








RAPPORT DE LA PRESIDENTE

LEA ALGAR

Présidente, Service de conciliation en assurance de dommages

C’est avec plaisir que je vous présente le rapport annuel du Service de conciliation en
assurance de dommages (SCAD) dont la douzieme année d’exercice s'est terminée
le 30 avril 2014.

Le SCAD a été établi en 2002 en tant qu’organisme indépendant offrant un service
gratuit pour le consommateur dont la mission est d’aider les consommateurs a
résoudre les différends qui les opposent a leur société d’assurance résidentielle,
automobile ou commerciale. Depuis, nous sommes fiers d'avoir avons aidé un grand
nombre de consommateurs a résoudre les différends qui les opposent opposaient a
leur société d’assurance de maniere objective, impartiale et coopérative.

Le SCAD respecte les lignes directrices établies en 2007 en collaboration avec le
Comité de reglement des différends du Forum conjoint des autorités de réglementation
du marché financier, lequel jusqu’a tout récemment supervisait les activités des Services
de conciliation. Cette année, cette fonction est exercée par le Conseil canadien des
responsables de la réglementation d’assurance (CCRRA) qui a mis sur pied le Comité
de surveillance de I'ombudsman. Nous sommes trés heureux de travailler avec le
CCRRA car nous continuons a ameéliorer nos services.

Nous accordons une grande importance a nos relations avec les gouvernements
fédéral et provinciaux ainsi que leurs agences et nous croyons qu'’il est important
de les tenir au courant de nos activités.

Depuis de nombreuses années la réunion annuelle des administrateurs du SCAD
qui a lieu en juin se tient dans une ville différente du Canada. Cette fagon de faire
nous permet d'inviter les représentants des gouvernements a nous rencontrer afin
de discuter de nos activités et de leurs préoccupations. Cette année, la réunion s’est
tenue a Ottawa et nous avons eu le plaisir de nous entretenir avec des membres du
parlement qui souhaitaient en savoir plus sur le SCAD ainsi qu’avec des représentants
du ministére des Finances.

[’Agence de la consommation en matiere financiere du Canada a annoncé récemment
la nomination de la premiere chef du développement de a littératie financiere. Notre
expérience nous a permis de constater que beaucoup des préoccupations de nos
consommateurs découlent de leur mauvaise compréhension de la police d’assurance
qu'ils ont achetée. C'est donc avec un immense plaisir que nous avons accueilli cette
nomination. Nous appuyons completement cette mesure de I’Agence de la
consommation en matiere financiere du Canada et nous nous réjouissons de travailler
avec I'agence.

Il est également important de souligner que le SCAD est un membre actif du réseau
international de médiateurs financiers [International Network of Financial Ombudsman
(INFO)] qui est un centre de renseignements sur les nouveautés et les tendances dans
le monde en matiere de résolution de différends. Nous sommes profondément engagés
envers la pratique exemplaire et nous poursuivrons la recherche de moyens de mieux
servir les consommateurs et nos memobres.

Nous sommes a I'écoute des consommateurs et nous voulons connaitre leur
opinion quant aux services que nous leur offrons. Pour faciliter cet échange, nous

avons mis au point un sondage automatique sur la satisfaction de la clientéle.
Ainsi, dés qu’un consommateur dépose une plainte, il recoit notre sondage par
voie électronique et est invité a nous faire part, de maniére anonyme, de ses
commentaires. Les réponses a ce sondage permettent a la direction d’évaluer
I'efficacité du processus et les lacunes a améliorer. C'est avec grand plaisir que
je peux dire qu'a ce jour le sondage montre que la vaste majorité des répondants
sont satisfaits des services du SCAD.

Nous travaillons sans relache a faire connaitre nos services aupres du public. En effet,
au cours de I'année écoulée, la direction et le personnel du SCAD ont pris part & un
grand nombre de conférences a I'intention des consommateurs et des courtiers ainsi
qu’a des événements ayant trait a I'assurance et ont donc eu I'occasion de discuter
avec des gens de diverses régions du Canada. Nous avons également lancé notre
blogue et nous sommes confiants que le nombre de lecteurs ira en augmentant. Le site
Web du SCAD et le service en ligne d’acheminement des plaintes continuent d’attirer
des visiteurs.

Le succes du SCAD dépend d’un grand nombre de personnes. Je tiens, encore cette
année, a remercier les membres du conseil d’administration de leur importante
contribution au succés du SCAD, et je tiens a offrir un merci tout particulier
aux présidents des comités et a notre chef du contentieux. Au nom du conseil
d’administration, je remercie le directeur exécutif du SCAD, M. Brian Maltman,
et son équipe extrémement compétente.

Le SCAD est engagé a assurer équité et impartialité aux consommateurs et aux

sociétés membres. Nous continuerons d’aspirer a I'excellence en ce qui a trait au
reglement des plaintes des consommateurs en matiere d’assurance de dommages.

don

Lea Algar
Présidente, Service de conciliation en assurance de dommages
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MESSAGE DU DIRECTEUR EXECUTIF

BRIAN MALTMAN

Directeur exécutif, Service de conciliation en assurance de dommages

Atitre de directeur exécutif du SCAD, c’est avec grand plaisir que je vous présente
nos réalisations de I'année 2013-2014. Je constate en examinant I'année écoulée,
que le SCAD a accompli de grands progres quant a la concrétisation de la mission
que nous nous étions donnés, soit d'appliquer les meilleures pratiques a la résolution
des plaintes et & notre vision étre reconnus comme la destination de choix en matiere
de résolution de plainte dans le domaine des assurances.

