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MISSION ET ENGAGEMENT

MISSION

La mission du Service de conciliation en assurance de dommages est de mettre a la disposition des consommateurs titulaires de polices d’assurance
- automobile, résidentielle et commerciale un processus gratuit, indépendant et impartial de résolution des plaintes.
De maniére a concrétiser cette mission, nous avons pris I'engagement de :

General Insurance

OmbudService AR

Service de conciliation en
" assurance de dommages

e faire connaitre nos services aupres des consommateurs d’assurance ;
e mettre en application des pratiques et des normes d’excellence en matiere de traitement des plaintes ;
e faciliter I'acces des consommateurs par le truchement d’une ligne téléphonique sans frais, du courrier postal, du courriel, d’internet et du télécopieur ;
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A PROPOS DU SERVICE DE CONCILIATION
EN ASSURANCE DE DOMMAGES

Le Service de conciliation en assurance de dommages (SCAD) est un
organisme indépendant établi en 2002 dans le but exclusif d’aider les
consommateurs canadiens a résoudre les différends qui les opposent a leur
société d'assurance résidentielle, automobile ou commerciale. Notre objectif
est de mettre a contribution notre vaste expérience et notre connaissance de
I'industrie en vue de trouver des solutions équitables pour les consommateurs
et leurs fournisseurs de services d’assurance.

Tout consommateur canadien titulaire d’une police d’assurance résidentielle,
automobile ou commerciale qui est aux prises avec des préoccupations, des
problemes ou un différend qui I'oppose a une société d’'assurance membre
du SCAD peut enclencher le processus de résolution en communiquant avec
nous afin de nous transmettre les détails relatifs a sa plainte. Les services
du SCAD sont offerts gratuitement, en frangais et en anglais. La majorité des
dossiers sur lesquels nous travaillons ont trait aux demandes de prestations,

a I'interprétation des garanties offertes ainsi qu’au traitement des
polices d’assurance.

POUR NOUS JOINDRE

Vous pouvez joindre le SCAD d’ou que vous soyez au Ganada. Si un
différend vous oppose a votre assureur, communiquez avec le Service de
conciliation en assurance de dommages en composant, sans frais d’un
océan a l'autre, le 1-877-225-0446 ou en visitant le www.scadcanada.org.

Siege social
10 Milner Business Court, Bureau 701 e Toronto (Ontario) M1B 3C6
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e veiller a ce que les représentants des services aux consommateurs soient courtois ;
e faire en sorte que tous les dossiers soient traités de maniere confidentielle, équilibrée et juste.

NOTRE ENGAGEMENT ENVERS LES
CONSOMMATEURS

Le Service de conciliation en assurance de dommages réserve un traitement
équitable, impartial et intégre a tous les consommateurs. Nous avons établi
un environnement de travail qui se caractérise par le respect de rigoureuses
normes éthiques ainsi que par une adhésion de tous les instants aux principes
décrits ci-dessous.

ACCESSIBILITE

Nous nous efforgons de faciliter la tAche aux consommateurs qui souhaitent
communiquer avec nous pour exprimer leurs préoccupations, leurs
problémes ou les différends qui les opposent a une société d’assurance.
Les consommateurs qui désirent se prévaloir des services du SCAD
peuvent utiliser différents moyens pour nous joindre, y compris notre ligne
téléphonique nationale sans frais (1-877-225-0446), le courrier postal,
le courriel, le télécopieur et notre site Web (www.scadcanada.org). Les
représentants de notre Service a la clientéle peuvent assister les consommateurs

en frangais et en anglais.

RAPIDITE DE REPONSE

Nous répondons rapidement aux demandes de renseignements et aux
plaintes des consommateurs. Dans le cas des demandes envoyées par
télécopieur ou courriel, nous nous efforgons de répondre au consommateur
dans un délai de un jour ouvrable. En ce qui a trait aux appels téléphoniques,
nous y répondons directement dans la plupart des cas. Si cela est impossible,
nous rappelons et répondons aux messages dans un délai de un jour ouvrable.
Quelle que soit la situation, le SCAD s’efforce de toujours tenir le consommateur

informé de la progression de sa demande.

COURTOISIE

Nous traitons toujours les consommateurs avec respect, courtoisie et politesse.

UNIFORMITE

Nous traitons les dossiers similaires de fagcon similaire. Nous tirons des
legons de chacune de nos expériences et nous utilisons les connaissances
ainsi acquises en vue de perfectionner la perspective que nous pouvons
appliquer aux enjeux susceptibles de se répéter.

PRECISION

Nous fournissons toujours des renseignements exacts aux consommateurs.
Si nous avons du mal a comprendre un aspect quelconque d’un dossier, nous
demandons des explications aux parties compétentes.

EQUITE ET IMPARTIALITE

Nous faisons preuve d’objectivité et d’intégrité dans chacune de nos
interactions, le traitement de chaque dossier s’appuyant sur des renseignements
concrets ainsi que sur le respect du principe de diligence raisonnable.

