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Mot de la présidente

et de la coordonnatrice

C'est avec un melange de préoccupation pour la situation de plus en plus difficile
vécue par les consommateurs et de satisfaction du travail accompli que nous vous
adressons notre mot d’ouverture pour ce rapport d’activités.

En effet, bien que nous soyons fiers de
notre travail et de nos réalisations, l'année
2022-2023 a été marquée par un constat
inquiétant : le nombre de demandes d'aide
que nous avons recu a connu une hausse
significative. Cette tendance, malheureuse-
ment, s'accompagne d'une réalité alar-
mante : chaque demande requiert désor-
mais une période plus longue d'accompa-
gnement, révélant des situations person-
nelles de plus en plus précaires et com-
plexes.

L'acces au logement :
un enjeu majeur

L'année a été marquée par une crise sans
précédent en matiére de logement. La pé-
nurie de logements et l'augmentation du
colt des loyers ont généré un impact dis-
proportionné sur les finances des citoyens a
faibles revenus, aggravant les inégalités
économiques et sociales. L'ACEF Rive-Sud a
donc décidé d'appuyer prioritairement,
dans la prochaine année, les initiatives des
groupes de défense de droits travaillant et
intervenant sur les questions du logement
social.

Outre l'augmentation vertigineuse du codt
des logements, la population fait face a
d’autres enjeux, parmi lesquels figurent une
inflation grandissante, une augmentation
des taux d'intérét et une instabilité écono-
mique. Dans ce contexte difficile, nous
croyons fermement que les services offerts
par 'ACEF Rive-Sud demeurent plus perti-
nents que jamais et répondent aux urgences
que vivent les citoyens.

La nécessité d'un financement adé-
quat des groupes communautaires

Il nous apparait impératif de nous pencher
sur la question du sous-financement des
organismes communautaires. Nous sommes
fortement préoccupés par le fait que notre
capacité a protéger et a soutenir les plus
démunis soit diminuée dans le contexte
actuel. Ensemble, nous devons trouver des
solutions durables et garantir la pérennité
de U'ACEF et des nombreux groupes commu-
nautaires, afin de continuer a oeuvrer
comme véritable rempart pour une popula-
tion qui en a bien besoin.

Nous désirons remercier chaleureusement
tous ceux qui nous ont soutenus jusqu’'a
présent, ainsi que nos précieux bénévoles
et nos employées et employé qui fournis-
sent un travail d’équipe admirable dans des
conditions souvent difficiles.

A laube du 50° anniversaire de 'ACEF Rive-
Sud, en 2024, relevons le défi qui se pré-
sente a nous et travaillons pour faire en
sorte que notre communauté puisse comp-
ter sur nous encore plusieurs années.

Merci de votre soutien continu et
bonne lecture!

Valérie Beauchamp, présidente
Marie-Edith Trudel, coordonnatrice
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1. L'ACEF

1.1 MISSION

L'Association coopérative d’économie familiale de la Rive-sud de Montréal
est une coopérative a fins sociales sans but lucratif.

L’ACEF intervient dans le champ trés
large de la consommation, de la pla-
nification budgétaire ainsi que des
problémes liés a l'endettement. Elle
ceuvre dans une perspective d'éduca-
tion populaire sur un vaste territoire.
C'est pourquoi, depuis plusieurs an-
nées, 'ACEF privilégie les interven-
tions collectives.

1.2 TERRITOIRE

En plus d'offrir des services d'aide, de
prévention et d'éducation, elle est un
acteur incontournable dans linforma-
tion et le soutien aux consommateurs
en matiere de défense de leurs droits

et intéréts.

Les services de 'ACEF s’adressent a toute la population de son territoire,
mais plus spécialement aux personnes a faibles et modestes revenus.

En plus de ses bureaux de Longueuil
et de Salaberry-de-Valleyfield, 'ACEF
a également un pied-a-terre a
St-Jean-sur-Richelieu. Nous pouvons
ainsi rencontrer sur place les popu-
lations de cette région.

Portrait du territoire’

Population totale :

1501 259

102 municipalités desservies

+ la réserve améridienne de Kanawake
8 MRC couvertes

+ 'agglomération de Longueuil
+ la réserve amérindienne de Kanawake

vaudreull-
Soulanges

Beauharnols-

Salaberry

De plus, les services individuels et
certains services collectifs sont dé-
sormais accessibles par visioconfé-
rence, ce qui permet de rejoindre
davantage de consommateurs puis-
qu'ils n‘ont pas a se déplacer. La
barriére territoriale, qui pouvait
dans certains cas constituer un frein,
est désormais levée pour ceux qui
maitrisent la technologie informa-
tique et ont accés a Internet.

Marguerite-
D'Youvllle

La vallée-
du-Richelleu

Longueull

ACEF RIVE-SUD/Rapport d’activités 2022-2023

Nos bureaux :

Point de service
de Salaberry-de-Valleyfield

Pied-a-terre
a St-Jean-sur-Richelieu

' Source : Découpage administratif, Ministére de 'Energie et des Ressources naturelles (MERN), janvier 2023.
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2. Vie associative

2.1 ASSEMBLEE GENERALE ANNUELLE (AGA)

Le 22 juin 2022, s'est tenue 'Assemblée générale annuelle. Les ad-
ministratrices Manon Jobin, Nicole OQuellette, Giséle Papineau et
Aline Roy ont été réélues au conseil d'administration.

Poursuite des mesures de promotion des adhésions

Depuis le 1°" avril 2020, 'ACEF offre systématiquement aux consommateurs
qui utilisent ses services de consultation budgétaire la possibilité de devenir
membres gratuitement pour un an. En 2022, cette offre a été élargie aux par-
ticipants du cours sur la planification budgétaire. Il est important de rappe-
ler que cette pratique n'affecte en rien l'accés a nos services. Nous conti-
nuons de privilégier un membership volontaire et n’exigeons pas des con-
sommateurs qu'ils soient membres pour bénéficier de nos services.

Cette offre de membership est l'occasion d'informer de facon plus compléte
ces participants sur notre mission, nos activités et nos services. De plus, les
membres peuvent appuyer concrétement notre mission, recevoir de l'infor-
mation privilégiée et maintenir le contact avec notre organisme.

En 2022-2023, l'ACEF a recruté
48 nouveaux membres utilisateurs.

Distribution gratuite du livre Histoires de fric

En 2020, Isabelle Ducas, journaliste a La Presse,

nous donnait plusieurs centaines d’exem-
SABELLE DUCAS plaires de son livre Histoires de fric a remettre
a nos bénévoles dans le cadre du 20° anniver-
HISTOIRES saire du programme de bénévglgt. Ce livre preé-

sente de nombreux cas véridiques de per-
DE FRIC sonnes aux prises avec un probléme d'endet-
tement ainsi que les solutions proposées par
des experts de différents horizons. Certaines
ACEF, dont 'ACEF Rive-Sud, avaient collaboreé a
documenter ces cas. Comme la pandémie a
entrainé l'annulation des activités du 20° anni-
versaire, 'ACEF a décidé en décembre 2022 de
les offrir gratuitement a 'ensemble de ses bé-
névoles, de ses membres et de ses partenaires
ainsi qu'aux participants du cours sur le bud-

get des mois de février et avril 2023.

Le livre s'est retrouvé sous de nombreux sapins de Noél et a fait ceuvre
utile. Par exemple, une grand-maman, dont les petits-enfants sont de
jeunes adultes a qui elle offre maintenant de 'argent en cadeau, a inséré un
chéque entre les pages du volume et a donné un exemplaire a chacun d’eux.

306 individus

26 organismes

1 syndicat

(BON COUP)

200 exemplaires du vo-
lume Histoires de fric ont
été distribués aux indivi-
dus et aux organismes
qui en ont fait la de-
mande.

€207 SJew LE Np 33ep ud saiquaw sap uonieday
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2.2 CONSEIL D’ADMINISTRATION

Le conseil d’administration (CA.) est une instance démocratique représentative ou
les administrateurs élus prennent des décisions pour le bien commun de la coopé-
rative. Le CA. exerce ses obligations et ses responsabilités en lien avec les autres
instances et en fonction des orientations de 'assemblée générale.