Tout comme dans la fable du lievre et de la tortue, le véritable succes se bati
lentement et de facon constante, étape par étape. Nous pouvons constater cette
réussite de trois fagons.

1. Pour la premigre fois, cette année, nous avons accueilli au sein de nos membres une
importante société détenant un permis provincial. Cet assureur s'est joint a nous parce
qu'il savait que le SCAD contribuerait a améliorer ses relations avec sa clientele et que
ce serait rentable. Nous sommes trés heureux de travailler avec les clients de cette
société ainsi qu'avec ceux des autres sociétés qui suivront cet exemple.

2. Les inondations de 2013. Les inondations qui se sont produites dans le Sud de
I'Alberta ainsi que dans la région de Toronto sont une illustration des effets réels
des changements climatiques et de la pertinence des polices d'assurance lors de
ces événements. Ces inondations ont aussi représenté un afflux d’appels au SCAD.

Contrairement aux appels que nous recevons normalement concernant les polices
d’assurance résidentielle, automobile ou commerciale des consommateurs, que nous
pouvons traiter assez facilement, et parfois en faisant preuve de beaucoup de créativité,
il nen est pas de méme dans les cas d’inondations car ces événements ne sont
généralement pas couverts au Canada. Quoi faire alors pour aider les consommateurs ?

Nos agents d'information au consommateur ont apporté une aide concrete aux
consommateurs qui nous appelaient et nous savons que cette contribution découle
de nos efforts constants visant a améliorer les services que nous offrons aux
consommateurs et a notre volonté d’atteindre I'excellence dans nos rapports avec
notre clientele depuis de nombreuses années. Cela a été une expérience unique
pour nous et nous vous en faisons part dans I'un des cas présentés plus loin.

3. La valeur de notre processus de résolution des différends : notre processus
en trois étapes est de mieux en mieux connu de nos collégues de nos sociétés
membres, lesquels traitent aussi les plaintes des consommateurs. Nos échanges
quotidiens avec ces collegues depuis plus de douze ans leur ont permis de bien
comprendre a quel moment une plainte devait étre transmise a un autre échelon
et ce qui allait alors se passer.

Au cours de I'année écoulée, nous n'avons eu aucun cas de médiation bien que sept
dossiers avaient été autorisés. Une demande de médiation est présentée par un
consommateur, et autorisée par le directeur du service du traitement des plaintes,
lorsque le consommateur n’est toujours pas satisfait a I'issu de la conciliation.

Ce résultat signifie que nos sociétés membres ayant amélioré leur processus de
résolution de différends ont été en mesure de mieux traiter les plaintes des la

premiere étape. Dans chacun des sept cas mentionnés plus haut, des discussions
ont permis un reglement a la satisfaction du consommateur sans qu’une médiation
ne soit nécessaire.

Donc, grace alapoursuite de I'excellence par les membres du conseil d’administration
et du personnel de SCAD, et les agents de liaison du service des plaintes de nos
sociétés membres, toute I'industrie des assurances a entendu parler de nous et
nous attirons de nouveaux membres.

Grace a la détermination de nos agents d'information au consommateur a servir le
mieux possible nos consommateurs, nous constatons que NouUs réussissons, méme
dans les situations les plus difficiles et les plus contraignantes.

Et, finalement, grace a la vision et a la planification des membres de la direction et
de I'exploitation du SCAD, soit notre présidente, nos administrateurs et notre avocat
général, notre processus de résolution des différends est tellement respecté que
la plus petite escalade dans le traitement d’une plainte amene nos collegues des
sociétés membres a travailler encore plus fort a la recherche d’une solution.

Comme toujours, je suis reconnaissant du travail formidable de notre «personnel».
Ce terme s’applique aussi & une personne qui travaille avec moi derriére la scéne,
soit notre adjointe administrative, Madame Debbie Marshall, sans qui cette belle
machine ne tournerait pas aussi rondement et sans qui mon travail serait définitivement
moins agréable.

S o e

Brian Maltman
Directeur exécutif, Service de conciliation en assurance de dommages
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ETUDE DE CAS : 1

MIEUX VAUT PREVENIR QUE GUERIR
LE PROPRIETAIRE D'UNE MAISON A PRIS DES MESURES DE
PREVENTION, MAIS L’ASSUREUR REFUSE D’EN TENIR COMPTE
DANS L'EVALUATION DES PERTES SUBIES.

LE DIFFEREND

La maison du consommateur subit des dommages causés par un orage
violent et de gros arbres menacent de tomber sur le batiment, ce qui
pourrait causer d'autres dommages importants. Le consommateur engage des
émondeurs afin de couper rapidement les arbres dangereux.

["assureur du consommateur a dans un premier temps refusé de payer
les 4000 $ de frais d'émondage parce que les dommages n’avaient pas
6té causes puisque les arbres avaient été coupés et que la police prévoyait
I'exclusion qui suit : «Cette police ne couvre pas les pertes ou dommages
causés aux arbres, plantes, arbustes ou parterres attribuables au vent.»

