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Politique de traitement des plaintes

Accelerant Compagnie d’assurance du Canada (« AICC ») est résolue a offrir un service a la clientéle
constant et fiable, a faire preuve d’intégrité, de diligence, de professionnalisme et de prudence, a agir de
maniére franche et honnéte dans ses communications et a traiter les plaintes et les préoccupations de
facon équitable et rapide.

La présente politique de traitement des plaintes a été congue en vue de permettre aux consommateurs
de soumettre leurs préoccupations ou leurs plaintes au sujet d’un produit d’assurance ou d’autres services
qui leur ont été fournis par un tiers pour le compte d’AICC.

Définition du terme « plainte »

Le terme « Plainte » désigne I'expression d’au moins I'un des éléments suivants :

e unreproche relativement a la fourniture ou a la prestation, ou a I’'omission de fournir, des produits
ou des services d’AICC, y compris, mais sans s’y limiter, des pratiques commerciales déloyales,
une conduite qui viole les lois ou les réglements applicables ou une conduite contraire a I'éthique;

e lesignalement d’un préjudice réel ou potentiel gu’un consommateur a effectivement subi ou qu’il
pourrait subir;

e une demande de mesure corrective.
La manifestation initiale d’'une insatisfaction, par écrit ou d’une autre maniere, n’est pas considérée
comme une plainte lorsque la question est réglée dans le cours normal des affaires.

Lorsqu’une plainte est traitée et examinée par 'Ombudsman ou un autre organisme indépendant (se
reporter a I'étape 3 a ce sujet), la plainte doit étre documentée et un dossier doit étre créé.

Le dossier relatif a la plainte contient la plainte initiale, le résultat du processus d’examen et la réponse

finale remise au plaignant, sous forme de lettre décrivant la position définitive de I’AICC.

Afin que les préoccupations ou les plaintes puissent étre réglées de maniere efficace et rapide, il convient
de suivre la procédure escalatoire qui est décrite ci-dessous.

Etape 1: Communiquer d’abord avec le courtier, 'agent ou I’expert en sinistres ou le
représentant en réclamations d’assurance

Il est recommandé aux consommateurs de tenter de régler toute préoccupation ou plainte qu’ils
pourraient avoir par l'intermédiaire de leur courtier ou agent ou de l'expert en sinistres ou du
représentant en réclamations d’assurance qui s’occupe de leur réclamation. Si le consommateur juge que
sa préoccupation ou sa plainte n’a pas été réglée a sa satisfaction et qu’il souhaite s’adresser a un niveau
supérieur, il devrait d’abord demander a parler au directeur ou au superviseur du courtier, de I'agent ou
de I'expert en sinistres ou du représentant en réclamations d’assurance en question.

Si la préoccupation ou la plainte du consommateur n’est toujours pas réglée, le consommateur sera
informé du processus décrit a I'étape 2.
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Etape 2 : Communiquer avec le Bureau de liaison des plaintes de I’AICC

On peut communiquer avec le Bureau de liaison des plaintes de I’AICC comme suit :

Par la poste ou par messagerie : 34, rue Wellington Est, bureau 1200
Toronto (Ontario) M5C 2X8 Canada

Par courrier électronique : ca.contact@accelins.com

Par téléphone : 1866 479-2813

Afin que la préoccupation ou la plainte puisse étre évaluée de la maniere la plus efficace possible, le
consommateur doit fournir les renseignements suivants :

e |e numéro de la police;

e le numéro de la réclamation (le cas échéant);

e ses coordonnées complétes (y compris son nom, son adresse et son numéro de téléphone); et

e une description de sa préoccupation ou de sa plainte, y compris les résultats de la tentative de

reglement effectuée conformément au processus décrit a I'étape 1.

AICC accusera réception d’une préoccupation ou d’une plainte dans les dix (10) jours ouvrables suivant sa
réception et s’efforcera a la régler dans les vingt (20) jours suivant la réception de toutes les informations
nécessaires pour en évaluer le bien-fondé.

Apres avoir recu toutes les informations requises, I’AICC enverra une lettre au consommateur décrivant
sa position définitive, y compris les conclusions de son examen et les motifs de sa décision.

Si, aprés que le Bureau de liaison des plaintes de I’AICC a envoyé la lettre décrivant sa position définitive,
le consommateur n’est toujours pas satisfait de la décision, il pourra choisir de s’adresser a une niveau
supérieure en obtenant de 'aide externe/indépendante auprés d’un ou de plusieurs des organismes
mentionnés a |'étape 3.