CLARTE

Nous utilisons un langage simple et facile a comprendre dans toutes
nos communications, lesquelles peuvent se dérouler en frangais ou en
anglais, au choix du consommateur.

COMPETENCE

Nous faisons la preuve de notre compréhension du secteur et de ses
produits en fournissant des renseignements et des conseils précis au sujet
du processus de résolution des plaintes.

CONFIDENTIALITE

Nous veillons a maintenir la confidentialité des renseignements personnels et
exclusifs. Nos employés sont tenus de respecter de rigoureuses normes et
ententes de confidentialité, conformément a notre politique de protection des
renseignements personnels.

INDEPENDANCE ET OBJECTIVITE

Nous veillons a ce que le SCAD demeure un organisme indépendant,
distinct du gouvernement et de I'industrie et dirigé par son propre conseil
d’administration, dont les membres proviennent d’un vaste éventail de
spheres d’activité professionnelle, la majorité d’entre eux n’ayant aucune

affiliation avec le secteur de I'assurance.
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RAPPORT DE LA PRESIDENTE

LEA ALGAR

Présidente, Service de conciliation en assurance de dommages

C’est avec beaucoup de fierté que nous vous présentons le rapport annuel du
Service de conciliation en assurance de dommages, qui en est a sa huitiéme
année d’exploitation, laquelle a pris fin le 30 avril 2010.

Cette année a marqué le début du cycle triennal d’évaluation de tierce partie
indépendante des activités d’exploitation du SCAD, et les résultats sont
gratifiants. L'évaluateur a en effet conclu que le SCAD s’acquitte correctement
de son mandat d'intérét public et qu’il fournit des services de conciliation de
grande qualité, appuyés par une saine gouvernance d’entreprise.

['obligation de procéder a une évaluation de tierce partie indépendante
s'échelonnant sur un cycle de trois ans découle du Cadre pour la collaboration,
une entente conclue entre le Forum conjoint des autorités de réglementation du
marché financier et le Réseau de conciliation du secteur financier (RCSF), qui est
constitué de I'Ombudsman des services bancaires et d'investissements (OSBI),
de 'Ombudsman des assurances de personnes (OAP) et du SCAD. Cette évaluation
vise a confirmer I'efficacité du Service de conciliation a remplir sa mission, ainsi
qu'a cerner les possibilités d’amélioration.

Pour réaliser cette évaluation, le SCAD a retenu les services de la firme Lawrie
Savage and Associates, qui est bien connue sur la scéne internationale et qui
conseille les gouvernements des pays a marchés émergents relativement a la
modernisation de la réglementation sur I'assurance, y compris la réglementation
des marchés et la conception de systemes permettant de traiter les plaintes des
consommateurs. Les principales forces de cette firme sont sa compréhension
du fonctionnement optimal, pour I'intérét du public, d’organisations telles que
le SCAD, ainsi que sa capacité a cerner les aspects auxquels des améliorations
pourraient étre apportées.

Nous sommes heureux de la conclusion publiée dans le rapport de M. Savage,
a savoir que le SCAD constitue un systéme d’enquéte sur les plaintes de
toute premiére classe dans le secteur de I'assurance de dommages. Le
rapport présente également des suggestions d’amélioration, dont la plupart
ont déja été mises en ceuvre par le SCAD, et les autres sont en bonne voie de
I'étre. Entre autres recommandations importantes, le rapport proposait que
le SCAD précise son fonctionnement au Québec. Or, ¢'est exactement ce que
I'organisme a fait, et nous sommes heureux d’annoncer que le SCAD a ouvert
un bureau autonome au Québec en mai 2010.

La principale priorité du SCAD étant toujours d’accroitre la reconnaissance publique
de ses services, I'organisme a continué a collaborer avec les associations de
courtiers d’un bout a I'autre du Canada au cours de la derniere année. Et
conformément a son habitude de tenir ses réunions dans différentes villes du
pays de maniere a échanger de I'information avec les pouvoirs de réglementation
provinciaux et d’autres parties intéressées, le conseil d’administration s’est réuni
a Halifax cette année.

La sensibilisation étant une tache colossale, nous tenons a remercier le Forum
conjoint des autorités de réglementation du marché financier, qui a affiché de

I'information sur les services du SCAD sur son site Web, ainsi que les sociétés
membres, dont les sites Web présentent également des renseignements sur le
SCAD. Le site Web de I'organisme continue quant & lui dattirer de nouveaux
clients potentiels.

Les excellentes relations de travail qu’entretiennent les membres du Comité
mixte du RCSF permettent de maintenir des liaisons fort précieuses qui ne
peuvent qu’étre profitables pour les consommateurs qui ont besoin d’aide
relativement a des plaintes non réglées.