LA RESOLUTION

Le consommateur s’est adressé au SCAD pour vérifier s'il est indiqué de
prendre des mesures de précaution pour éviter la survenu d’autres dommages
apres avoir subi une perte. L'agent d'information au consommateur du
SCAD a suggeéré au consommateur d’adresser sa plainte a I'agent de
liaison du service des plaintes de son assureur, et d'étudier tout particulierement
I'article portant sur la sauvegarde du chapitre sur les conditions légales la
police d'assurance. (Voir ci-dessous)

L"assureur a accepté de payer les colits d’émondage en proportion de sa
partie de la perte déja couverte, et a offert au consommateur de payer la
moitié des frais, soit 2000 $. Le consommateur a accepté I'offre.

SAUVETAGE
(1) Lorsqu'un bien assuré par le contrat est perdu ou endommageé, l'assuré

S — fADSUREULED
et, nofammqnt Si cela esf népegsa/fa les deplace pour prevenir qu'ils soient GONSOMIVIATEUR A DANS UN
e S PREMIER TEMPS REFUSE DE
R e e PAYER ... PARCE QUE LES
DOMMAGES N’AVAIENT
PAS ETE CAUSES>»
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ANALYSE DES APPELS

APPELS SELON LE TYPE DE PREOCCUPATIONS
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RESOLUTION DES APPELS

Des 3 797 appels recus en 2013-2014, 92 % étaient des plaintes, les 8 % restant étaient des demandes de renseignements. Au cours des cing derniéres

années, les plaintes sont passés de 89 % a 92 % de la totalité des appels.
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DE CAS : 2

QUELLE EST LA VALEUR D’UNE VOITURE SI
L’ACCIDENT EST SURVENU IL'Y A DIX ANS ?

LE DIFFEREND

Le consommateur a subi un accident de voiture en 2001. A 'époque, il avait
fraité avec un expert en sinistres et d’autres employés de la Société sans pouvoir
en arriver a établir la valeur de la voiture.

Le consommateur S’est adressé a I'agent de liaison du service des plaintes
de son assureur en 2012 et a demandg la réouverture de son dossier. Bien
que le délai de prescription soit expiré, I'agent a accepté d’accorder I'offre
proposee en 2002 dans le but de conserver de bonnes relations avec le client
et de clore le dossier.

Le consommateur a jugé cette offre trop basse. Il s’est adressé a un agent
principal dinformation au consommateur du SCAD. Le consommateur a
expliqué a I'agent que la barriere de la langue, des blessures graves et ses
fréquents voyages hors du pays avaient contribué a son incapacité a traiter
avec I'assureur et a obtenir un reglement juste dans un délai raisonnable.

Le consommateur voulait que I'agent d'information du SCAD agisse comme
interpréte aupres de I'assureur. Apres lui avoir expliqué que le SCAD ne pouvait
jouer le role de défenseur, I'agent a finalement décidé qu'il était préférable
d'aider le consommateur et a donc accepte d'étre le lien entre les deux parties.
En collaboration avec I'agent de liaison du service des plaintes de I'assureur ils
ont essaye de trouver une solution pour le consommateur.

LA RESOLUTION

["agent principal diinformation au consommateur du SCAD a aidé les parties a
établir une valeur du véhicule acceptable aux deux parties. Toute la documentation
et I'entente finale ont été rédigées dans la langue choisie par le consommateur afin
qu'il comprenne parfaitement le réglement.

Comme le consommateur devait encore une fois voyager a I'extérieur du pays
le cheque de la société d'assurance a été livré par messager a la résidence du
consommateur. Ce demier a confirmé la réception du reglement et a remercié
les parties.
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ANALYSE DES APPELS (SUITE)
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NOTE SUR Au cours de I'année écoulée, nous n'avons eu aucun cas de médiation bien que sept dossiers avaient
été autorisés. Une fois I'autorisation d’aller en médiation accordée, d’autres discussions ont eu lieu entre
les parties qui ont menées a un reglement. Aucun cas ne s’est rendu & la phase principale d’arbitrage.

FREQUENTATION DU SITE WEB

Les sites Web du SCAD ont été actualisés au cours de I'année afin d’en améliorer I'apparence et la
facilité de recherche pour les consommateurs. Simultanément, des critéres de mesure des visites des
nouveaux sites ont été ajoutés grace a I'amélioration des moteurs de recherche, ce qui nous permet de
mieux comptabiliser les visites sur les deux sites.

Il NOUVELLES VISITES
[ RETOURS DE VISITEURS

Ainsi, nous avons recu 41 314 visites, soit 6 190 pour le site en francais et 35 124 pour le site en
anglais. De ces visites, 67,5 % étaient de nouveaux visiteurs et 32, 5 % étaient des visiteurs récurrents.

Le SCAD a aussi lancé un blogue, et a ajouté la possibilité pour le consommateur d’atteindre un réseau
social d’un seul clic. Nous poursuivons notre présence sur Facebook. Nous invitons tous les visiteurs a
faire connaitre notre blogue grace aux réseaux sociaux et a cliquer sur «'aime» sur Facebook. Ces petits
gestes permettront aux visiteurs de nous aider a mieux faire connaitre le SCAD.
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ETUDE DE CAS : 3

L’ALBERTA SOUS L’EAU !

LES INONDATIONS QUI ONT RAVAGEES LE SUD DE L'ALBERTA EN 2013
ONT DONNE LIEU A UN GRAND NOMBRE DE PLAINTES SEMBLABLES.

