Rapport sur le sondage de
satisfaction 2020

« A mon avis, FOORGC doit se concentrer
sur I’éducation des consommateurs. Les
acheteurs de condominiums ne savent
pas dans quoi ils se lancent. C’est la que
doit commencer I’éducation. »
- Répondant au sondage aupreés
des titulaires de permis

" « Si POORGC est responsable de la
réglementation des gestionnaires
de condominiums, il devrait mettre a
disposition un document décrivant les
attentes générales a cet égard.
La déontologie est un aspect utile,
mais trop large. »

- Répondant au sondage aupreés

des titulaires de permis
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Message du président du conseil
d’administration

Les clients sont I’épine dorsale de toute entreprise. L’opinion qu’ils se font c \
d’une entreprise et de ses services est importante et doit donc étre prise en \ J
considération. Bien que 'OORGC accorde des permis aux gestionnaires de \ /
condominiums, les propriétaires de condominiums et de nombreuses autres

personnes ont également un intérét dans le travail que nous accomplissons.

L’ensemble du secteur des condominiums est donc notre « client », et nous

tenons compte de I'opinion de toutes nos parties prenantes dans notre réflexion

sur notre impact et notre compréhension de la mesure dans laquelle notre organisme —_—
s’acquitte de son mandat.

L’an dernier, 'TOORGC a mené son premier sondage de satisfaction, dont les résultats ont été

extrémement positifs, mettant en évidence la satisfaction du secteur ontarien des condominiums par rapport
a ’OORGC et son niveau de service. Cette année, nous avons regu un tres grand nombre de réponses a notre
deuxiéme sondage de satisfaction.

Plus de 1 000 personnes ont pris le temps de répondre au sondage et de formuler leurs commentaires sur notre
programme de permis, notre service a la clientéle, nos communications et notre engagement.

Je ne saurais trop insister sur ce point : ’TOORGC apprécie vos commentaires, qui orientent le travail que nous
accomplissons et valident nos progrés en tant qu’organisation pour améliorer et préciser continuellement notre
modele de prestation de services.

Bien que les commentaires regus indiquent que le secteur est trés satisfait des services fournis par 'TOORGC,
I’analyse des réponses laisse toutefois entrevoir qu’il y a encore un manque de clarté quant au role de ’TOORGC
en tant qu’organisme de réglementation et quant a notre mandat qui consiste a protéger les communautés
condominiales en province. En outre, la rétroaction issue du sondage montre qu’une transparence encore plus
grande quant au processus de traitement des plaintes est nécessaire.

Au nom du conseil d’administration de ’TOORGC, j’aimerais remercier tous les gestionnaires de condominiums
agreéés, les propriétaires, les résidents et les autres intervenants de I’ensemble de la province qui ont pris part au
sondage. Nous sommes a I’écoute. Au cours de la prochaine année, vous constaterez une amélioration de nos
services et de nos activités de communication, de maniére a mieux vous servir, a encourager un climat de confiance
quant aux services de gestion des condominiums et a protéger les communautés condominiales en Ontario.

Aubrey LeBlanc

Président nseil d'administration . .
ésident du conseil d'administratio « J’ceuvre dans le secteur des condominiums depuis 30 ans.

J’ai toujours été fermement convaincu que ’octroi de permis
était une exigence incontournable pour le secteur. J’espére que
IFOORGC n’abaissera jamais les normes d’entrée dans le secteur
et qu’au fur et a mesure de nos progres, les gestionnaires agréés
deviendront les professionnels respectés qu’ils devraient étre. »

— Répondant au sondage aupreés des titulaires de permis

Q/—«
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A propos de ’'OORGC

Désigné en vertu de la Loi de 2015 sur les services de gestion de condominiums (LSGC), 'TOORGC est I'organisme
réglementaire qui protege les consommateurs en établissant des normes claires et en contrdlant I'octroi de permis
aux gestionnaires de condominiums et aux fournisseurs de services de gestion de condominiums.

