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Mot de la présidente du Conseil

Ol avec beaucoup de2 fierté gue e
presente e premier rapeort annuel du
Service de conciliation en assurance de
dormnimnsges.

Les TR derniers mos ont dué margjuss

rar < grands changements pour k2
irnlilutians linanddres régies par les [ais
IexBarals, ¢ comgaii bas agsureurs de
dirmages — cCesl-d-dire les socidtds
privies gui louimisset s assurances
habilation, aulamobile o commarciale

i Camecda, Duranl cells parisde, e gou-
vernernenl 1Edesal & adapté une nouvells
Imi cler preartives géndrals, la o swe PAgence
ddit i cansivrrnalian én eiotiive fanoiéve
ol Crenndn (projet ds ki C-83, qui a d'im-
porlanies répercussions sar les insdwtions
Firanciire lEdérales, retamment en o2 gui
cancerme la prodeclion du consemnataur.
Frr wertu cder L loni, Coules les institulions
firancires lSdérales soat tenues, d'ung
praert, el dablic une procédure interne de
trtitement dus plaintes e, 9 aulre part,
d'adhirer & un prganisme inddpendant
At les consanumalears: gedvenl
sadresaer si celle procddens nfa pas per-
mis de regler la plainls 3 |2 salilaclion.
Un comité compsd de naponsables de
la résgbrmentatian dans 'lnduasine et
d'terilés o réalemeanlalion (Sdérales a1
provincishs a oo cherché & mellre au
prent un miecanisrie de solulion des
dilfgrends intersectariel pancanadien,

D res reflesians esl né we nouvead
madile de |1n'|||'rlir.||1 cu corammrmatear,
qui constitue wne realisiation majeces da
Ir sectour i servioss linandas canadiens.

Paur les assurcars de domemages sous
rEgIl;rn:'nlal'crl lieléenaler, il s"angil du Service
dr eonciliation en assearce de deommages
(SCADY, arganisme indépendant qui
traite les plaintes des
CONEaminma-
tevurs insatls-
faits du
réglarnant
phaposs par
leur Assureur.
Le SCACE Fait partie
A'un waste réseau, le
Centre du réseau de

canciliation o secteur financier (CRCSF).
Créé par le Bureau d'assurance du Canada,
Iagsaciation des banguies canadlens,
Fssercislicon caraciienms cas courl@n

en valenrs mohilitres @ Phssocalion
caradicnne des campagnies d Ao
de personnes, le CRCSF 25t un arganisme
de nanmalisatian et de rédaction e
pratocoles. Le protacale de salution

cios cordlits e les normes de railarsanl
das plaintes Stablis par fe 5CAD sonl
canformes & caus du CRESE

Camme Cast e cas de touta nouvelle
anlreprise, Fenthowsiazme, la velante de
'-?h:'lngr'rnr'nl ol PeHerser e anl g
laz débuts du SCAD, Ft je suis hrureoass

e souligner que I'organisme a commence
ses aclwilés a la date prévue, sans surprises
vl sans diprassement des budgets,

L processus e réglermenl deas dillérends
du SCAD tEmaigne de Fengagesnent
Indéfactible de Industia S respocter les
nonmes bag plus strictes sur le plan du
service dux COnsommatedrs, Avec |'ads da
madintrurs rlrnl-:'.'.'.i-:|r|r||.4:-\. 17 FIFTIYERANLE
de IIrstitut doarbitrage et de médiatine
du Canada at, au Cuébec, du Barreau du
Cluébes, assurés et assuraurs s'eforcent de
troueer des salulions au mieus des intaréts
eles chene parlivs dars un climal d*8guil é,
d'irdépendance of dlimpartialite, Le SCAD
passede des burcaux réginnaux i
Vancauver, a Edmentan, @ Toronko, &
BMentriad =1 d Halilax, surant ainsi
Paccessihilite ef Punifammmite de ses services

dans tout I pays,

Il wa da soi que notre premiire annes
d'existence a €& une annéa de oroissance
al cfu dddveloppemenl Les agents des
serecen dux comsaremalears ank lail un
trarvnil r|:rn.'|r|:|u:|h||;- P shaclislerr s
NoUW2aU Precessus tout on conseryank

leur predessionnalisme et en demewrant
seisitley aus inguidtudes 1 auy problémes
s corssirmisnsla,

Le macanisme fanciianne. [ est simee,
rapide et surtout dquitable,

s agents des senvices aLs consommateurs
au Canada ont traité plus de 5000 appels

eotre le deft des activites, e 17 juillet
A00Z, ot La fin cie natre eaercice e 390 avril
2002, De ce nombire, A3 ool reprisent s
e cass aodin resanrd du SCADL imporne

de saulipgres quie les 5,000 appelants
nfavaient pas tonas des plaintes a lorrmader.
A urai dire, la plupart d'eniee eux cher
chaianl ool simplament 3 e rensaignar el
les agenis des services aus cansanmmaleurs
o sl empressés de répandre 3 leurs
cEslinng.