- * . L_. v )

NOUS LES AVONS RESUMEES EN UN SEUL CAS QUE NOUS VOUS Jr I'
PRESENTONS IC!, — L [
; IFa T

LE DIFFEREND

Un grand nombre de consommateurs ont subi des dommages attribuables
aux inondations. Dans certains cas il s’agissait d’un refoulement d’égout,
mais dans la majorité des cas, les dommages étaient causes par la crue
des eaux (I'eau entrant pas les fenétres et les portes), ce qui n’est pas
couvert par la plupart des polices d’assurance résidentielle.

LA RESOLUTION

Les agents dinformation au consommateur du SCAD ont pris le temps
d'écouter les consommateurs et de compatir a la situation a laquelle ils
devaient faire face. s leur ont donné des informations et prodigué des conseils,
et ils leur ont expliqué les obligations contractuelles des assureurs de méme
que les limites des couvertures. lis ont aussi été en mesure de diriger
les consommateurs vers d'autres ressources, notamment le Alberta Disaster
Recovery, ou de leur suggérer des mesures a prendre pour limiter les dégats.

Dans chaque cas, les agents dinformation au consommateur ont étudié les
polices d'assurance avec les consommateurs afin de vérifier 'ils avaient droit
a un dédommagement. Bien que les inondations ne soient généralement pas
couvertes, chaque société d’assurance a son propre langage et chaque police
a eté examinée pour Verifier si la couverture était offerte ou possible.

En dépit du peu «d’aide concréte» que le SCAD a pu apporter, nos agents se

sont efforcés de répondre rapidement et avec grand professionnalisme aux « DANS LA MAJORITE' DEs

demandes, ce qui nous a valu de nombreux remerciements de la part de ces

MEeEAs o sl b GAS, LES DOMMAGES ETAIENT
& quel point l peut jouer un role important pour les consommatecrs dans des CAUSES PAR LA CRUE
ooz s gaves DES EAUX..., CE QUI N’EST
PAS COUVERT PAR LA PLUPART
DES POLIGES D’ASSURANCE

RESIDENTIELLE»
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TEMOIGNAGES DE CONSOMMATEURS

J’Al BEAUCOUP APPRECIE QU’ON REPONDE RAPIDEMENT A MES QUESTIONS. LES CONSEILS ET LES
RENSEIGNEMENTS QUI M’ONT ETE DONNES AU TELEPHONE ’ONT SEMBLE COMPLETS ET W’ONT PERMIS
DE RESOUQI‘% ON PROBLEME. J’Al AUSSI APPRECIE QU’ON ME RASSURE QUANT A LA VALIDITE DE
MES INQUIETUDES ET A LA PERTINENCE DE MA DEMARCHE.

AGENT TRES BIEN INFORME ET TRES SERVIABLE. VOUS M’AVEZ TRES BIEN EXPLIQUE QUELLES ETAIENT
MES OPTIONS, ET COMMENT COMMUNIQUER DE FAGON PROACTIVE AVEC L’EXPERT EN SINISTRES ET LA
SOCIETE D’ASSURANCE. MERCI !

TRES FACILE DE DIALOGUER AVEC... A REPONDU A TOUTE MES QUESTIONS DE MANIERE A CE QUE JE
COMPRENNE.JE SENTAIS QUE JE POUVAIS EXPRIMER MES INQUIETUDES.

IILEST EVIDENT QUE L’AGENT D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR A LU MON MESSAGE COURRIEL EN ENTIER
ET'VOULAIT D’AUTRES INFORMATIONS. IL NE M’A PAS FAIT REPETER CE QUE J'AVAIS ECRIT. J’Al TROUVE CELA
TRES RAFRAICHISSANT. LES CONSEILS ETAIENT PERTINENTS ET ON VERRA CE QUI EN RESULTERA,

MAIS J’/AVOUE ETRE PLUS OPTIMISTE MAINTENANT QUANT A MA SITUATION.

JE ME SENTAIS TRES A L’AISE LORS DE MA CONVERSATION AVEC L’AGENT D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR
ET IL A REPONDU A TOUTES MES QUESTIONS. JE SUIS CONVAINCUE QU’AVEC LES RENSEIGNEMENTS QU’IL M’A
DONNES JE SUIS MIEUX EN MESURE DES PRENDRE DE BONNES DECISIONS. MERCI.

JE SUIS TRES IMPRESSIONNEE PAR VOTRE AGENTE D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR. ELLE A FALT,
PREUVE D’EMPATHIE ET DE PROFESSIONNALISME ET JE LA RECOMMANDERAI A MES CONNAISSANCES;

VOTRE AGENT D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR A FAIT PLUS QUE LE NECESSAIRE ET M’A BIEN EXPLIQUE LES
MECANISMES DE L’INDUSTRIE DE L’ASSURANCE ET M’A CONSEILLE SUR LA MARCHE A SUIVRE. IL EST VRAIMENT
RAFRAICHISSANT DE S’ADRESSER A QUELQU’UN QUI PARTAGE VOS OBJECTIFS ET VOS ATTENTES. MERCI ENCORE.

