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APERCU DE LA PLANIFICATION ORGANISATIONNELLE

L'OORGC s’engage a pratiquer une saine planification organisationnelle, afin de s’acquitter
efficacement de son mandat de protection des consommateurs. Ce plan vise a exposer les priorités
pour I'exercice en cours, tandis que le prochain rapport annuel présentera les réalisations de
'OORGC au cours de I'exercice financier terminé le 31 mars 2021.

La planification stratégique fait partie intégrante de notre processus de planification des activités et,
a ce titre, en 2018, le conseil d’administration a approuvé le premier plan stratégique de TOORGC
pour la période 2019-2022. Dans le cadre de cet exercice, le conseil a établi la vision, la mission

et les valeurs de TOORGC et a défini les orientations stratégiques qui guident la planification
organisationnelle de I'organisme. En 2021, le conseil d’'administration de TOORGC participera a un
exercice de planification stratégique ayant pour but d’élaborer un nouveau plan triennal (2022—-2025).

L'OORGC entend toujours améliorer et renforcer les liens entre la planification stratégique, la
planification des activités et la production de rapports.

ORIENTATION STRATEGIQUE

Le plan stratégique triennal de TOORGC guide les activités de I'organisme vers 'amélioration de la
protection des consommateurs par des activités de réglementation modernes et efficaces.

Mandat

L'Office ontarien de réglementation de la
gestion des condominiums (OORGC) est
I'organisme de réglementation chargé d’établir
des normes et de mettre en application I'octroi
de permis obligatoires aux gestionnaires de
condominiums et aux entreprises de gestion
de condominiums.

Mission

Renforcer la protection des consommateurs
au moyen d’une réglementation moderne
et efficace du secteur de la gestion des
condominiums.

Vision

Inspirer la confiance du public quant a la
gestion et la protection efficaces des actifs
des communautés condominiales.

Valeurs

Renforcer la confiance, en concrétisant
la mission avec intégrité et responsabilité,
toujours dans une optique d’équité;

Protéger le public, en adoptant des pratiques
de réglementation modernes qui renforcent

la confiance quant au professionnalisme des
services de gestion de condominiums;

Favoriser I’excellence du service, en
maintenant un engagement ferme en matiére
de réactivité, de respect et d’obtention de
résultats, et ce, dans toutes les interactions
avec le public, la communauté réglementée et
les partenaires.
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PERSPECTIVES DU SECTEUR

On compte environ 1,6 million de personnes habitant dans des condominiums en Ontario. D’ailleurs,
plus de 50 % des nouvelles habitations construites en province sont des condominiums. On
dénombre actuellement plus de 880 000 unités condominiales en Ontario.

En date du 1" mars 2021, I'Ontario comptait 3 411 gestionnaires de condominiums agréés, dont 1
879 titulaires d’'un permis général, 464 titulaires d’'un permis général transitoire et 1 068 titulaires d’un
permis restreint.

Les gestionnaires de condominiums et les entreprises de services de gestion de condominiums
offrent des services partout dans la province, plus particulierement a Toronto et dans le centre de
I'Ontario, ou il y a plus de condominiums que dans le reste de la province.

Il'y a 416 entreprises de gestion de condominiums agréées en Ontario, dont 161 emploient un
seul gestionnaire de condominiums, ce qui représente 5 % des gestionnaires de condominiums
en Ontario. Les trois plus grandes entreprises emploient chacune au moins 100 gestionnaires de
condominiums et représentent 24 % des gestionnaires de condominiums en Ontario.

Au cours des deux derniéres années, TOORGC a connu une croissance constante dans le secteur
de la gestion des condominiums. Au 1er mars 2021, il y a eu une augmentation nette du nombre de
gestionnaires de condominiums (468) par rapport au début de la premiére année compléte d’octroi
de permis de TOORGC, le 1er juillet 2019. LOORGC a regu en moyenne 68 nouvelles demandes de
permis restreint par mois au cours des huit premiers mois de I'exercice 2020-2021. Le nombre accru
de nouveaux venus est encourageant pour TOORGC et suggére que la profession de gestionnaire
de condominiums se développe de maniére proportionnelle a la croissance du secteur des
condominiums.