Aar ba soutian d'un premier consell

i adrministration d&vows 2t celun d'une
iredusbiig plud gue saucieuss d'assumern ses
rasponsat dlas, le SCAD a, pa crals, ralawd
las défis toat en plagant le consommmatsur
au centre da ses activités,

[& L=ns & exprirnar boule ima reconnassangs
4 mes coll2gues du conssil d'administra-
tion. Beaucoup de choses ont été
accormplies depuis le lancement du SCAD
le 1+ julllet. £'est un mécanisme bien
pensS et side qui traite cfficacement les
plaintes das corsomrmateurs et répond 2

la fzis aux basoins de ces derniers et de
I'irdustris.

Motre prindpale prigrité pour Pavenir est
de rniser sur les valeurs fondamentaios

qui ont contribug au Bon foenctionnement
du SCaACE 1 est priminrdial de faire
connaitre il popualation notee e, nos
responsiakiliseés of natre mission, Croelfel,
natre organisme, aver ses ohjectifs
d'fnuite, diimpartizliig, de condfidentialite,
-:_!'nhjr_'rril.ri‘.ﬁ rt dindépendance, vise
coscnticlement 'harmanie entre fes paries.

Lea Algar
Premvleste v cnest aaredni b



Role et fonctionnement du Service de conciliation en assurance de dommages

Mos valeurs

Mrous appfoguans des nonmes O'excellence en accond avec nos prindpes o nos valeurs fondamentaus dans le traitement des

plamtes das consommataurs d'assurance, Ainsi, nous noUs BNGAGE00

8 A dtre accessibles aux consommateurs o’ assurance dans tout le pays ;

s A fournir dos services mpides reposant sor Méquite, 'impartialité, Pobjectivité et le rospect ;

s A conserver notre Indépendance vis-a-vis des sociétes daisurance membres de notre organisme ;

(Y renseigner les comsommateurs sur nos services |

* A observer les normes les plus strictes quant & Pexactitude et i I'uniformité de linformation fournie ;

. A respecter |a vie privee des consommatewrs.

Awant leut, NOUS NOUS eNgageonns a faire kout on natre powenic pour lavarisen b2 daveloppement de pratiques d'excellences dana
["Indfustric sur Ie plan du service et du traitement des plaintes des consommateurs, Mous voulons sins renlarcer la confiance du

public &l des sgureurs membres dans la procassus de médiatian du SCAD.

Alde aux consommateurs et reglement des différends

Le traitement des plaintes par be SCAD comporte deux étapes : l'aide aux
consommateurs el e réglement des différends. Le 3CAD répond aux
demandes d'infarmation des consommateurs sur le processus de traitement
des plaintes ot autres sujels concernant le réglerment des différends,

Le risglement des différends est la deuxléme et derniére étape d'un
processus formel dans le cadre duguel le consommateur doit d'abord

lenter de résoudre le probléme avec Magent de llaison de I'assureur avant

de recaurie d la médiation.

Alde arx consommotedrs

e nombrous consammeslenrs cantacient
oS Dureawy gionauy enigquement

pour pader & quelquiun de compéet

at dimipartial qui les aidera 5 dalamminer
si lewr plainte st justiliée. Les agents des
eereices aux consarmaritiears du SCAD
dirigent res demism vars la parsonng
vaulue rher Passirens si celui-ci ' fas
cnoonn examing la plainla, La plopart

[ (=] pm!'.-'é'.rne.': ol des plaintes 2 regant
direrbemaenl aapres da la sacidts an cause.

5i b consnmimal eur rfesl pag satizfalt da
la splutian propoaie ou des e:-;plln:ar_ln:.ns
frurmies par sun assureur, agent des
sereices U consmmrnateurs du SCal le
met en canlact aves Pagant de liaison
rhargis des plaimles chaz fassareur. & e
atacher, | rde dbu SCAD s lirnite 2ncone @
aicler le consammatear, 'agant de liaisan
i by saciéle demearant le principal
respanaable du tratement de la plainte,



La cansammatedr doit 2les saivee la
pracidure olficielle de traitement dag
plainlay e place chez Fassarear. Calle-ci
prrmetra notamment de clariffer les
patis litigleus &t les faits 2n cawse. A
tarme du pracessus, Fagent e Haison

e 13 anc LS rddige wne lettve présentant
la praitizn définitive da la sooidtsd ot
exeliguant comrment celle-ci 2ntand régler
la plainte. i le consommmateur n'est pas
safisfait du reglement proposd, il peut
dernander ta middiation. Lin Ge nas
agents des sarvices aux consommateurs
lui indiquera comment procéder.