GRACE AUX CONNAISSANCES ET A L’HABILITE DE VOTRE AGENTE D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR A
TRAVAILLER EFFICACEMENT AVEC LES DEUX PARTIES NOUS AVONS PU OBTENIR UN REGLEMENT SATISFAISANT,
ET NOUS SOMMES TRES RECONNAISSANTS DES EFFORTS QU’ELLE A DEPLOYES.

JE VOUDRAIS VOUS FAIRE UN GROS CALIN !!! MERCI BEAUCOUP POUR L’AIDE QUE VOUS M’AVEZ APPORTEE.

VOTRE AGENT D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR M’A RAPPELE TRES RAPIDEMENT. LES RENSEIGNEMENTS
DONNES ETAIENT CLAIRS ET PERTINENTS. IL M’A PROPOSE DIFFERENTES STRATEGIES QUI ME PERMETTRAIENT
D’OBTENIR LES MEILLEURS TARIFS SANS DIMINUER MA COUVERTURE. JE CONNAIS MAINTENANT MES OPTIONS.

LES ELEMENTS DE VOTRE SONDAGE SUR LA SATISFACTION DES CONSOMMATEURS NE PERMETTENT
PAS D’EXPRIMER L’ESPRIT NI LA NATURE DE VOS INTERVENTIONS AUPRES DES CONSOMMATEURS.

LES CONNAISSANCES DE VOTRE AGENT PRINCIPAL D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR SONT EPOUSTOUFLANTES.
SON DEVOUEMENT M’A RENVERSE ET SES APTITUDES AU SERVICE A LA CLIENTELE SONT EXCEPTIONNELLES.
VOUS M’AVEZ DONNE PLUS DE RESSOURCES QUE CE QUE J’AURAIS PU TROUVER PAR MOI-MEME.

CONNAIS PAS GRAND-CHOSE AUX ASSURANCES. ELLE A ETE EXTREMEMENT UTILE ET M’A AIDE A COMPRENDRE
COMMENT JE DEVAIS PROCEDER.

VOTRE{XGENTE D’INFORMATION AU CONSOMMATEUR A FAIT PREUVE D’ENORMEMENT DE PATIENCE CAR JE NE
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ETUDE DE CAS : 4

UNE AFFAIRE NON SCELLEE

UN CONSOMMATEUR SE PLAINT DE LACUNES EN VERTU DU PROGRAVIVE
DE GARANTIE DES MAISONS NEUVES, QUIEST SOUTENU PAR UNE IMPORTANTE
SOCIETE D’ASSURANCE CANADIENNE.

LE DIFFEREND

La réclamation, faite en vertu du plan de garantie, a trait a un défaut dans
d'une aire de stationnement d’une résidence privée. La finition est incompléte,
décolorée et fissurée. Ces défauts, signalés dans le rapport d’évaluation
technique du fournisseur, ont été décrite comme une non-conformité aux
exigences de I'industrie qui devait étre corrigée par le constructeur.

Des tentatives de réparation par lavage, teinture et I'application d’une nouvelle
couche de scellant n’ont pas permis de corriger le probleme. Le scellant
n’adhérait pas et le fini de I" aire de stationnement a pelé et s'est écaillg.

["assureur a indiqué que laire de stationnement avait été approuvée sur
le plan technique et que la situation relevait maintenant de I'entretien et
que par conséquent elle n'était pas couverte par la garantie.

LA RESOLUTION

Le consommateur s'est adressé au SCAD et un agent dinformation au
consommateur a rempli un formulaire de conciliation informelle faisant état
des points de vue des deux parties. Le consommateur a demandg la médiation.

Cette demande de médiation ayant été approuveée, I'assureur a effectué une
nouvelle revue interne et a offert un reglement au consommateur. Ce dernier
a accepté 'offre et le client a utilisé le montant payé pour refaire la surface de
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MAINTENANT DE L’ENTRETIEN
ET QUE PAR CONSEQUENT
ELLE N’ETAIT PAS COUVERTE
PAR LA GARANTIE»




CONSEILD'ADMINISTRATION

RESEAU DE CONCILIATION
DU SECTEUR FINANCIER (RCSF)

Le SCAD est membre du Réseau de conciliation du secteur financier. Les
membres du RCSF travaillent de concert et coordonnent leurs efforts en
vue d’offrir aux consommateurs canadiens de services financiers des
mécanismes de reglement des différends efficaces et de grande qualité
qui sont accessibles, indépendants et impartiaux. lls coordonnent également
les discussions menées avec les pouvoirs de réglementation et les
autres parties intéressees des gouvernements et de I'industrie dans le but
d’améliorer les services. Les autres membres comprennent :

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)

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

Membre, Comité des ressources humaines, Comité du budget et de la verification
Administrateur indépendant, région de I’Atlantique

Juge retraité de la Cour d’appel de la Nouvelle-Ecosse

Halifax (Nouvelle-Ecosse)

L’Honorable Anne-Marie Trahan, c.r.
Membre, Comité du budget et de la vérification

Administratrice indépendante, région du Québec

Ombudsman des services bancaires et d’investissement Juge @ la retraite, Gour supérieure du Québec

Pour plus d’informations (0SBI)
(Services bancaires et d’investissement)
Tél : 1.888.451.4519

Téléc : 1.888.422.2865

Courriel : ombudsman@obsi.ca

Site Web : www.obsi.ca

Roger Palmer, Ph.D.