L’'OORGC, entré en service le 1 novembre 2017, veille a ce que les gestionnaires de condominiums et les
entreprises de gestion soient titulaires d’un permis, répondent aux exigences en matiére de formation et
d’expérience et se conforment a un code de déontologie précis.

A propos des sondages

Comme décrit au paragraphe 8(6) de I'accord administratif, ’TOORGC est tenu de mener un sondage sur la
satisfaction auprés de I’ensemble ou d’un échantillon de ses clients, intervenants et titulaires de permis au moins
une fois tous les deux ans, en commencant au plus tard un an apres la désignation. Bien qu’il soit obligatoire de
sonder le secteur de la gestion des condominiums, il s’agit également d’une bonne pratique qui aide ’TOORGC a
déterminer les niveaux de satisfaction quant a ses services, ainsi que d’un aspect important du réle de 'OORGC en
tant qu’organisme de réglementation moderne. En comprenant mieux les expériences vécues par nos intervenants
clés, nous serons mieux en mesure de peaufiner et améliorer nos services, ainsi que d’appuyer notre prise de
décisions. Un tel exercice encourage également I’établissement de liens et les interactions, tout en nous permettant
d’évaluer les perceptions quant a la capacité de 'OORGC a s’acquitter de son mandat.

Le sondage auprés des gestionnaires de condominiums agréés (sondage aupres des titulaires de permis) a été
distribué par courriel a environ 3 100 titulaires de permis de ’OORGC. Un deuxiéme sondage a été créé pour
les propriétaires et résidents de condominiums, les administrateurs de condominiums, les avocats en droit de la
copropriété et les associations de I'industrie. Il a été envoyé par courriel par le Canadian Condominium Institute
(CCI) dans toutes les sections locales de I’Ontario (soit environ 3 950 membres).

« La majorité des résidents ignorent ce

qu’est TOORGC. Ainsi, la documentation de
votre campagne d’information doit susciter
I'intérét et démontrer pourquoi, en tant que
propriétaires de condominiums, nous DEVONS
nous intéresser a ce que vous faites! »

— Répondant au sondage auprés

« Je pense que les membres du conseil S AR

d’administration et les propriétaires de
condominiums doivent étre davantage sensibilisés —
quant a ce que fait FOORGC pour améliorer

le secteur de la gestion immobiliere pour leur

protection, ainsi qu’au fait que cette amélioration

n’est pas gratuite. Les personnes avec qui j’ai dQ

m’entretenir semblent toujours voir les choses d’un

ceil négatif. »

— Répondant au sondage auprés
des titulaires de permis
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A propos des répondants au sondage aupres
des titulaires de permis

Régions

Toronto et région du Grand Toronto 67 %
(y compris North York, Etobicoke, Scarborough)

Ouest 13 %

(y compris London, Kitchener, Guelph, Port Dover, Windsor et les environs)

(y compris Hamilton, Barrie, Brampton, Orillia, Port Colborne, Collingwood et les environs)

Est 7%
(y compris Ottawa, Peterborough, Lindsay, Wendover et les environs)
Nord 2%

(y compris Sudbury, Sault Ste. Marie, Thunder Bay, North Bay et les environs)

Groupe d’age

18-29 3 %
30-39 14 %
50-59 34 %
60-69 20 %
70 ans et plus 5%
Je préfére ne pas répondre 1%

Niveau d’expérience en gestion de condominiums

0-5 26 %
6-10 23 %
16-20 11 %
Plus de 21 ans 23 %

Catégorie de permis délivré par TOORGC

Permis restreint 19 %

Permis général transitoire 16 %
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Ce que nous avons appris du sondage aupres
des titulaires de permis

Le sondage auprés des titulaires de permis comprenait trois a cinq questions dans chacune des catégories
suivantes : démographie, service a la clientéle, processus d’octroi de permis, communications et réalisation
du mandat de I'organisme. Les répondants avaient également la possibilité de formuler des commentaires
supplémentaires. 528 personnes ont répondu au sondage, pour un taux de réponse de 17 %.

