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The Canadian Association of
Financial Institutions in Insurance

Mise a jour en septembre 2023 du dialogue de
I’ACIFA avec |I'Autorité des marchés financiers

Initiatives réecentes et a venir de 'ACIFA; et
nouveaux resultats de recherche de 'ACIFA sur
I'assurance protection de crédit et nos reponses

proposées
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A propos de I’ACIFA : Qui sommes-nous?

4 N
Une association industrielle sans but lucratif

vouée au développement d’un marché de
I'assurance ouvert et flexible.

4 )
Créée en 1997 pour donner une voix aux
institutions financieres qui vendent des assurances

par le biais de divers canaux de distribution.
—\_ )
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A propos de I’ACIFA : Qui sommes-nous?

-

N

LACIFA propose des assurances protection de crédit (APC), des N\
assurances voyage, d’autres types d’assurances vie et d’assurances
maladie et, dans certains cas, des assurances multirisques dans tout

le Canada. Lassurance protection de crédit et I'assurance voyage sont
des gammes de produits prioritaires pour I’ACIFA dans |la mesure ou
elles sont communes a tous ses membres. .

—\

Les membres de I'’ACIFA proposent des assurances par I'intermédiaire
des agences des institutions financieres, des centres de contact avec
la clientele, d’Internet et d’autres canaux numériques, du
publipostage et, dans certains cas, des agents et des courtiers (y
compris les agents de voyage pour I'lassurance voyage).

)

acifa
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LACIFA regroupe 8 institutions financieres (distributeurs d’APC de banques et

de coopératives de crédit) et 7 assureurs / assureurs crédit

Les institutions financieres Assureurs

o ASSURANT®
O Desjardins

canada % cumis
Il Manulife
H< securian

CANADA
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LACIFA poursuit ses efforts en vue de créer un site web convivial,

notamment au moyen de vidéos

cafii acifa

R et

acifa | Deloitte.

L’association canadienne
des institutions financiéres

Une etude montre que la numerisation est

essentielle pour répondre aux besoins
changeants des Canadiens en matiere
d'assurance

VISIONNEZ LAVIEO ©
v— -
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LACIFA poursuit ses efforts en vue de créer un site web convivial,

notamment au moyen de vignettes

)

; e _’:’,‘ maison. Anine-Sophie est le principal soutieneconomigue de la famille, el la capacite de la famille a effectuer les palements

Anne-Sophie et Mathieu, gui ont deux enfants, ont &té approuvas pour une hypothegque de 500000 % afin d'acheter une

d’hypotheqgue dépend largement de son salaire.

La tranquillite d-esprit et la previsibilite des depenses sont trés importantes pour Anne-Sophie et Math@y, alors ifs achetent une
assurance vie hypathécalre pour Anne-Sophie qui payera le solde de leur hypotheque dans |'éventualite ou celle sl décedalt. lls aiment
I'ldee que les primes ne changerent jamais pour la duree de leur hypotheque, ce qui signifie qu'lls ne s'exposent pas a des colts plus

eleves pour la couverture-malgre le fait gu'elle-vielllisse et quelle puisse developper des problemes de sante.

lls aiment egalement le fait que les recsttes de Fassurance vie hypothecaire seront automatiquament Utllisees pour payer le solde de
I'hypathegue plutdt gue d'étre utilisees pour payer d'autres dettes. |l est important pour Anne-Sophie de savoir gue; sl elle mourait. sa

famille pourran comtinuer de vivre dans leur malson familiale, sans éprouver de difficultés financiéras.

8 /
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Le site web dispose d’une section FAQ renouvelée, qui répond aux

questions les plus courantes en se basant sur la littératie financiere

Questions d’assurances fréquemment posées

Les reponses aux questions frequemment posees fournissent des consells generaux. Les clients dolvent toujours se réferer a leur certificat d'assurance et aux conditions de leur couverture.

Toutes les questions Assirance protection de credit Assurance vie, Invalidite et maladies graves pour prét hypoethecaije Assufance voyage

Q) Qu'esi-ce qu'une assurance proteciion de crédit? -+

Q: Quels sont les avantages d'une assurance proteciion de crédit? =+

Q: Est-ce que l'assurance-crédit offre une bonne valeur? -+

Q; Quels sont les avantages.de |'assurance protection de credit comparativement a l'assurance vie tradltionnelle? -+

Q: Si je fals une reclamation un jour, comment puis-je m'assurer qu'elle ne soif pas refusee? =
aCIfa Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
Making Insurance Simple and Accessible for Canadians
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Le site Internet de I’ACIFA a ajouté des informations spécifiques pour

les membres sur « la facon de déposer une réclamation »

Comment faire une réclamation d’assurance

Faire une réclamation

Les produits d'assurance crédit et d'assurance voyage propeses par nos membres protégent. vaus et votre famille. dans diverses circonstances décrites dans voire cerfificat d'assurance. Si vous avez
des questions sur volre couveriure ou si vous souhaitez obtenir plus d'informations sur la fagon de faire une reclamation, veuillez cliquer sur le nom de l'institution financiere aupres de laguelle vous avez

souscrit volre assurance, et cela vous menera a la section colrespondarite de leur site Web.
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LACIFA devient plus proactive dans ses relations avec les médias et

communique publiqguement son point de vue

Portail de

LASSURANCE

La numerisation de | assurance protection de

redn devieni une priotité

14 juillet 2022

pollara

Rechierches de Pollera & }'-.:-'_,'.5.' dese que
ommateurs canadiens de

—”j—'i s

=F ,
WeHETU et

satliarice L
salllar s

16 juin 2021

Fratigues exemplaires pour [& numensation

de J assturance de profection de cGedi —

Peter D Thoempson, de Banque Natlonsle Présemté par Deloiite

Assurances. est-elu president du conseil .
o administration de TACIEA 2 iz

21 Juin 2022

ac:|fa
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cafii

The Canadian Association of
Financial Institutions in Insurance

Consultations sur la réglementation et
harmonisation législative et réglementaire
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L'axe stratégique de I'’ACIFA est I'établissement de relations avec les

régulateurs et les décideurs politiques

L objectif stratégique prédominant et la priorité de 'ACIFA sont I'établissement de relations
et la communication avec les regulateurs d’assurance et les decideurs politiques.

AUTORITE
DES MARCHES
FINANCIERS

Eric Jacob, surintendant, Ptk D, SR eI Louise Gauthier, directrice
Services a la clientéle et Institutions financidres prlnC|p§Ie, 'Poll'thues de
distribution distribution

Christian Beaulieu, directeur Mario Beaudoin, directeur, Mélissa Perreault, directrice,
principal, Pratiques de distribution Pratiques de distribution Pratiques de distribution et OAR Nathalie Sirois, directrice principale,
alternatives Surveillance prudentielle

@
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LACIFA a répondu a un nombre record de consultations
réglementaires en 2022 et 2023

S __

AMF (Autorité des marchés financiers)  Deuxiéme consultation sur le projet 2 révisé/actualisé du 20 février 2023
« Reglement relatif au traitement des plaintes et au reglement des
différends dans le secteur financier »

ARSF (Autorité ontarienne de Consultation de I'ARSF sur le « Projet de reglement 2022-001 : 27 février 2023
réglementation des services financiers) Cotisations et frais »

OCRA (Organismes canadiens de Consultation des OCRA sur le « Projet de plan stratégique 2023-2026 » 21 avril 2023
réglementation en assurance)