Vice-président du conseil

Président, Comité du budget et de la vérification

Membre, Comité des ressources humaines

Administrateur indépendant, Prairies,

Territoires du Nord-Ouest et Nunavut

Administrateur, Politique publique et gestion, Ecole de gestion,
Université de I’Alberta

Ombudsman des assurances de personnes (0AP) Edmonton (Alberta)

(Assurance-vie et de personnes)
Tél:514.282.2088

Sans frais : 1.866.582.2088
Téléc : 514.845.6182

Site Web : www.oapcanada.ca

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

Présidente, Comité des ressources humaines

Membre, Comité des normes

Administratrice indépendante, Colombie-Britannique et Yukon
Ancienne 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)

LE CONSEIL D’ADMINISTRATION COMPTE SEPT
MEMBRES, SOIT CINQ ADMINISTRATEURS
INDEPENDANTS ET DEUX ADMINISTRATEURS
ISSUS DE L'INDUSTRIE.

Wayne Ross, BA, CIP

Lesltnembres |nldepcslnd§1rjts du consell (Ii’adm|n|sltrat|orl1 sont astrfalnts g des regles tres §tr|ctes en Membre, Comité des ressources humaines
matiére de conflits d'intéréts pour garantir au public qu'il peut avoir confiance en leur indépendance Vice-président, Service national des demandes de réglement pour dommages
vis-a-vis de l'industrie des assurances de dommages. Ces personnes, qui ont été choisies a cause  Aviva Canada
de la diversité de leur expérience, de leurs intéréts, de leurs antécédents professionnels et de leur  Toronto (Ontario)
provenance géographique, sont bien connues et respectées au niveau national ou régional.

Directeur exécutif :
Le SCAD a établi trois comités permanents du Conseil, le Comité des normes, le Comité du budget ~ Brian Maltman, BA, LL.B.
et de la vérification et un comité sur les ressources humaines. Chaque comité comporte au moins ~ Service: de conciliation en assurance de dommages
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 'organisme.

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

* M™e 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

['adhésion au SCAD est ouverte a tous les assureurs de dommages sous réglementation fédérale, y compris les sociétés qui ne vendent plus d'assurance,

mais qui continuent a remplir certaines obligations aux termes des polices. De plus, toutes les sociétés d’assurance faisant des affaires en Alberta et en
Colombie-Britannique doivent adhérer au SCAD. D’autres sociétés d’assurance sous réglementation provinciale ont également adhéré au SCAD de leur plein
gré afin d’offrir & 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 les membres votants. Les membres non-votants comprennent les assureurs, les entreprises
qui mettent fin a leurs activités mais qui sont autorisées a ceuvrer 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 159 sociétés membres, & savoir

ACGE INA Insurance

Affiliated FM Insurance Company

AlG Insurance Company of Canada

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)
Atradius Credit Insurance N.V. '

Aviva Insurance Company of Canada

AXA Art Insurance Corporation

AXA Assurances Inc. (Intact Financial Corporation)

AXA General Insurance (Intact Financial Corporation)

AXA Insurance (Canada) (Intact Financial Corporation)

AXA Pacific Insurance Company (Intact Financial Corporation)
AXIS Reinsurance Company- Canadian Branch

BCAA Insurance Corporation ?

Belair Insurance Company Inc.

Berkley Insurance Company

Boiler Inspection & Insurance Company of Canada (The)
CAA Insurance Company (Ontario) ®

Canada Guaranty Mortgage Insurance Company

Canadian Direct Insurance Incorporated

Canadian Farm Insurance Corp.

Canadian Northern Shield Insurance

Capitale General Insurance Inc. (La) ?

Certas Direct Insurance Company

Certas Home and Auto Insurance Company

Cherokee Insurance Company

Chicago Title Insurance Company

Chubb Insurance Company of Canada

Co-Operators General Insurance Company

Compagnie Francaise d Assurance pour le Commerce Exterieur-Canada Branch
Continental Casualty Company

CorePointe Insurance Company c/o CAS Accounting for Insurance
Coseco Insurance Company ¢/0 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)
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 Hermes North America Insurance Company

Everest Insurance Company of Canada

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

Fidelity National Title Insurance Company c/o Mclean & Kerr

First American Title Insurance Company

First North American Insurance Co.

Fortress Insurance Company '

General Reinsurance Corporation

Genworth Financial Mortgage Insurance Company of Canada
Gore Mutual Insurance Company '

Great American Insurance Company
Groupama SA

Guarantee Company of North America (The)
Hartford Fire Insurance Company

HDI-Gerling Industrie Versicherung AG

Intact Insurance Company

International Insurance Company of Hannover Limited
Jevco Insurance Company (Intact Financial Corporation)
Jewelers Mutual Insurance Company

Lawyers Professional Indemnity Company '
Legacy General Insurance Company

Liberty Mutual Insurance Company

Lloyd's

Lumbermen’s Underwriting Alliance
Mennonite Mutual Insurance Co. (Alberta) Ltd. 4
Metro General Insurance Corporation Ltd.
Millennium Insurance Corporation

Missisquoi Insurance Company

Mitsui Sumitomo Insurance Company

Motors Insurance Corporation

Mutual Fire Insurance of B.C. (The) !