Membres du conseil d’'administration
Année 2022-2023

Valérie Beauchamp Frangois Aubry Aline Roy Jean-Pierre Gingras
PRESIDENTE TRESORIER SECRETAIRE ADMINISTRATEUR
Bénévole depuis 2005 Bénévole depuis 2005 Bénévole depuis 2006 Bénévole depuis 2004

Manon Jobin Giséle Papineau Nicole Ouellette
ADMINISTRATRICE ADMINISTRATRICE ADMINISTRATRICE
Bénévole depuis 2019 Bénévole depuis 2013 Bénévole depuis 2014

Les réunions en mode hybride

L'utilisation accrue du télétravail pendant la
pandémie a fait apparaitre des nouveaux
modes d’organisation et de nouveaux outils de
collaboration a distance. Cette année, U'ACEF
s'est dotée de matériel lui permettant de tenir
les réunions du conseil d’administration en
mode hybride. Ainsi, certains administrateurs
peuvent assister a la réunion depuis les bu-
reaux de UACEF tandis que d’autres la rejoi-
gnent depuis leur domicile ou leur lieu de tra-
vail.

23 novembre 2022
Premiére réunion du C.A. en mode hybride.
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Cette année, nos administrateurs
ont principalement contribué a:

endosser les demandes de
financement déposées au-
prés de Centraide du Grand
Montréal, de UAutorité des
marchés financiers, d'Hydro-
Québec, de 'Office de la pro-
tection du consommateur,
des députés provinciaux, du
Secrétariat a l'action commu-
nautaire autonome et aux
initiatives sociales et du
Fonds québécois d'initiatives
sociales (Montérégie).

déposer auprés de Dataide et
Centraide du Grand Montréal
une demande de finance-
ment pour lenregistrement

embaucher un agent d’infor-
mation a laccueil télépho-
nique;

coopter les nouveaux

membres;

accepter le prét d'un local de
lorganisme L'Inclusion de
St-Jean-sur-Richelieu;

reporter la planification stra-
tégique d’'un an et signer une
entente avec le Centre
St-Pierre pour le suivi et la
réalisation de cette planifica-
tion stratégique qui débutera
a lautomne 2023;

(BON COUP)

Le C.A. bénéficie mainte-
nant d'une technologie
qui lui permet d'inclure
facilement des adminis-
trateurs a distance lors
des réunions en présen-
tiel.

vidéo de trois de nos ateliers
afin de les rendre disponibles
en ligne?;

e adopter, pour les fins de
'AGA, les états financiers
2022, le rapport d'activités, le
plan d'action et les prévisions
budgétaires 2022-2023.

e suivre les travaux du projet
Alliance pour la solidarité,
dont U'ACEF est fiduciaire
pour la Maison de 'Accueil?

== A

Le C.A. en plein travail.

En 2022-2023, le C.A.

s’est réuni a 8 reprises.

Une administratrice engagée

C'est avec reconnaissance que nous désirons souligner les dix
ans d’engagement de Giséle Papineau. Elle siége au CA. de
I'ACEF depuis 2015 mais son implication ne s'arréte pas la.
Arrivée en 2013, elle s’est acquittée de taches diverses telles
que : promotion, saisie de données, travail de bureau, correc-
tion de textes, représentation, etc. Son travail, quel qu'il soit,
est toujours fait avec minutie et professionnalisme. Volon-
taire, enthousiaste, dotée d'un bon sens de ['humour, c’est
une personne agréable a cotoyer. Les membres du CA. et
l'équipe de travail désirent lui manifester leur appréciation et
leur gratitude pour ces dix ans consacrés a la réalisation de la
mission de I'ACEF. Merci Giséle !

F“(‘!‘\A NN

Participer au C.A. me donne la possibilité d’échanger en tant que citoyenne. En siégeant au
Conseil d’administration, je peux voir les deux cotés de la médaille. C'est apporter ;son
grain de sel tout en voyant au bon fonctionnement de l'organisme.

2Voir les détails au point 5.2.4, page 27.
3 Voir projet Maison de l'Accueil, au point 6.3.3, pages 37 et 38.
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2.3 EQUIPE
Membres de l'équipe 2022-2023

\ ;33"\_"\;,?;;,\" e ,{‘.9 & ,,a
gl Wi

ASSOCIATION C |

, ‘OOPERAT
ACEF .'J D'ECONOMIE FAMILIALE
RIVE-SUD .'

RIVE-SUD DE MONTREAL

i id
De gauche a droite :

Marie-Edith Trudel, coordonnatrice; Micheline Ponton, responsable des bénévoles et de la promotion; Mary-Lee Sanders,
consultante budgétaire/Point de service de Salaberry-de-Valleyfield; Vicky Paraschuk, consultante budgétaire; Anne Lagacé,
consultante budgétaire; Héléne Hétu, consultante budgétaire; Nathalie Bélisle, adjointe-administrative et Dominique
Rivard, agent d’'information a l'accueil téléphonique.

Au cours de 'année 2022-2023, I'équipe a mis  Elle a également poursuivi ses activités au

sur pied deux nouveaux comités de travail : sein des comités suivants :

o Comité de sélection o Comité site Web
Constitué afin de procéder au recrute- Cette année, les activités de ce comité ont
ment, a la sélection et a 'embauche d'un dd étre mises en veilleuse, compte tenu
nouvel agent d'information a l'accueil té- d’autres priorités qui ont émergé au sein
léphonique. Au terme de lexercice, de l'organisme. La situation étant mainte-
Dominique Rivard est engagé. nant rétablie, le remplacement du site

Web actuel redevient plus que jamais un
objectif de premier plan. Notre site datant
de plus de 10 ans, l'avénement de Face-
book ayant changé la donne et le désir
d’outiller davantage les consommateurs
en ligne militent en faveur de son rempla-
cement dans un futur proche.

o Comité Fonds humanitaire*
Formé afin d'établir les modalités pour
l'octroi de dons ou de préts d’exception
dans le cadre de situations ol aucune
solution ou ressource n'a été identifiee
pour combler le besoin ponctuel et urgent
d'un consommateur engagé dans une deé-
marche avec I'ACEF. o Comiteé télétravail
Comme le mode de travail hybride
(présentiel/virtuel) instauré pendant la
pandémie est la pour rester, 'ACEF a res-
senti le besoin d’encadrer cette forme de
travail en se dotant d'une politique en
matiére de télétravail. Le comité est a
mettre la derniére main au document dé-
finissant la politique de 'ACEF a cet égard.

“ Pour de plus amples détails sur ce fonds, consultez le point 4.2, page 23.
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Formations suivies par les employées

Désireuses d’améliorer sans cesse leurs pratiques et leurs com-
pétences et de maintenir a jour leurs connaissances, les em-
ployées ont suivi 12 formations et y ont consacré globalement
68 heures. Signe des temps, la presque totalité de ces forma-
tions ont été suivies a distance via la plate-forme ZOOM.

WordPress
Créez votre site Web
La Puce ressource informatique

Design-Canva

Utiliser Canva pour raconter
une histoire

La Puce ressource informatique

Recouvrement de créances
et pratiques de commerce
interdites

Office de la protection du
consommateur

Logement
Office régional d’habitation
Marguerite-d'Youville

Aider vos participants a
avoir accés aux prestations
gouvernementales
(L'orienteur en mesure
d’aide)

ACEF du Sud-Ouest de Montréal
Guide d’achat d’un véhicule

Equiterre et
Option-consommateur

Séance d’information sur la
prestation dentaire cana-
dienne et le supplément
unique de l'Allocation cana-
dienne pour le logement
Gouvernement du Canada

Pour des transports a taille
humaine

Equiterre et
Option-consommateur

Séance d’'information en lien
avec la politique de recou-
vrement d’Hydro-Québec
Service de recouvrement
d'Hydro-Québec

Le budget : trucs et astuces
ACEF des Basses-Laurentides

Préparation a la retraite
ACEF de l'Est de Montreéal

L'analyse différenciée selon
le sexe dans une perspective
intersectionnelle

Table de concertation des groupes
de femmes de la Montérégie

Parmi les autres défis qui
attendent l'équipe

e Reprendre les activités du co-
mité sur les documents officiels
afin de procéder a la révision
du contrat de travail;

e planifier les activités en lien
avec le 50e anniversaire de
U'ACEF;

e réaliser la planification straté-
gique 2022-2023.

Dans le cadre de la planification
stratégique :

o réfléchir aux moyens d'assurer la
reléve des travailleuses et la pé-
rennité de l'organisme, dans un
contexte ou plusieurs des em-
ployées en poste pourraient
prendre leur retraite dans plus
ou moins cing ans;

e évaluer et redéfinir le programme
de bénévolat, en établir la conti-
nuité et suggérer des moyens de
lui donner un nouveau départ.

Un nouveau venu

mateurs en difficulté.

font appel a nos services.