Permis actifs* Répartition régionale des titulaires*

*au 1" mars 2021
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GOUVERNANCE DE LA SOCIETE

Créé par la Loi de 2015 sur les services de gestion de condominiums (LSGC), TOORGC est une
société sans but lucratif qui est régie par un conseil d’administration indépendant responsable, par
'entremise de son président, devant le ministre ontarien des Services gouvernementaux et des
Services aux consommateurs concernant I'exécution de son mandat.

Gouvernance de la société

Un conseil d’'administration indépendant composé de quatre membres élus et de trois membres
nommeés par le Ministére a pour mandat de superviser et d’orienter les activités de 'organisme.

De maniere collective, les membres du conseil d’administration de TOORGC possédent une vaste
gamme de compétences, qu’il s’agisse de la gestion d'immeubles en copropriété, de droit, de
gouvernance d’autorités administratives, d’élaboration de réglements, de planification stratégique, de
communication, de gestion des risques ou encore de politiques publiques.

L’'OORGC a mis au point une matrice des aptitudes et des compétences pour aider au recrutement
de nouveaux administrateurs. La diversité et la représentation régionale au sein du conseil
d’administration sont également prises en compte.

Structure organisationnelle

L'OORGC fonctionne avec une équipe allégée, engagée et diversifiée a temps plein, y compris une
équipe attitrée de spécialistes des permis et de la conformité, des technologies de 'information, des
communications et de la formation. Sous la direction du registrateur adjoint, le personnel responsable
de l'octroi des permis et de la conformité évalue les demandes de permis et est disponible pour traiter
les plaintes du public ou du secteur agréeé.

L'OORGC partage son personnel des finances avec I'Office ontarien du secteur des condominiums
(OOSC) afin d’optimiser I'efficacité organisationnelle.
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Structure organisationnelle
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INTERVENANTS

Les intervenants de TOORGC sont :

Le public

L'OORGC est un organisme sans but lucratif qui ceuvre a la protection du public et des communautés
condominiales et a l'instauration d’un plus grand degré de confiance quant aux services de gestion
de condominiums. En tant qu’organisme de réglementation, il s’efforce d’améliorer la gestion des
immeubles en copropriété de I'Ontario, notamment au moyen de I'octroi de permis, de la formation et
de la promotion de la conformité par le biais de son code de déontologie.

En 2019, TOORGC a mis sur pied un comité consultatif composé de membres bénévoles issus de
la communauté condominiale de I'Ontario, notamment des propriétaires, des membres de conseils
d’administration, des gestionnaires de condominiums et d’autres participants. Le comité consultatif
a contribué a I'élaboration du profil de compétences, de la feuille de route du programme et des
plans de cours pour les gestionnaires de condominiums, qui constituent un élément clé de l'initiative
de formation de TOORGC. Le comité continuera de formuler des commentaires a 'OORGC sur

des questions importantes pour les consommateurs et les titulaires de permis, participera aux
consultations et fournira une rétroaction sur les politiques et le matériel de formation proposés.

Secteur de la gestion des condominiums et associations de I'industrie

L’'OORGC collabore avec les intervenants de l'industrie pour veiller a ce que ses réglements appuient
une industrie concurrentielle. Il méne également des efforts de sensibilisation auprés des personnes
concernées quant au systéme réglementaire.

L'OORGC entretient une relation active et engagée avec les associations du secteur comme
I’Association of Condominium Managers of Ontario (ACMO), le Canadian Condominium Institute
(CCl), le Community Associations Institute (CAl) et le Condo Owners Council nouvellement mis sur
pied. Il participe activement aux événements organisés par ces partenaires.

Ministéere des Services gouvernementaux et des Services aux consommateurs

L'OORGC est une autorité administrative désignée en vertu de la Loi de 2015 sur les services de
gestion de condominiums (LSGC). LOORGC est responsable devant le ministre des Services
gouvernementaux et des Services aux consommateurs concernant 'administration des dispositions
déléguées de la LSGC. Il méne ses activités conformément aux dispositions de la LSGC et a un
accord administratif conclu avec le ministre des Services gouvernementaux et des Services aux
consommateurs.