ARSF (Autorité ontarienne de Consultation de I'ARSF sur le « Projet d’orientation : Sanctions 31 mai 2023
réglementation des services financiers) administratives pécuniaires »

aCIfa Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
Making Insurance Simple and Accessible for Canadians
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LACIFA a répondu a un nombre record de consultations
réglementaires en 2022 et 2023

Autorité de
régulation

ACFC (Agence de la consommation en
matiére financiére du Canada)

AMF (Autorité des marchés financiers)

FCNB (Commission des services
financiers et des services aux
consommateurs)

ARSF (Autorité ontarienne de
réglementation des services financiers)

FCNB (Commission des services
financiers et des services aux
consommateurs)

AMF (Autorité des marchés financiers)

BCFSA

aafa

:L_ilun-:ﬂi_t-h

-

Projet de ligne directrice sur les produits et
services appropriés pour les banques et les
banques étrangeres agréées

Ligne directrice révisée/actualisée sur les
pratiques commerciales saines

« Projet de regle INS-001 : Licences et obligations
des intermédiaires en assurance »

« Lignes directrices sur le réglement des plaintes »

Projet de regle INS-002 : Frais d’assurance

Ligne directrice sur la gestion de l'intéressement

« Document de discussion : Rapport sur les
incidents de sécurité de I'information »

6 janvier 2022

28 janvier 2022

7 février 2022

15 février 2022

18 février 2022

18 février 2022

ler mars 2022

Autorité de
régulation

CCRRA (Conseil canadien
des responsables de la
réglementation
d’assurance)/OCRA

ARSF (Autorité ontarienne
de réglementation des
services financiers)

ARSF (Autorité ontarienne
de réglementation des
services financiers)

FCNB (Commission des
services financiers et des
services aux
consommateurs)

ARSF (Autorité ontarienne
de réglementation des
services financiers)

Projet de « Lignes directrices sur la gestion par
intéressement »

« Document de consultation sur la « réglementation

guidée par des principes »

Projet de « Principes de conduite pour les
intermédiaires en assurance »

Consultation informelle sur les modifications
imminentes aux articles sur I'assurance vie,
I'assurance accident et I'assurance maladie de la Loi
sur les assurances du Nouveau-Brunswick

Consultation sur les « Lignes directrices régissant
I'utilisation des revenus non distribués en vertu du
Réglement sur les sommes conservées ailleurs que
dans le Trésor »

4 avril 2022

29 avril 2022

3 mai 2022

Le 20 mai 2022 (article sur
I'assurance vie) et le

27 mai 2022 (article sur
I'assurance accident et
I'assurance maladie)

31 mai 2022

Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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LACIFA a répondu a un nombre record de consultations
réglementaires en 2022 et 2023

Autorité de Autorité de
régulation régulation
BSIF (Bureau du surintendant des  Consultation sur la « Gestion du risque culturel » 31 mai 2022 Mlnlstere des C'onsultatlon sur Ie. projet de regime d? per.mls d C 3 octobre 2022
institutions financiéres) finances de la d’assurance restreint (RIA) en Colombie-Britannique
Colombie-Britannique

Conseil des assurances de la Consultation sur les « Réglements du Conseil de ler juin 2022 ARSF (Autorité Consultation sur les priorités et le budget 2023-24 de FARSF 11 novembre 2022
Colombie-Britannigque I'assurance » (qui fixent les conditions et les exigences ontarienne de

de la licence pour tous les détenteurs de licence réglementation des

d’assurance de la Colombie-Britannique) services financiers)
OCRA (Organismes canadiens de  Consultation sur les améliorations a apporter au 8 juillet 2022 BCFSA Deux questions de suivi concernant les cohérences et les 15 novembre 2022
réglementation en assurance) formulaire de déclaration de remplacement d’un divergences entre le « projet de code de conduite des

contrat d'assurance vie (DRAV) assureurs » de la BCFSA et « les lignes directrices du
. Projet de code de conduite des assureurs sur le 9 septembre 20 CCRRA/OCRA sur la conduite des assureurs sur le marché :

marché et de lignes directrices supplémentaires 22 Conduite des activités d’assurance et traitement équitable des

clients »
BSIF (Bureau du surintendant des Consultation sur la mise a jour de la ligne directrice B- 30 septembre 2
institutions financiéres) 10 : Gestion des risques liés a des tierces parties 022 CCRRA Projet de plan stratégique du CCRRA pour 2023-2026 30 novermbre 2022
aCIfa Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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Principaux secteurs d’intervention de I’ACIFA en matiere de politique et

de réglementation de I'assurance en dehors du Québec

Lignes directrices du CCRRA/OCRA : La conduite des activités
d’assurance et le traitement équitable des clients - une priorité
absolue pour les membres de 'ACIFA

ARSF FSRA Un régulateur nouvellement créé et actif en Ontario -

e e I'autorité de régulation des services financiers de I'Ontario

dirsatvlices Financisrs Financial bervlcsl Régulatary

Authority of Sintario

LUACIFA a rencontré sept régulateurs et décideurs en Colombie-Britannique,
en Alberta, en Saskatchewan et au Manitoba au printemps 2023

N bt = - a S_. N 7 . .« . \ . 7 .
s v /‘ FINANCIAL axe A l'automne 2023, I'ACIFA prévoit de rendre visite a tous les organismes de réglementation du
b ) b e e CONSUMER SERVICES :

:*.';-—.-’.'_': = :14_‘,".! ( COMMISSION Canada atlanthue

et - k;{ N A L] el

b it . L . . , .

b T Parmi les sujets a discuter : Le nouveau régime de licence de représentant en assurance restreint (RIR)
- il e , . L. . ;. .
" Hrovntes lancé au Nouveau-Brunswick en février 2023 (premier régime de ce type en dehors de I'Ouest canadien)

. . . -
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L’harmonisation législative et reglementaire est un objectif

majeur pour ’'ACIFA

ﬁ Les membres de 'ACIFA comptent 31 régulateurs et
autorités a travers le pays
L’alignement n’est pas I’harmonisation - des régimes

reglementaires Iégerement differents obligent les entreprises a
consacrer leurs ressources a la « gestion des exceptions » plutot

gu’aux objectifs de protection des consommateurs recherchés

ﬁ

Nous pensons gue le CCRRA et les OCRA - en tant qu’organismes
nationaux de coordination - peuvent jouer un role plus important et
plus ambitieux dans la promotion et la réalisation de I'harmonisation
legislative et réglementaire dans tout le Canada

&
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Régulateurs et autorites avec lesquels I’ACIFA traite...