En février 2023, 'ACEF accueille un nouvel employé. H
Dominique Rivard se joint a l'équipe a titre d'agent
d'information a l'accueil téléphonique. Journaliste, re-
cherchiste, animateur et rédacteur, pendant plus de
trente ans, il a passé l'essentiel de sa carriére a Radio-
Canada au Saguenay-Lac-St-Jean et a Montréal. Il
prend sa retraite en 2021 mais étre inactif n'est pas
dans la nature de cet homme dynamique. Il intégre
'ACEF, soucieux de mettre a profit son expérience, ses
connaissances et son entregent au service des consom-

Depuis mon arrivée, je suis emballé par le professionnalisme de toute 'équipe.
Je suis particulierement touché par les besoins pressants exprimés par les consommateurs qui

12
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2.4 ACTION BENEVOLE

L'année 2022-2023 a été témoin d'une reprise graduelle du programme de bénévolat.

De nouveau, les personnes bénévoles ont pu recommencer a fréquenter nos locaux pour y accomplir
leurs taches. Les membres du C.A,, las de se réunir a distance, ont pu se retrouver pour discuter de vive
voix autour d'une table. Pour d'autres, le mode hybride et le travail a distance ont facilité la participa-
tion. C'est avec joie que nous avons assisté au retour d'une fidéle bénévole qui a repris avec enthou-
siasme l'animation du cours sur le budget en présentiel. Et ce n'est qu'un début ! De beaux projets ont
été envisagés lors de l'élaboration du plan d’action 2023-2024 et dont la réussite reposera essentielle-
ment sur une implication bénévole. Dans le méme esprit, la planification stratégique, prévue a l'au-
tomne 2023, permettra de redéfinir le programme, d’en établir la continuité et de lui donner un nouveau
souffle.

Sympathiques bénévoles surprises en pleine action !

Un grand mercia: s
,«"’"% 3 il = =

Francois Aubry

Gestion de 'organisme

Valérie Beauchamp

Gestion de l'organisme

Représentation auprés des bailleurs de fonds
Jean-Pierre Gingras

Gestion de l'organisme

Correction et révision de textes

Manon Jobin

Gestion de l'organisme

Gaétan Lavoie

Réalisation de menus travaux dans nos locaux
Carmen Lefebvre

Travail de bureau et saisie de données

Manon Lévesque

Animation du cours sur le budget

Jean-Félix Morency

Soutien a la résolution de problémes informatiques
Nicole Ouellette

Gestion de 'organisme

Comité d’approbation des préts

Giséle Papineau

Gestion de 'organisme

Saisie de données

Aline Roy

Gestion de 'organisme

Correction et révision de textes

Mathilde Trudel-Ferland

Révision graphique des grilles budgétaires du cours
sur le budget et mise en forme des tableaux néces-
saires a ['évaluation annuelle et au plan d’action

Giséle Papineau

Tous les employés de 'ACEF ressentent un grand élan de reconnaissance envers ces personnes
engagées et désirent téemoigner leur appréciation a chacune d’entre elles. Merci beaucoup !
Vous étes des belles personnes et on est vraiment chanceux de pouvoir compter sur vous !

Chaque personne peut faire une différence et
chaque personne devrait essayer.
John F.Kennedy
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3. Aide directe

3.1 ACCUEIL TELEPHONIQUE

Pour la majorité des consommateurs, c'est par l'accueil que s'établit le premier
contact avec notre organisme.

« Il faudrait que j'apprenne a mieux gérer mon budget et a économiser. Je n'ai pas
plein de dettes mais j'en ai quelques-unes »; « Je regois continuellement des appels a
mon travail pour une ancienne dette. Je ne sais pas quoi faire, mon employeur est
tanné de la situation et menace de me virer »; «J'ai trois enfants de 2,5 et 9 ans et j'ai
beaucoup de dettes. Je n'arrive pas»; « J'ai acheté une voiture neuve que je suis allée
chercher il y a a peu prés une semaine. Le prix n'est pas celui que j'avais convenu
avec le vendeur, c'est beaucoup plus cher. Est-ce que je peux lui remettre 'auto ? »;
« J'ai recu un papier qui dit que je dois laisser mon logement dans dix jours. Je ne sais
pas ou aller ni quoi faire ». Il s’agit de quelques exemples d'appels que nous recevons
régulierement a l'accueil téléphonique.

@ONS COUPS

L'embauche d'un agent
d'information a temps
plein a l'accueil télépho-
nique.

L'installation d'un nou-
veau systéme télépho-
nique  performant et
adapté a nos besoins
technologiques.

Dominique Rivard répondant a un appel d'un consommateur.

Si les appels téléphoniques constituent la majeure partie du travail, les demandes
adressées par courriel connaissent une nette progression.

Le traitement de ces demandes requiert souvent un appel téléphonique pour s'assu-
rer que la personne réside bien sur notre territoire et pour s'assurer de bien cerner la
situation afin de pouvoir transmettre une information pertinente et compléte.

Lorsque nous recevons une demande (par téléphone, en personne ou par courriel),
nous devons d'abord l'évaluer afin d'y donner suite le plus efficacement possible.
Nous pouvons répondre immédiatement a la demande d’'information, transférer 'ap-
pel a une consultante budgétaire ou diriger la personne vers une activité de groupe
ou encore enclencher le processus en vue d'une consultation budgétaire individuelle.
Il arrive aussi qu’on doive référer vers une ressource externe parce que la demande
dépasse notre mandat et que nous ne sommes pas en mesure d'y répondre nous-
mémes. Cela dit, nous ne laissons personne en plan et faisons en sorte qu'un appel a
'ACEF soit toujours un pas en avant vers une solution.

En 2022-2023, I'ACEF a réepondu

a 3 273 demandes d’'aide acheminées par téléphone,
visites a nos bureaux ou courriels.

(incluant le point de service de Salaberry-de-Valleyfield)
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Un poste a temps plein

En janvier 2021, l'équipe de travail a initié un projet pilote qui consistait
a se partager la réponse a l'accueil téléphonique, chaque employée as-
surant une plage horaire. A la suite de cette expérience, I'équipe a con-
clu qu'il est préférable de n’avoir qu'une seule personne dédiée a ce
poste. L'embauche d'un agent d'information téléphonique a temps plein
facilitera, notamment, un meilleur suivi des appels et l'uniformité des
procédures.

Un nouveau
systéme téléphonique

La téléphonie en place depuis plus
de vingt ans était devenue désuéte
et il fallait la remplacer par un nou-
veau systéme téléphonique plus
performant, plus moderne et mieux
adapté aux réalités technologiques
d’aujourd’hui. A l'automne 2022, le
systéme et les nouveaux appareils
sont installés. Nous continuons de
découvrir et d'apprécier tout le po-
tentiel de ce nouveau systéme.

Dominique Rivard en formation
avec Micheline Ponton, responsable de l'accueil téléphonique.

Quelques exemples de sujets d’appels que nous recevons
frequemment a l'accueil téeléphonique:

e questions liées au logement (recherche e recherche de soutien, d’information et

d'un logement, augmentation de
loyers, insalubrité, avis d’éviction, au-
dience au Tribunal administratif du
logement, etc.);

questions relatives aux programmes
gouvernementaux (aide sociale, assu-
rance-emploi, Régie des rentes du
Québec, impots, CNESST, allocations
familiales, allocation-logement, Presta-
tion canadienne de la relance écono-
mique (PCRE), etc;

conseils et informations en lien avec
des problémes d’endettement
(agences de recouvrement, cartes de
crédit, dossier de crédit, solutions aux
dettes, etc,;

d’aide financiére (pour paiement de
médicaments, soins dentaires, réfugieés,
proches aidants, personnes non-
voyantes, etc.), d’aide alimentaire ou
d’aide a la suite d'un sinistre;

problémes en lien avec les institutions
financiéres (saisie dans le compte ban-
caire, plaintes, encaissement de place-
ments, etc.);

problémes avec un véhicule (location,
réclamation aux assurances, remise
volontaire, contrat d’achat d'un véhi-
cule usagé, colit de réparations, etc.);

cas de fraude et de vol d'identité.
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3.2 CONSULTATION BUDGETAIRE INDIVIDUELLE

La consultation budgétaire est la pierre angulaire des ACEF depuis les tout débuts
de leur existence. Ces rencontres visent a apporter un soutien personnalisé aux
consommateurs qui souhaitent ameéliorer leur gestion budgétaire ou se sortir d'une
situation d’endettement, tout en offrant souvent un soutien quant a la défense de
leurs droits individuels ou collectifs.

Les consommateurs qui contactent 'ACEF vivent souvent une situation financiére difficile
et complexe. C'est donc en faisant preuve de bienveillance et de doigté, et en respectant le
rythme et les valeurs de chacun, que les consultantes budgétaires les accompagnent lors
de la consultation. Un portrait global est tracé, qui tient compte des différents facteurs en
périphérie de leur situation financiére. Nous examinons le budget et les différentes dettes
afin de dégager des pistes de solutions adaptées a la réalité de la personne. Le rdle de la
consultante budgétaire est alors de 'amener a trouver des solutions a court, moyen et long
terme. Mieux outillée, elle est moins stressée et rassurée sur les actions a poser et les
suites a prévoir. Ainsi soutenue, elle reprend du pouvoir sur sa situation budgétaire.

