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L’O
ffice de la protection du consom

m
ateur

•
L’O

ffice est un organism
e d’application des loi.

•
Il surveille l’application de quatre lois:

•
Loi sur la protection du consom

m
ateur

•
Lois sur le recouvrem

ent de certaines créances
•

Loi sur les agents de voyages
•

Loi sur les arrangem
ents préalables de services funéraires et de sépulture

•
Il m

ène des activités de surveillance
•

Vérifications, inspections et enquêtes
•

Avis de rappel, avis d’infraction, poursuites pénales, requêtes en injonction, 
engagem

ents volontaires.
•

Il inform
e les citoyens

•
2 m

illions de visites annuelles dans son site W
eb

•
Plus de 130 000 cas soum

is par des consom
m

ateurs et traités pendant 
l’année 



PRO
CESSU

S DE TRAITEM
EN

T DES DEM
AN

DES DE REN
SEIG

N
EM

EN
T ET 

DES PLAIN
TES ET PRO

JET DE M
ÉDIATIO

N
 EN

 LIG
N

E



PARLe

•
PARLe

n’est pas accessible en accès libre ni par un m
oteur de recherche

•
Les consom

m
ateurs y sont référés par l’agent

•
Critères :

Les litiges doivent être de nature exclusivem
ent civile

Garantie légale ou conventionnelle
Bien non reçu ou service non fourni ou fourni partiellem

ent
Retard de livraison d’un bien ou de prestation d’un service
Bien ou service non conform

e 

Le litige doit im
pliquer un com

m
erçant participant



PARLe

•
90 entreprises participantes au 31 m

ars 2019

•
Secteurs d’activités des entreprises:

•
M

eubles, d’électrom
énagers et d’articles électroniques  ( nom

bre de cas 77%
)

•
Autom

obile (3,2%
)

•
Rénovation et habitation (2%

)

•
20 m

édiateurs
•

accrédités par le Barreau du Q
uébec ou la Cham

bre des notaires



Fonctionnem
ent de PARLe

PARLe en quatre étapes :



Résultats de PARLe
7 novem

bre  2016 –
31 m

ars 2019



Résultats de PARLe

Lancem
ent 7 novem

bre 2016:  

Statistiques au 31 m
ars 2019 : (2 ans 7 m

ois)

N
om

bre de cas référés sur PARLe
:

5 569 dossiers 

N
om

bre d’entreprises inscrites sur PARLe
:

90

Taux d’ententes obtenues :
68,23 %

Valeur m
oyenne des litiges traités : 

2 163,06 $

Délai m
oyen de traitem

ent des dossiers : 
26,5 jours

Entente en négociation :
14,3 jours

Entente en m
édiation : 

50,1 jours 

Taux de satisfaction des consom
m

ateurs : 
87,9 %