Principales constatations

En général, les titulaires de permis ont indiqué étre satisfaits de la qualité, de I’exactitude et de la fiabilité des
informations regues de la part de 'TOORGC. La majorité ont répondu de maniére favorable aux questions visant
a mesurer le niveau de service regu quant a leurs demandes de renseignements par téléphone ou par courriel, et
indiqué que leurs problémes avaient été résolus de facon adéquate par I’équipe d’octroi de permis de ’TOORGC.

La majorité des répondants ont dit se fier aux informations recues de 'OORGC. Entre 2019 et 2020, les
répondants au sondage ont accédé aux informations de ’OORGC de différentes maniéres :

Ont utilisé le site Web de POORGC pour trouver des
informations et des ressources 415

Ont utilisé le registre public pour trouver des
informations sur un gestionnaire de

condominiums ou une entreprise de gestion de
condominiums particuliers 189

Ont examiné les rapports de OORGC, dont son
plan d’affaires et son rapport annuel 103

Satisfaction a I’égard des délais de traitement des demandes

En 2019, FOORGC a regu 779 nouvelles demandes de permis et géré le renouvellement de permis existants.
Les résultats du sondage indiquent une satisfaction globale quant aux délais de traitement des demandes par
I’OORGC. La majorité des répondants ont indiqué que les processus de demande et de renouvellement de
permis en ligne étaient faciles a comprendre.

Ma demande de permis a été traitée dans un délai raisonnable.

Fortement d’accord 329 I

En désaccord 7 % r
Fortement en désaccord 2 %

Rapport sur le sondage de satisfaction 2020 Office ontarien de réglementation de la gestion des condominiums | 5



Mon renouvellement de permis a été traité dans un délai raisonnable.

Fortement d’accord 31 %
En désaccord 5 %
Fortement en désaccord 1%

Communications

Bien que ’'OORGC communique régulierement avec les candidats, plusieurs ont exprimé le souhait d’obtenir
plus d’informations sur notre processus, plus de données sur le nombre de titulaires de permis a un moment
donné, et plus d’informations sur le processus de traitement des plaintes.

Sensibilisation générale

Nous avons également mesuré le degré de sensibilisation quant a ’TOORGC, et la compréhension des
gestionnaires de condominiums quant aux exigences applicables a I'octroi d’un permis de 'OORGC :

Je comprends les exigences applicables pour devenir un gestionnaire de
condominiums agréé.

Fortement d’accord 42 %
En désaccord 3 %
Fortement en désaccord 1,5 %

96 % des répondants au sondage savaient que I’'OORGC acceptait les plaintes a I'encontre des titulaires de
permis, ce qui correspond exactement aux résultats du sondage de I’an dernier.

« Je comprends les communications

que je recois de FOORGC (p. ex. rappel « Soyez absolument certains que ceux qui n’ont pas suivi
de renouvellement, mises a jour sur les cours de ’ACMO et qui n’ont pas passé les examens
les processus de délivrance de permis, de reconnaissance des acquis ne sont plus autorisés a
publipostages, etc.). » exercer leur métier. Cela a pour effet de réduire a néant

— Répondant au sondage auprés le dur labeur que nous avons tous accompli. J’espére que

des titulaires de permis les régles en la matiére seront strictement appliquées. »
— — Répondant au sondage auprés
. des titulaires de permis
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Répercussions et valeur pour la profession

Les titulaires de permis ont répondu positivement aux questions portant sur le service a la clientéle, ainsi qu’aux
questions sur la qualité de I'information et les ressources disponibles. La perception qu’ont les titulaires de
permis de ’'OORGC constitue un domaine d’amélioration concrete (par rapport aux résultats du sondage de
2019). (Plus précisément concernant ce que les titulaires pergoivent comme la valeur apportée par ’OORGC.)

LOORGC fait la promotion de normes professionnelles, d’une conduite
éthique et de pratiques exemplaires.

Fortement d’accord 18 %
En désaccord 7 %
Fortement en désaccord 3 %

Je crois que 'OORGC s’acquitte efficacement de son mandat.