Les consultantes budgétaires

De gauche a droite :
Marie-Lee Sanders, Anne Lagacé, Vicky Paraschuk et Héléne Hétu.

Le soutien mutuel dans l'action

Travaillant en étroite collaboration et soucieuses de toujours améliorer la qualité des ser-
vices offerts aux consommateurs, les consultantes budgétaires se réunissent réguliére-
ment. Ces rencontres sont ['occasion de faire le point, d’échanger sur les situations rencon-
trées, de planifier leurs actions, de développer des ateliers ou des projets et de se partager
informations, ressources, références, etc.
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Le service de consultation budgétaire est professionnel, gratuit et con-
fidentiel. Dans certains cas, la situation des personnes peut demander
des démarches supplémentaires telles qu’un suivi sur une plus longue
période ou une médiation auprés de différentes instances

(gouvernementales, financiéres, commerciales, etc.). Les consultantes (BON COUP)
reféerent également trés souvent a d'autres ressources externes

(comités de logement, banques alimentaires, OPC, députés, etc.)

Prés de 50 % des consul-

La consultation budgétaire est offerte en présentiel, par visioconfé- tations budgétaires se
rence ou plus rarement, par téléphone. Nous constatons que les habi- déroulent maintenant a
tudes adoptées pendant la COVID se poursuivent puisque la propor- distance, ce qui est un
tion des consultations par visioconférence a atteint 48 % cette année. avantage pour les per-
Reste a voir si cette tendance se maintiendra alors qu'il est de nou- sonnes plus éloignées sur
veau possible de rencontrer une consultante en personne. En effet, notre territoire.

quand ils ont le choix, les consommateurs semblent préférer les ren-
dez-vous présentiels. Il n'en demeure pas moins que la visioconfé-
rence constitue une option intéressante, compte tenu de ['étendue de
notre territoire.

Lorsque la consultation se déroule en présentiel, les consommateurs
sont généralement rencontrés dans les locaux de 'ACEF mais ils peu-
vent l'étre également dans les locaux d'autres organismes et méme a
domicile dans certains cas.

En 2022-2023, 'ACEF a réalisé

294 consultations budgétaires

(incluant Salaberry-de-Valleyfield, les suivis budgétaires” et les
consultations du Fonds d’entraide).

“Les suivis sont des rencontres subséquentes a la consultation initiale.

Les appels téléphoniques de plus de 30 minutes

Il arrive frequemment que les consultantes budgétaires s’entretien-
nent longuement au téléphone avec un consommateur pour bien cer-
ner sa situation et l'aider a identifier les actions a poser ou a éviter
pour le réglement de sa situation ou la préservation de ses droits. Il
peut s'agir d’'appels référés par 'accueil téléphonique ou faisant suite
a une consultation budgétaire.

En 2022-2023, les consultantes de 'ACEF
ont repondu a 106 appels téléephoniques de longue duree

(incluant ceux du Fonds d’entraide et du point de service de Salaberry-de-Valleyfield).

Je vous.dis un sincére gros MERCI pour votre soutien. Grace a
vous, j'ai pu survivre a cette mauvaise passe et surtout garder
un toit sur ma téte. Heureusement, la grande majorité de mes
problémes sont réglés. Merci encore et merci d’aider les gens
dans le besoin comme vous le faites tous.
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3.3 POINT DE SERVICE DE SALABERRY-DE-VALLEYFIELD

En février 2022, le point de service de Salaberry-de-Valleyfield est dé- .
ménagé dans les locaux du Centre de francais L'Insulaire au 19, rue : 19, Ste-Céle
Sainte-Cécile. La consultante en place, trés contente du changement
effectué, s'est ancrée dans ce nouveau lieu et entretient des liens har- &
monieux avec l'équipe du Centre. Depuis son installation, 'ACEF a pro- i ( ; 2
cédé a l'ajout d'un panneau signalétique a l'extérieur de l'édifice, ce a[’”ﬂ@"
qui nous rend plus visibles.

N
En plus des consultations budgétaires individuelles, 'ACEF a Salaberry-de- = nlAvs-sunfoﬁo i
Valleyfield offre également, quatre jours par semaine, son propre service e Iy 11y

d’'information et d’accueil téléphonique. Lorsque c’est possible, elle soutient
également l'équipe de Longueuil en répondant a des appels de cette région.
Des rencontres d'information et des ateliers sont également disponibles

pour les organismes de ce territoire. De plus, afin de soutenir les personnes L'ajout d’un panneau signa-
éprouvant des difficultés financiéres et faisant face a une dépense ponc- letique a Uexteérieur de l'édi-
tuelle, le service du Fonds d’entraide, mis en place en 2018, est toujours dis- E,Cize%‘iirﬁ";ertfgdlf’eg‘;%lf}te'r?]'j
ponible. Enfin, une fois par semaine, elle .prét\e ses locaux au Bonhomme a placement de notre orga-
lunettes® qui continue d'y accueillir sa clientéle en offrant ses services de nisme.

lunetterie a bas prix.

@ONS COUP@

Les ateliers en ligne per-
mettent de rejoindre plus
largement des gens rési-
dant sur tout notre terri-
toire.

Le soutien ponctuel de la
consultante de Salaberry-
de-Valleyfield a l'accueil
téléphonique du terri-
toire de Longueuil accroit
notre capacité de re-
pondre aux demandes et
aux besoins des consom-
mateurs.

-{‘ A\ ‘,;\- . P
Marie-Lee Sanders, consultante budgeétaire,
en poste au point de service de Salaberry-de-Valleyfield.

En 2022-2023 :

762 demandes d’aide acheminées par téléphone, visites ou
courriels.

50 consultations budgeétaires tenues.

32 appels telephoniques de longue duree effectues

(plus de 30 minutes).

5 Voir les détails sur ce service au point 7, page 39.
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Des services a distance

Depuis 2020-2021, la comme ailleurs, la visioconférence a permis
de compléter avantageusement les services déja offerts sur place.
La population de ce territoire peut s'inscrire a des rencontres
d'information en ligne ou bénéficier d'une consultation budgétaire
virtuelle. Comme il s'agit d’'une région ou il est plus difficile pour
les populations de se déplacer, notamment a cause d'une offre de
transport collectif déficiente, nous croyons que les services en
ligne peuvent faire une réelle différence et au final nous per-
mettre de rejoindre un plus grand nombre de consommateurs.

3.4 REGION DU HAUT-RICHELIEU

C'est par le biais de nombreux services (aide téléphonique,
ateliers pour les groupes, consultations budgeétaires et petits
préts) que nous rejoignons la population de ce territoire. Par
ailleurs, nous pouvons toujours compter sur Centraide du
Grand Montréal qui continue d’appuyer 'ACEF dans la conso-
lidation de ses services dans le Haut-Richelieu.

Vicky Paraschuk, consultante budgétaire
et responsable de la région du Haut-Richelieu.

Depuis plusieurs années, nous bénéficions d'une entente avec la
Confédération des syndicats nationaux (CSN) qui nous permet
d’utiliser gratuitement leurs locaux pour la tenue ponctuelle de
consultations budgeétaires. De plus, depuis janvier 2023, un nou-
veau partenariat avec l'Inclusion, un organisme de défense des
droits des personnes bénéficiaires de la sécurité du revenu et a
faibles revenus, nous permet de tenir des consultations budgé-
taires, une journée par semaine, a St-Jean-sur-Richelieu. Cette
collaboration qui nous donne accés a un bureau de fagon régu-
liere nous rend plus visibles et plus accessibles pour la popula-
tion, ce qui facilite le développement de nos services dans cette
région.

57 Voir détails a la page suivante.
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Je viens_vous remercier pour vos
bons' conseils. J'ai été trés rigou-
reuse a faire mon budget et suivre
mes dépenses. Je me sens tellement
bien depuis que je suis en contrdle.
Ma situation financiére s'améliore a
chaque mois.

@ONS COUPS

L'ACEF bénéficie mainte-
nant d'un pied-a-terre
permanent a St-Jean-sur-
Richelieu pour la tenue
réguliere de consulta-
tions budgétaires.

Des employées ayant des
limitations peuvent rece-
voir nos services sur leur
lieu de travail durant leur
période de diners®.