B FCAA,

FinAMCIAL AND CONGUMER AFFRAIRS MMH‘"‘I’

[ J
Treasury Board A Alberta Government
B F ﬂ Insurance Council bertan and Finance 1 C e of
BRITISH BRITISH COLUMBIA A - ‘ Saskatchewan

COLUMBIA
MFﬁ:a[nze()f M istry of Fin,
: Saskatchewan 2N B:
! Ministry of [TL ][ E dl FSRA Ontario
o, INSURANCE COUNCILS A2 Justice and i N
“ OF SASKATCHEWAN Attorney General OF g,“\‘{i‘e‘l—'{,u\ Aority of Onr
Direction de la réglementation des institutions financiéres

du itoba r . ﬂ N
- : FINANCIAL ang Consumer Advocate for Insurance. NeW/t\ ~ INOuveau
‘ AUTORITE Finances )ﬁ‘ FNANCALMe ot oot BI'UI‘ISWI k
DES MARCHES uebec . COMMISSION 'y ' C AN A DA
F | NANCI ERS e New Brunswick MNew Brunswick

&’: Princ N iﬂ‘ld nd I m @ S L—
gl ewfoundla
w L&b’[‘ﬂdﬂ[‘ YUKon Government of Northwest Territories

CARADE

Nova Scotia
| | ' Sl Office of the Superintendent of Department of Finance Canada )
CISR CRA CCIR QQ~@R-—A Financial Institutions . :
Financial Consumer Agency of Canada .. oar
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La proposition de ’ACIFA sur le projet de plan stratégique 2023-26

encourage I’'OCRA a jouer un réle plus ambitieux en matiere
d’harmonisation des régimes de licences restreints

Ces quatre régimes de délivrance de permis RIA/RIR ont des objectifs similaires, mais ils se distinguent
par certains aspects genéralement mineurs. Cependant, dans certains cas, les différences sont plus
marguées et créent un positionnement unigue. Dans un monde ideal, les OCRA auraient été en mesure
de tenir un réle d'harmonisation en temps réel et de facon efficace en facilitant un processus par lequel
il aurait été possible d’harmoniser davantage chague régime RIA/RIR successif aux régimes qui ont
precede. Selon I'ACIFA, il s'agit 13 d'un rdle et d’'un objectif auxguels les OCRA devraient se consacrer,
car il serait ainsi possible d'obtenir exactement les mémes protections des consommateurs que celles
que chague province qui a adopté un régime restreint de permis des agents d'assurance a recherchées,
Parallélement, il serait possible d'éliminer en grande partie la multitude de définitions, de régles et
d'exigences propres aux autorités provinciales ou territoriales chargées de la délivrance des permis.

Le fait que les OCRA suivent I'une ou l'autre des deux « approches d’harmonisation » recommandées en
matiére de RIA/RIR gui suivent ne compromettrait pas I'autonomie provinciale ou territoriale, car
chague administration conserverait son autorité de délivrance de permis, son modéle de gouvernance
et ses propres priorités et plans de supervision en ce qui concerne la vérification, la surveillance, la
communication et 'application de la loi. Cependant, chague autorité provinciale ou territoriale
fonctionnerait selon le m&me ensemble de définitions, de régles et d'exigences réglementaires, ce qui
permettrait aux acteurs du secteur de se concentrer sur le respect des attentes communes harmonisées
plutét que de procéder a une importante « gestion des exceptions » et de consacrer des ressources pour
comprendre les différences subtiles entre les administrations et sy conformer.

@
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De nombreuses autorités de régulation ont acquis de

nouvelles compétences en matiere d’élaboration de regles

La BCFSA, 'ARSF et la FCNB (Commission des services financiers et
des services aux consommateurs) ont été autorisées a éetablir des
regles au cours des derniéres années; 'AMF (Autorité des marchés

financiers) le faisait deja

L’ACIFA a soutenu I'obtention par les autorités de régulation
d’'un pouvoir réglementaire, car cela leur donne plus de
flexibilité, plus d’agilité et leur permet de répondre plus
rapidement aux evolutions du marché

Cependant, I'impact du pouvoir réglementaire et son
potentiel de création de regles differentes dans différentes

juridictions est encore un élément en évolution

Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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The Canadian Association of
Financial Institutions in Insurance

Evénements de 'ACIFA, développements de
I'association et partage des connaissances
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LACIFA reprend lI'organisation de réceptions et d’événements en
personne avec des conférenciers de renom

f

-
P
- ] “N -
y > —
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—_ \
. X ¥
L
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Kartik Sakthivel, vice-président et directeur de I'information,

LIMRA/LOMA, sur « Une présentation globale sur les transformations Anthony Ostler, président-directeur général de I’Association des banquiers
importantes survenues dans le secteur de 'assurance vie et de canadiens, sur « Les priorités de I'Association des banquiers canadiens »,
I’'assurance maladie », 4 avril 2023 6 juin 2023
@
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L'ACIFA organise régulierement des webinaires auxquels sont invités les

régulateurs et les décideurs politiques de tout le Canada

Romy Proulx
Associate, Litigation &
Dispute Rasolution Group,
Stikerman Elliott

Paul Prosterman
Senior Partrwer, Litigation' &

Disputes Group, Norton Rose
Fulbright Canada LLP

18 rirai 2023
Webinaire ACIFA: Frajet de 1ol 96 du Quebec (Charte de ja langue ralngaise)
exigences en matiere ge confonmile-el factewurs aferents pour COmMMUNIGUer avec

fes consommarlsws et les servil dans 8 sectaur de | assurance e personnes

&
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Ces webinaires sont tous enregistrés et publiés sur notre site web

Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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The Canadian Association of
Financial Institutions in Insurance

Perspectives d’avenir
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La technologie a un impact considérable sur le secteur de I'assurance

Les consommateurs continuent d’exiger un meilleur acces aux
achats par le biais des canaux numériques, qui joueront un role de
plus en plus important pour répondre aux besoins des Canadiens.

LACIFA estime que l'avenir
du secteur des assurances
vie et maladie sera marqué
par une innovation continue
et une augmentation de la
demande des
consommateurs pour le
commerce électronique et CHATGPT
d’autres formes alternatives
de distribution.

'assurance est « gourmande en
données » et extrémement
analytique, et les nouveaux outils
technologiques pourraient avoir un
effet transformateur.

Q@Open/xl

&
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Les attentes des consommateurs évoluent et augmentent constamment

Les attentes élevées des consommateurs
en matiere de services technologiques,
de facilité, de transparence, de rapidité,
d’engagement régulier et d’expérience
personnalisée reflétant leurs besoins
définissent la maniere dont les produits
et les services sont fournis.

Leurs préférences et leurs attentes
constituent un défi et une opportunité
pour le secteur de I'assurance.

Dulee combiog

&
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LACIFA est favorable a des réglementations qui tiennent compte du

commerce électronique

LACIFA estime que les structures
réglementaires devraient favoriser un marché
harmonisé, flexible et ouvert ou les
consommateurs sont en mesure de choisir
comment et ou acheter une assurance.

La réglementation devrait prendre en compte
le role de tous les canaux de distribution des
assurances pour répondre aux besoins des
consommateurs en matiere d’assurance.
COVID-19 a accéléré de fagon spectaculaire la
tendance a l'utilisation de moyens numeériques
pour interagir avec les clients.

&
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Les Canadiens sont sous-assurés ou hon assures

Couverture inadéguate

La moitie de la population canadienne n'est pas protégee

p2ig22832e

50% En 2019, la moitié des Canadiens

ne détenaient pas d assurance vie.

&
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Cette absence d’assurance touche les Canadiens

les plus vulnérables

Couverture inadéquate

Les lacunes en matiére de couverture ont une incidence disproportionnée sur les familles a
revenus faibles ou movens.

~ 4970
=0
— Un peu moins de la moitié des hommes en couple
ayant un revenu inférieur a 35 000 $ ont une assurance vie.

45%

Encore moins de femmes en couple avant
un revenu inférieur 4 35 000 $ ont une assurance vie.

Seurice.  LIMRA Caxadian Lifs InsUraniz Ciwsarship Stidy —a015 Persan-Leve! Repoit.