Autres autorités administratives

Membre d’'une communauté d’autorités administratives, TOORGC diffuse les meilleures pratiques
et consulte différentes organisations sur des questions de permis et de réglementation. En 2018,
'OORGC a conclu un protocole d’entente (PE) avec I'Office ontarien du secteur des condominiums
(OOSC) afin de collaborer dans des domaines d’intérét pour les deux organismes.

L'OORGC et 'TOOSC ont également conclu un accord de partage de données afin d’améliorer
I'exactitude des informations et de faciliter les activités de mise en application de TOORGC.
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AU SERVICE DES COMMUNAUTES CONDOMINIALES EN ONTARIO
Depuis novembre 2017, TOORGC fournit les services suivants :

+ L’organisme gere un systéme d’octroi de permis obligatoires pour tous les gestionnaires de
condominiums et les fournisseurs de services de gestion. L'équipe responsable de 'octroi des
permis s’assure que seules les personnes qualifiées qui satisfont aux exigences en matiére de
formation détiennent un permis;

* L’organisme assure une évaluation des acquis pour les candidats;

+  L’OORGC maintient un registre en ligne des gestionnaires de condominiums et des entreprises
de gestion de condominiums agréeés. Le registre est public et contient des renseignements
sur les titulaires de permis, y compris I'état de leur permis, les conditions, les suspensions,
les révocations et toute mesure disciplinaire, et il est accessible au public sur le site Web de
'OORGC;

+ L’organisme assure la promotion et la mise en application des exigences d’octroi de permis
énoncées dans la LSGC et ses réglements, y compris le réglement relatif au code de déontologie.
L’'OORGC continue de mettre au point des ressources pour s’assurer que les titulaires de permis
prennent des décisions éclairées et comprennent les conditions et les exigences de leur permis;

+  L’OORGC traite les plaintes au sujet des titulaires de permis en contribuant a la résolution
des problémes, en assurant la conformité avec le code de déontologie et en entreprenant des
activités de mise en application lorsque nécessaire;

+  L'OORGC sensibilise le public au systéme de réglementation des gestionnaires de condominiums
en s’engageant activement aupres des communautés condominiales.

Un comité de discipline et un comité d’appel ont été mis sur pied pour examiner les situations ou est
mis en cause le respect par les titulaires de permis du réglement sur le code de déontologie.

A compter du 1er novembre 2021, le registrateur de 'TOORGC assumera la responsabilité de

définir les exigences en matiére de formation pour les candidats au permis de gestionnaire de
condominiums. Au cours des deux derniéres années, 'OORGC a établi un profil de compétences
pour les gestionnaires de condominiums, ainsi qu’une feuille de route du programme et des plans de
cours pour le permis restreint et le permis général. Le nouveau programme de formation sera mis en
ceuvre cette année. LOORGC communiquera les mises a jour nécessaires a tous ses intervenants
au fur et a mesure que l'information sera disponible.
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PROCESSUS DE TRAITEMENT DES PLAINTES

L'OORGC accepte les plaintes par I'entremise du portail de plaintes en ligne accessible sur son site
Web a I'adresse www.cmrao.ca/complaints. Le processus de traitement des plaintes de TOORGC
assure une évaluation impartiale des préoccupations formulées quant aux services de gestion de
condominiums. En vertu de I'article 57 de la LSGC, lors du traitement des plaintes, le registrateur
peut prendre I'une ou l'autre des mesures suivantes, selon le cas :

* Agir comme médiateur ou tenter de résoudre la plainte;

« Avertir le titulaire de permis par écrit qu'a défaut de cesser I'activité ayant mené a la plainte,
certaines mesures disciplinaires pourraient étre prises a son endroit;

« Exiger du gestionnaire principal de condominiums du titulaire de permis qu’il suive des cours de
formation supplémentaires (si le titulaire est une entreprise qui fournit des services de gestion de
condominiums);

« Exiger du titulaire de permis qu'il suive des cours de formation supplémentaires (si le titulaire est
gestionnaire de condominiums);

- Porter la question, en tout ou en partie, devant le comité de discipline;
*  Approuver une demande de permis ou le renouvellement d’'un permis assorti de conditions;
« Appliquer des conditions a un permis en tout temps;

* Prendre toute mesure de mise en application supplémentaire au besoin, en conformité avec la loi.

