
  

 

 

 

Résultats du sondage de 2024 auprès des 
consommateurs 

Aperçu 

L’OSBI réalise un sondage auprès de tous les consommateurs qui ont fait appel à ses services dans les 
30 jours qui suivent la clôture de leur dossier. 

En 2024, nous avons reçu 998 réponses à notre sondage de la part de 25 % des consommateurs dont les 
dossiers ont été clôturés pendant l’année. Les résultats et les commentaires du sondage sont examinés 
par notre équipe de gestion, qui détermine les points à améliorer et cherche à mieux comprendre les 
préoccupations des consommateurs de l’OSBI. 

Quelles étaient les questions posées? 

Nous avons demandé aux consommateurs leurs rétroactions concernant leur expérience globale avec le 
processus de règlement des différends de l’OSBI. Des zones de texte dans lesquelles les firmes 
pouvaient fournir des commentaires ou des remarques supplémentaires étaient fournies à la fin de 
chaque question ou section. Les questions de notre sondage étaient les mêmes que celles de l’année 
précédente. 

Résultats du sondage 

Nos sondages auprès de consommateurs montrent systématiquement qu’il y a une forte corrélation 
entre le fait de recevoir une indemnisation et une plus grande satisfaction déclarée à l’égard de nos 
services. En 2024, 27 % des consommateurs se sont dit satisfaits de nos services et envisageaient de les 
recommander. Par ailleurs, 19 % se disent satisfaits de la façon dont leur plainte a été traitée. Nous 
avons recommandé des règlements (indemnités pécuniaires et non pécuniaire) dans 26 % des cas. Vous 
trouverez ci-dessous les résultats du sondage indiquant les réponses des consommateurs qui étaient 
satisfaits ou insatisfaits de l’issue de leur plainte. Il se peut que les pourcentages n’arrivent pas à 100 % 
en raison de l’arrondissement.  

Étapes suivantes 

L’examen des résultats nous a permis de relever des occasions d’amélioration sur le portail destiné aux 
consommateurs et dans les communications que nous avons avec les consommateurs tout au long du 
processus d’enquête. Nous continuons également d’investir dans des ressources qui nous aident à gérer 
les délais de traitement de nos dossiers. 
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