@
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Le traitement équitable des consommateurs est une priorité pour les

membres de I’ACIFA

CC//? CCRRA)  CISR

CRA

DIRECTIVE

CONDUITE DES ACTIVITES
D’ASSURANCE ET TRAITEMENT
EQUITABLE DES CLIENTS

LACIFA rejoint I'objectif des régulateurs qui est En matiere d’assurance, il ne faut pas oublier qu’une
de veiller a ce que les consommateurs soient partie de I'objectif global de la FTC est de veiller a ce
bien protégés tout en ayant la possibilité que les assureurs puissent apporter leur soutien et
d’acheter des produits par le biais du canal de répondre aux attentes des consommateurs tout au
distribution de leur choix. long de l'expérience de I'utilisateur.
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Les membres de ’ACIFA integrent les bonnes pratiques de

vente dans leurs processus

ﬁ La formation est importante pour garantir des
connaissances et des compétences appropriees
Mais pour compléter la formation, les membres de 'ACIFA

ﬁ integrent les bonnes pratiques de vente dans les processus - ainsi,
les représentants sont invités a s’assurer que les informations sont

correctement communiguées, et sont préenregistrées pour garantir

une bonne communication

Ces pratiques sont renforcées par des contrdles rigoureux
et la surveillance de ces contrdles

&
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Promouvoir et soutenir la diversité, I'equité et l'inclusion (DEI) - dans la

representation des entreprises membres et la participation a notre
association - est devenu un nouvel objectif majeur pour 'ACIFA

Les membres de ’ACIFA ont tous des initiatives en
matiere de DEI

L’ACIFA veut s’aligner sur les priorités de ses
membres et s’assurer que les objectifs en matiéere
de DEI sont au coeur de ses préoccupations

ﬁ Il s’agit notamment de veiller a ce que les profils des

dirigeants bénévoles de 'ACIFA respectent les principes DEI
L’ACIFA a créé un nouveau groupe de travail sur DEI chargé de formuler des recommandations a
I'intention de son conseil d’administration

&
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LACIFA aura une nouvelle structure de gestion a partir de 2024

Keith Martin
Executive Director

New Himm

ey Hiro

Research Anbyst
{#nlicy and Gavamanco)

Wb \3 f, ,\. ™ o . \
! ——m | N - : Vendor Project Support Managing Matters Support: Madia Cansultant on Press

Website (Operatic Agency) Accounting, Events. Releases, Website, Media
Research (Pollara. Deloitte) Administration, IT (David Moorcroft)

{Oparafions and Evealn)

’ S kb’ !M
.‘.:"'mv_f' "-

Brendan Wycks, aprés 11 ans au sein de 'ACIFA, Bienvenue au nouvel analyste de recherche Robyn Jennings, et au

orendra sa retraite a la fin de I'année 2023 nouveau gestionnaire des opérations, Shanay Smith
L
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cafii

The Canadian Association of
Financial Institutions in Insurance

Nouveaux résultats de la recherche sur I’'assurance
protection de crédit de I’ACIFA et les réponses que
nous entendons y apporter

Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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La recherche sectorielle a valeur ajoutée de ’ACIFA

L’ACIFA ajoute de la valeur aux relations de
conseil et au dialogue continu avec les
régulateurs et les décideurs politiques par le biais
de la recherche, notamment en demandant et en
partageant les résultats d'études indépendantes
meneées par des tierces parties sur d’'importants
sujets liés a I'assurance.

Pendant la pandémie de COVID-19, 'ACIFA a
fait réaliser deux études sur l'interaction
numeérique avec les clients.

pollara

@
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Etude ACIFA-Pollara sur I’assurance protection de crédit, les

préts hypothécaires et les lignes de crédit hypothecaire -
Etude de suivi

L’ACIFA a fait réaliser une premiére étude sur les
opinions des détenteurs de produits d’assurance
protection de crédit a 'automne 2018

Nous avons renouvelé I'étude en novembre 2022

Bien que certaines choses aient changé au cours des
ﬁ guatre annees, les opinions des consommateurs
d’APC sont restées remarquablement cohérentes

dans la plupart des domaines

&
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Etude ACIFA-Pollara sur I’assurance protection de crédit, les

préts hypothécaires et les lignes de crédit hypothecaire -
Novembre 2022 - Principales conclusions

Depuis la pandémie, les consommateurs utilisent a la fois des moyens
personnels et en ligne pour communiquer avec leurs institutions financieres

Principaux points a retenir

Une grande majorité de Canadiens qui détiennent une assurance De plus, |2 plupart des détenteurs d'APC ne savent pas ce quils

protection de crédit (APC) croit que cette derniére constitue une
maniére abordable, pratique el efficace de se protéger, eux-mémes,
ainsi gue ledr famille, lors de certains événements inattendus

Les détenteurs dAPC montrent un haut taux de satisfaction a
I'égard du processus global de souscription et ont confiance en leur

connaissance de ces produits (par exemple, les montants des verse-
ments et les conditions de |a politigue d'assurance)

Les altentes des détenteurs AAPC en matiere de montants de
versement sont satisfaites par le secteur

feraient sans cette assurance si quelyue chose leur arrivail, a
elix ou d leur fTamille, ce gul témolgne d'sutant plus de
I'importance de ces produits

Ces hatits taux de satisfaction a 'egard de la souscription et-de
connaissance des politigues - d'assurance sontimputables aux
représentants dinstitutions finanaléres yui relalent de Linformation
de gualite, en comparalsonavec les renselgnemerits présenteés dans
la documentation relative aux APC

Cela indique que le secteur informe ses clients de maniére
eMicace, qull se mantre auvert et transparent avec ceux-ci gy
moment de |2 souscription et gqu'il respecte constamment ses
engauements

&
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Une majorité de détenteurs d’APC continue de penser que I’assurance

crédit est un moyen pratiqgue et efficace de se protéger contre un
événement imprévu susceptible de compromettre leurs revenus

D'ACCORD
PUAOT sl OESACTORD | [ PLUTOT SACCORD. | TOUT A FAIT D'ACCORD

Nov 2022 Oct 2018

L'assurance protection de credit constitue un moyen .
pratique de me protéger/protéger ma famille en'cas e
de certains imprévus.

87% 87%

L'assurance protection de crédit me protege/protege
ma famille efficacement en cas de certains imprévus

84% 84%

Sans assurance protection de credit, je ne sais pas ce
qui m'arriverait/arriverait 4 ma famille en cas de
certains imprévus

5% 75%

AB2. Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en deésaccord avec chiacun des énances suivanis portant sur Fassurance protection de crédit pour votre prét hypothécaire?
Base Bypothécaire / HELOC APC (N=1001),/ 0 2078 (N=1003}

f. @
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Selon Pollara, les consommateurs estiment que tous les produits sont

trop chers. Ces résultats sont conformes a ceux obtenus dans
d’autres secteurs, y compris les secteurs réglementes

D'ACCORD

JE bl ks Talr A Fur £hl BEa D ' ] ToOUT & feat-O'srooan

Nov 2022 Oct 2018

L'assurance protection de crédit est une assurance

; 69% 70%
facultative abordable
L'assurance protection de crédit offre un bon rapport 66% 66%
qualité-prix
AB2. Blans quelle mesure étes-vous d'occord ou en désaccord avec chocun des énonces sulvants portant sur Fassurance proteciion de crédit pour votre pret hypothécaire?
Base: Hypothécaire / HELOC APC (N=1001), Oct 2018 (N=1003)
&
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L’assurance vie reste la couverture APC la plus choisie, mais

I’'intéret pour d’autres types d’assurance augmente

Hypothécaire & APC HELOC & APC

Vie - rembourse e solde-assura du prﬁ‘t ercas de'déecas W

Invalidité - effectue les mensualités de paiement du prét hypothécaire pour
yotre compte Jusqu'a votre retour au travail'ou pendant une péricde maximale
établie ©