Des locataires en situa-
tion d'urgence et pour
lesquels il n’existait au-
cune autre piste de solu-
tion ont pu bénéficier
d'une aide financiére
d'appoint leur permettant
de régulariser leur situa-
tion’.
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Des retombées positives

A la suite de 'animation d’un atelier sur le budget a L'Atelier Industriel St-Jean, un orga-
nisme a but non lucratif qui permet l'intégration sur le marché du travail de personnes vi-
vant avec des limitations physiques et/ou intellectuelles, 'ACEF a pu faire connaitre ses ser-
vices auprés des employés. Une premiére consultation budgétaire a eu lieu dans leurs bu-
reaux et d'autres sont prévues pour la prochaine année. La tenue de consultations budgé-
taires sur leur lieu de travail facilite grandement notre intervention auprés de ces consom-
mateurs aux besoins particuliers.

Implication aupres de la CDC Haut-Richelieu-Rouville
Projet Portrait et mobilisation en habitation

Nous avons également participé au projet Portrait et mobilisation en habitation, chapeau-
té par la CDC HR-R® Les objectifs de ce projet étaient de dresser un portrait des per-
sonnes en situation de vulnérabilité en lien avec la question de 'habitation, de dégager
un plan d’action a la suite de cette cueillette d'informations et de débuter une recherche
de financement liée aux besoins identifiés. La cueillette de données et le plan d’action qui
seront réalisés viendront étayer des actions concrétes et durables en matiére de loge-
ment. Ainsi, une aide financiére ponctuelle pourra étre accordée pour un besoin urgent et
permettra éventuellement de faire le pont vers des mesures plus permanentes. Pour con-
tribuer a cette collecte de données et obtenir une aide financiére, les intervenants étaient
invités a compléter un formulaire pour une personne ayant une difficulté liée a 'habita-
tion (comme un retard de loyer, par exemple), répondant aux critéres d’admissibilité et
pour qui une demande de soutien était présentée. A la suite de quoi, un comité d’accepta-
tion traitait les demandes afin d’accorder, le cas échéant, les fonds nécessaires a une in-
tervention de secours.

Dans le cadre de ce projet, 'ACEF a référé trois personnes qui ont pu recevoir une aide
financiére pour le paiement de leur retard de loyer afin d’éviter l'éviction de leur loge-
ment, et de l'aide supplémentaire pour acquitter leur facture de télécommunications ou
d’'Hydro-Québec. La CDC HR-R a di mettre un terme a ce projet, les fonds disponibles
étant épuisés. Le comité travaille sur un plan d’action avec les partenaires du milieu afin
de développer des services pour répondre aux besoins du milieu.

En 2022-2023, I'’ACEF a tenu
5 ateliers aupreés de 81 participants.

L’ACEF a repondu a 95 appels teléphoniques
et a réalisé 30 consultations budgetaires
aupres des consommateurs de cette région.

8 Voir les détails au sujet de cette CDC au point 6.3.2.3, page 36.




4. Fonds d’entraide

41 Fonds d’entraide de la Rive-Sud de Montreéal
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Au-dela de la consultation et de l'aide budgétaire, l'approche humaine et

sociale du Fonds d’entraide est au coeur de notre action.

L'ACEF est fiere de pouvoir proposer une alternative financiére aux personnes qui
ne peuvent avoir accés a un prét dans une institution financiére. Ainsi, par le biais
de sa fiducie, le Fonds d’entraide de la Rive-Sud de Montréal, il est possible d’of-
frir des préts d'un montant moyen de 830 $, sans intérét, remboursable en 24
mois. Ce service est grandement apprécié des consommateurs a faibles revenus
ayant besoin de cet appui financier pour répondre a un besoin ponctuel ('achat
de lunettes, de meubles, d'électroménagers ou d’'ordinateurs, l'accés a des soins

dentaires, etc.)

Trajectoire d’'une
DEMANDE DE PRET

La demande de prét est recue
par téléphone ou par courriel.

Une discussion avec une consul-
tante budgétaire détermine si la
demande est admissible.

\ Si non, nous évaluons si la personne a besoin
de soutien pour ses finances personnelles ou

nous la référons a d’autres organismes.

Le portrait budgétaire est envoyé
et un rendez-vous est fixe.

Une consultation budgétaire est
réalisee en présentiel ou par
visioconférence, au choix.

Le dossier est présenté au comité
d’approbation des préts qui
accepte ou refuse le prét.

L'entente de remboursement est
signée et des modalités sont éta-
blies pour finaliser 'achat accor-
de.

Début du remboursement du
prét. Un état de compte est
envoyé mensuellement pour
faire le suivi des paiements.

-

Tout au long du processus de
la demande de prét, de nom-
breux suivis peuvent per-
mettre de faire le point sur la
situation de la personne ren-
contrée et, au besoin, l'infor-
mer des différentes solutions
aux dettes et des multiples
ressources pouvant l'aider et
la soutenir d'un point de vue
matériel ou psychologique.

Merci beaucoup pour le prét et
toute 'l'aide que tu m'as donnée
pour U'organisation de mon budget.
Merci aussi, de ne pas avoir eu de
jugement. C'est trés apprecieé.
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Une croissance rapide

L'année 2022-2023 a été exceptionnelle a plusieurs égards. Le Fonds d’entraide a connu une forte crois-
sance. En effet, le nombre de consultations budgétaires et de suivis” a plus que doublé, passant de 53 en
2021 a 116 en 2022. Le nombre de préts est passé de 16 a 35. Nous constatons une hausse significative
des demandes de préts ayant pour objet un retard de loyer. En cette période de pénurie de logement et
d’augmentation trés marquée du colt des loyers, les besoins sont criants au sein des ménages les plus
défavorisés qui peinent a combler leurs besoins de base.

En 2022-2023, 116 rencontres individuelles :
52 consultations budgeétaires et 64 suivis” réalises.

“Les suivis sont des rencontres subséquentes a la consultation initiale.

35 préts consentis.

69 % des personnes qui recoivent On constate que plus du tiers des demandes d’aide concer-
un prét sont des personnes seules. nent des besoins liées a 'habitation notamment, les loyers
r >, impayés.

Situation familiale (%)

But demprunt

En attente de revenu
Services publics

Achat d'électroménagers
Achat de meubles
Transport

Soins de santé

Achat pour le travail
Consclidation de dettes
Formations

Habitation

Préteurs surgages/usuraires
Autres

B Personne seule

Couple sans enfants oo 50 100 150 200 250 300 350
B Couple avec enfants
Bl Monoparentale

Pourcentage ()

y y
Source: Desjardins

Comité d'approbation des préts

Les membres du comité, formé d'intervenants du milieu communautaire et de bénévoles, analysent les
demandes de préts afin de les accepter ou de les refuser. Le comité se réunit aux 2 semaines.

Le Fonds d’entraide est reconnaissant de pouvoir compter sur la collaboration de ces membres impli-
qués dans la communauté. Nous remercions chaleureusement Murielle St-Jean, de ['Entraide chez nous;
Hanh Lam, du Comité logement Montérégie, Nicole Ouellette, administratrice et bénévole a 'ACEF Rive-
Sud ainsi que les 3 nouveaux membres qui se sont joints au comité cette année: Lyne Leboeuf, du
Centre d'aide et d'accompagnement en défense de droit des personnes ainées et leurs proches (CAAPA)
de l'Association Québécoise des droits des personnes retraitées et préretraités (AQDR) de Valleyfield-
Suroit et, en alternance, Dominick Gosselin et Olmer Bétancourth du Centre Communautaire des ainés
et ainées de Longueuil.

Merci a tous pour votre implication.

En 2022-2023, 20 réunions ont été tenues.
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Comité de suivi

Les préts sont possibles grace au soutien financier de Développement international Desjardins
(DID) et des 18 Caisses Desjardins participantes®. Conformément a l'entente signée entre DID et
'ACEF, un comité de suivi doit s'assurer que les actions posées par I'ACEF et le Fonds d’entraide
sont conformes aux exigences et aux modalités fixées par 'entente intervenue entre les parties.

En 2022-2023, le comité de suivi
s’est réuni a 2 reprises.

Cette année, le comité de suivi était composé d’Amélie Larin, représentante de Desjardins nom-
mée par les caisses participantes, de Laurence Reynaud représentante de Développement Inter-
national Desjardins, d’Héléne Hétu, consultante budgétaire de UACEF et de Marie-Edith Trudel,
représentante de ['ACEF.

Nous remercions toutes les Caisses pour leur constante collaboration. Nous désirons également
souligner le professionnalisme des conseilléres des caisses, responsables des suivis avec la
consultante budgétaire de I'ACEF, et les remercier chaleureusement.

O Desjardins

4.2 Fonds humanitaire

Grace aux dons de plusieurs députés de notre territoire, 'ACEF a pu se doter d'un fonds
destiné a répondre aux besoins trés urgents de consommateurs déja engagés dans une
démarche avec 'ACEF.