Reglement des différends

Le processus de madintion s'coclenche
larsque | consomrnatour cantacte le
SCAD paur lui faurnir les detaily du Glige
et que 'arganisms fui dermande de sigres
le farmuisire ainscaipriae de i planie dy
CORFARMGLeLT poar K it cu de lar-
miulzr une doemande de médialion el

L'agent dos sarvices 2 cansamimaleir
du SCAD pide e consommateur 3 chaisir
un mediakeur prerni aeux |:|rup-c-a.§5 par

'In=situt d".arhilr!l_;l' ol cde o mdelialion du

Camada Irc, ok, o Cudher, par e Barrea
du Cuébec, Agrés rdceplion de tous los
dacurnents neccssaires, o maédiateur
dinigera wne sdance de médiation de 54
I'|'|i|'||_||:.'\,'5. rntrr I ransamematenr = un

reprisertant de i saciéld dhisenance,

| Cfpst assureur cui acauitte Ies hanoraires

du madinteur poor ke séance de 200min
wles, L consamimilenss assume s .
pres frais of coux de snn reprisentant gui

assske A Ly mcdindicn.

Lo micscdialur el lamg o roenes la
mésdiatioe i terne el de présenlan un
ripport an cerrrcrrrinslenar, & Favsureur el
au secrilaing gangral do 5C80 dans les
A0 jears suivand Pattribution du mandat

de madialion.

Si, & la fin de la sdance, b diférend
dermeure paice que les partles na parvien-
nent pas a ssanlendre, 2 médiataur
resciicpes un rapporl ACCompaans o
recamimardations, qul ne sont toutefis
pas axdcutoines pour l2s partles. Le SCAL,
dars ses rapparts pénadigues, rend
publique Fincbservation des recemman-
datens du médiateur par un ossurzur,

[ che circomalances exceptionreles,
LR et peut avoie Geo sl les narmeass
d“enuitd, dirnpartialite, o'nhjectiviee et
de canfdentialitg du SCAD oot pas é
resprclies au oours dee T sbancs de
roidiation ou gue des il inbabiluals ont

enfach lp procsssos,

e Conanmmateurs ne renorcenl pas a
leners chraits juridiques en parlicipant a la
sdance de mddiation de SCAD 115 peavent
agercer diaulas eplions de réglement des
cifarands allant de I'arsitrags au recaurs
Al Ipunaux & jamais ils sent insarisraits
cdes rdsultats de la mddiation cu SCAD.

leuzefols, pour Repecter la confidentalita
da la m&diatan ou du processas
d'examan, e congarmmateurs, taut
corime les macliateurs et les assurawss,
sonk tenus de sioner une convenhion ge
eigdatian par laguel= ils s'engagent o ne
pas irvoquer, dans le cadre de pourswuites
jucliziaires ou reglernentaires, ks discus-
Ei0ns intervenues 2ntre s,



Qui peut recourir au SCAD et quand 7

Certaira questions no sonk pay du ressork
ag SCAD notamment

Le SCAD g5t @ la dispsition de bout
carsamrnaledr d'assurarce rahitation,
autormabile ow dfassarance des sptrepriscs
qui o une plaine 3 Pendnzit d'une socicte
membre du SCAD ouw un différend aves
celle-ri, Le STALY traike les plaintes « e
différends s rattachant aux sinistres

(. ex. modalités de reglement, retards,
indermirilas insalisdaisantes, refus d'indem-
misard €l o l'interprétatian des garanties,

Lo roiil de I'assurance ;

Les conditions du contrat d'assurance
LISl par le comsomrmateur ;

Les p'\-:cédl..'ve:-. u |é|_.||l.-r'|'|EI'||‘. s
diflerends impostes par [ Ini ou les
avlarites de réglementation deésignies ;
Les guestions qui cnt o élé soriéas -
ou sant actusllenent — devant Ies
Lrilnenaus,

La SCAD plfre sws consomratours L
poasibilicé de réseudre leurs problérmes
rapidement par k8 Biais d'un micenismne
exlrajudiciaire — In médiation. La principal
ahjrctif de la médiathen ast d'accraitre la
canliance et ln satisfarlion des ceansamma-
teurs o assurance an ledr donmant le
pouvair de participer au processus de
reglernent des différends au méme Lilre
gue lewr assureur. Celle méthods aide ks
parties i en venir @ une sohdion #lablie
d'un commun aocend dans I"harmoniz,
e Loule cenfidentialite ot de manizra
Ecoaamigue,

Consammateur gyant un prohleEme ow une plains

Coanlacle |e SCAR Lontacte e CRCSF ----mmmemeeems 5

I i

L) T
Consommateur difigé vers I'agent de liaison de I'assurour, Consommateur

qui examine |'affalre et cnvole ume lettre expllicank
la position définltive de Passunewr