Au cours des huit années qui se sont écoulées depuis sa fondation, le SCAD est
devenu un organisme solide qui intervient efficacement auprés des consommateurs
qui ont besoin d’aide pour résoudre leurs plaintes. Les administrateurs dévoués de
I'organisme ont pavé la voie de maniere a faire du SCAD I'organisation professionnelle
que I'évaluation indépendante a reconnue. C’est pour cette raison que nous tenons
a les remercier, comme nous souhaitons aussi remercier tout spécialement les
présidents de comités, de méme que I'avocat général de I'organisme.

Au nom du conseil d’administration du SCAD, je veux également remercier les
membres de la direction et du personnel, dont nous sommes si fiers. s ont
collectivement établi une organisation efficace fondée sur le traitement équitable
de tous ceux qui sollicite son aide. Les nombreuses lettres de remerciement que
des consommateurs satisfaits envoient aux membres du personnel témoignent
toutes du service exemplaire qui leur a été offert. De fagon plus particuliére, le
directeur exécutif du SCAD mérite des félicitations spéciales pour I'excellent travail
qu'il a effectué au moment d’affermir la présence de I'organisme au Québec.

Enfin, le SCAD réitére son engagement a collaborer avec les consommateurs, les
sociétés membres et les gouvernements en vue d'atteindre son objectif, ¢’est-a-dire
de faire figure de centre d’excellence en matiere de résolution des différends.

Lea Algar ~
Présidente, Service de conciliation en assurance de dommages

MESSAGE DU DIRECTEUR EXECUTIF

BRIAN MALTMAN

Directeur exécutif, Service de conciliation en assurance de dommages

Afitre de directeur exécutif, nous sommes trés heureux de vous transmettre notre
message de présentation du rapport annuel du SCAD et de vous faire part des
progres réalisés par I'organisme au cours de la derniére année.

Venant en aide aux consommateurs d’assurance résidentielle, automobile et
commerciale depuis maintenant huit ans, le SCAD offre désormais des services
indépendants dans toutes les régions du Canada. Lentrée en fonction, au Québec,
d'une représentante des services aux consommateurs, d’un agent principal
d’arbitrage et de médiateurs, vient compléter les mesures prises pour exécuter
ce mandat.

Continuant a exercer une gestion financiere prudente, le SCAD a, entre autres,
réussi a renouveler le bail de location de son bureau de Toronto a un codt inférieur
pour une période de cing ans, ainsi qu’a éviter les hausses de recettes budgétaires
tout en augmentant sa capacité a servir les consommateurs. Les activités
d’exploitation sont axées sur le Web et se déroulent, dans une large mesure,
par voie électronique, ce qui permet au SCAD de constamment faire preuve
d’une grande efficacité et d’une souplesse optimale tout a la fois — un aspect
crucial pour une organisation disposant d’un effectif aussi modeste.

Par ailleurs, les efforts visant a améliorer la reconnaissance publique du SCAD
portent des fruits. L'organisme a en effet commencé a travailler avec les associations
provinciales de courtiers afin qu’elles expliquent a leurs membres comment le
SCAD peut tenir lieu de ressource fort précieuse en matiere de service aux
consommateurs. Le SCAD bénéficie également de I'aide des gouvernements fédéral
et provinciaux, qui ont pris de mesures visant a accroftre sa visibilité aupres des
consommateurs par le truchement de leurs sites Web. Nous devons aussi mentionner
tout spécialement le travail des agents de liaison des services des plaintes des
sociétés membres, qui collaborent avec le SCAD de fagon quotidienne et qui ont
déployé maints efforts pour faire connaitre I'organisme a leurs clients. De concert
avec tous ces intervenants, le SCAD prouve a I'ensemble du Canada et au monde
entier qu'il existe, au sein de I'industrie de I'assurance, des mesures d'aide aux
consommateurs transparentes, professionnelles et équitables.

Le nombre total d’appels regus a ainsi augmenté de 21 % par rapport a I'année
précédente, et le savoir-faire avec lequel le SCAD traite ces appels s'est Iui aussi
amélioré. En effet, des 2 911 consommateurs qui ont téléphoné a I'organisme,
seulement trois ont vu leur dossier faire I'objet d’'une médiation, et un seul est
passé a la phase principale d'arbitrage. En d’autres mots, ce sont 99,9 % des
appels qui ont été traités avec succes par les représentants des services aux
consommateurs, ce qui mérite toutes nos félicitations !

LLe SCAD a pris I'habitude de compiler des statistiques mensuelles pour le
compte de ses sociétés membres, qui peuvent obtenir ces statistiques sur
demande. Chaque trimestre, il transmet également aux gouvernements
provinciaux des données statistiques a propos des appels provenant de leur
territoire. Ces données sontorganisées de laméme fagon que les statistiques
présentées dans le rapport qui suit, et la confidentialité des renseignements

des consommateurs est protégée. Un tel échange d’information aide les parties
intéressées a comprendre la nature des préoccupations des consommateurs, tout
en respectant I'engagement du SCAD envers I'indépendance et la confidentialité.