National Liability & Fire Insurance Company
Nipponkoa Insurance Company Limited

Nordic Insurance Company of Canada (The)
North Waterloo Farmers Mutual Insurance Company *
Northbridge Commercial Insurance Corporation
Northbridge General Insurance Corporation
Northbridge Indemnity Insurance Corporation
Northbridge Personal Insurance Corporation
Novex Insurance Company

0Old Republic Insurance Company of Canada
Omega General Insurance Company

Optimum West Insurance Company '

Orion Travel Insurance Company

Pafco Insurance Company

Palliser Insurance Company Limited *

Peace Hills General Insurance Company
Pembridge Insurance Company

Personal Insurance Company of Canada (The)
Perth Insurance Company

Pilot Insurance Company

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 ¢/o Cassels Brock & Blackwell, LLP
Saskatchewan Mutual Insurance Company *
Scotia General Insurance Company

Scottish & York Insurance Company Ltd.
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. '

Shipowners Mutual Protection& Indemnity Association (Luxembourg)

(Canada Branch)
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
Trans Global Insurance Company '
Travelers Insurance Company of Canada
Trisura Guarantee Insurance Company
Triton Insurance Company - Canadian Branch
TH.E. Insurance Company
Unica Insurance
Unifund Assurance Company
Unique General Insurance Inc. (L) '
Utica Mutual Insurance Company
Virginia Surety Company Inc ¢/o D.M. Williams & Assoc. Ltd.
Waterloo Insurance Company
Wawanesa Mutual Insurance Company
Western Assurance Company
Western Financial Insurance Company
Western Surety Company
Westland Insurance Company Limited ?
Westport Insurance Corporation (fka ERC)
Wynward Insurance Group
XL Insurance Company Limited
Zenith Insurance Company
Zurich Insurance Company Ltd (Canadian Branch)

' Seulement en Alberta et Colombie-Brittannique

2 Seulement en Colombie-Brittannique

3 Seulement en Ontario et Provinces de I'Atlantique
“ Seulement en Alberta
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KPMG s.r.l./S.EN.C.R.L. Téléphone 416-777-8500
Bay Adelaide Centre Télécopieur 416-777-8818
333, rue Bay Bureau 4600 Internet www.kpmg.ca
Toronto (Ontario) M5H 2S5

Canada

RAPPORT DES AUDITEURS INDEPENDANTS

Aux membres du Service de conciliation en assurance de dommages

Nous avons effectué I'audit des états financiers ci-joints du Service de conciliation en assurance de dommages qui comprennent I'état de la situation
financiére au 30 avril 2014, les états des résultats et de I'évolution du solde du fonds d’administration générale et des flux de trésorerie pour I'exercice clos
a cette date, ainsi que les notes, qui comprennent un résumé des principales méthodes comptables et d’autres informations explicatives.

Responsabilité de la direction pour les états financiers

La direction est responsable de la préparation et de la présentation fidéle de ces états financiers conformément aux Normes comptables canadiennes pour
les organismes sans but lucratif, ainsi que du contrble interne qu’elle considére comme nécessaire pour permettre la préparation d’états financiers exempts
d’anomalies significatives, que celles-ci résultent de fraudes ou d’erreurs.

Responsabilité des auditeurs

Notre responsabilité consiste a exprimer une opinion sur les états financiers sur la base de notre audit. Nous avons effectué notre audit selon les normes
d’audit généralement reconnues du Canada. Ces normes requierent que nous nous conformions aux regles de déontologie et que nous planifiions et réalisions
I'audit de fagon a obtenir I'assurance raisonnable que les états financiers ne comportent pas d’anomalies significatives.

Un audit implique la mise en oeuvre de procédures en vue de recueillir des éléments probants concernant les montants et les informations fournis dans les
états financiers. Le choix des procédures releve de notre jugement, et notamment de notre évaluation des risques que les états financiers comportent des
anomalies significatives, que celles-ci résultent de fraudes ou d’erreurs. Dans I'évaluation de ces risques, nous prenons en considération le contrble interne
de I'entité portant sur la préparation et la présentation fidéle des états financiers afin de concevoir des procédures d’audit appropriées aux circonstances, et
non dans le but d’exprimer une opinion sur I'efficacité du controle interne de I'entité. Un audit comporte également I'appréciation du caractéere approprié des
méthodes comptables retenues et du caractére raisonnable des estimations comptables faites par la direction, de méme que I'appréciation de la présentation
d’ensemble des états financiers.

Nous estimons que les éléments probants que nous avons obtenus sont suffisants et appropriés pour fonder notre opinion d’audit.
Opinion
A notre avis, les états financiers donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une image fidele de la situation financiere du Service de conciliation en assurance

de dommages au 30 avril 2014, ainsi que de ses résultats d’exploitation et de ses flux de trésorerie pour I'exercice clos a cette date, conformément aux
Normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lucratif.