Fortement d’accord 9 %
En désaccord 14 %
Fortement en désaccord 2 %

Les résultats du sondage de cette année révélent qu’un plus grand nombre de titulaires de permis estiment que
’OORGC remplit son mandat par rapport a I’année derniére (84 % en 2020, contre 72 % en 2019).

L’OORGC s’engage a fournir des informations et des ressources utiles pour aider les gestionnaires de
condominiums a mieux comprendre leurs obligations juridiques et professionnelles, et a s’en acquitter. Les
titulaires de permis nous ont fourni une rétroaction honnéte qui orientera la prestation de services par ’TOORGC
et ses efforts de communication pour le reste de I'année.

« La gestion de condominiums est une profession largement sous-estimée. A ce
titre, nous faisons un peu de tout, comme un genre de « buffet tout compris ». Tout
repose sur les épaules du gestionnaire de condominiums. Avec la mise en place d’un
nouveau processus de traitement des plaintes - destiné a ceux qui ne font déja que
se plaindre -, on voit s’ajouter encore plus de temps et d’argent perdus. Selon moi, il
sera de plus en plus difficile pour nous d’accomplir notre travail, devant dorénavant
nous concentrer sur tant d’éléments nouveaux. »

— Répondant au sondage auprés des titulaires de permis

—
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A propos des répondants au sondage aupres
des intervenants

Régions

Toronto et région du Grand Toronto 43 %
(y compris North York, Etobicoke, Scarborough)

Ouest 25 %

(v compris London, Kitchener, Guelph, Port Dover, Windsor et les environs)

(y compris Hamilton, Barrie, Brampton, Orillia, Port Colborne, Collingwood et les environs)
Est 15 %

(y compris Ottawa, Peterborough, Lindsay, Wendover et les environs)

(y compris Sudbury, Sault Ste. Marie, Thunder Bay, North Bay et les environs)

Role dans le secteur des condominiums

Propriétaire de condominium 359

Administrateur du conseil d’administration d’une

association condominiale 308
Membre d’une association de l’industrie 102 h
Autre 100 _

« L’OORGC devrait élaborer de nouveaux guides a l'intention
des propriétaires de condominium (dans toutes les langues les
plus populaires), qui pourraient étre distribués aux acheteurs
avec les certificats d’information et autres documents afin de
les orienter vers les ressources de I'organisme. (Et pourquoi
pas, du méme coup, « annoncer » I’existence de FOORGC aux
acheteurs, dont beaucoup n’en savent toujours rien!) »

— Répondant au sondage auprés des titulaires de permis

« L’OORGC devrait adapter le matériel

éducatif et de relations publiques aux petites
associations condominiales, en particulier pour
expliquer en quoi la nouvelle infrastructure et les
colts liés a FOORGC sont un avantage pour les
consommateurs en dehors de Toronto. »

— Répondant au sondage auprés
des titulaires de permis

—
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Ce que nous avons appris du sondage auprés des
intervenants

Le sondage aupres des intervenants comprenait trois a cing questions sur les sujets suivants : démographie,
connaissance de 'OORGC et communications et ressources. Les répondants pouvaient également ajouter leurs
propres commentaires en réponse a plusieurs questions ouvertes. 565 personnes ont répondu au sondage, pour
un taux de réponse de 14 %.

Principales constatations
Les réponses dénotent une bonne connaissance du fait :

e qgu’il est possible de formuler des plaintes auprés de I’OORGC a I’encontre de nos titulaires de permis
(86 %)

e que les gestionnaires de condominiums doivent détenir un permis de 'OORGC pour pouvoir fournir des
services de gestion de condominiums (97 %)

Les réponses indiquent également que la majorité des intervenants interrogés connaissent le registre public de
I’OORGC (71 %), bien que seulement 29 % des répondants I'aient utilisé.

Sensibilisation du public

La plupart des intervenants qui ont répondu au sondage connaissaient 'TOORGC et ont formulé des
commentaires quant a ce que I’Office pourrait faire pour mieux sensibiliser le public a son mandat.