D’autre part, le SCAD a attiré I'attention de la communauté internationale au
début de I'année, lorsqu'il a été sollicité par le secrétaire général des comités de
résolution des différends et des infractions en matiére d’assurance de I’Agence
monétaire d'Arabie saoudite. Le secrétaire et I'un de ses collegues nous ont
en effet rendu visite afin de se familiariser avec la gouvernance et les activités
d’exploitation de I'organisme, ainsi que pour observer les représentants des services
aux consommateurs en pleine action. Ayant réussi a impressionner ces visiteurs,
nous avons ressenti une grande fierté a faire partie d’un systeme de services
financiers qui s’avere I'un des meilleurs du au monde.

Enfin, le SCAD accueille cette année dans ses rangs une nouvelle représentante
des services aux consommateurs pour le Québec, tout aussi chevronnée, compétente
et déterminée a rendre service aux gens que ses collegues, avec lesquels nous
sommes si fier d'étre associé. Le conseil d’administration du SCAD continue,
pour sa part, de fournir des orientations et de faire preuve de prudence, de solidité
et d'intégrité. C'est pour toutes ces raisons, ainsi que pour tant d'autres, que je
tiens & exprimer nos plus sincéres remerciements.

S e

Brian Maltman
Directeur exécutif, Service de conciliation en assurance de dommages
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ETUDE DE CAS ANALYSE DES APPELS RESOLUS

RESOLUTION DES DEMANDES DE RENSEIGNEMENTS

UN GRINCEMENT PERSISTANT

EN PRENANT LE TEMPS D’EXAMINER EN PROFONDEUR TOUS
LES DETAILS D’UN DOSSIER, IL EST POSSIBLE DE DECOUVRIR
LA VERITABLE SOURCE D’UN PROBLEME.

AIGUILLE VERS LA SOCIETE D’ASSURANCE

AIGUILLE VERS LE COURTIER

AIGUILLE VERS UN AUTRE ORGANISME

AIGUILLE VERS UN AUTRE SERVICE DE CONCILIATION

LE DIFFEREND

Un consommateur a fait réparer sa voiture a la suite d’un accident de la
circulation. Il est toutefois retourné voir son garagiste a plusieurs reprises
apres la réparation initiale, se plaignant d’un bruit persistant provenant de
I'arriere du véhicule. La vitre arriere ayant été désignée comme la source
du probleme, un différend a éclaté autour de la question de savoir si le
probleme résultait de I'accident et des réparations subséquentes ou s'il
s'agissait plutdt d'une défectuosité de la vitre arriere couverte par la

PRESTATION D’INFORMATION 1351

PLAINTE NE RELEVANT PAS DU MANDAT DU SCAD 100
Il Il Il Il |
0 300 600 900 1200 1500

DEMANDES AYANT MENE A L'OUVERTURE D’UN DOSSIER

garantie du vehicule. COMMENTAIRES SUPPLEMENTAIRES
A~ INCONNU €2 CONCERNANT
,3- RETRAIT DE LA PLAINTE (‘ 6
3o RESOLUTION PAR LE SCAD (“ 25 Cette année, seulement trois dossiers ont fait I'objet d’une médiation — dont
. g ) o I'une fut couronnée de succes, mais dont les deux autres ne permirent
L A RESO LUTION A— RESOLUTION A L'ECHELON DE L’ASSUREUR““\“““‘““““““““\““““(‘ 10 pas d’en arriver a un accord — et un seul est passé a la phase principale

d'arbitrage, ce qui représente moins de 0,2 % du total des appels regus.

Une séance de conciliation informelle a permis au SCAD d’analyser le
fondement de toutes les opinions émises relativement a la cause du
grincement, puis de déterminer, a la satisfaction de toutes les parties,
qu'il ne s’agissait pas d’'un défaut caché puisque le probléme n’est
survenu qu'apres les réparations. La société d’'assurance a donc accepté
de rembourser le collt des réparations nécessaires pour corriger ce
probleme de vitre arriere.

FREQUENTATION DU SITE WEB

B Les versions francaise et anglaise du site Web du SCAD ont enregistre
150000 126 929 visites au cours de I'exercice financier, ce qui repréesente
une hausse de 66 % par rapport a I'exercice précedent.

Avertissement : Dans |'exemple qui précede, les noms, les lieux et les faits ont éte
modifiés pour protéger I'anonymat des personnes en cause.

120000 La présence plus marquée du SCAD dans les médias, par le

truchement d’annonces a la radio, de publicités imprimées et
d’entrevues,apermisd’accroitrelareconnaissancedel’organisme
etlafréquentation de son site Web. Chaque fois que la situation le
permettait, I'adresse du site a &té présentée comme une ressource
dont les consommateurs peuvent se servir pour accéder au
formulaire en ligne de présentation de plainte, ainsi qu’a 1a liste
complete des membres du SCAD.