Kins 42
T

Comptables professionnels agréés, experts-comptables autorisés

Le 17 juin 2014
Toronto (Canada)

KPMG s.r.l./S.E.N.C.R.L. est une société canadienne a responsabilité limitée et un cabinet membre du réseau KPMG de cabinets indépendants affiliés a KPMG International Cooperative
(« KPMG International »), entité suisse. KPMG Canada fournit des services a KPMG s.r.l./S.E.N.C.R.L.
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Etats de la situation financiére

30 avril 2014, avec les informations comparatives pour 2013

2014 2013
Actif
Actif a court terme
Trésorerie 1343000 $ $1147154 $
Charges payées d’avance 66 325 64 694
1409325 $ 1211848 $
- , - - - y y
Passif et solde du fonds d’administration générale
Passif a court terme
Charges a payer et autres créditeurs 76522 $ 74510 $
Solde du fonds d’administration générale 1332 803 1137 338
Engagements (note 5)
1409325 $ 1211848 $
Se reporter aux notes afférentes aux états financiers.
Etats des flux de trésorerie
Exercice clos le 30 avril 2014, avec les informations comparatives pour 2013
2014 2013
Flux de tresorerie lies aux
- - y , - -
activites d’exploitation
Excédent des produits sur les charges 195465 $ 49608 $
Variation des éléments hors caisse du fonds de roulement d’exploitation
Charges payées d’avance (1631) (318)
Charges a payer et autres créditeurs 2012 (13 986)
Augmentation de la trésorerie 195 846 35304
Trésorerie & I'ouverture de I'exercice 1147 154 1111850
Trésorerie & la cloture de I'exercice 1343000 $ 1147154 $

Se reporter aux notes afférentes aux états financiers.
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Etats des résultats et de I’évolution du solde du fonds d’administration générale

Exercice clos le 30 avril 2014, avec les informations comparatives pour 2013

2014 2013
Produits
Cotisations des membres (note 3) 1527177 $ 1489493 $
Interéts 15 504 15576
1542 681 1505 069
Charges
Salaires et avantages sociaux (note 2) 679314 689 966
Bureau et administration 183 661 162 455
Services professionnels (notes 2 et 4) 187 516 255598
Conseil d’administration 159 766 204 785
Technologie de I'information 87 280 91 974
Affaires publiques 49219 50 522
Réseau de conciliation du secteur financier 460 161
1347 216 1455 461
Excédent des produits sur les charges 195 465 49 608
Solde du fonds d’administration générale a I'ouverture de I'exercice 1137 338 1087730
Solde du fonds d’administration générale a la cloture de I'exercice 1332803 $ 1137338 $

Se reporter aux notes afférentes aux états financiers.

Notes afférentes aux états financiers

Exercice clos le 30 avril 2014

Le Service de conciliation en assurance de dommages (le « SCAD ») est une organisation a but non lucratif constituée en vertu de la Loi canadienne sur
les organisations a but non lucratif. Le SCAD a été mis sur pied pour fournir des services d’aide bilingues et intégrés aux consommateurs d’assurance de
dommages ayant des plaintes ou des inquiétudes a I'endroit d’assureurs membres du SCAD. Le SCAD a été constitué le 31 mai 2002 et a commencé ses
activités a cette date.

1. Principales méthodes comptables
Les états financiers ci-joints ont été préparés par la direction conformément aux Normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lucratif.
Les principales méthodes comptables appliquées sont décrites ci-apres.

a) Regles de présentation et utilisation d’estimations

Les présents états financiers ont été établis selon la méthode de la comptabilité par fonds affectés, selon laquelle les activités du fonds d’administration
générale et celles des fonds affectés sont présentées séparément. Le fonds d’administration générale présente des ressources non affectées. Le SCAD ne
possede pas de fonds affectés a I'heure actuelle.

La préparation d’états financiers exige que la direction fasse des estimations et pose des hypotheses qui influent sur les montants présentés au titre des
actifs et passifs, sur les informations fournies au sujet des actifs et des passifs éventuels a la date des états financiers ainsi que sur les montants présentés
au titre des produits et des charges de I'exercice. Les résultats réels pourraient différer de ces estimations.
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b) Comptabilisation des produits
Le SCAD tire ses produits principalement des cotisations des membres. Les cotisations sont comptabilisées a titre de produits dans I’exercice
auquel elles se rattachent.

¢) Instruments financiers
La valeur comptable de la totalité des actifs financiers et des passifs financiers serapproche de leur juste valeur, étant donné I'échéance a court
terme de ces instruments financiers.

d) Imp0t sur le revenu
Le SCAD est exonéré de I'imp0t sur le revenu dans la mesure ou il continue de respecter certaines exigences de la Loi de I'impdt sur le revenu
(Canada). Par conséquent, aucune charge d’impdt n’est inscrite dans les présents états financiers.

2. Montant dii au Bureau d’assurance du Canada
Au cours de 2014, le Bureau d’assurance du Canada a engagé certains frais d’exploitation totalisant 53 495 $ (54 305 $ en 2013) pour le compte du
SCAD. Ces frais ont été refacturés au SCAD au coit.

3. Cotisations des membres
Au cours de 2014, le conseil d’administration a approuvé un escompte de 10 % des frais de cotisation des membres (10 % en 2013) ce qui a entrainé
un escompte de 169 688 $ (165 763 $ en 2013) sur les cotisations des membres pour I'exercice clos le 30 avril 2014,

4. Services professionnels

Les charges liées aux services professionnels pour I'exercice clos le 30 avril 2014 ont totalisé 187 516 $ (255 598 $ en 2013). Elles étaient composées
de frais juridiques, d’honoraires d’audit, d’honoraires de comptabilité, d’honoraires de consultation, de cotisations professionnelles, de frais de publication et
de codts liés a des conventions.

5. Engagements
Les engagements du SCAD aux termes de contrats de location, jusqu’au 30 septembre 2016, se présentent comme suit ;

Exercices clos les 30 avril

2015 30,776
2016 20,841
51,617 $
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