SERVICES EN FRANCAIS

Comme le stipule I'article 26 de la LSGC, TOORGC fournit et rend publics ses services en francgais,
et dispose d’un personnel entierement bilingue pour offrir le plus haut niveau possible de service a la
clientéle en frangais. LOORGC publie des bulletins électroniques a l'intention des titulaires de permis
et des intervenants, des mises a jour sur les meédias sociaux et d’autres documents d’entreprise en
frangais. En outre, la majorité des communications de I'organisation a I'intention du public, y compris
son site Web, sont disponibles en frangais.
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ACTIVITES ET OBJECTIFS STRATEGIQUES

Les objectifs définis dans le plan stratégique guident les activités de TOORGC. Chaque objectif
stratégique est soutenu par des mesures concrétes et des résultats mesurables. LOORGC rend
compte des résultats de ces mesures et de I'atteinte de ses objectifs stratégiques dans son rapport
annuel.

m R

Organisme de Service et excellence Efficacité et optimisation
réglementation moderne opérationnelle des resources

il @,

Culture axée sur Communication et
le rendement engagement des intervenants

1. Organisme de réglementation moderne

Une réglementation moderne vise a trouver le bon équilibre réglementaire : approche proactive
basée sur le risque (prévention, formation, inspections et conformité)

Priorités pour 2021-22

* Mettre en ceuvre le nouveau programme de formation pour les gestionnaires de condominiums

* Améliorer le systéme de suivi et de production de rapports conforme de 'OORGC afin de
contrbler les mesures prises et les résultats de toutes les plaintes

« Tirer parti de I'accord de partage de données établi avec 'OOSC afin d’identifier d’autres cas de
pratique sans permis, et prendre les mesures de mise en application appropriées

« Mettre au point la politique de TOORGC relativement a un programme d’inspection proactif basé
sur les risques

. Service et excellence opérationnelle

L'OORGC s’est imposé comme un organisme agile et réactif qui vise a améliorer continuellement
son approche de la prestation de services selon des normes d’excellence élevées, et a faire évolu-
er son utilisation des technologies modernes pour faciliter 'accés et la mobilisation du public et de
la communauté réglementée.
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Priorités pour 2021-22

« Mener a terme I'enquéte sur toutes les pratiques sans permis potentielles mises en évidence
dans le rapport de la vérificatrice générale

* Faire connaitre le nouveau site Web de TOORGC, qui vise a simplifier 'accés des
consommateurs et des titulaires de permis aux services de I'organisme

- Continuer de surveiller I'application cohérente des politiques et procédures

« Améliorer la qualité et I'intégrité des données, et rationaliser le processus de collecte de
données pour le systéme de gestion des cas de TOORGC

3. Efficacité et optimisation des ressources

A titre de société sans but lucratif, 'OORGC s’engage a faire preuve de transparence et de re-
sponsabilité dans I'utilisation efficace de ses ressources pour s’acquitter efficacement de son man-
dat d’organisme de réglementation du secteur.

Priorités pour 2021-22

+ Examiner et raffiner les contréles internes et les politiques, et surveiller la conformité

+ Mettre en ceuvre des pratiques d’affaires assurant la souplesse et la rentabilité de I'organisme,
et gérer les ressources financiéres

« Rendre compte des activités et des opérations dans les états financiers annuels, vérifiés par des
experts externes

+ Entreprendre un examen annuel des droits de permis

4. Culture axée sur le rendement

L'OORGC s’engage a solidifier sa culture organisationnelle de haut rendement. Cela exige un
effort constant pour garantir un conseil d’administration et une équipe de direction compétents
et diversifiés, ainsi qu’'un personnel engagé sur le plan du professionnalisme, de l'innovation, de
I'éthique du travail et de I'obtention de résultats.

