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Des sondages indiquent d’'une part que le niveau de probléme entre les consommateurs et les
institutions financiéres est faible, mais que, d’autre part, les consommateurs sont insatisfaits des
institutions financiéres. Pourquoi ? La raison en est probablement qu’ils ne se plaignent pas ou
gu’ils ne rapportent pas les problemes qu’ils rencontrent. Pourquoi ? Les services de traitement
des plaintes des institutions financiéres sont-ils connus des consommateurs ? Sont-ils
accessibles ?

Il est primordial que les consommateurs connaissent leurs droits et disposent des possibilités de
les faire valoir s’ils se sentent |ésés. Les institutions financiéres ont mis en place des processus
de traitement des plaintes, mais la méconnaissance par les consommateurs des processus ou
une perception négative de ces processus pourrait bien limiter leur accés a ces services ou les
empécher de les utiliser. Il importe de déceler les problémes d’accés que les consommateurs
pourraient rencontrer relativement aux services de traitement des plaintes et de proposer les
corrections qui pourraient sembler nécessaires.

La présente étude identifie et examine les services de traitement des plaintes au sein du secteur
bancaire, cerne les problématiques entourant ces services et présente des pistes de solutions
susceptibles de maximiser I'accessibilité et I'efficacité des services de traitement des plaintes
dans le secteur bancaire.

Le premier chapitre dresse un portrait général des services de réglements des différends au sein
des institutions financiéres canadiennes et examine les motifs qui aménent les consommateurs
a utiliser ces services. Sont inclus dans le premier chapitre des exemples de procédures de
traitement des plaintes mises en place dans les institutions financiéres a I'étranger.

Le deuxiéme chapitre présente en détail les différents services disponibles pour traiter les
plaintes des consommateurs a I'égard de leur institution financiére. Ce chapitre examine d’abord
les services disponibles au sein des institutions financiéres, puis ceux des ombudsmans des
institutions financiéres, des coopératives de crédit et des caisses populaires, et enfin, de
'ombudsman des services bancaires et d’investissement (OSBI) et de I'Autorité des marchés
financiers (AMF). Le deuxiéme chapitre s’attarde aussi sur divers autres intervenants : ’/Agence
de la consommation en matiére financiére du Canada et le Réseau de conciliation du secteur
financier.

A travers les premier et deuxiéme chapitres sont présentés les résultats d’un sondage
administré en ligne dans le but de connaitre les motifs qui aménent les consommateurs a porter
plainte auprés de leur institution financiére, leur connaissance des différents services de
reglement des différends et leur satisfaction vis-a-vis de ces services.
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Notre sondage démontre notamment qu’une majorité de consommateurs ne connaissent pas les
procédures de traitement des plaintes des institutions financiéres et/ou les organismes qui
offrent un service de traitement des plaintes.

Le troisieme chapitre examine diverses solutions qui permettraient d’assurer que les services
offerts aux consommateurs sont accessibles et efficaces.

Notre recherche démontre des lacunes au plan de la publicisation des services de traitement
des plaintes au sein du secteur bancaire et au plan de I'efficacité des services.

Le rapport se conclut sur une liste de recommandations qui visent a assurer que les processus
de traitement des plaintes soient davantage publicisés afin d’améliorer l'accessibilité aux
services pour les consommateurs. Des recommandations visent également a augmenter
I'efficacité des processus de traitement des plaintes afin de favoriser une plus grande
satisfaction des consommateurs qui portent plainte suite a un différend avec leur institution
financiere.

English version available on our website.

Le présent document résume un rapport de recherche intitulé « Le traitement des plaintes dans le secteur
financier : accessibilité pour les consommateurs» publié par I'Union des consommateurs en 2009, et
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