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Aide-mémoire pour soutien au consommateur



Aide-mémoire pour soutien au consommateur

• Connexion à Parle consommation

• Création du dossier

• Ébauche du dossier

• Soumission du dossier

• Négociation

• Médiation, s’il y a lieu

• Lien vers le guide d’utilisation
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https://www.opc.gouv.qc.ca/parle-consommation/guide


Courriel expédié au 
consommateur et 

comportant l’information 
nécessaire à la création 
de son dossier sur Parle 

consommation
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Connexion à Parle consommation
Courriel d’accès



Connexion à Parle consommation
Page de connexion 4

1- Le consommateur 
doit s’inscrire à parle 
consommation. 

2- Une fois 
l’inscription 
complétée, il pourra 
se connecter à Parle 
consommation



Connexion à Parle consommation
Se connecter

1- Entrer l’adresse courriel et le 
mot de passe choisi lors de 
l’inscription.

2- Cliquer sur se connecter
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Connexion à Parle consommation
Se connecter 6

3- Cliquer sur Envoyer 
un code de vérification



Connexion à Parle consommation
Se connecter 7

4- Entrer le code de 
validation reçu par courriel

5- Cliquer sur Vérifier le code



Connexion à Parle consommation
Se connecter 8

6- Cliquer sur Continuer



Création du dossier
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Une fois connecté, le consommateur doit cliquer sur Créer un 
dossier.
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Création du dossier
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2- Entrer le numéro de 
référence et code d’accès 
reçu par courriel

3- Cocher les consentements 
concernant les conditions 
d’utilisation et l’engagement 
de confidentialité

4- Cliquer sur Soumettre



Ébauche
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Une fois le dossier créé, le 
consommateur doit compléter 
l’ébauche et soumettre son 
dossier au commerçant.

À tout moment au stade de 
l’ébauche, le consommateur 
peut décider de fermer son 
dossier.

Le consommateur dispose d’un 
maximum de trente jours pour 
compléter l’ébauche, sans quoi 
le dossier se fermera 
automatiquement.

Permets au 
consommateur 
d’envoyer un 
courriel au 
soutien

Permets au 
consommateur 
d’accéder à son 
profil et de se 
déconnecter



Ébauche – Description du problème 12

Le consommateur doit définir précisément son problème avec le commerçant



Ébauche – Description du problème (suite) 13

Le consommateur doit définir 
précisément son problème 
avec le commerçant



Ébauche – Description du problème (suite) 14

Le consommateur doit définir 
précisément son problème 
avec le commerçant

Il peut ensuite enregistrer son 
progrès.



Ébauche – Formulaire de proposition 15

Ce formulaire vise à codifier la proposition initiale du consommateur

Le consommateur 
peut suivre la 

progression de son 
ébauche



Ébauche – Formulaire de proposition 16

Ce formulaire vise à codifier la 
proposition initiale du 
consommateur



Ébauche – Dépôt de documents 17

À cette étape, le 
consommateur peut 
joindre les documents 
pertinents à sa 
demande, facture, 
contrat, photos, etc.

Il sera possible de 
joindre des documents 
tout au long du 
processus.



Ébauche – Révision et soumission du dossier 18

Permets au consommateur de réviser son dossier et d’y apporter des corrections 
au besoin avant de le soumettre au commerçant. 



Ébauche – Révision et soumission du dossier 19

Il peut prévisualiser 
l’entente qui serait conclue 
advenant une acceptation 
de sa proposition initiale par 
le commerçant.

Il doit ensuite cliquer sur 
Soumettre mon dossier



Ébauche – Révision et soumission du dossier 20

Finalement, il doit 
confirmer la 
soumission de son 
dossier au 
commerçant.

Ce dernier sera alors 
notifié par une alerte 
de nouveau dossier.

La négociation entre 
les parties pourra 
alors débuter.