Priorités pour 2021-22

+ S’engager dans un exercice de planification stratégique et élaborer un nouveau plan stratégique
triennal

« Examiner le systéme de gestion du rendement de 'OORGC pour confirmer son harmonisation
avec le nouveau plan stratégique et 'engagement du plan d’affaires

« Examiner et prendre en compte les recommandations du récent rapport d’évaluation du conseil
d’administration
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5. Communication et engagement des intervenants

L'OORGC s’attachera a sensibiliser davantage le public et a améliorer sa communication avec
les intervenants. Un autre domaine d’intérét consistera a communiquer les enseignements tirés
des activités réglementaires de TOORGC afin de fournir une orientation efficace pour assurer la
conformité.

Priorités pour 2021-22

« Lancer un nouveau site Web pour améliorer la présence en ligne de TOORGC et I'accés du
public aux informations nécessaires

« Améliorer la communication des décisions réglementaires au grand public et aux intervenants

- Adopter des outils numériques pour faire participer les intervenants dans I'environnement virtuel

Réponse aux recommandations de la vérificatrice générale de I’Ontario

Le 7 décembre 2020, la vérificatrice générale a publié son rapport annuel 2020,
qui comprenait des résultats sur 'efficacité des politiques et des programmes liés a
la surveillance des immeubles en copropriété en Ontario. Ce rapport formulait des
recommandations a l'intention de TOORGC dans quatre domaines clés :

1. Echanger des données avec I'Office ontarien du secteur des condominiums (OOSC)
afin d’identifier de fagon proactive les personnes ou les entreprises non autorisées
qui fournissent des services de gestion de condominiums, afin d’assurer leur
conformité aux exigences;

Améliorer le processus de traitement et de réglement des plaintes de TOORGC;

3. Renforcer le programme d’inspection de TOORGC en effectuant des inspections
proactives, normalisées et axées sur le risque;

Etablir des cibles et rendre compte publiquement des activités principales relevant
de son mandat législatif.

L'OORGC, dans le cadre de son engagement a assurer I'intégrité de son systéeme

de réglementation et la conformité a la Loi de 2015 sur les services de gestion de
condominiums, a élaboré un plan d’action pour la mise en ceuvre des recommandations
formulées, lequel est disponible sur son
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RESULTATS ET MESURES DE RENDEMENT

L'OORGC établit des priorités stratégiques, des objectifs et des mesures de rendement dans son
plan d’affaires annuel. Les résultats de rendement sont ensuite présentés dans le rapport annuel
correspondant. Cela permet a TOORGC d’assurer la transparence et la responsabilisation envers le
public et ses intervenants.

Les mesures de rendement sont basées sur les priorités stratégiques de I'organisme et comprennent
des mesures liées aux normes de prestation de services, a 'efficacité et a 'optimisation des
ressources, ainsi qu’a la culture organisationnelle de TOORGC. En outre, 'TOORGC s’engage a
rendre compte publiqguement des principales mesures liées a son mandat réglementaire, au service a
la clientéle et a 'engagement des intervenants.

On a établi en 2019 une base de référence pour les principales mesures de rendement. Au fur et a
mesure de I'évolution de TOORGC, on présentera une comparaison annuelle des résultats dans ses
rapports annuels.

Mesure de rendement Cible

Conception et mise en ceuvre réussies du nouveau programme Mise au point de tous les
de formation de TOORGC cours d’ici au 16" novembre
2021

Mise en place d’un systeme
de prestation des cours d’ici
au 1°" novembre 2021

Pourcentage de titulaires de permis qui se disent satisfaits du

0,
niveau de service recu de 'OORGC* 80%
Taux de satisfaction des consommateurs a I'égard du 859
processus de traitement des plaintes de TOORGC? °
Taux de satisfaction des consommateurs a I'égard du processus
de traitement des plaintes de TOORGC : 95%
» Permis restreint dans les 5 jours ouvrables 95%
o
* Permis général dans les 10 jours ouvrables 90%
* Entreprises de gestion de condominiums dans les 30 jours
ouvrables
Pourcentage de plaintes traitées dans le respect des normes de 80%
(o]

niveau de service publiées :
« Evaluation initiale — 10 jours ouvrables (y compris le
contact initial avec le plaignant dans les 5 jours ouvrables)
» Collecte d'informations — 30 jours ouvrables
+ Examen et décision — 20 jours ouvrables