Maladie grave - remibourse le solde assuré du pret en cas de maladie grave |
couverta par l'assurance §

Perte d'emploi - en cas de perte d'emplei involontaire, offre une protaction de
paiement en remboursant certalnes mensualités pour votre compte, pendant #
une période limitée *

Autre I 2%

2%

NOV 2022
OCT 2018
@ ©3/ Q6. 3. E quelles couvertures cette assuronce protection de crédit comporie-t-ellz? Base: Hypothécaire & APC (N=783), Oct 2018 (N=775), HELOC & APC (N=430), Oct 2018 (=485}
&
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Dans I’ensemble, une grande majorité de titulaires d’APC sont

convaincus de savoir ce que leurs prestations leur
permettraient de payer en cas de sinistre

CONFIANT(E)
(Assez/Tres)

Nov 2022 Oct 2018

AU TOUT [ SASHESCONRANTE] ASSEREONEANIE)N  TRES CONFIANT(E)

COMPANTLE)

84%  86%
83% 80%
77% 78%
Invalidite 4%EXa 76%  79%

A/B7. Danis quelle mesiure &ies-vous confiont(e) de blén connaitre fg montant de Vatre prét gjém!hémlre qui sera remboursé par chacung des couveriures gue vous avez choisies? Veuiltez
indiguer votre degré de confionce por rapport o chacune des couvertures. Bose: Vie (N=738/528), Maladie grave (N=399/349), Perte d'emplol (N=303/238), Invalidité (N=462/456T)

aCIfa Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
Making Insurance Simple and Accessible for Canadians
Hrluml:‘mn—nn—m#- 41



Plus des trois quarts ont confiance dans I’APC en cas

de sinistre

CONFIANT(E)
(Assez/Trés)

Nov 2022 Oct 2018

JEMESAIS PAS |

la qualité de service a laquelle vous &tes en droit de vous

attendre vous seralt offerte 78% 79%
la réclamation en question serait payée comme convenu ~ b 77% 78%
linformation nécessaire pour remplir la réclamation en 77% 76%
question vous serait communiguee de manigre claire
la réclamatlon en question serait payée dans un délai 1 :}:3;;::::7:;!;’; :i

oppertun

A/BT, Nous vous demuandons maintenant de répondre aux prochaines questions en ayant en tEte votre assurance protectian de crédit pour votre prét hypothécaire. £n songeant & cette
assurance, en genéral. dans quelle mesire Stes-vous confiant(e) qu'eh cas de réclamuation...? Base: hypathécaire / HELOC CP) Holder (N=1007), Gct 2078 (N=1003)

@
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Plus de la moitié des personnes interrogées ont demande des

informations sur ’APC a des sources autres que leur
Institution financiere

RECHERCHES OU DISCUTE SUR APC

Oui - J'ai discuté des couvertures avec le co-emprunteur de

mon prét hypothécaire 31%

Oui - Jal discuté des couvertures avec des parents et/ou des TOTAL OUlI

amis 21%

NOV 2022 OCT 2018

1% 56% 54%
14%

Oui - J'ai fait des recherches en ligne au sujet des couvertures
offertes

Oui - J'ai discuté avec des représentants d'autres institutions
financiéres ou avec des courtiers hypotheécaires

Autre I 1%

Pas d'autres recherches 31%

Je ne sais pas/|e ne me rappelle pas 13%

@ A/B5. A part n"fnfannm.fnn ahtenue r:-_ugri-s' de vatre institution financiére, ovez-vous gisciité avec gu.efqu_’un d'outre ou effectué des recherches supplémentaires ou sujet des couvertures offertes

par I'assirance proteciion de crédit? Base: hypothécaire / HELOC APC Helder (N= 1001}, Oct 2018 (N=1003)
&
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D’autres facteurs que le prix, les prestations et la couverture

gagnent en importance

IMPORTANCE DES FACTEURS IMPORTANT
(Assez/Tres)
Pas DU TOUT iPORTANT | RS HESINFORSANS BN TRES MPORTANT Nov 2022 Oct 2018
prix T 34%. 60% 94% 93%
Avantages et caractéristiques de la couverture =S A49% Il 49% 93% 93%
Montant des prestations/de la couverture : 92% 92%
ACCes a un représentant pour répong Leeitfgﬁ: b s A406 45% 8200 28%
= : r=——=q
Facilité d'admissibilité a la couverture HIAN 41% 50% | apog!  86%
Simplicité de 'ensemble du processus de souscription & 7% 89%
Commuodité d'obtenir cette assurance en méme temps AR
que mon prét hypothecaire T
Peu de restrictions a cause de I'age 70%
Couverture de problémes de santé préexistants 68%
Aucun examen medical 67%
Capacite de souscrire en ligne 48%
Q A/BS. Lorsque vous envisugiez de souscrire une assurance protection de crédit pour votre prél hypothécaire, dars guelle mesure les focteurs suivants etalent-ils importants pour vous? Base:
Base: hypathécaire / HELOT APC (N=1007), Oct 2018 (N=1003] .
L
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L’achat d’APC en personne a retrouveé son niveau d’avant la

pandémie

PROCESSUS D'ACHAT D'APC

En personne a une succursale _ 56%

Auprés d'une institution Y \ . .
financiére - banque ou _ _— AVec Un représentant A estvenu ala maison || 13%
coopérative de crédit Le processus a été amorcé en ligne, y compris 4 laide . 11%
Auprés d'un courtier GHniapparclionie
hypothécaire . 18% Par téléphone . Quh En persanne 21% 58%
En ligne 10% 4%

SOURCE D'ACHAT D'APC

Tout |e processus s'est effectué en ligne . 8%

Autre I 2%

Jenesaispas 79

A/B10A. tes prochaines questions portent sur vatre expérience (e souscription de l'assurance protection de crédit pour vatre prét hypathécaire. Auprés: de qui avez-¥ous Souscnt otre
assuronce proteciion de crédit? /8108, Comment avez-vous contlu la souiscription de volre assurance protecifon de crédit?

[=
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Les niveaux de satisfaction de I’expérience d’achat

restent éleves

| SATISFAIT(E)
LRI Tois (NSATISFAIT(E)  |IACSERINSRISERIEI S ASSERSTRIRITIEIN TS SATSAAIT(E) (Assez/Tras)
Nov 2022 Oct 2018
EXPERIENCE DE SOUSCRIPTION 87%  87%
Simplicité du processus de souscription 84% 87%

A= 9% 8%

Qualité des réporises & mes questions ~ 11% 0 B%. 47% 3206 79% 76%
Etalent décrits de manjére clalre et simple 76% 76%
Monit bien été expliqués par un représentant de finstitution financiére 76% 7%
Linformation détalliée pour myalder 3 prendre une déziston clairée 75% 74%
Rapport qualité-prix 72% 71%
A/B11. Dans lensemble. quel est votre degré de satisfoction @ (égard de votre expérience de souscription de lassurance pratection de crédit urvotre préthypothecoire/ HELOG?.
A7B12. Plus précisement, dans quelle mesure avez-vous été satisfaitfe) de chocun des aspects suivants du processus de souscription? hypathécaire / HELOC N=1001) Oct 2018 (N=1003)
aCIfa Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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Les consommateurs ont une bonne compréhension de la

documentation relative aux APC, mais elle n’est pas parfaite,
et c’est une opportunité d’ameélioration