Etape 3 : Obtenir de I'aide externe/indépendante

Service de conciliation en assurance de dommages

Si le consommateur souhaite poursuivre le processus, il pourra communiquer avec le Service de
conciliation en assurance de dommages (« SCAD »), qui aide les consommateurs a régler les différends
découlant de préoccupations ou de plaintes en matiére d’assurance habitation, d’assurance automobile
et d’assurance des entreprises au Canada (y compris les consommateurs qui se trouvent au Québec).

Le SCAD est un service de reglement des différends indépendant et ses services sont gratuits. Le SCAD
établira si la préoccupation ou la plainte du consommateur reléve de son mandat.


https://gbr01.safelinks.protection.outlook.com/?url=http%3A%2F%2Faccelins.com%2F&data=05%7C01%7CAdam.Young%40accelins.com%7Ce7335be4dcd84b80d83b08db13f59717%7C7f2a471029fa43438422e2cf0174c0ec%7C0%7C0%7C638125717737384073%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000%7C%7C%7C&sdata=i1auQVqZtYvW4hWXOGO1WNLV5podakpIWlltrtX1hzI%3D&reserved=0
mailto:ca.contact@accelins.com

ACCELERANT..)'“

On peut communiquer avec le SCAD comme suit :

Par la poste ou par messagerie: 4711, rue Yonge, 10° étage
Toronto (Ontario) M2N 6K8

Par courrier électronique : info@giocanada.org
Par téléphone (sans frais) : 1877 225-0446

Par télécopieur : 416 299-4261

Sur leur site Web : www.scadcanada.org

Le Bureau de liaison des plaintes de I’AICC collaborera avec le SCAD et tout organisme de réglementation
provincial ou fédéral compétent en vue de régler la préoccupation ou la plainte de la maniéere la plus
efficace possible. Le SCAD peut faire des recommandations non contraignantes en vue du reglement d’un
différend.

Agence de la consommation en matiére financiere du Canada

Si un consommateur fait une plainte en invoquant une ou plusieurs des dispositions relatives aux
consommateurs du Réglement sur les renseignements relatifs aux réclamations (sociétés d'assurances
canadiennes) adopté en vertu de la Loi sur les sociétés d’assurances, il pourra communiquer avec I’Agence
de la consommation en matiére financiere du Canada (« ACFC »).

L’ACFC est responsable de la protection des droits et des intéréts des consommateurs de produits et
services financiers, y compris ceux fournis par les sociétés d’assurances, et fait enquéte sur les plaintes
déposées aupres des institutions financiéres qui concernent de possibles manquements aux réglements
en matiere de pratiques commerciales. Ceux-ci peuvent étre des manquements a une loi, a un reglement,
a un code de conduite ou a un engagement public. L’ACFC n’intervient pas dans les différends de nature
individuelle et n’offre aucun dédommagement ou compensation. AICC a déposé sa politique de traitemnt
des plaintes auprés de I’ACFC.

On peut communiquer avec I’ACFC comme suit :

Par la poste ou par messagerie : 427, avenue Laurier Ouest, 5° étage
Ottawa (Ontario) K1R 1B9

Par téléphone (service en anglais) : 1866 461-FCAC (3222)

Par téléphone (service en 1866 461-ACFC (2232)
francais) :

Par téléphone (appels provenant 613 960-4666

de I'extérieur du Canada) :

Par téléscripteur (ATS) : 1 866 914-6097/613 947-7771
Sur le site Web : www.canada.ca/fr/agence-consommation-matiere-financiere
Par I'intermédiaire du service de L’ACFC utilise maintenant le service de relais vidéo (SRV).

relais vidéo :
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Les consommateurs qui se trouvent au Québec peuvent demander que leur plainte soit soumise a
I’Autorité des marchés financiers (« AMF »), organisme auquel le gouvernement du Québec a donné le
mandat d’encadrer le secteur financier québécois et de préter assistance aux consommateurs de produits

et services financiers.

On peut communiquer avec I’AMF comme suit :

Téléphone (sans frais) :

Montréal

Par la poste ou par messagerie :

Par téléphone :
Par télécopieur :

Québec

Par la poste ou par messagerie :

Par téléphone :
Par télécopieur :
Par courrier électronique :

Sur le site Web :

1877 525-0337

800, rue du Square-Victoria
Montréal (Québec) H3C 0B4

514 395-0337
514 873-3090

Place de la Cité, tour Cominar
2640, boulevard Laurier, bureau 400
Québec (Québec) G1V 5C1

418 525-0337
418 525-9512
information@Iautorite.qc.ca

www.lautorite.qc.ca
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