« IL EST TOUTEFOIS
RETOURNE VOIR SON o
GARAGISTE A PLUSIEURS 60000
REPRISES APRES LA
REPARATION INITIALE ... » 0000

A 'heure ou nous allons de I'avant avec de nouvelles initiatives
de communication, nous continuerons a sensibiliser les
consommateurs et les groupes d'intérét de I'industrie en vue de
EXERCICE FINANCIER mettre en valeur le role joué par le SCAD.

n GIO RAPPORT ANNUEL 2009-2010 GIO RAPPORT ANNUEL 2009-2010




ETUDE DE CAS

LES DELAIS ; UNE AVENUE A DOUBLE
SENS QUI MENE A UN CUL-DE-SAC

APRES LA PERTE D’UN BIEN, LES CONSOMMATEURS ONT SOUVENT
BESOIN D’AIDE POUR RASSEMBLER TOUS LES RENSEIGNEMENTS
NECESSAIRES POUR REMPLIR UNE DEMANDE DE REGLEMENT.

IL EXISTE CEPENDANT DES DELAIS A RESPECTER.

LE DIFFEREND

Ayant été victime d’un vol, un consommateur a signalé le sinistre a
sa société d’assurance, mais il a mis beaucoup de temps a présenter
les factures des articles volés et a fournir des estimations des codts
de remplacement de certains objets. Or, le consommateur avait été
avisé qu’un paiement lui serait versé une fois que tous les articles
volés auraient été documentés et que les relevés de dommages
auraient été remplis, mais il ne fut aucunement question d’un quelconque
délai a respecter pour ce faire.

Presque trois ans se sont ainsi écoulés sans que le dossier ne soit
complété. Des formulaires de relevés de dommages ont été envoyés
au consommateur, mais celui-ci ne les retourna pas. La société
d’assurance s’est donc résolue a fermer le dossier.

LA RESOLUTION

La société d’assurance a accepté de participer a une séance de médiation
dans I'espoir d’en arriver a un reglement dans ce dossier. Un évaluateur
indépendant a été désigné pour aider le consommateur a remplir les
formalités administratives, puis on a suspendu la phase de médiation.
Les parties en sont finalement arrivées a une entente, le consommateur
a regu son remboursement et son dossier a été ferme.

Avertissement : Dans |'exemple qui précede, les noms, les lieux et les faits ont été
modifiés pour protéger I'anonymat des personnes en cause.
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« DES FORMULAIRES DE
RELEVES DE DOMMAGES
ONT ETE ENVOYES AU
CONSOMMATEUR, MAIS
CELUI-CI NE LES
RETOURNA PAS. »

ALLO, ICI LE SCAD : TEMOIGNAGES

VOUS M’AVEZ AIDE A COMPRENDRE MES DROITS ET MES OBLIGATIONS, AINSI QUE LES
LIMITES DE MA POLICE. MON NIVEAU DE CONNAISSANCE A D’AILLEURS BIEN ETONNE
MON ASSUREUR !

S| JAMAIS L'UN DES AMIS OU MEMBRES DE MA FAMILLE SE TROUVE DANS UNE SITUATION
MALENCONTREUSE SEMBLABLE A CELLE QUE J’Al CONNUE, JE LUl RECOMMANDERAI
ASSUREMENT DE COMMUNIQUER AVEC LE SCAD.

CE FUT TRES AGREABLE DE DISCUTER AVEC VOUS, ET JE NE PEUX FAIRE AUTREMENT QUE DE
SOUHAITER QUE TOUT LE MONDE SOIT AUSSI AIMABLE ET SERVIABLE QUE VOUS L'AVEZ ETE.

POUR LA PREMIERE FOIS DANS TOUTE CETTE AVENTURE, QUELQU’UN PRENAIT LE TEMPS
D*ECOUTER ATTENTIVEMENT NOTRE VERSION DU DIFFEREND ET, SOUPGONNANT QUE LE
DOSSIER ETAIT PLUS COMPLEXE QU’IL N'Y PARAISSAIT, DE NOUS CONSEILLER AU SUJET

DE LA FAGON DE FAIRE VALOIR NOTRE POINT DE VUE.

L'INFORMATION QUE VOUS M’AVEZ FOURNIE M’A ETE GRANDEMENT UTILE. MON ASSUREUR
A PRIS LES MESURES NECESSAIRES POUR CORRIGER MON DOSSIER DE CONDUITE ET
EN ELIMINER CET ACCIDENT AVEC RESPONSABILITE.

EN DISCUTANT AVEC VOTRE RSC HIER, J’AI OBTENU EN MOINS DE VINGT MINUTES LES
REPONSES QUE JE TENTAIS D’OBTENIR DE MA SOCIETE D’ASSURANCE DEPUIS DES MOIS !

J’Al ETE TRES SATISFAIT DU SERVICE QUI M’A ETE OFFERT, ET MON ENTRETIEN AVEC
VOTRE RSC S’EST TRES BIEN DEROULE. ELLE S’EST MONTREE TRES OBLIGEANTE, ET
ELLE M’A ORIENTE DANS LA BONNE DIRECTION, DE MANIERE QUE JE TROUVE UNE
SOLUTION A MON PROBLEME.