D'ACCORD
i e Nov 2022 Oct 2018

Les documents de I'assurance
protection de crédit me facilitent

I'acces a l'information dont j'ai g e
besoin
Les documents de [‘assurance

protection de crédit sont faciles a 65% 64%

comprendre

A/B8Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord avec chacun des énonces skivants portant sir les documents expliquant Fassurance protection de crédit paur vatre prét
hypothécaire/ HELOC Base: hypothécaire / HELOC APC (N=1001), Oct 2018 (N=1003)

&
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L’achat d’APC en personne progresse, mais les autres canaux

de distribution sont toujours tres utilises

METHODE PRIVILEGIEE POUR OBTENIR L'APC

NOV 2022 MARS 2021
NET: conTACT I 3% D s8%
En persenne a une succursale |GGG 1% D 35%
En parlant au téléphone avec le représentant de linstitution financiére B 6% -| 2504
Avec un représentant de l'institution financiére gui viendrait a la maison . 7% B 9%
Par vidéoconférence avec le représentant de linstitution financiére il 5% B 13%
Par courrigl avec le représentant de linstitution financiere | 4% B 6%
NET: EN LIBRE-SERVICE [l 11% N 10%
En ligne sur le site web ou la plateforme web de linstitution financiare [l 9% B g5
En utilisant ['application mobile de [nstitution financiére | 2% | 2%
Autre = 104 1%
Jenesais pas ] 5% | 1%

@ A/B13. Sivaus deviez obtehir une gssurance protection de crédit mointenant. comment solihaltériez-vous en faire [o demande? Bose: (N=T00T). Mars 2021 (N=137)

[=
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Moins de titulaires d’APC privilégient le contact (par rapport

au libre-service) lorsqu’ils deposent une demande de
remboursement

METHODE PRIVILEGIEE DE PRESENTATION DES DEMANDES

NOV 2022 MARS 2021

g r———r—

NET: conTACT [N 7+ D se%
En personrie a une succursale |GG 34% B 27%

En parlant au téléphone avec le représentant de linstitution financiere [ 24% N 30%
Par vidéoconférence avec le représentant de linstitution financiére .EE@E] - 12%
Avet un représentant de [institution finaniciere qui viendrait a la maison .[5:@] B 0%
Par courriel avec le représentant de l'institution financiére .Es:l}ﬁ M 9%
NET: EN LIBRE-SERVICE -[E!E:I B 13%
En ligne sur le site web de linstitution financiére [ 16% B 2%
En utilisant l'application mobile de I'institution financiére [§ 3% | 1%

Je ne sais pas 5% 1%

@ A/B14Si vous deviez soumetire une réclamation en vertu de volre assurance protecifon de crédit maintenant. comment préfereriez-vous le falre Base: (N=1001) Mars 2021 (N=197)

[=
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Si les moyens numeriqgues restent une méthode de communication

privilégiee avec les institutions financieres, les consommateurs
reviennent également a la communication en personne

D'ACCORD

B R T T N DESACCORD PrUtBTENDESATTNG PLOTET DACCIRD Tout A FAIT DACCORD Nov 2022 Mars 2021

Je préfére la commadité des transactions IS :
financiéres en ligne. */OMReEd ‘ 13% L) 75% 79%

Depuis la pandémig, je suis plus a l'aise d'effectuer

des transactions financiéres en ligne. Sl 10% 145 42% 84%

La pandémie a modifié la fagon dont je veux

effectuer mes transactions financieres a l'avenir. 6% 72%
J'ai hdte de retourner dans une succursale pour
effectuer mes transactions financiéres en g% 66%
personne.
@ A/B15, Dans guelie mesuire étes-vous d'accord ou en désaccord avec les énonces suivants partant sur la réalisation de transaciions financiéres depuis le debut de fa pandémie de COVID-187
Base: (N=1007), Mars 2021 (N=197)
L
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Plus de 8 demandes traitées sur 10 ont eté payees

RESULTATS DE LA PRESENTATION DE LA RESULTATS DE LA PRESENTATION DES
DEMANDE PARMI| TOUS LES NOV 2022 DEMANDES PARMI LES DEMANDES
71% | |I 83%
Elle a 6té payée 86% avir i
— TRAITE
1] fuse 123 ' ik
Elle a ete refusee REFUSEE
1G5 _ 22%
13%
The claim is still being processed
149

D3, Comment votre demande de réclamation o-t-elle été résolue? Base: Réclomation de IAPC (n=373), Oct 2018 (N=286)
Base: Demande de remboursement de VARC troltée (N=244)

&
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Pourcentage élevé de sinistres ayant donnée lieu au versement

d’une prestation, quel que soit le type de sinistre

TYPE DE RECLAMATION AVEZ-VOUS FAIT

Assurance vie 30%

Invalidité 27%

Maladie grave 17%

Perte d'emploi 25%

£2. Quel type de réclamation avez-ious foit? Gase: (N=379)
D3. Comment vatre demonde de réclamation a-t-2lfe &te résolue?

RESULTATS DE LA PRESENTATION DES DEMANDES

PARMI LES TYPES DE DEMANDES
(N'inclut pas les réclamations en cours de traitement)

Assurance vie " 95%
{N=23)

Maladie grave &
(N=54) ke

% 70%

Ii

Invalidite Hytm
(=82 :

Perte d'emploi gL
(N=53)

Les membres de I'ACIFA ont indiqué que 92 % des demandes
d'indemnités d'assurance-vie ont été payées en 2021, ce qui
est conforme aux conclusions de cette étude.

acifa

Lassmmgdiyn corasheres S
i e e i

Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens

Making Insurance Simple and Accessible for Canadians
52



Huit personnes sur dix sont satisfaites de leur expérience en

matiere de demandes de remboursement

D'ACCORD
EHESNE PAS 0ur A aer e pEsecconn REIETER BN UEASSRE Puaby oiaccoRn TOUT A FAST [¥ACOORD Nov 2022 Oct 2018
A toute |EXpEI"IEI‘ICE EL 69 08 43% 799, 80%
F £ : ::‘la
Reclamation payee 35§ 90%  94%
31% 31%

Réclamation refusee 6%

DL Comment gualifieriez-vous vatre degré de satisfaction par rapport @ toute J’Exséégenre entourant lo présentation de votre réclamation. du premier contact aw resultat final?
Base: A foute l'expérience (N=322)/(N=244); Réclumation payee (N=263)/(N=134); Réclamation refusée (N=53)/(N=50)
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Les demandeurs comprennent géenéralement les différentes

composantes du processus de traitement des demandes de
remboursement

D'ACCORD

JENESHSPAS R TOLT A BT EN PESACCORD | = :_ & Tl [P '_ = : FEY TOUT & fpuT-DNarcoRD
' = ' = Nov 2022 Oct 2018

Facilive demamer le processus de reclamationr 68% 64%

Cuiantite raisannable de documents exigés @ fappu) de la rétlamation 67% 67%

Explications qull mont 212 donpées gquam sux conditions de défrmnm:n::ﬂ dr; E:E:;;: 66% 64%
Clzrté=1 simplicite des formulsiras de redsmation 65% 65%

Explizations'qui m'ont &8 donnéss glant 5 |n durés possitile du u‘am:‘.eif::;tg: 65% 69%
Nombre raisonnable de formulaires de réclamation a remplic 65% 70%

Détan denslequel [a-réclamation a:8t2 payee ES% EE%

Niv=au de connassances des représsniants 64% 89%

Empsthie = comprehension Emolgness par s mprésenant 62% 62%

(lar2 et exhslsiivite des eepiimses di représentan a mes-questons 61% 62%

Explicatiors gl m'dint && données sur lgs etapa a suhme danslg processiside
reclamatiorr