!
|
L}
Consommateur fnsalisfait

séance de mediaticn de ®) minutes
suiwie d'un rapport

=

Seance infruclueisse Seqrice fructucuse

TR

Exarmnn du processus
dans certalnes circonstances

FERMETURE LY DEXSSIER

Fapporl au Consedl duy SCAD

afirige wers [& SCAL

Casmsommateur
satlsfalt

FERMETURE DL EHBSSIER




Indépendance du Service de conciliation en assurance de dommages

Le Serdico de canciliation @n assurance de
dommiages a fLE constites e 31 mai 2002
£ tanlk gqu'arganizsme faeléral & but nan
lucratil. Méme sl organisme ot finscs
patr les sociétds d'assurance qui en sont
rmembes, toutes l2s précautions ool B
prizas pour en garantir s indépencance.

Conseil d'administration

Le conseil 4 aclministralion v compose
de sept membres, dent cing sont des
acdrministnaleu =:|d-'=pendanr_= n'a:,:ant
aucun lien aves Findustaia des assurances
dee dimimages. Las deus autras sont dies
dirigeants de sociétés & assumanoe,

Les cing administrateurs indépencdants

agiasent comima comitd de namination 2n
praposant des condidats aux postes d'ad-
ministrateurs independants, lls examinent

eaalement e budget ainzl que les procé-
duras afim de s'asswerer de lewr conlarmils
avies les morrnes Blablies pour e traitement
des plaintes ok fonk des recommandations
au Comszil 3 cel dgard. Les mandats

des administratewrs indapendanis sontl
échalormds powr assurer la continuite,

La rotation commence au larme d2 la
secande annde dfactivité du SCAD,

Las membres indépendants du conseil
d'administration sont astreints 5 des
régles tres striches e malidre de condlits
dlintirgls peur garantir au pablic leur
indépendance vis-a-vis de Findualia das
asurances de dormmages, e sant dies
pErsonaes hirn oo el rl*_=.|.'|El:1.|§E5

au nivead natlonal ow régianal, doet
IFexpériznce, los inérils el les antécddents
aet les plus vanids et qui reprosentent les
o] b et rf'agi!:-r.-: clu pays.

Conseil d’administration

ANSAIMISTHATEURS 1D EPEMDAMTS

Lea Algar, paa, *

Présidente do Consenl of g coeild

de npminmlioes

felrministratedr indépendant, région

de ["dntaria

Consultante

Consomamadian sl alfaires réglementaines

Susan Yurkevich

Frésidende die cormit e des norenes
Adminislraleor indégzndant,
Colambie-Britannigus et Yukan
Yice-présidents, AHaires inslilationnelles
Canfar Corparatian

Roger Snavith, Fh. L.

Erdsigenl oy comild da bocgel eéf ae
it

Administrateur indépendant, Prairics,
lerriteires du Mord-Ouest e Munasat
Professeur fmdrile d'écenoms at
d'administration das affaires
Univarsité de I'doerta

Plerre Meyland™
Advranistaatedr inddaandant, rdgisn du Qudker
Conseiller en opertians fremciires

Terence Donaleee, LU0, LoLd, (Han ],
G.CL (Hon™

Admiistraten ndépensant, figion o2
FAtantique

Wicssprasident

Positive Impact

IMOUSTRY IRLCTORS

Cearge Andersan, CM LLE,
Acirirsstenlaur

Bureau d'assurance du Canada
Diane Strashok'™'

Provickedie of chigl de (o direction

Peacs Hills General Insuranoe Company
Edrronion, Alberts

W Al q mesmisre A ollee =0 rramaie de roemem 2t
dig bodgonids Iy abianwion
i Mepnhie cueomdi® des rerrore

== kiernhre coenmile 2o hodlgeiel de 2 wriheyiin



Membres

La SCAD caimple daus catégories de
memibees ; les membnes wotants of les
mernbres rea vokants. Les mermbres du
Comedl, compoafs d sdministraferns
ndépendants 2t d'adrrinistrateurs
provenant de 'ndusine, oot e droit de
wate. Les membres sans droit de vote
carnprannenl by avsurears, ke e,
25 sociétds en liquidation aatorizés au
Carneda & pradicuer les sssorances de doms.
maqes #nsi que e Lloyd's, qui a 6t€ admis
cenformiément au réglement inlérieur du
SCAD, Cotte skrecture 2 &6 adoptés pour
garantir Findependance de "arganizme
vis-a-vis des membres sans deoit de wate
fszus de Findustrie des assurances.