VOTRE RSC FUT D’UN ABORD TRES AGREABLE ET M’A FOURNI SUFFISAMMENT DE
CONSEILS OPPORTUNS POUR ME PERMETTRE D’EVITER LES POURSUITES. EN SUIVANT
PATIEMMENT SES SUGGESTIONS, J’EN SUIS FINALEMENT ARRIVE A UN REGLEMENT
SATISFAISANT AVEC MA SOCIETE D’ASSURANCE.

ENCORE UNE FOIS, J’AIMERAIS VOUS EXPRIMER TOUTE MON ADMIRATION ET VOUS
TRANSMETTRE MES SINCERES REMERCIEMENTS POUR L’AIDE ET LE SOUTIEN QUE VOUS

M’AVEZ OFFERTS. L’ANNEE 2009 FUT DIFFICILE POUR MOI, MAIS HEUREUSEMENT, LA
GENTILLESSE DE VOTRE PERSONNEL A PERMIS D’EFFACER CES MAUVAIS SOUVENIRS.
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ETUDE DE CAS

UNE CONSOMMATRICE REMET EN QUESTION
LA METHODE DE DETERMINATION DE
RESPONSABILITE DE SON ASSUREUR

APRES AVOIR EXPLIQUE A UNE CONSOMMATRICE LES DISPOSITIONS
LEGISLATIVES REGISSANT LA DETERMINATION DE RESPONSABILITE
DANS LES CAS D’ACCIDENTS DE VOITURES, UNE SOCIETE D’ASSURANCE
A DETERMINE QUE CETTE DERNIERE EST ENTIEREMENT RESPONSABLE
DE LACCIDENT QU’ELLE A SUBI ET N’A AUCUNEMENT L'INTENTION DE
REVISER SA DECISION.

LE DIFFEREND

[’accident est survenu lorsque la consommatrice a ouvert sa portiére,
qui a immédiatement été percutée par un autre automobiliste. Ayant
signalé I'accident a son assureur, la consommatrice ne comprenait pas
comment celui-ci pouvait juger qu’elle était responsable de I'accident.
Déconcertée par la méthode de détermination de responsabilité, elle
croyait que I'assureur avait consigné des renseignements erronés a
propos de I'accident. A titre de titulaire de police, cette consommatrice
jugeait qu’elle avait droit a des explications completes et précises.

Elle a donc fait part de ses préoccupations a son courtier, a I'évaluateur affecté a
sa demande de reglement, ainsi qu’a un directeur des services de réclamations,
mais elle fut vite découragée par le vocabulaire technique utilisé lors de ces
entretiens, ainsi que par la longueur des délais de réponse.

LA RESOLUTION

Un représentant des services aux consommateurs du SCAD a d'abord
expliqué les regles de détermination de la responsabilité & la consommatrice.
II'lui a ensuite conseillé de porter son dossier a I'attention d’un agent de
liaison du service de traitement des plaintes de son assureur, en insistant
sur la nécessité de préciser les faits entourant I'accident.

[’agent de liaison du service de traitement des plaintes et I'évaluateur
ont ensuite communiqué avec le SCAD afin de passer le dossier en
revue. Au terme d’une séance de conciliation informelle, I'assureur a
modifié sa décision et déterminé que la consommatrice n’était absolument
pas responsable de I'accident.

Avertissement : Dans |’exemple qui précede, les noms, les lieux et les faits ont été
modifiés pour protéger I'anonymat des personnes en cause.
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« DECONCERTEE PAR
LA METHODE DE
DETERMINATION DE
RESPONSABILITE ... »

CONSEILD’ADMINISTRATION

LE CONSEIL D’ADMINISTRATION
COMPTE SEPT MEMBRES, SOIT CINQ
ADMINISTRATEURS INDEPENDANTS ET
DEUX ADMINISTRATEURS ISSUS

DE L'INDUSTRIE.

Les membres indépendants du conseil d’administration sont astreints a
des regles tres strictes en matiere de conflits d’intéréts pour garantir au
public leur indépendance vis-a-vis de I'industrie des assurances de dommages.
Ces personnes, qui ont été choisies a cause de la diversité de leur expérience,
de leurs intéréts, de leurs antécédents professionnels et de leur provenance
géographique, sont bien connues et respectées au niveau national ou régional.

Le SCAD a établi trois comités permanents du Conseil, le Comité des normes, le
Comité du budget et de la vérification et un comité sur les ressources humaines.
Chaque comité comporte au moins trois membres qui sont majoritairement des
administ rateurs indépendants. Les comités assistent le Conseil, notamment en ce
qui concerne les normes et les pratiques d’excellence en matiere de traitement des
plaintes, I'expansion des services et la conformité a la loi ainsi que la surveillance
de la gestion des affaires financieres et internes de I'organisme.