Avant de répondre a ce sondage, étiez-vous au courant
de ’existence de I’Office ontarien de réglementation
de la gestion des condominiums (OORGC)?

Oui 91 %
Non 9 %

Qu’est-ce que 'OORGC pourrait faire pour sensibiliser davantage
le public a son mandat de protection des consommateurs
ontariens habitant dans des condominiums?

Faire de la publicité dans les journaux

et les médias en ligne 224
Fournir gratuitement du matériel éducatif 275
Organiser des webinaires d’information 200
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Communications

De facon générale, les intervenants qui ont eu I’occasion de visiter le site Web de TOORGC ont visualisé et
téléchargé du contenu et utilisé le registre public pour effectuer des recherches dans notre base de données

de gestionnaires de condominiums agréés. Cela dit, les commentaires inscrits dans les questions ouvertes
recommandaient la mise au point, par TOORGC, de nouvelles ressources supplémentaires pour aider le secteur a
mieux comprendre son rble et son mandat.

Ont utilisé le site Web de POORGC pour trouver
des renseignements et des ressources 208

Ont utilisé le registre public pour trouver des informations
sur un gestionnaire de condominiums ou une entreprise I
|

de gestion de condominiums particuliers 115

Ont examiné les rapports de PFOORGC, dont son plan
d’affaires et son rapport annuel 49

Aucune de ces réponses 251

Répercussions et valeur

Le sondage a révélé que, parmi les intervenants, il y avait encore une certaine confusion quant au role joué

par ’'OORGC et I'Office ontarien du secteur des condominiums (OOSC). On a formulé plusieurs commentaires
sur la formation destinée aux administrateurs et I'accés aux formulaires, qui ne sont pas des services assurés
par ’TOORGC. L’'OOSC a pour mandat d’améliorer la qualité de vie en copropriété en mettant des services et
des ressources a la disposition des propriétaires de condominiums, des résidents et des administrateurs de
condominiums, tandis que 'OORGC, lui, protege les consommateurs du secteur des condominiums en Ontario
en assurant I'octroi de permis et la surveillance des services fournis par les gestionnaires de condominiums et
les entreprises de gestion de condominiums.

Saviez-vous que les gestionnaires de condominiums doivent
maintenant détenir un permis de POORGC pour pouvoir fournir
des services de gestion de condominiums?

Oui 97 %
Non 3 %
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Plan d’action

Les commentaires que nous avons recus de nos titulaires de permis et intervenants nous ont donné un apercu
clair des domaines ou 'OORGC est le plus efficace, et des domaines dans lesquels des changements doivent
étre apportés afin que les informations soient plus claires et faciles d’acces, dans le but d’améliorer nos services
destinés a ce secteur réglementé.

L’OORGC travaille actuellement :

A I’élaboration d’un plus grand nombre de ressources (pour les titulaires de permis et les propriétaires ou
résidents de condominiums) pour aider le secteur a mieux comprendre les roles et responsabilités des
gestionnaires de condominiums agréeés;

A I’établissement d’une collaboration avec le comité consultatif de ’TOORGC concernant I’élaboration d’un
plan visant a accroitre la sensibilisation des intervenants;

A I’élaboration de nouvelles ressources qui mettent I'accent sur le processus de traitement des plaintes, ainsi
que sur la maniére dont ’OORGC gére les plaintes;

Au partage d’un plus grand nombre de données sur les plaintes que nous recevons a I’encontre des titulaires
de licences, y compris des études de cas sur les types de plaintes recues chaque trimestre;

A ’'augmentation du nombre de webinaires éducatifs organisés par ’TOORGC, en faisant appel & des
professionnels du secteur pour diffuser des informations et prodiguer des conseils;

A la simplification du contenu du site Web de 'OORGC afin que les nouveaux venus puissent comprendre
plus facilement le processus d’octroi de permis;

A I'obtention des commentaires des titulaires de permis en ce qui concerne I'octroi des permis et I’éducation.
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