Un grand mercia:

Les dons sont accordés aux per-
sonnes qui ne sont pas admis-
sibles au Fonds d’entraide parce
qu’elles n’ont aucune capacité
de remboursement. Ils sont oc-
troyés dans le cadre de situa-
tions exceptionnelles ou aucune
solution ou ressource n'a été
identifiée pour combler leur be-
soin.

L'ACEF désire remercier particu-
lierement Lionel Carmant,
député de Taillon, qui a recu
notre demande de mettre sur
pied un fonds humanitaire avec
beaucoup d'ouverture et qui a
su sensibiliser ses collégues
députés a cette cause. Grace a
lui, nous avons atteint notre
objectif financier requis pour le
démarrage du fonds dans les
délais prévus. Ainsi, dés le mois
de décembre 2022, nous avons
pu remettre notre premier don.

 Voir la liste des caisses participantes au point 11, page 46.
1 Don recu en ao(t 2022 alors que Monsieur Barrette était toujours en poste.

Lionel Carmant
député de Taillon

Gaétan Barrette
député de La Piniére™

Shirley Dorismond
députée de Marie-Victorin

Christian Dubé
député de La Prairie

lan Lafreniére
député de Vachon

Isabelle Poulet
députée de Laporte

Jean-Francois Roberge
député de Chambly

Nathalie Roy
députée de Montarville
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5. Education populaire

5.1 ATELIERS ET RENCONTRES D’INFORMATION POUR LES GROUPES

2022-2023 marque le grand retour de nos ateliers et rencontres d’'information en

présentiel.

Depuis la COVID, cette offre traditionnelle d’activités collectives se voit bonifiée par la
possibilité d'obtenir également des ateliers et rencontres d’'information en visioconfé-
rence. Cependant, avec la fin de la pandémie qui a entrainé la reprise des activités dans
les différents organismes de notre territoire, nous avons constaté une nette préférence

pour la tenue d’activités en personne.

Des rencontres et des ateliers gratuits

Cette année, nous avons offert gratuite-
ment aux organismes communautaires
autonomes de notre territoire une série
d’'ateliers et de rencontres d’'information
sur les théemes Bien manger a bon compte
et Planifier des funérailles selon ses
moyens.

Atelier sur les frais funéraires animé par Héléne Hétu.

Nous avons également présenté nos ser-
vices jumelés a un mini-atelier sur le bud-
get a 'Office de l'habitation de Longueuil.
Cette rencontre a été tellement appréciée
par les participants que ['Office nous a de-
mandé de multiplier nos présentations
dans ses différentes habitations a loyers
modiques. Plusieurs demandes sont déja
inscrites au calendrier de la prochaine an-
née.

Enfin, l'atelier Intervenir auprés des per-
sonnes endettées a été donné aupres
d’intervenants afin de les outiller dans

Des ateliers pour les femmes

Le Quartier de I'emploi de Longueuil et
de St-Jean-sur-Richelieu, dont les ser-
vices s'adressent aux femmes qui dési-
rent intégrer le marché du travail, a
inclus a sa programmation réguliére
notre atelier L'autonomie économique
des femmes, une force collective! Nous
lavons animé a plusieurs reprises en
nous adressant chaque fois a un
groupe différent. Cet atelier représente
une occasion privilégiée de réflexion et
de discussion, ou chacune est invitée a
prendre conscience de sa réalité finan-
ciére, de méme que de ses attitudes et
habitudes de consommation.

Des ateliers sur mesure

Nous avons offert une série d’ateliers
spécifiqguement adaptés a la reéalité
vécue par les participants. Par
exemple, les personnes retraitées, les
familles, les personnes a la recherche
d’emploi, etc. Les thémes abordés dans
ces ateliers touchent le plus souvent le
budget, les trucs pour économiser, les
colts du crédit, les solutions aux
dettes et les droits des consomma-
teurs.

Merci' beaucoup ! J'ai assisté a la

rencontre du 14 mars, jai beau-
coup aimé. L'animatrice était trés a
laise avec le sujet, elle est vrai-
ment excellente - bon sens de
humour aussi.

leurs interventions.

En 2022-2023,
26 ateliers ont rejoint 341 participants.
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5.2 ATELIERS ET RENCONTRES D’'INFORMATION POUR LA POPULATION

5.2.1 Rencontres d’information sur les solutions aux dettes

Depuis de nombreuses années, 'ACEF tient régulierement des rencontres d'information
sur les solutions a 'endettement. En plus d'expliquer les solutions aux dettes, ces ren-
contres traitent egalement du dossier de crédit, des droits et recours des créanciers en
cas de retard ou de non-paiement d'une dette et de ceux des consommateurs face aux
saisies et aux pratiques des agences de recouvrement, etc. Ainsi informeés, les consomma-
teurs peuvent poursuivre leurs demarches de facon autonome ou obtenir un soutien indi-
vidualisé sous forme de consultation budgétaire.

™~

Une offre de service a réviser

Malgré les différentes alternatives mises en
place pour faciliter et stimuler la participation,
nous continuons de constater une baisse signi-
ficative du nombre d’inscriptions, et ce, depuis
plus de trois ans™. La situation est particuliére-
ment marquée pour les rencontres en mode
présentiel alors que nous comptions justement
sur la reprise de ces rencontres pour retrouver
une participation équivalente a celle d’avant la
COVID. Nous avons di annuler 50 % de ces ren-
contres®™. D'autres associations de consomma-
teurs font le méme constat, ce qui a mené cer-
taines d’entre elles a suspendre l'offre de ces
rencontres pour une période indéterminée.

En 2022-2023,

En 2022-2023, les rencontres, offertes une fois
toutes les trois semaines, ont continué d'étre
présentées par visioconférence en soirée
alors que les rencontres de jour étaient de
nouveau offertes en présentiel. Les personnes
n'ayant pas accés a une technologie leur per-
mettant de se brancher et qui ne peuvent se
déplacer pouvaient quand méme vy participer
via leur téléphone. Cependant, elles étaient
dirigées vers une consultation si la rencontre
n'était pas pertinente compte tenu de leur
situation ou si elles ne pouvaient pas y parti-
ciper.

Nos statistiques révélent que seulement 6 %"
des participants a la rencontre ont demandé
une consultation individuelle par la suite.

Pour notre part, nous continuons de croire a la
pertinence et a l'utilité de ces rencontres mais
nous sommes convaincus de la nécessité d’en
revoir le mode de diffusion. Nous prévoyons
poursuivre notre offre autrement. D’'une part,
pour la prochaine année, nous comptons ré-
duire le nombre de rencontres, les offrant une
fois par mois en mode hybride™. D’autre part,
cette rencontre sera désormais offerte en con-
tenu vidéo™ et accessible en tout temps sur
notre site Web. Nous espérons que par cette
offre multiple, nous pourrons continuer d’infor-
mer et d’outiller les consommateurs aux prises
avec un probléme d’endettement.

23 rencontres sur les solutions aux dettes avec 75 participants.

"soit, 5 participants sur 75. Sans cette option, c'est 70 personnes de plus qu'il aurait fallu rencontrer individuellement.
2 2018-2019 : 231 participants; 2109-2020 : 211 participants; 2020-2021 (COVID) : 57 participants;

2021-2022 : 75 participants; 2022-2023 : 75 participants.
3 8 rencontres annulées sur 16 prévues.
™ En personne sur place et en visioconférence en méme temps.
> Voir les détails au point 5.2.4, page 27.
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5.2.2 Rencontre d’information Bien manger a bon compte

L'inflation a durement touché le codt des aliments. En 2022, le panier d’épi-
cerie a augmenté de 10 % et une augmentation supplémentaire de 5% a7 %

est prévue en 2023,

Les consommateurs doivent modifier
leurs habitudes d’achat afin de réduire
'impact de cette hausse sur leur capaci-
té a se nourrir convenablement a un
moindre codt. Pour les aider a atteindre
ces objectifs, nous partageons avec les
participants une multitude de trucs,

d’astuces et d’informations pour dimi-
nuer les colts des dépenses alimen-
taires et réduire le gaspillage. Naturelle-
ment, nous parlons d’équilibre budge-
taire et amenons les participants a défi-
nir leur budget mensuel pour le poste
de l'alimentation.

(ONS COUP)

La possibilité pour
groupes inscrits de réunir
leurs propres participants
dans leurs locaux et de
partager, en temps réel,
la projection de l'une ou
l'autre de ces rencontres.
Un grand nombre d'orga-
nismes communautaires
ont profité de cette op-
portunité. Cela nous a
permis de rejoindre un
plus grand nombre de
participants.

Nous jetons énormément de nourriture, qui nous coiite trés
cher et on nous propose des moyens pour changer cette situa-
tion généralisée. Merci !