RESEAU DE CONCILIATION
DU SECTEUR FINANCIER (RCSF)

Le SCAD est membre du Réseau de conciliation du secteur financier.
Les autres membres comprennent :

Ombudsman des services bancaires et d’investissement
Pour plus d’informations (OSBI)

Tél : 1-888-451-4519

Téléc : 1-888-422-2865

Courriel : ombudsman@obsi.ca

Site Web : www.obsi.ca

Ombudsman des assurances de personnes (0OAP)
(Assurance-vie et de personnes)

Tél : 514-282-2088

Sans frais : 1-866-582-2088

Téléc : 514-845-6182

Courriel : info@olhi.ca

Site Web : www.oapcanada.ca

Administrateurs indépendants :

Lea Algar, BA, CIP *

Présidente du conseil d’administration
Administratrice indépendante, région de I'Ontario
Ombudsman retraitée des assurances pour I'Ontario
Thornhill, (Ontario)

Doane Hallett, LL. B., D. Ed. (Hon.), D.D.C. (Hon.)
Président, Comité des normes

Membre, Comité des ressources humaines
Administrateur indépendant, région de I’Atlantique
Juge retraité de la Cour d’appel de la Nouvelle-Ecosse
Halifax (Nouvelle-Ecosse)

Pierre Meyland

Membre, Comité du budget et de la vérification
Administrateur indépendant, région du Québec
Conseiller, Planification financiére
Sainte-Antoine-sur-le-Richelieu (Québec)

Roger Palmer, Ph. D.

Président, Comité du budget et de la vérification

Membre, Comité des ressources humaines

Administrateur indépendant, Prairies,

Territoires du Nord-Ouest et Nunavut

Vice-président du conseil et administrateur, Politique publique et gestion,
Ecole de gestion, Université de I'’Alberta

Edmonton (Alberta)

Marguerite Vogel, BA, MA, LL.B., CMNS

Présidente, Comité des ressources humaines

Membre, Comité des normes

Administratrice indépendante, Colombie-Britannique et Yukon
Présidente, SPCA de la Colombie-Britannique

Ancienne présidente, Fondation du bien-étre animal du Canada
Duncan (Colombie-Britannique)

Administrateurs issus de 'industrie :

Stanley Griffin, M. A., PAA**
Membre, Comité des normes
Président et directeur général sortant
Bureau d’assurance du Canada
Toronto (Ontario)

Wayne Ross, BA, CIP

Membre, Comité des ressources humaines

Vice-président, Service national des demandes de reglement pour dommages
Aviva Canada

Toronto (Ontario)

Directeur exécutif :
Brian Maltman, BA, LL.B.
Service de conciliation en assurance de dommages

Chef du contentieux :
Jacques J.M. Shore LL.L., LL.B.
Partenaire, Gowling Lafleur Henderson s.r.l.

*Mme Algar est présidente du Comité de nomination. Elle est aussi membre d’office du Comité
des normes et du Comité du budget et de la vérification.
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LISTE DES MEMBRES

L'adhésion au SCAD est ouverte a tous les assureurs de dommages sous réglementation fédérale, y compris les sociétés en liquidation qui veulent
se conformer aux prescriptions de la loi sur les sociétés d'assurances. Bon nombre de sociétés d’'assurance sous réglementation provinciale ont
également adhéré au SCAD de leur plein gré afin d’offrir a leurs clients la méme qualité de service que leurs homologues fédéraux.

Le SCAD regroupe deux catégories de membres : les membres votants et les membres non-votants. Les membres du conseil d’administration, qui est composé
d’administrateurs indépendants et d’autres issus de I'industrie, sont des membres votants. Les membres non-votants comprennent les assureurs, les réassureurs,
les entreprises qui mettent fin a leurs activités mais qui sont autorisées a oeuvrer dans le domaine de I’assurance de dommages au Canada ainsi que la Lloyd’s, dont
I'adhésion a été autorisée conformément aux reglements du SCAD. Au moment de mettre sous presse, le SCAD comptait 148 sociétés membres, a savoir :

ACE INA Insurance

Affiliated FM Insurance Company

Alberta Motor Association Insurance Company *

Allianz Global Risks US Insurance Company

Allstate Insurance Company

Allstate Insurance Company of Canada

American Bankers Insurance Company of Florida *

American Road Insurance Company- Canadian Branch

Arch Insurance Company

Ascentus Insurance Ltd.

Aspen Insurance UK Limited

Associated Electric & Gas Insurance Services Limited (AEGIS)

Aviation & General Insurance Company Limited ¢/o D.M. Williams
& Assoc. Ltd.

Aviva Insurance Company of Canada

AXA Assurances Inc.

AXA General Insurance

AXA Insurance (Canada)

AXA Pacific Insurance Company

AXIS Reinsurance Company- Canadian Branch

Belair Insurance Company

Berkley Insurance Company c/o D.M. Williams & Assoc. Ltd.