60% 1 69%

@ D5, Et dans quelie mesure avez-vous ére satisfoit(e) de chacun des aspedts suivants du processus de réclamation? Base: Redlamation payee (N=263)(N=194
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Les explications fournies par I’assureur étaient bonnes/trés

bonnes pour la quasi-totalité des personnes dont le sinistre a
éte indemnise

BONNE
[Bonne/Trés)

JE NE ME RAPPELLE PAS : JCRE BOHNE THES BONME Nov 2022 Oct 2018

A toute |'expérience 79%  81%

Réclamation payée 4%} {88% 1 94%

Réclamation refuséee 40% 37%

D6. Comment qualifieriez-yous la clarté des explications gui vous ont #té données par votre assureur au sujet du paiement de votre réclamation /du refus de vatre redamation Base: A toute
l'expérience (N=322)/(N=244); Reclamation payee (N=263)/(N=194); Réclamation refusée (N=58}/(N=50)

@
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Les attentes ont eté satisfaites pour les personnes dont le

sinistre a été indemnisé, mais pas pour celles qui n’ont pas
recu de remboursement

TOTAL REPONDAIT/
NE REFONDATT PAS AVOS R EOONDRTUANMGRRTTENTES | | DZPASSAIT VOS ATTENTES DEPASSAIT

ATTENTES

JE NE ME RAPPELLE PAS

Nov 2022 Oct 2018

Expérience de la présentation = =g
A TOUTE curie réclamation B 74% 5%
L'EXPERIENCE Paiement de la reclamaticn 7% 749% 74%
,. Experience de la présentation 5%'
RECLAMATION d'une réclamation : 83% 87%
PAYEE Paiement de la réclamation 6% 84% 86%
; Experience de la présentation ' '
RECLAMATION diifie feclamation IS 34% 33%
REFUSEE Paiement de la réclamation 14% 26% 32%
D7, Dirfez-vous gue /e palement de la redlomation répondoit o vos gtientes, quil les depossait ow guil n’y répondait pas?
‘D&.-Daps I'ensemble, dirfez-yous que votre expérience de (o présentation d'une réclamation répondoit a yvos attentes; qu'elle les dépossait ou guelle ny répondait pas?
Base: A toute 'experience (N=322)(N=244); Reclomation payee (N=263)/AN=194}; Réclamation refusee (N=53)/(N=50)
[ . . .
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Augmentation des reclamations déposees au cours de la

procedure de demande de remboursement en 2022 par
rapport a 2018

COMMENT LA PLAINTE A ETE DEPOSEE

Yai effectué un suivi avec un superviseur ou un dirigeant de l'institution financiére _ 48%

Plaint(e) & propos de votre le mesuis plaint{e} a |a compagnie d'assurance _ 32%
réclamation Vai effectué un suivi avec un superviseur/un dirigeant de.la compagnie d'assurance B %
-?:iﬂ;ﬂ le me suis d’abord plaint{g) & l'institution financiére avec laguelle je faisais affaire I 2%
Oui — |I ' Jai fait remonter 1a plainte jusqu’a un organisme de réglementation - 11%

25% 1'ai fait remonter la plainte jusgu‘au service de I'institution financiére responsable des plaintes - 109

V'ai fajt remonter la plainte jusqu’au service de la compagnie d'assurance responsable des plaintes. Il 8%

o1% Vai fait remonter 1a plainte jusqu‘a I'ombudsman d'une tierce partie ] 8%
75% leme suis plaint(e) 2 propos de |'institution firanciére dans les médias sociaux . 504
NOV 2022 e me suis plaint{e) 8 ma famille cu a desamis | 4%
H OCT 2018 Je me suis plaint{e) a propos de la compagnie d’assurance dans les médias sociaux I 204

Autre | 2%
le préfére ne pasrépondre . 6%

D9, Vavis Etes-vous plaint(e)  propos de vaire réclamation @ un moment oi & un autre pendant ou aprés le processus de reclomation? Base) (N=373)/(N=24)
010, De guelle facon vous Eesvous plaintfe)? Veuillez choisiv toutes les. réponses perminentes. 7 8ose: Plaint(e) & propos de wotre réclomation (NS 103)4(N=33)

bt . . .
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Le niveau de satisfaction concernant la maniere dont la

reclamation a éte traitée a baissé en 2022 par rapport a 2018

MOTIF DE PLAINTE

M de suivi durant le traitement 25%
anque de suivi durant le traitemen 320
Difficulté a communiquer avec les représentants de 22%
I'assureur ou mangue de coepération de leur part 24%
Information contradictoire fournie par différents 20%
représentants du service des réclamations 1%
| N 18% NOV 2022
Manque de clarté des exigences a remplir m
54 g 3 13% I 0OCT 2018
Manque de professionnalisme et de courtoisie-de la 18%
part des représentants 16%
Mécontentement devant le refus de ma 15%
réclamation 23%
Manque de clarté/ambiguiteé de la police 14%
d’assurance 30%
; 2 ;i 13%
Temps de traitement de la réclamation 3504

D11, Quels etafent e ol les principauy motfs de otre plainte? Velllfez choiSir toutes fes réponses pertinentes?
D12 Avez-vols gte satisfaitie) de fa maniére dont votre plairnte o eté troitée?
Bose: (N=103M(N=53)

acifa

I'_--:I.u.nmd-'-h

SATISFACTION A L'EGARD DU
TRAITEMENT DES PLAINTES

SATISFAIT(E)
(AssezlTras)

NOV 2022 OCT 2018

85%

TRES SATISFAIT(E)
AssEr sATsFAIT(E)
ASTEZ INSATISFATTIE]
Tres INsaTISEAIT{E)
JE NE 5415 PAS
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L’ACIFA méne ces études pour connaitre le point de vue des clients

d’APC et savoir ou les membres devraient investir pour apporter des
ameéliorations et ameéliorer la satisfaction client

Les résultats des réclamations ont été
communiqués a tous les membres de 'ACIFA

Les membres de 'ACIFA disposent tous de groupes internes
chargés de comprendre ces résultats et d’y réepondre

ﬁ L’ ACIFA continuera a surveiller les performances en
matiere de réclamations sur les sinistres

&
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Contexte - Beaucoup de choses ont change depuis I’étude de

suivi initiale de 2018

Apres mars 2020, la performance du service a la clientéle s’est dégradée
pendant un certain temps, car les entreprises se sont adaptées aux
exigences en matiere de livraison numerique et de travail a domicile, ce qui a
entrainé un plus grand nombre de réclamations

La pandémie a entrainé un plus grand nombre de demandes non
ﬁ admissibles, en particulier pour I'assurance perte d’emploi, qui n'ont

pas été payees, ce qui a donné lieu a davantage de reclamations

Pollara rapporte que les plaintes ont augmenté dans tous
les secteurs, y compris les secteurs réglementés, et que
les réclamations sont davantage émotionnelles - les gens
sont beaucoup plus stressés

Making Insurance Simple and Accessible for Canadians
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Contexte - Le cadre dans lequel s’inscrivent les reclamations

des clients a changé

Les améliorations apportées aux procedures de
ﬁ réclamation des entreprises et les exigences

réglementaires ont facilité le dép6t de plaintes

Les clients ont, a juste titre, des attentes plus
importantes en matiere de prestation de services et

comparent leur expérience avec celle d Amazon

&
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En resume, ’ACIFA et ses membres s’engagent a analyser

ces resultats et ay répondre

Les remboursements des membres de 'ACIFA sont
ﬁ restés au méme niveau trés élevé - ce sont les plaintes,

et non les remboursements, qui ont changé

En résumé, I’ACIFA et ses membres s’engagent a

ﬁ analyser ces résultats et a y répondre, ainsi qu’a
améliorer en permanence I’'expérience de leurs clients