En 2022-2023, 6 rencontres avec 189 participants.

5.2.3 Rencontre d’'information Budget 101

Pour une deuxiéme année consécutive,
U'ACEF a offert en ligne la rencontre d'information Budget 107.

Cette rencontre vise a transmettre les sentés sont uniquement des docu-
bases essentielles pour la planification ments en format Excel, ce qui per-
et l'organisation de ses finances per- met aux participants de ne travail-
sonnelles. Les outils budgétaires pré- ler qu'avec des outils informatisés.

Ces rencontres seront
bientot offertes en conte-
nu vidéo" et accessibles
en tout temps sur notre
site Web.

Les méthodes présentées sont claires et pré-
cises. Ily avait beaucoup d’exemples concrets
pour réduire ses dépenses.

En 2022-2023, 6 rencontres avec 120 participants.

6 Source : Le panier d'épicerie des familles bondira - La Presse+, 5 décembre 2022.
7 Voir détails au point 5.2.4, page 27.
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5.2.4 Enregistrement des rencontres d’information en contenu vidéo

En janvier 2023, 'ACEF a obtenu une aide financiére de Centraide du
Grand Montréal qui a permis 'enregistrement vidéo de trois rencontres
d’'information : Bien manger a bon compte, Budget 101 et Solutions a
l'endettement.

C'est la Coopérative La Brique, un organisme spécialisé dans la production
vidéo pour les organismes a but non lucratif (OBNL), qui a réalisé 'enregis-
trement de ces rencontres bientot disponibles sur notre site Web.

Nous croyons que ces vidéos seront des outils d’éducation efficaces et qu'ils
seront un bon moyen de rejoindre autrement un grand nombre de consom-
mateurs. Le format vidéo accessible en ligne favorisera l'autonomie des per-
sonnes en leur permettant d'avoir accés au contenu pédagogique au mo-
ment et au rythme de leur choix. De notre coOté, la mise en ligne de ces vi-
déos nous permettra de nous consacrer au développement d'autres conte-
nus.

Un grand merci a Nadia Koromyslova et Christian Konjian de la Coopéra-
tive La Brique pour leur souplesse, leur gentillesse, leur savoir-faire et leur
professionnalisme. Merci a Centraide du Grand Montréal pour son apport
financier indispensable a la concrétisation de ce projet.

5.3 COURS SUR LA PLANIFICATION BUDGETAIRE

L'année 2022-2023 a vu le grand retour du cours sur le budget en
préesentiel.

Offert en deux rencontres, ce cours propose une méthode budgétaire pour
apprendre a mieux gérer ses finances personnelles. Le principal avantage de
cette méthode est sa grande flexibilité. En effet, les participants adaptent et
utilisent les outils proposés en fonction de leurs priorités, de leurs valeurs
et de leur personnalité. De plus, ils sont non seulement invités a faire le
point sur leurs finances mais aussi a réviser leurs habitudes de consomma-
tion.

Nous tenons a remercier Manon Lévesque, bénévole, qui
a repris le flambeau apreés la pause imposée par la pan-
démie.

Merci a Mathilde Trudel-Ferland, bénévole, pour son
excellent travail de révision graphique des grilles bud-
gétaires.

En 2022-2023, un premier cours avec 5 participants.

Aprés ce timide début, le cours du mois d’avril 2023 a rassemblé 16 participants.
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COOPERATIVE

LA BRIQUE

CBON COUP>

L'enregistrement des ren-
contres d’'information
Bien ~manger a bon
compte, Budget 101 et
Solutions aux dettes en
contenu vidéo. L'ACEF est
trés heureuse d’avoir pris
cette initiative et est im-
patiente de partager ces
vidéos avec le plus grand
nombre.

(BONS COUPS)

La reprise des cours sur
le budget en présentiel.
Annulé au début de la
pandémie, ce  cours
n'avait pas été offert de-
puis.

La révision des grilles
budgétaires en format
Excel envoyées aux parti-
cipants.

C'était vraiment intéressant et
actuel.

Manon est trés a 'écouteet
patiente.
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5.4 ACTIVITES ET INTERVENTIONS RELATIVES A HYDRO-QUEBEC

Au Queébec, l'électricité représente un des services essentiels a la population et un poste
budgétaire incontournable aborde dans 'ensemble de nos activités d'information, d’éduca-

tion et de défense des droits.

D'année en année, notre association maintient
ses activités de prévention et de sensibilisa-
tion auprés des ménages a faibles revenus.
Nous amenons les consommateurs a réfléchir
sur limportance de prioriser les dépenses
liees & 'habitation (dont l'électricité) et nous
les informons sur la possibilité d'obtenir des
ententes de paiements auprés d'Hydro-
Québec.

L'ACEF a décidé, il a plusieurs années, de tra-
vailler en collaboration avec les équipes des
députés provinciaux. Aussi, nous n’hésitons
pas a référer aux députés certains consomma-
teurs qui nous contactent a la suite d'un avis
de coupure. Cependant, les personnes rencon-
trées par UACEF en consultation budgétaire
individuelle sont accompagnées dans toutes
leurs démarches auprés d'Hydro-Québec. Lors

5.4.1 Table de recouvrement d’Hydro-Québec

de la consultation, nous tragons rapidement
avec elles un portrait global de leur situation
afin de bien les orienter dans les étapes de
résolution du probléme. Dans certains cas,
nous allons méme jusqu'a négocier nous-
mémes une entente de paiement au nom du
consommateur, avec son consentement.

Cette méme préoccupation d’informer et de
préparer a l'action guide l'animation de nos
plateformes virtuelles (site Web et page Face-
book). On continue d'y trouver des renseigne-
ments au sujet des ententes possibles avec
Hydro et nous faisons également largement
connaitre le programme Econologis, ses condi-
tions et ses avantages.

ECONO
LOGIS

En 2022-2023, afin de se consacrer a d'autres dossiers et de laisser place a la re-
leve, 'ACEF a choisi de se retirer de la Table de recouvrement d'Hydro-Québec a
laquelle elle participait depuis six ans. Elle donnait ainsi la chance a d'autres orga-
nismes membres de la CACQ de s'investir dans des dossiers nationaux. Cependant,
elle continue d'étre en contact avec les associations qui représentent la CACQ a
cette Table, ce qui lui permet de rester informée sur les nouvelles pratiques en
vigueur, la nature des ententes consenties et les enjeux présents et a venir.

5.4.2 Comité pour soutenir la transition énergétique des ménages a

faibles revenus (MFR)

L’ACEF est aussi membre du Comité pour soutenir la transition énergétique des
ménages a faibles revenus (MFR) a titre de représentante de la Coalition des
associations de consommateurs du Québec (CACQ). Depuis 2022, ce comité est
sous la responsabilité et la coordination du Secteur de l'innovation et transi-
tion énergétique (SITE) du ministére de 'Environnement, de la Lutte contre les
changements climatiques, de la Faune et des Parcs (MELCCFP)'.

Le role de ce comité est de rassembler les entités responsables des mesures en
transition énergétique destinées aux MFR afin de maximiser la participation de

ces ménages aux programmes d'efficacité énergétique, ce qui contribuerait a
améliorer leur confort et a réduire leurs factures énergétiques.

En 2022-2023,

'’ACEF a participé a 4 rencontres du comite.

8 Auparavant, ce comité relevait d'Hydro-Québec.

Hydro
Québec
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6. Defense collective des droits

L'ACEF est un organisme communautaire autonome, dont l'un des mandats principaux
est la défense collective des droits. C'est par l'action politique non partisane, par la re-
présentation des personnes lésées aupres de différentes instances, par ['éducation po-
pulaire autonome et par la mobilisation sociale que 'ACEF réalise ce mandat.

6.1 ACTION POLITIQUE NON PARTISANE

6.1.1 Coalition des associations de consommateurs du Québec (CACQ)

La Coalition des associations de consommateurs du Québec
(CACQ) est formée de 21 associations, dont notre ACEF.

Dans la derniére année,
des membres de notre
équipe se sont engagées
au sein de plusieurs
activités et comites :

Assemblée générale virtuelle;

Assemblée générale spéciale;

Premiére assemblée générale collégiale;

Comité pour soutenir la transition
énergétique des ménages a faibles revenus';

Comité diagnostic organisationnel
et planification stratégique;

Comité ressources humaines et
comité d’embauche;

Conseil d’administration;

Soutien logistique et technique;

Sous-comité volet consommation - projet porté par Equiterre
dont l'objectif est d'exiger une réglementation fédérale afin de
limiter la dimension des véhicules qui sont de plus en plus gros
et de renverser cette tendance.