Afiliaved =8 Insuranze Company

fiban Durooe S0

fllstzte du Canadz, Compagniz aiswrance

Alstzte Inmuranze Company

Alpine Insoranue Cempary Limited

Amenivan Apiculboral rzuranes Comoany

American deme Ssureroe Doy

American A leurance Comoany

Amenican doad Insurerce Compary (Thel

Arimnne REpublyue, Compayris o fasrane
cho Coracda L7

Ange Caneca Seneral Feuraree Comoany

Suaurarios ACL IR

Auiunress fuoanlys Lée {Les)

Asiurarees Jumpa du Japsn

fetalisen B Gersrel Insorane Compary Linelad

Aetea, Cormpagiie dfsura-cs su Caneda

AXA - dvnrees T

AXA, Bssranoes (Tanals)

AXA Cotporale Solulions fausprgs

AR Foclius Carpagne sPhaonros

AXAGE

Rriti:h Asiatien Irciiranse Compaey Dredted The)

Canbereizl Peiiiees Camaany

Conide J0x, Compagnie @ AsLRange

Carmas chmesl, coerpadgae claviurances

Crkl cu Cangch Tem padrie cdPAssarinn

Citadele, Tompannie ofAsmrances Gendraes (La)

Calagne Reinsurans e Comaiiny

Combinen Sneclalhe nsumitee Carvpang

Comimeree and Ind sy Inwrance S pang
ot Canadz

Compagne canacierne dasurance Mardic

Compagnre canadicrne dasumnces gird e
Larmhzrd

Compagniz d'nssorance Alan: du Caneca
Compagniz d'Assrance Coszon
Compagniz d'fserance do Juikec
Compagniz d'mswranee et d= Carertie Grain (L)
Compagniz o' fssoranze Senirale Co-operaler: [2)
oy d e gereree Dominios
vy Capgscla
Compaynis dhieaurance [MG du Caneca
Comprgnic o dasranee Livaid du Caneda
Compagris ot daeoranee Ly Bogal Fis
Campagrizs chmawreree Lembad
Cumnpagrie o amsoranie Maeeerile Muloal Fire
Cumpagrie dazsorane MisatguuiLa)
Compagrie G Ayoranie Soodlide & Yok
Compacrie Gradyrange 5 Pagd Casaeie
Compagrie dazioranoe Trader: Céadak
Compigrie o asyorane Tralalgan <o ooz
Cumparie d A e Wesleen Llninn
Compacrie dhisuwnee et
Compsirie chazsrances cbs fmpkgeurt o Wausa
Cumpigrie oFdzs rgnges Zila [Lay
Cumprrie diaaurorces Tedkin
Campacrie dhAsseanees e (1)
Comparie DrAse e anoe-Ee Reliairan
Compagrie dlspectcn @ d'asiranse Chiccins
el laclinerie L)
Cnmparie MLl dARIRANCE Yistrea (L

Cnmpagrie Snkse e Msrance Canada

Conlinerial Sheiialy Do g

Fonle Ak Inuoranee Com e o

rldren, Corgagnie IUAsIRATE Girdadn

trnnamical, Dompague stk @ aswance

implorn: Rensrznee Commaczhan

Fquizkle Campagnis otasuranees CEafmales L

FLLER Aresicar Credt belemny Comnany

Factaty Mutuzl Inturanse Company

troemn, Campzgnic o'asranee da Canadz Lz

Froémion Campzonic o Assranees L Carada [y

Fnbsamenica Felrsuraner Comnpzny

Liarantiz, Campagnie d'aswranze dz2 PamEngque
Au Mol (L2)

Lk Frankona Addeeericherungs - akbiengeselschait

Lienirzl Colngne He

Lienerzl Roimuranze Comperalion

Greal dmezrizan nsurzres Comoany

Greal Arnznican nsurnce Comoany of Mow Yok

Hannoeer Pocoverschamngs - akengeselscha’

Harzord Fire irsurancs Comnany {1023

MG koyes Compacrie dmsurno: du Canzda

La Compegnie d esurarce Liberté Matuele

La Cempagrie d'Amsurerces HAGC Caradienns

rzcie Incempeorie

| Le Mzry RE

Lescparyy, Cormiaynie d'fssranzes Cenng e

Lendun e Widand Sompagrie d Asaorence
G L)

Lumbermers butsd Ceapalty Cumpery

Lliricpe Cormpagnn dasiurance

Mo Qereeel ssrance Sopasialio L,
Milenion raumees Corpondon

Mt Somitor lnsranae Sompaesy, Limied
MMuoler hsuranie Coipeiation

Buni Teede isuegrce Coampang

Moty Compiepie ok Beiswrenoe {laj
Runics, da Carads, Compagne de fasunmros [Lad
Fvs Hampeime lisuranse Sompany
RIPFCAEDA Ins.r e Com oy, Limitend
B faprsr s Corpaedbion Linised
Ciymsey Smenica Compagrie ok Rémsranoe
Patirefe 54