1 Cette mesure de rendement s’appuie sur les résultats du sondage annuel de satisfaction envoyé a tous les titulaires de permis.
2 Cette mesure de rendement s’appuie sur les résultats du sondage mené auprés des plaignants concernant le processus de dép6t de
plainte, I'interaction avec le personnel de TOORGC et la possibilité de fournir des informations liées a la plainte formulée.
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GESTION DES RISQUES

L'OORGC a pour but de repérer, évaluer et gérer les risques susceptibles d’affecter sa capacité
a atteindre ses objectifs, y compris la protection de ses intervenants et les services qui leur sont
destinés.

En 2019, le conseil a mis sur pied un comité de vérification et de gestion des risques afin d’assurer la
supervision des activités de gestion des risques de TOORGC et de formuler des recommandations au
conseil en ce qui concerne les pratiques de gestion des risques.

L'OORGC a établi un plan de gestion des risques et un registre des risques comme outil pour
enregistrer les occurrences de risques et consigner leur importance et les mesures d’atténuation
possibles. En consignant les risques auxquels il est confronté, on crée un profil de risque pour
'OORGC. Les profils de risque sont dynamiques et évoluent dans le temps en fonction des
changements au sein de 'organisme et dans son contexte externe.

L'OORGC surveille et fait état au comité de vérification et de gestion des risques des risques

qui pourraient avoir un impact potentiel sur ses objectifs stratégiques et sa réputation en tant
gu’organisme de réglementation et de protection des consommateurs. Les catégories de risques
surveillées sont les suivantes :

Catégorie de risque

Menace aux objectifs stratégiques

Finances

Service et excellence opérationnelle

Technologie de l'information

Organisme de réglementation moderne
Service et excellence opérationnelle

Exploitation et ressources humaines

Organisme de réglementation moderne
Service et excellence opérationnelle
Culture axée sur le rendement

Gouvernance

Culture et rendement

Communications avec les intervenants

Communications et engagement des
intervenants
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PLAN DE CONTINUITE DES ACTIVITES

Le plan de continuité des activités énonce les stratégies, les capacités et les procédures que le
personnel de TOORGC doit mettre en ceuvre en cas de perturbation importante de ses activités
quotidiennes. Le champ d’application de ce plan couvre tous les services de TOORGC. Le plan est
applicable dans I'éventualité ou le bureau serait inaccessible, ou en réponse a des interruptions
locales ou régionales des activités, y compris :

« panne d’électricité de longue durée dans 'immeuble ou dans une zone importante;

« événement catastrophique a proximité (fuite de gaz, déraillement de train ou déversement de
produits chimiques, par exemple);

+ phénoménes météorologiques violents;
« gréve des transports en commun;

« épidémie ou pandémie (maladie infectieuse ou autre menace grave pour la santé publique
déclarée par les responsables de la santé publique comme étant une urgence).

Objectifs du plan

L’objectif du plan de continuité des activités est de faciliter la reprise des activités commerciales, des
fonctions et des technologies essentielles en temps utile et de maniére organisée, afin que TOORGC
puisse demeurer une entité commerciale viable et stable.

L’équipe de gestion de TOORGC est responsable de I'activation et de la mise en ceuvre du plan,

qui comprend les réles, les responsabilités et les procédures pour assurer la continuité des activités
commerciales, répondre aux exigences de connectivité des systémes, maintenir les communications
avec les employés et fournir un niveau de service élevé a nos titulaires de permis et intervenants.