Nous avons également participé & deux webinaires organisés par Equiterre et Option
Consommateur, en collaboration avec la CACQ, sur les thémes suivants :

e Pour des transports a taille humaine;

e Guide d'achat d'un véhicule.

" Voir les détails de ce comité au point 5.4.2, page 28.

MilZACR

Coalition des associations de
consommateurs du Québec
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Des actions en appui a la CACQ
L'ACEF a suivi, participé et appuyeé plusieurs actions de la CACQ.

Co-signer une lettre ouverte avec Option consom-
mateur et L'Union des consommateurs dénongant
la décision du gouvernement, prise en 2019, de fixer
les tarifs d’électricité selon U'inflation et le projet de
Loi 2 visant a plafonner l'indexation des tarifs do-
mestiques. Or, le projet de loi 2 ne corrige rien, les
tarifs continuent d’étre modulés en fonction de
facteurs économiques externes. Depuis 2019, la so-
ciété enregistre des profits records, et bien au-dela
des revenus nécessaires pour distribuer ['électrici-
té, dans une conjoncture inflationniste déja difficile
pour les consommateurs. Les associations de con-
sommateurs du Québec demandent au gouverne-
ment de faire marche arriére et de redonner a la
Régie de 'énergie le mandat de fixer annuellement
les tarifs et les conditions de services d’électricité;

dénoncer le nouveau service de préts personnels
chez Poste Canada. Ce service de prét, une collabo-
ration entre le service public postal et la Banque TD
Canada Trust, permettait a la population d'emprun-
ter de 1000 $ & 30 000 $. La CACQ remettait notam-
ment en question la capacité des agents de Postes
Canada a bien conseiller les individus en situation
de vulnérabilité et les taux d'intéréts élevés pour
ce type de prét. Elle s'inquiétait particuliérement
pour les diverses classes défavorisées visées par ce
nouveau service. A 'heure actuelle, Postes Canada
a fait marche arriére et ce service de préts n'est
plus offert.

appuyer et relayer le communiqué de presse de la
CACQ dénoncgant les délais a l'assurance-emploi et
les vols d’identités en lien avec les dossiers a Ser-
vices Canada;

interpeller et questionner les élus provinciaux sur
'obsolescence programmée, la réparabilité et la
durabilité des produits et sur les suites a donner
au projet de loi 195;

mener une campagne d’envoi de lettres contre les
préts a conditions abusives a l'occasion de la Jour-
née mondiale des droits des consommateurs. Cette
action, initiée par L'Union des consommateurs a
été reprise par 'ensemble des associations de con-
sommateurs membres de la CACQ. Une premiére
lettre a été envoyée aux députés fédéraux et récla-
mait ['abaissement du taux d'intérét maximal prévu
au Code criminel (actuellement fixé a 60 %) et
['obligation pour les institutions financieres d’offrir
de petits préts a des taux raisonnables. La seconde,
cette fois adressée aux députés provinciaux, deé-
noncait les pratiques abusives en matiére de préts
et soulignait le fait que ['Office de la protection du
consommateur (OPC) n'a pas les ressources néces-
saires pour les combattre et qu'il est impératif
d’augmenter ses ressources afin qu’il puisse effica-
cement remplir sa mission et protéger les consom-
mateurs contre ces pratiques abusives et illégales.

6.1.2 Office de la protection du consommateur (OPC)

6.1.2.1 Rencontre nationale avec
I'OPC

Le 4 octobre 2022, 'ACEF assistait a la
rencontre annuelle entre ['Office et les
associations de consommateurs. En
plus des échanges, une formation por-
tant sur La Loi sur le recouvrement de
certaines créances et Les pratiques
interdites — généralités et exemples
précis était a U'ordre du jour de cette
journée.

6.1.2.2 Programme de soutien finan-
cier aux activités d’éducation finan-
ciére et de consultation budgétaire

Ce programme de financement s'est
poursuivi pour une cinquiéme année
consécutive. Il permet d'une part, d'of-
frir des ateliers gratuits aux orga-
nismes communautaires de notre terri-
toire®® et d'autre part, d'offrir une
grande partie de nos services de con-
sultation budgétaire a distance aux
personnes qui le désirent.

6.1.3 Prosramme de soutien financier aux activités financiéres de |'Autorité

des marchés financiers (AMF)

Depuis 2019, a la suite d'un programme
de partenariat stratégique, 'AMF ac-
corde son soutien financier aux asso-
ciations de consommateurs et aux
ACEF dans le but d'aider un plus grand

nombre de consommateurs a adopter
de meilleurs comportements financiers,
a surmonter leur endettement et a ac-
quérir certaines compétences pour la
gestion de leurs finances personnelles.

Office
de la protection
du consommateur

P
Québec

AUTORITE
DES MARCHES
FINANCIERS

20 Voir le détail de ces ateliers gratuits au point 5.1, page 24.




6.2 SOUTIEN INDIVIDUEL DANS L’ACTION

6.2.1 Soutien aux personnes dans la défense de leurs droits

Ce n’est pas une mince affaire pour les consommateurs con-
frontés a un manque de revenus, a des pratiques commer-
ciales douteuses, abusives ou carrement illegales de tenter de
faire valoir leurs droits auprées d’'instances gouvernementales,
de commercants ou de créanciers mal informés ou malhon-
nétes. Ils se retrouvent souvent demunis et ont besoin d’aide
pour se défendre et obtenir gain de cause.

Pour UACEF, la défense des
droits est au cceur de ses inter-
ventions tant individuelles que
collectives. Afin de supporter et
de préparer les consommateurs
a défendre eux-mémes efficace-
ment leurs intéréts et a obtenir
des résultats concrets, 'ACEF les
informe, les outille et les réfere,
le cas échéant.

Pour les consultantes de I'’ACEF,
il importe d'abord de bien cer-
ner la problématique et d'iden-
tifier les démarches qui ont déja
été entreprises par le consom-
mateur. Il est fondamental de
bien suivre et comprendre le fil
des événements afin de dépar-
tager les droits et les responsa-
bilités de chacune des parties.

Par la suite, des priorités d'ac-
tion sont proposées au consom-
mateur pour la résolution de
son litige. Il peut s'agir de
Uinformer sur les étapes d'un

processus de plainte, les straté-
gies a adopter auprés des com-
mercants, les différentes ins-
tances auxquelles se référer etc.
On pourra lui suggérer des liens
vers des pages a consulter sur
Internet et lui faire parvenir de
la documentation et des outils
concrets pour l'aider a résoudre
la situation (par exemple, mo-
déle de lettre de mise en de-
meure ou de plainte...). Enfin, il
sera orienté, au besoin, vers des
ressources pour l'appuyer dans
la défense de ses droits (I'Office
de la protection du consomma-
teur (OPC), la Chambre des huis-
siers, l'Autorité des marchés
financiers (AMF), I'Agence de la
consommation en matiére fi-
nanciére du Canada (ACFC), le
Centre antifraude du Canada,
etc.) ou référé a un organisme
du milieu.

Au cours des prochains mois, I'ACEF portera une attention
spéciale a l'évolution des dossiers suivants:

e ['accés au logement pour les personnes a faibles revenus;

e la séparation involontaire des couples ainés a faibles revenus?;

e |e délai de prescription des dettes dues a la Sécurité du revenu;

e |e non-respect de la Loi sur le dépot volontaire par les créanciers;

e la saisie des allocations familiales pour le remboursement de dettes;

e |les contrats de crédit a colit éleve.

21 Voir 'explication détaillée de ce dossier a la page 33.
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Exemples de demandes d’'aide recues

e contestation a la Régie de l'éner-
ie. d'une décision d'Hydro-
uébec;

e annulation d'un paiement effec-
tué a une compagnie de préts
rapides;

e réparation ou a défaut, remise
d'un véhicule;

e explication d'un état de compte
recu d’une institution financiére;

e explication des droits. et des
conséquences en cas d'incapaci-
té de remboursement d'une
carte de crédit;

e vérification des pratiques d'une
banque en matiere de recouvre-
ment;

e information sur les montants
gy’on _peut recevoir a la suite
un déces;

e questions et références concer-
nant la préparation a la retraite;

e correction de factures de télé-
communication qui ne respec-
tent pas les termes du contrat;

e Prestation canadienne d’urgence
(PCU) regue en trop. Explications
des demarches pour obtenir une
révision et négocier une entente
de paiement;

e délai d'attente a l'assurance-
emploi. Réference au député
pour combler un urgent besoin
de ressources.
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6.2.2 Représentation des personnes lésées
aupres de différentes instances

Dans les cas plus complexes, 'ACEF
s'implique encore plus étroitement
pour soutenir les personnes dans la
défense de leurs droits. En effet, il ar-
rive qu'il soit plus difficile pour cer-
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