Pegrs Hik Geswral I ence O s
Pambiidge, corgangne dasumance
Parsannzle compagnic 'essoranoes (120
Paithy, Compaorie ofss.ranmm

| MEswrnan comnaqni d'2sunanon
| Pragrssivs Casahy Insrance Compary

Pralecinioe, seciesd d'wsranns (la)

Prreilance Wiasarabon Insranee Sompay

Rorgel & Sun aliznee du Canads, sl dasnmess

SC0A Czrad Coampagne de Rksumeo:

RCOA, Camaignic de afaswrance

ol Mt enale Crmpagrie of Aswran e

seouily e Campany of Herfam

Saannia S0 ANOrems f ASILanIs

%ot o amurarecs Langdon

S i el Basuraree T

solsenpheurs du Liopd's {Leg)

Soarrne, Compaorie dassoranee Lifneral (La)

51 Paul =rz and Maznne rsuzroe Company ne.

Szhz Farm Kubaal Autamobile Insurance Company

Skt Be - Motk Amencze Sprodice Insoranee
Carnang

Wwbs B2 i 5.0,

WS Boineurance Compzny

LH.E Ins.rance Lompany

10 essuranee drecks inz.

lea Briraurasce Comoany of Aranizz OTha)

ledim Kanne and =z Insorance Compery,
Limited £ Tme)

[ransatlzrtic Rensureroe Lompas

Travelzrs Indzmnite Company TRy

Travelzr, tumpaorie daaurerce dumrmage @
oo cpsbomemen du Canada

UAE - MawfolbercaT raureos Comparny BV

Unned Slates Fidel gy and Cuaranty Company

Ulica Sulual eurance Company
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Processus de médiation

Paur -:_:arantir ENCare ljﬂ'.l'-EII'It-EIQE son
indépendance, @n o gui concerne |e
masanisme o dritemens des |'_|I:|ir|‘.r_~5 N
rézalues, la SCAD recourt & des madiateurs
professionnals provenant ca Finstiout
d'arkitrage et de médiation du Canada et,
au Cuites, du Barreau do Quiehec, Ao

cours des seances de mediation, le rddin-

teur agil comme animaleur pour aider
"assund et "sssureur - tous deus au centre
du proczssus - & régler leurs différencds
dun cammun accnrd, I_|_'|r5|,'||,||: In média-
tlon ast infructueuse, le méd ateur rédige
un rappeet g ne lie loutefos scane

des paries.

Led mésullals de la medialion rie peaesni

faire I'abjet d'un appel aupres du consel

Communication avec le consommateur

Lin des grands abjectifs dw 3CAD est

e rereicgres e public sor les services
bilingiuas b intégnas quiil effre aux
rorsnmrirmaleurs -1_:,'HrI| sraseril cles
pssurances habitation, autarmobile o des
entreprises auprés de sooitds rmembres
e Porganisim,

Lina premiére o2 importanta en oe
sens a eEe L ritdaction <'une brochuare

el la cralion d'un site Web intesaclid
(wwemvanin=srinel gy, faus des expresd-
renl deslings aus consommimalaurs, Le site
e est [ facette [ plus wisible aux weux
s prubilic. I regoil @i rmmeenne priss ds
GO0 wisizears par mois.

Aucaurs de cetle premiiee annie, diverses
aclivités onl fourni au SCAD d'excellenles
nocasians dre se feire cannaiire, Cisons
nolamrment las confdrences publiques,

les communigués faisant éat des ravauy
i SEAD et iy publication de Brachures
sur f'organisme.

Llrirmporiant vnlet des activites o comm-
rranication du 5CAD a €12 la fenmation du
|'_|r_r'=.-::nnr_l dres assnees membees ains nur
des rsdialeurs el e agents des serices
X consommatedrs. ¥ant =on lancermnent,
lee T juillet 3002, 1o 2CAD o benu
stances de formatzn i lintention da cas

pevin épanani e
L v cpdoreaga
-

eanely Aan
srrepres, s a

L T TEH

FAITE
sond 2aTaa il

Gonoral nswrs

< A propos du SCAD

ot administration, Dans coraines cicon-
stances exceptionnelles, par exemple si

las rexrnes :I’-e':r.|ui|:". r.|'in1|'_|.'|rti.1|il:|:'~.

o' objectivité et de confidentialitg du SCAD
rant pas ebd respoctess |ors de la s8ance
da médiaticn ow que des faits inhabitusls
ant entachiE e processoes, celui-ri oot
faire 'chjet d'un examen, Cest 'institat
c’arhitrane e de médiation du Carada
qui en sera chargs,