COVID-19 (pandémie de coronavirus)

L’ensemble du personnel de TOORGC travaille a distance depuis mars 2020, conformément aux
décrets d’'urgence gouvernementaux et aux directives des responsables de la santé publique.
L'OORGC a maintenu des activités commerciales normales en s’assurant que le personnel dispose
de I'équipement de bureau nécessaire et de I'acceés a toutes les ressources en ligne nécessaires pour
fonctionner pleinement depuis le domicile. Les membres du personnel qui doivent occasionnellement
travailler depuis le bureau suivent les politiques et les processus mis en place pour assurer leur
sécurité, comme le maintien d’une distance physique, I'enregistrement des présences et la réponse
aux questionnaires de contrdle. Dans I'ensemble, TOORGC a été trés peu touché par la pandémie et
'organisme a su s’adapter a la nouvelle réalité sans interruption de service pour les intervenants.

L'OORGC continuera a organiser toutes les réunions du personnel, les réunions externes et les
réunions du conseil d’administration sous forme virtuelle. Toutes les communications et tous
les services continuent d’étre fournis aux titulaires de permis et aux intervenants sans aucune
perturbation significative des niveaux de service.

L'OORGC surveille les informations officielles du gouvernement et de la santé publique pour
s’adapter a I'’évolution de la situation. |l est prévu que ces mesures en réponse a la pandémie restent
en grande partie en place au cours de cette année.
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RESSOURCES ORGANISATIONNELLES

Ressources financieres

En tant que société a but non lucratif ayant pour seule source de revenus les droits payés par les
entreprises agréées ou les titulaires de permis, TOORGC s’engage a gérer avec prudence ses
ressources financiéres afin d’offrir une rentabilité optimale. LOORGC s’engage a faire preuve de
transparence et de responsabilité dans l'utilisation efficace de ces droits pour s’acquitter de ses
responsabilités en tant qu’organisme de réglementation du secteur de la gestion des condominiums.
C’est pourquoi il prend les engagements suivants :

+  L’OORGC fera preuve de transparence en ce qui concerne ses structures de colts
d’exploitation et sa situation financieére :

° En adhérant a des politiques en matiére de dépenses et d’approvisionnement qui respectent
I'esprit et I'intention des pratiques du gouvernement provincial. Des états financiers ayant
fait 'objet d’une vérification sont préparés et rendus publics chaque année, et des prévisions
financiéres triennales sont publiées avec chaque plan d’affaires.

«  L’OORGC élaborera et adaptera ses pratiques d’affaires afin de demeurer souple et
rentable :

° En approuvant 'allocation annuelle des fonds et en examinant les rapports financiers lors des
réunions trimestrielles du conseil d’administration. Par son engagement dans la planification
financiére, le conseil veille a ce que les activités de 'organisme pour la ou les années a venir
disposent de ressources suffisantes.

o En assurant un contréle strict des dépenses dans les limites du budget. Un rapport mensuel
comparant le budget trimestriel aux données réelles sera prépare et présenté au conseil
d’administration.

o En examinant ses activités commerciales de maniére continue et en se concentrant sur les
facteurs de colts pour assurer l'utilisation rentable des ressources.

o En tirant parti des technologies et de I'externalisation afin d’exercer ses activités de la maniere
la plus rentable.

° En mettant en ceuvre une politique en matiére de fonds de réserve et en veillant a ce qu'une

Ressources humaines

L'OORGC s’engage a créer un milieu de travail collaboratif ou les employés sont traités de maniére
équitable et respectueuse, et ou les principes de diversité et d’inclusion sont pris en compte. Guidé
par les piliers stratégiques que sont le service, I’excellence opérationnelle et la culture axée sur
le rendement, TOORGC vise les objectifs suivants :

« Attirer et conserver une main-d’ceuvre hautement efficace possédant les compétences
techniques et professionnelles nécessaires a la réalisation de la mission de TOORGC;

* Favoriser une culture d’'innovation et de comportement éthique axée sur les résultats;
+  Soutenir une culture organisationnelle qui encourage une main-d’ceuvre inclusive;

« S’assurer que les processus, les politiques et les pratiques en matiere de ressources humaines
sont examinés, et que la mise en ceuvre est surveillée.
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En 2020, FOORGC a été nommé parmi les meilleurs lieux de travail par I'Institut Great Place to
Work (GPTW) Canada, un organisme de recherche et de consultation en gestion. Great Place to
Work® fait autorité au niveau mondial lorsqu’il s’agit de batir, soutenir et reconnaitre les cultures
d’entreprise fondées sur un haut niveau de performance. L’Institut posséde plus de 30 ans
d’expérience dans la reconnaissance de cultures organisationnelles primées dans divers secteurs
d’activité.