Boiler Inspection & Insurance Company of Canada (The)

British Aviation Insurance Company Limited (The)

Canada Guaranty Mortgage Insurance Company

Canadian Direct Insurance Incorporated

Canadian Northern Shield Insurance

Centennial Insurance Company c/o Focus Group Inc.

Certas Direct Insurance Company

Certas Home and Auto Insurance Company

Chartis Insurance Company of Canada

Cherokee Insurance Company

Chicago Title Insurance Company

Chrysler Insurance Company

Chubb Insurance Company of Canada

Co-Operators General Insurance Company

Commonwealth Insurance Company

Compagnie Francaise d’Assurance pour le Commerce
Exterieur-Canada Branch

Continental Casualty Company

Coseco Insurance Company ¢/o HB Group Insurance Management Ltd.

Cumis General Insurance

Darwin National Assurance Company - Canadian Branch

DAS Legal Protection Insurance Company Ltd.

Dominion of Canada General Insurance Company (The)

Eagle Star Insurance Company Limited

Ecclesiastical Insurance Office plc

Echelon General Insurance Company

Economical Mutual Insurance Company

Electric Insurance Company c/o Cassels Brock & Blackwell LLP

Elite Insurance Company

Employers Insurance Company of Wausau

Equitable General Insurance Company

Euler American Credit Indemnity

Factory Mutual Insurance Company

FCT Insurance Company Ltd.

Federal Insurance Company

Federated Insurance Company of Canada
Federation Insurance Company of Canada
Fenchurch General Insurance Company
First American Title Insurance Company
First North American Insurance Co.
Fortress Insurance Company *

General Reinsurance Corporation

Genworth Financial Mortgage Insurance Company of Canada

Grain Insurance and Guarantee Company

Great American Insurance Company

Great American Insurance Company of New York
Guarantee Company of North America

Hartford Fire Insurance Company

Industrial Alliance Pacific General Insurance Corporation

Intact Insurance Company

Jevco Insurance Company

Jewelers Mutual Insurance Company

Lawyers Title Insurance Corporation

Legacy General Insurance Company

Liberty Mutual Insurance Company

Lloyd’s

Lombard General Insurance Company of Canada
Lombard Insurance Company

London and Midland General Insurance Company
Lumbermen’s Underwriting Alliance

Markel Insurance Company of Canada

Metro General Insurance Corporation Ltd.
Millennium Insurance Corporation

Missisquoi Insurance Company

Mitsui Sumitomo Insurance Company

Motors Insurance Corporation

National Liability & Fire Insurance Company
Nipponkoa Insurance Company Limited

Nordic Insurance Company of Canada

North Waterloo Farmers Mutual Insurance Company *
Novex Insurance Company

0Old Republic Insurance Company of Canada
Omega General Insurance Company

Optimum West Insurance Company *

Pafco Insurance Company

Peace Hills General Insurance Company
Pembridge Insurance Company

Personal Insurance Company of Canada

Perth Insurance Company

Pilot Insurance Company

PMI Mortgage Insurance Company Canada
Portage la Prairie Mutual Insurance Company *
Primmum Insurance Company

Progressive Casualty Insurance Company
Protective Insurance Company

Quebec Assurance Company

RBC General Insurance Company

RBC Insurance Company of Canada

Royal & Sun Alliance Canada

Safety National Casualty Corporation c/o Cassels
Brock & Blackwell, LLP

Saskatchewan Mutual Insurance Company *

Scotia General Insurance Company

Scottish & York Insurance Company Ltd.

Securican General Insurance Company

Security Insurance Company of Hartford

Security National Insurance Company

Sentry Insurance a Mutual Company c/o Cassels
Brock & Blackwell LLP

SGI Canada Insurance Services Ltd. *

Sompo Japan Insurance Inc.

Sovereign General Insurance Company

State Farm Fire and Casualty Company

State Farm Mutual Automobile Insurance Company

Stewart Title Guaranty Company

St.Paul Fire & Marine Insurance Company

S&Y Insurance Company

TD Direct Insurance Inc.

TD General Insurance Company

TD Home and Auto Insurance Company

Temple Insurance Company

TIG Insurance Company

Tokio Marine & Nichido Fire Insurance Co. Ltd

Traders General Insurance Company

Trafalgar Insurance Company of Canada

Travelers Guarantee Company of Canada

Trisura Guarantee Insurance Company

Triton Insurance Company - Canadian Branch

T.H.E. Insurance Company

Unifund Assurance Company

Utica Mutual Insurance Company

Virginia Surety Company Inc ¢/o0 D.M. Williams & Assoc. Ltd.

Waterloo Insurance Company

Wawanesa Mutual Insurance Company
Western Assurance Company

Westport Insurance Corporation (fka ERC)
XL Insurance Company Limited

York Fire & Casualty Insurance Company
Zenith Insurance Company

Zurich Insurance Company

* Seulement en Alberta
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