Survien dw conedli

aleli gt =14

Cmbud3arvic [r 13113

|' r'h-;|||'-'1-|"| Ml i wibe | Fardecnar pavs |

L Samee 4o capr b an anmaane ds dacwneges ads & ospoatee =s dilemids pes I
P FHATRELART TR d HORS 8 a o 2
e b b progossd Tige sz
Gilf==ids furassian, B2 bl o prodcdsicescs of mgendy cisworzcr dea aowree mex
szazaerclres du FOAD o=t ka azeiics J mogasc = ka coruomngizos & Tonr s
ro=%on oo s ovodsgooe powr charmz dor parker. ders onerprd d trmik, i rvlegeasance

Al e T =miee i
=128 ¢l lzes Swnts, Lamiapas dea

dill@rents grovpes dans lowl le Canada,
Toat i ke de Faneee, d'autres pesites
séances de farmation ant 68 organistes
pour les assureurs nouvallernant membres
ca Forganlsme. Le 3CAD a &galement
ol U prarksnariat aves Ly seclion
ortansnrs de UVinsdifut o' assurance do
Carada pour donner aux professionnels de
Fassurance un séminaine sur le reglament

das dilférends.

Dans le cadre de nas prochaines initialivas
e communication, maUs AOWS PIEpEEsnng
d'intensifier nos offorts pour expliquar iz
réle da ‘organisre A CORSomMMmateurs et

aus grodpes de comammatours on plus
de cantinuer 4 metire au point des aulils
dirformaticn utiles et des publications an
lanigage simpada 3 lews inlention, Maus
vaulans aussh travaillar avec taas les inter
verants — ks assurcurs membres, Fotat et
les raprésentants &lus - au renlorcenent
ol au divelogpemert de protiques
dagcellance dans I'frduslns aunivesa du
sarvice et des procédures de traitement
cles palainles. Fineslement, la nechorche die
nouveaus parkanariats el la mise su poainl
d'zatils destings i favodser b formation
permanente de nas membnss sont auss
U prograns e




Quelques statistiques pour 2002-2003

Les agents des wervices aus cansamima-
e cnt réponde @ 5 217 appels au
Canada antre b2 Ter juillet 2002 &t |8
30 awril 2003,

Sur cos 3 717 appels, 43 cas ont &t
retentas par le SCAL, dant

17 ant été réglés par la sacidld o asswrance alle-méme
23 ont f2it I'abjet dfune mgdiatian. Se o2 nombne

12 ant éLé réglés avec succds

1 continue d*8tre examing par asioredr 3 Ia suite d2 la mediation

=0 sont en suspons

3 dossicors ont BLE [ermes 4 la demands du consamamaleur

Lo duhew c-dessous donne fn repariion der appel pur cégiar aves Nndioelian des affeios riakies el én o aly SCAD

Rapport sl sclivits du SCAD — du 1= Julllet 2002 au 30 avell 2003

Appels tolasux

Historlgue des aflalres soumlses au SCAD

Allaires sdqlées cher assareur mime

Alfa sas &2 mddialion terminées

Alfaires g2 midiaban en couars

AMpires cle médiaban en suspers

Diossiers h:_*:n"u‘_-g. i‘n la gemande du clienl
Total

i ——

Motes explicatives sur le

Plus de la mitié des priines versdes par
les consommatours Ao nssuarees
dimrnages prives an 2002-2003 se
rappartaicnt i Mosserance auloonobile.

Lit dewxisme catéaoda en importanoe o
E1é Fassuranee des Hiens, plus |.I|El.i5é|1'|er'|l
‘assurance hakimation et calle des hicns
o5 onbreprises, Yenail ensudle Passuranza
da La resporsabillicé civile (RE praduits,
adminisinalerems ol dirigeants, g, Farmil
les autres catégorics. citons "assurancs
coribre le biris de machines, Fassaranca
rrarilime et aviation, les cautionnements
et e aminancsy spécialisées,

Lassurance avtamobile ot obligatmice

dans toul le Canada, Llant paur lag vaituras |

di tourisme que pour les wihicules utili-
liefresy, Colle assurance procure une
coratection financiers mim asores lemus
rempuanaaliles de blessures ou de dommages
couscs A des tiers du fait de la conduils s
leur w=hicu =,

Allariticyus Lo Praires
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| Les assurears d'Elal au Maritoba, e

Sazkalehawan et en CalombicGritannigus
admiivilanl des réglrmes d'assurares awta-
rrclzile de hase ot fant conourrence aik
iemrenams privis paur les garanties faculka-
tivies ot complémentaires, Ao Quibes, las
durmmagas corporals sant cowverts par un
régime public administré par la Sociéw
ol Casaurance autemobile du Quckbes
{5aA800), tandis gue les danmmagas par
collision (& sont par les assureurs prives,

Les activibés cha SCAD melletant ces dif-
larances régisnalas,

La régian du Quéke: & raité 13 cas relatifs
& des indemnités d'assurance aularmobile,
10 corecormanl Massasance Babitation et