Pour obtenir une certification GPTW, le score de I'indice de confiance d’'une entreprise doit dépasser
le seuil de 70 %. Le personnel de TOORGC a répondu a un sondage sur l'indice de confiance utilisé
pour évaluer I'expérience des employés (le sondage mesure les perceptions des employés sur le
plan de la crédibilité, du respect, de I'équité et de la camaraderie); on a obtenu un indice de confiance
de 89 %, soit une augmentation par rapport au sondage de I'année précédente.

La pandémie de COVID-19 a créé des défis psychologiques, sociaux et physiques sans précédent
pour le personnel et I'environnement de travail. Bien que TOORGC se soit préparé a une transition
relativement graduelle vers le travail a distance, I'environnement virtuel a eu un impact indéniable sur
la direction et le personnel, ainsi que sur le mode de fonctionnement de I'organisme. Pour un petit
organisme doté d’'une équipe soudée, I'impact le plus évident a été le changement dans la culture
d’entreprise. En mars 2021, TOORGC a mené un sondage auprés de son personnel afin d’évaluer

le niveau de stress lié au travail et de mesurer le bien-étre général des employés. En fonction des
résultats, TOORGC prendra les mesures nécessaires pour soutenir ses employés et les services qu'il
fournit.

Ressources informatiques (TI)

L’'OORGC a pour but de faire évoluer continuellement son utilisation de la technologie afin de
soutenir son modele de prestation de services et d’offrir un accés facile au public et a la communauté
réglementée. La qualité des données est essentielle a la prise de décisions de TOORGC en tant
qu’organisme de réglementation moderne, et la gestion des données demeure au coeur des
technologies de l'information. LOORGC utilise ses ressources informatiques pour :

« Fournir des solutions efficaces pour protéger l'intégrité des données personnelles;
* Soutenir la mise en ceuvre des recommandations de la vérificatrice générale;

* Mettre en ceuvre un nouveau protocole de partage des données afin de surveiller et d’identifier
les pratiques sans permis, un processus qui renforcera la capacité de TOORGC a faire respecter
les régles de maniere proactive, ainsi que le niveau de confiance dans le professionnalisme des
services de gestion des condominiums;

* Préciser le processus actuel de demande de permis de fagon a satisfaire aux nouvelles
exigences commerciales des titulaires d’'un permis général transitoire;

+ Améliorer la sensibilisation a la cybersécurité au sein de I'organisme

L'OORGC surveille en permanence ses actifs informatiques et attribue des contrdles internes, ainsi
que des politiques liées a leur utilisation.
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PERSPECTIVES FINANCIERES

L'OORGC établit un budget d’exploitation détaillé avant le début de chaque exercice financier. Les

projections financiéres sont fondées sur les revenus et les dépenses prévus pour une période de trois

ans (2021-2024). Cet apercgu sera revu et mis a jour selon les besoins.

Budget pour la période allant du 1er avril 2021 au 31 mars 2024

2021-22 2022-23 2023-24
Revenus :
Droits de permis 3 035 867 3169941 3262 040
Autres revenus 20 397 25 000 25 000
Total des revenus 3 056 264 3194 941 3 287 040
Dépenses :
Ressources humaines/conseil 1817 274 2027 274 2 087 274
Exploitation 1010 738 965 538 965 538
Frais de surveillance, MSGSC 198 002 198 002 198 002
Total des dépenses 3026 014 3190 814 3 250 814
Fonds de réserve restreint — - 25 000*
Excédent net/(déficit) pour la
période 30 250 4127 11 226

* revenus d’intéréts sur le solde de trésorerie du compte chéques opérationnel

Le budget ci-dessus suppose que tous les colts encourus pour la prestation des programmes de

formation seront récupérés par le biais des frais de programme correspondants.
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Respect des normes. Création de liens de confiance.
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