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La Procédure de traitement des plaintes s'applique a la Succursale de SCOR UK

Portée
Company Limited (SUK) et ne traite que d'éléments/paramétres spécifiques a la
Succursale.

Applicabilité La Procédure de Traitement des Plaintes s'applique & chacune des personnes

Demandes de

visées dans le présent document lorsqu'elle exerce une fonction décrite dans la
Procédure de Traitement des Plaintes, qu'il s'agisse d'un employé de la

Succursale canadienne ou d'une autre entité du Groupe SCOR.

Les demandes de modification accompagnées d’'une description et des raisons

modification de la modification, sont a envoyer directement a I'auteur de la présente directive.
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B. Introduction :

Dans le cadre d’opérations avec des entreprises tierces (B to B), SCOR Assurance —
Succursale canadienne (« la Succursale ») se comporte de maniére professionnelle
auprés d'acheteurs d'assurance avertis pour le compte de grandes entreprises
industrielles. Toutes les personnes qui représentent la Succursale auprés de ces clients
doivent répondre de fagon appropriée & toute plainte. Etant donné que les relations avec
les clients se font par des canaux directs avec le gestionnaire d'assurance, le
gestionnaire des risques, le trésorier et/ou le directeur financier de la société cliente et
les courtiers d'assurance qu'ils ont désignés, toute plainte regue sera transparente et le
Senior Management de la Succursale en sera informé et aura accés a la réponse
apportée.

La mise en ceuvre et I'adoption de la présente directive au sein de la Succursale
canadienne, officialise 'engagement d’accorder a toute réclamation client la priorité
nécessaire et met a la disposition des clients les procédures de traitement des plaintes.
A titre indicatif, les Procédures de traitement des plaintes de la Succursale peuvent
également étre consultées a 'adresse suivante :

https://www.scor.com/en/scor-insurance-canadian-branch
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C. Traitement des plaintes
La Succursale s'engage a traiter et a régler les plaintes en temps utile.

« Plainte » désigne toute plainte, réclamation, demande ou différend écrit ou oral présenté
par un client de la Succursale, un gouvernement, un organisme de réglementation ou un
organisme gouvernemental ou de réglementation, un groupe de protection des
consommateurs ou de défense des droits ou un autre tiers a I'encontre de la Succursale.

La Loi sur les Sociétés d’Assurances (Canada) (LSA) est la principale loi qui régit toutes
les sociétés d'assurance constituées en vertu d'une loi fédérale, et la LSA exige que la
Succursale établisse des procédures de traitement des plaintes, désigne un employé
responsable de la mise en ceuvre de ces procédures, qu'elle désigne un employé
responsable de la réception et du traitement des plaintes et qu'elle dépose une copie de
ses procédures auprés du commissaire de I'Agence de la Consommation en matiére
Financiére du Canada. La Succursale doit également se conformer aux exigences de
plusieurs régulateurs provinciaux en matiere de traitement des plaintes. En Ontario,
I'Autorité ontarienne de Réglementation des Services Financiers (ARSF) exige que la
Succursale établisse un protocole de traitement des plaintes, communique la politique
aux consommateurs et au personnel et nomme un responsable des plaintes désigné pour
assurer la liaison avec le Bureau de 'Ombudsman des assurances. Au Québec, I'Autorité
des Marchés Financiers (AMF) exige que la Succursale traite chaque plainte de fagon
équitable, mette en place une politique de gestion des plaintes, accuse réception aux
consommateurs des plaintes, transfere le dossier de plainte a 'AMF a la demande du
consommateur et prépare et communique un rapport semestriel de plainte a 'AMF.

La nomination d'une personne désignée pour recevoir et traiter les plaintes qui ne peuvent
étre raisonnablement résolues dans le cours normal des affaires et assurer la liaison avec
les organismes de réglementation appropriés, comme l'exige de telles plaintes, est
conforme a toutes les exigences. Toute personne désignée doit disposer des ressources
nécessaires pour traiter, communiquer et coordonner, recevoir une formation adéquate et
avoir l'autorité nécessaire pour résoudre ou recommander des solutions aux plaintes, dans
la mesure du possible. Veuillez consulter la section E — Coordonnées de la personne
désignée.

La Succursale doit informer les plaignants de ces procédures, qu'elle les tienne au courant
de I'état de leurs plaintes a des moments précis du processus de traitement des plaintes

et qu'elle identifie et mette en évidence les circonstances dans lesquelles une prolongation
du délai peut étre justifiée.
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D. Procédure de traitement des plaintes :

1) Une partie peut déposer une plainte par écrit, en personne, par courriel, par téléphone
ou par télécopieur. La partie qui dépose la plainte (le « plaignant ») doit d'abord
communiquer avec la personne avec laquelle elle a eu l'interaction qui a donné lieu a
la plainte. Il est suggéré de fournir le plus d'information possible, y compris les
documents justificatifs. Si la Succursale ne dispose pas de tous les renseignements
dont elle a besoin, cela aura une incidence sur le processus de plainte. A chaque
étape, I'employé de la Succursale accusera réception de la plainte.