2 concermant les hicns des antreprises,

la '-:"l_;i!:-n clees Prairies an tala,
Saswatchewan, alboma, Territoires du
Merd-Chrent wl Munavat] a teaitd deux cos
en Alberta s rapoartand 4 des dommagas
corporals. Leg alfaires du SCACH pour T2

C.-B Cantarx Talal Lokt
12 sse 5717
b 0 i
S R 13
R 0
A7 T W
R o
&

rapport d'activité 2002-2003 du 5CAD

Colmnbie-Britannigque et lz Yuksa ool
porté essenticllement sur s quastions
el assurance pabitation,

B 2002-200 %, devus eedmmmeanls
distinets ord ennlrilaed sarallglement b 1z
multiplication du normzne dappels des

consommateurs en Cindara. [ &%agit,

d'une part, de Fawgmentation des primes
d'assurance automalzile et dautre parl,
des mouyelles respansakililes assurm2es
par e SCAD langue la Comm ssion des
sorvices linanciers de I'"Onkario GCEFD) o
a delégud ses fonctians de riglesment deas
saintes e 1 céoambee 2002,

Lo afaires o SCAD e Onitario e nd-
lachaient & des plaintes relates aux Larils
d'assuranee sulmmabile et das différends
mzchanl le réglament des sinistres, @
I'axcention des indemnitas daccidenl en
assurance autnmohile, doant la 590 Cor-
tinue de §'coouper en raisen des exigeno
de la Lid sor 3 grsuranoey s FGnlan.,



Conclusion

Le SCAD ast bien pasitionne pourn mises
s0r e asslses sodkdas quiil a baitkes aucours
deisa prem|tne annse diactiité |l sadoit
aAbsolument o &tre utlle & ses membaes 26 3
leur il sinon Som asenir est EHMIPIO-
mi%. Le conseil diadministration du SCEAD
vadone chercher 8 olrlemr e read Lo
des consomematedrs, des secetss membres
nk s roalpies it rvenanis paur

ayaller e ameliorer T pedormance e

Ifarganisme aucours de Parinsa e vienl

Le SEALR contimuera cpalement a trtailler
au == duERCSE myvec les autres onganismes
de riglerment des differends de|l Tt

— |p Sendice de concilialion s assisarces
de persmmnas du Cansia et FCrnbudsman
des services bancaires etidinsestissement
(2581 — pour coordonner les effarks visant
A faire connaitre rotne misson comimune
et @ développen des pratiques dexcellence
all <ein de [l ndlstries podee e traltement
des plalntesides consemmeateurs,

| Hinalerment, e Consellisuvra de pres les
| nolveans dévelappements dans s
| régions pour s assurer que (e SCADE Svolie

al s'adaple sux chiangerrenbs Le Quihes
st actuellement e elak de mauvancs

aves |ladogdion dul prajel deloil 1 or,

Loy aue DAgedce ricdiodals demco s du
setelir Amancen, Lne équipe deltransition
alndie i |heure actielle & création diun
organisme de réglementation unique pois
fégir |es Stablies e enls de serdicss finan-
ricrs a4 Ceshec, Cluol quiil adyiznms,
noLs sommes corfiants gue |2 rooske

de collaboration élrile el FELaL @l
I'iedlistrie pour |2 solUkion des|pladntes,

T qUE RS I’rnuip.ﬁgnnm. demeurera

+ intack pour faclliter |'é&tharge d'infarms-

liors el de pratiouss diss el lEnds dans
Ifnterét des consommatedrs ek de nos
rhermbres partout ad Canada.




Ou peut on trouver le

Service de conciliation en assurance de dommages

Le Service do conciliation en assurance de dommages a des bureaus partout au Canada, 51 vous avez

des problemes avec votre assurcur, appelez un des bureaux sulvants :

Colombie-Belitannlque et
Yuhon

150} EH4-3635;

Lans Fras : 1-RFPF-FF2-3777
{Coarnkle-Briaannloues seule-
et}

Pour en savolr plus sur le Service de conciliatlon en assurance de dommages, visitez som slte auw wenernglo-scad.org

Pralries, Torrltedecs duo
Mord-Cuest & Hunavut
[FEO) 423-221.2

| 5ans frais @ 1-A00-37 7-44 78

{Frairies, Temitoines du Morg-
CHiest ef Muraent seulemens)

General Insuranes

23

Ontarlo

(414) 3629558

Sans frais ; 1-800-387- 2860
(Catario soulemont)

Quéhce
(514) J88-e01 5;
Sans frass o 1-RO0-361-51131

(e seulementy

Service de concilaoon en
assuranees de domimages

CimbudService ﬂ |

__E-'Ij?

PFrovinces atlantigues
(@02 42627 30;
jans frais @ 1-A00565-7159

| (Frovinoes atfantiques seule

ment)

*ngd