&
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Questions economiques - Les consommateurs réeduisent

leurs dépenses

LES DEPENSES QU’ILS PREVOIENT DE REDUIRE

Repas au restauran: [ -
vodenetements | <%
Vacances et voyages [N 5o
oivertissemen | 0%
Epicerie - réduction des achats afin de respecter le _ 34%
budget établi
Autre 6%
Je n‘envisage pas de réduire mes dépenses - 17%

Q-E 1. Compte tepu de Nnflation et de la situation économique actuelle. envisagez-vous de réduire vos dépenses dans [lune ou l'ottre des catégories sujvantes? Base: (N=1494)

&
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Questions economiques - Les consommateurs veulent

toutefois depenser plus pour les produits APC

INCIDENCE DE LA CONJONCTURE ECONOMIQUE SUR LA PROBABILITE D'OBTENIR APC

Je suis beaucoup plus susceptible d'envisager de souscrire une assurance pg:atectﬁigir: - 14% PLUS SUSCEPTIBLE
e cre {Un pew/Beaucoup plus)
21%

Je suis un peu plus susceptible d'envisager de souscrire une assurance protaction de _ 35%
credit

Je ne suis ni plus ni moins susceptible d'envisager de souscrire une assurance 40%
protectionde crédit

Je'suis un peu moins susceptible d'envisager de souscrire une-assurance protaction de
| C O crédit 7% MOINS SUSCEPTIBLE
. (Un pew/Beaucoup moins)
Je suis heaucoup moins susceptible d'envisager de souscrire une assurance protection 11%
de cradit 4%
Je ne sais pas 14%

@ £2. Compte tenu de la housse de l'inflation, de lncertitude économique et de o possibilité «e redressement du marchg immobilier, quel st votre seatiment & Iégard de lo souscription dung
@ssurance protection de crédit pour votre prét hypothécaire ou votre marge de crédit? Base: (N=1494) ' '

@
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The Canadian Association of
Financial Institutions in Insurance

Autres etudes
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L’ACIFA a fait réaliser une etude par Deloitte, publiee

en juin 2022, sur les meilleures pratiqgues en matiere
de numeérisation

Conclusions générales

01 La numésisation de 'ARC ast une priotité. 05 Plusieurs distributeurs et souscripteurs d'APC ont fair
wwmhwmﬁundhs predve da leadership en investissant relativerment plus i "
canadiennes. dans lo numérique ai: cours des darpibres anpdes Faits s3a || [a nts du sond age B 0 % ngrfgﬁf:ﬁ!tzﬂ:;f;:g:ﬁ?:ng = Q::—;gﬁﬂ
el elivdlre apacis db irpdrienes of ADC
Comparativament aux ailres sscteyrs de fpssurance Ladoption de [experjence numerngus par les = o constitue ool nd-déf de o h
02 PAPC canadianne ptmt:l des défis uniques en ce OE' r‘. its et les clionts d hetns= un obstacle 4 la "| 00 % des ﬁl;ﬁﬁﬂiﬂﬂ_ﬁ:et c:bﬂf:rﬂ:cn:j.m on;_,ng__;q‘,i! J.:r}-gpf&" Rius grard defl de o numerisatan
ali coficarmi sa numérisation. abcentues pai la lisation des avantages des investissemaonts il fer UM aninn ! SecHr yng ariar
rmuititude f'intervenants impliquss: numériques: ﬂmtégfnua. 57 ?’/ ﬂﬁﬂmﬁmfﬁ#! Ot Cleosd Ul LS
L Urridtigue tietiElle domime dtant il
03 L'expérience numérique d'APC offértis dépend 07 La numdérisation réussie de FAPC ne se limite pas aux 43 ?/ e mEmbes iniEorogds estimenT que fusgu s peu en meiard
fortement du parcours de prét [c.-a.d. prés expériences on contact aves ke client at comprand les O zn % elex dafhandos carant entarament '
¥t IYes e oe crect Opdravions adminisayves numerigues o ok 2625, 67 %! des fdobridants ont frdigus guie i pldiedre dés
0 procsssye adminstroriis demeaurent manue)s
04 L'erivironnement réglementaire rolatl? i 1 APC 08 Les enpatiances numéslyues rer duss possiiles bas 75 C’V et soliiripratre ot distiiblredrc 4apc rraigrd la< Investreesments
mm.&:gwmdim:hjw l’anq;:nl:lltmi::’u_tmmd.h chaine da valeur ] valent falignemnent avec les pritews comme :
sur le plan numdrique, en particulier pour les avec les pantanalnes (. ex soUSriplion, reclamations) CCTLIER 1 o mientar o : e = :
organisstions nationales ui offrent de IAPC datis ont 4td le< difficultes le pIUS soUvenTL citéas. e e e VoL BG O, desditibuteys ont indique que (integration
plimisurs provincas : des diverses plolefonmes est sccntiede pour
GEsiror des expélivnces ARC numdrigues:
rétissees,

09 La collaboration entre les distributeurs, les souscriptaurs
et les organismes de réglementation t=ra essentislle pout
offrir dos expériences exceptionnelles. el
Souree : Sondage de Deloittesur fa numérisstion de TAPC Deloitte
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L’ACIFA a fait réaliser une étude (juin 2021) par Pollara sur le point de
vue des détenteurs d’APC sur la numérisation - les consommateurs

sont de plus en plus a l'aise avec l'utilisation des moyens numeériques
pour interagir avec les IF

ACCORD AVEC LES AFFIRMATIONS
(% COMPLETEMENT D’ACCORD, PLUTOT D’ACCORD)

Depuis la pandémie, je préfére effectuer des opérations financiéres en 849%
ligne 75%
- e R . .. . 79%
le préfére la commodité des opérations financiéres en ligne 78%
La pandémie a changé la facon dont je veux effectuer mes opérations 729
financiéres a I"'avenir 63%
Depuis la pandémie, je me suis mis a jour sur le plan technologique 70%
afin de pouvoir effectuer plus facilement des opérations financiéres a 589

partir de chez moi.

Jai hate de me rendre a I'agence pour effectuer mes opérations 66%
financiéres en personne 60%

W Détenteurs d’APC W Futurs preneurs

Q. A guel point étes-vous d’accord avec les aﬁ'rma‘t.-ons suivantes? Q. Depuis Mapparition de la pandémie de Covid-19 au Canada, diriez-vous qu’il est plus ou moins probable que vous effectuiez des
opérations financiéres, telles que 'obtention d’un prét ou la souscription d’une assurance, de la facon suivante ? Echantillon : Détenteurs d’une assurance protection de crédit (N = 197) / Echantillon : Futurs

preneurs (N=805)
Rendre I'assurance simple et accessible pour les Canadiens
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Questions et réponses / Dialogue

e Vous avez des questions sur ce dont nous vous avons
parlé dans cette présentation?

e L'ACIFA vous propose de collaborer avec vous, en tant
qgue régulateur ou décideur clé de |'assurance, sur
des initiatives réglementaires ou législatives ou sur
d’autres questions d’intérét mutuel. Y a-t-il des sujets
a court terme pour lesquels vous souhaiteriez faire
appel a notre participation/collaboration?

@
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