2) Si la plainte n'est toujours pas résolue, la personne mentionnée au point 1) ci-
dessus doit en informer son supérieur immeédiat (le « Responsable »). Le
responsable tentera de résoudre la plainte.

3) Sila plainte n'est toujours pas résolue, le Responsable doit proposer de transmettre
I'affaire & la personne désignée pour recevoir et traiter les plaintes a signaler. A
I'échelle fédérale, pour I'Agence de la Consommation en matiére Financiére du
Canada (ACFC), une « plainte a signaler » est une plainte qui a été portée a au
moins un niveau supérieur du niveau opérationnel ou qui a été recue a un niveau
supérieur au niveau opérationnel (méme si elle a ensuite été envoyée au niveau
opérationnel pour résolution).

Remarque : Le plaignant peut communiquer directement avec la personne désignée pour
déposer une plainte.

Dans le cas d'une plainte a signaler, 'ACFC a exigé que la Succursale lui signale
les plaintes dans les 60 jours suivant la date a laquelle elle a été élevée au-dessus
du niveau opérationnel ou au-dessus de celle-ci. Il n'est pas nécessaire de signaler
les autres types de plaintes a 'ACFC.

4) Dans un délai de quatre-vingt-dix (90) jours ou moins dans la mesure du possible,
apres la réception de tous les renseignements et documents pertinents concernant
la plainte au niveau de traitement « a signaler », le plaignant doit recevoir une
réponse écrite a sa plainte qui comprend, au minimum :

a. la décision ou la proposition finale de la Succursale en réponse a la plainte,
y compris les détails et les explications appropriés sur la fagon dont la
décision finale a été prise ; et

b. le droit du plaignant de transmettre la plainte (aux organismes mentionnés
ci-dessous) a la réception de la décision finale de la Succursale, si la
résolution de la plainte ne lui satisfait pas ou si la plainte n'a pas été traitée
dans les quatre-vingt-dix (90) jours susmentionnés. Si la Succursale prend
plus de temps que lesdits quatre-vingt-dix (90) jours, le plaignant a le droit de

c. transmettre l'affaire auxdits organes et la Succursale informera le
plaignant de ce droit.
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5) Sila plainte n'est toujours pas réglée, le plaignant doit étre informé de la fagon
de communiquer avec les organismes mentionnés ci-dessous.

6) Le role de la personne désignée pour les plaintes est de fournir une tribune a nos
clients et a d'autres parties pour exprimer leurs préoccupations a la suite
d'interactions avec nos employés.

7) La personne désignée évaluera si le processus interne approprié a été respecté,
s'assurera que la partie qui dépose la plainte a eu toutes les chances d'étre
entendue pleinement et équitablement et fournira une réponse écrite exposant ses
conclusions. La personne désignée a le pouvoir discrétionnaire de renvoyer |'affaire
(avec des recommandations si elle le souhaite) soit au premier employé qui a
interagi avec le plaignant, soit au responsable de cet employé.
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E. Coordonnées

Personne désignée :
Nara moon

Responsable de la conformité

SCOR Assurance — Succursale canadienne
145, rue King Ouest, bureau 2800

Toronto (Ontario) M5H 1J8
nmoon@scor.com

Tél. : 416 304 6558

Le Service de Conciliation en Assurance de Dommages (SCAD) :

Le SCAD est un organisme tiers de réglement des différends dont la Succursale est
membre.

Les informations sur le fonctionnement du processus du SCAD pour aider les
consommateurs et les compagnies d'assurance a formuler des plaintes et a régler les
differends en cas de désaccord sont disponibles a l'adresse suivante : COMMENT
FONCTIONNE LE PROCESSUS - GIO (giocanada.orq)

Les coordonnées du SCAD se trouvent ci-dessous :

Tél. : 1877 225 0446

Remarque : le plaignant peut également remplir un formulaire de plainte en ligne a
I'adresse suivante :

DEPOSER UNE PLAINTE EN MATIERE D'ASSURANCE - GIO (giocanada.org)

Agence de la consommation en matiére financiére du Canada :

Agence de la consommation en matiere
financiére du Canada
427, avenue Laurier Ouest, 6e étage
Ottawa (Ontario) K1IR 1B9

Tél. : 1-866-461-3222

Fax : 1-866-814-2224
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F. Rapports

La Succursale reléve des entités suivantes en ce qui concerne les plaintes a signaler :

> ACFC : signaler les problémes de conformité et remplir un questionnaire
d'examen annuel.

> AMF : déclarer les plaintes sur une base semestrielle ;

> Conseil canadien des responsables de la réglementation d'assurance
(CCRRA) — L'Autorité des marchés financiers est le prestataire de services
désigné par tous les organismes de réglementation du CCRRA. Par
conséquent, I'AMF recueille la Déclaration annuelle sur les pratiques
commerciales au nom de tous les régulateurs. Le dép6t de I'Enoncé annuel sur
les pratiques commerciales est complété et déposé au plus tard le 1er mai
aupres des services en ligne de I'AMF.
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