconnu ' Désabonnement 0
Nombre d'entrevues visées 1200 Entrevue rejetée a la suite du controle qualité 0
INVITATIONS ENVOYEES UNITE JOINTE TOTALE (C) 1605
qO;;S(i:i;]r:lnéaisrir le lien sans commencer le 1186 UNITE NON JOINTE
Ont débuté le questionnaire sans le compléter 405 Serveur de courriel distant ne répond pas ou en probléme 0
UNITE JOINTE REPONDANTE Quota de I'usager dépassé 0
Questionnaires complétés 1200 | petection par antipourriels 0
Hors de la population visée 0  Autres messages de retour non reconnus 0
Acces lorsqu'un quota est atteint 0  Unité non jointe totale (D) 0
Unité jointe répondante totale (B) 1200  UNITE INEXISTANTE
UNITE JOINTE TARDIVE 0  Courriel invalide (usager@) 0
Acceés lorsque collecte de la strate terminée 0 Courriel invalide (@domaine) 0
Acces lorsque collecte terminée 0 Duplicata 0
UNITE JOINTE NON-REPONDANTE 405  Unité inexistante totale (E) 0
Abandon durant le questionnaire 405 .

TAUX DE PARTICIPATION PARMI UNITE JOINTE (B/C) 74,77 %
Courriel automatique (absence du répondant) 0



SOUS-GROUPE 3 : CONSOMMATEURS AYANT RECU UNE TROUSSE D’INFORMATION

Résultats administratifs détaillés

CALCUL DU TAUX DE PARTICIPATION

RESULTATS DE L'ENQUETE WEB Courriel indiquant refus de répondre 0
Taille de I'échantillon 9582 Désabonnement 0
Nombre d'entrevues visées 600  Entrevue rejetée a la suite du controle qualité 0
INVITATIONS ENVOYEES UNITE JOINTE TOTALE (C) 1166
Invitations envoyées (A) 6480 UNITE NON JOINTE

Adresse de courriel sur la liste noire 0  Serveur de courriel distant ne répond pas ou en probleme 0
Echec lors de I'envoi du courriel 106  Quota de l'usager dépassé 0
UNITE JOINTE REPONDANTE Détection par antipourriels 0
Questionnaires complétés 648  Autres messages de retour non reconnus 0
Hors de la population visée 282  Unité non jointe totale (D) 8 416
Acces lorsqu'un quota est atteint 0  UNITE INEXISTANTE

Unité jointe répondante totale (B) 930  Courriel invalide (usager@) 0
UNITE JOINTE TARDIVE Courriel invalide (@domaine) 0
Acces lorsque collecte de la strate terminée 0 Duplicata 0
Acceés lorsque collecte terminée 0  Unité inexistante totale (E) 0
UNITE JOINTE NON-REPONDANTE TAUX D'ACCES (C/(A-E)) 17,99 %
Abandon durant le questionnaire 236 TAUX DE PARTICIPATION PARMI UNITE JOINTE (B/C) 79,76 %
Courriel automatique (absence du répondant) 0 TAUX DE PARTICIPATION (B/(A-E)) 14,35 %



RESULTATS DE L'ENQUETE WEB

Taille de I'échantillon

Nombre d'entrevues visées
INVITATIONS ENVOYEES

Invitations envoyées (A)

Adresse de courriel sur la liste noire
Echec lors de I'envoi du courriel
UNITE JOINTE REPONDANTE
Questionnaires complétés

Hors de la population visée

Acces lorsqu'un quota est atteint
Unité jointe répondante totale (B)
UNITE JOINTE TARDIVE

Acces lorsque collecte de la strate terminée
Acces lorsque collecte terminée
UNITE JOINTE NON-REPONDANTE
Abandon durant le questionnaire

Courriel automatique (absence du répondant)

Résultats administratifs détaillés

CALCUL DU TAUX DE PARTICIPATION

16 201
600

6 061

700

700

358

Courriel indiquant refus de répondre

Désabonnement

Entrevue rejetée a la suite du controle qualité

UNITE JOINTE TOTALE (C)

UNITE NON JOINTE

Serveur de courriel distant ne répond pas ou en probléme
Quota de l'usager dépassé

Détection par antipourriels

Autres messages de retour non reconnus

Unité non jointe totale (D)

UNITE INEXISTANTE

Courriel invalide (usager@)

Courriel invalide (@domaine)

Duplicata

Unité inexistante totale (E)

TAUX D'ACCES (C/(A-E))

TAUX DE PARTICIPATION PARMI UNITE JOINTE (B/C)
TAUX DE PARTICIPATION (B/(A-E))

1058

o o o o o

o o o

17,5 %
66,2 %
11,5 %
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