Le consommateur reçoit 
une confirmation courriel 
de la soumission de son 
dossier au commerçant



Négociation
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Le dossier est 
maintenant au stade 

de la négociation

À ce stade, il 
demeure possible 
pour le 
consommateur de 
fermer son dossier 
s’il le souhaite.

Il sera alors invité à choisir 
une raison de fermeture, 

inscrire une justification et 
confirmer la fermeture du 

dossier



Négociation – Résumé du dossier
22

L'onglet résumé du dossier permet de:

• Visualiser les parties au dossier
• Ajouter un représentant du consommateur au 

besoin
• Consulter la description du problème



Négociation – Résumé du dossier
23

Lorsque le dossier est pris en charge 
par un représentant du commerçant, 
le consommateur pourra le voir à 
l’onglet Résumé du dossier.

La négociation s’amorcera 
lorsqu’un représentant du 
commerçant prendra en charge le 
dossier. 



Négociation - Documents
24

À partir de la négociation, cet onglet permet aussi de générer un résumé du 
dossier en PDF. Ce résumé comprend l’ensemble des informations du dossier.



Négociation – Tableau des propositions 25

• Au stade de la négociation, 
le consommateur est libre 
de modifier sa proposition 
initiale tant que le 
commerçant n’a pas 
formulé de contre-
proposition au dossier.

Cet onglet permet aussi de 
consulter l’historique des 

propositions, le cas échéant.



Négociation – Tableau des 
propositions
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Lorsque le commerçant fait une contre-proposition 
au dossier, le consommateur est alerté par courriel.

Il peut alors se connecter et consulter la 
proposition à cet onglet.

Il pourra ensuite à son tour: 

1. Accepter la proposition

2. Faire à son tour une contre-proposition



Négociation – Tableau des 
propositions
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1- Accepter une proposition

Cocher la case 
d’acceptation 

Cliquer sur accepter 
la proposition



Négociation – Tableaux des 
propositions
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2- Faire à son tour une contre-proposition

Codifier la proposition 
et cliquer sur 

Prévisualiser l’entente
Vérifier l’aperçu du 

document d’entente et 
cliquer sur soumettre



Négociation – Centre de Messagerie
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Cet onglet permet aux parties de communiquer entre elles en 
échangeant des messages. Cette fonctionnalité permet de 
négocier afin de trouver une entente mutuellement satisfaisante 
qui pourra ensuite être codifiée au tableau des propositions. 



Négociation – Centre de Messagerie
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En plus de recevoir une alerte courriel 

lorsqu’un nouveau message est 
envoyé, une pastille indique le 
nombre de messages non lus

Pour consulter ou rédiger un 
message, cliquer sur la 

discussion

Une fois la rédaction terminée, 
cliquer sur envoyer, l’autre partie 
sera alertée par courriel de votre 

message



Demander la médiation

• L’une ou l’autre des parties peut faire une demande de 
médiation lorsque la négociation ne permet pas d’arriver à 
une entente mutuellement satisfaisante et que le bouton 
demander la médiation est disponible. 
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Médiation demandée

• Le statut du dossier passe alors à médiation demandée 
jusqu’à l’assignation par le service de la médiation en ligne 
d’un médiateur.
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Une fois en médiation: 

• Seul le médiateur peut formuler une proposition qui devra être acceptée par les 
deux parties afin de générer une entente en médiation.

• Seul le médiateur peut procéder à la fermeture du dossier en recommandant 
l’échec de la médiation s’il constate qu’une entente n’est pas possible entre les 
parties.



Médiation – Tableau des propositions

• L’espace de discussion en médiation apparaît au tableau 
des propositions et permet une discussion à trois entre les 
parties et le médiateur assigné.
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Médiation – Tableau des propositions

• Accepter la proposition du médiateur
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Médiation – Centre de messagerie

• En médiation, le centre de messagerie peut être utilisé 
pour discuter en privé avec le médiateur. La discussion 
privée avec le commerçant est fermée et disponible en 
lecture seule seulement.
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