Misons
sur nos
forces

Rapport -
annuel 2018

Chmbudsman /‘-'l} ChnbudService
des assurances de . ar Life & Health

FPEFSENNES WS LT TR

AP = CILHI



\

A Propos

Au Canada, nous sommes le seul service national
indépendant de reglement des plaintes a l'intention
des consommateurs canadiens d'assurances de
personnes.

Les Canadiens nous confient la révision de leurs
plaintes relatives a l'assurance vie, invalidité, aux
prestations maladie d'employés, de voyage et de
produits de placement comme des rentes et des
fonds distincts. Nos services bilingues gratuits sont
offerts a tout consommateur dont la compagnie
d'assurances est membre de I'OAP, ce qui est le cas
de 99 % des compagnies d'assurances de
personnes au Canada.

Nous fournissons aussi en ligne de lI'information
générale a propos d'assurances de personnes.

Afin de garantir I'impartialité, le Conseil canadien
des responsables de la réglementation d'assurance
(CCRRA) et notre conseil d'administration
indépendant surveillent nos opérations.

Pour plus de renseignements, visitez
www.oapcanada.ca
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Promise de service de I'OAP

Accessibilité:

L'OAP peut étre contacté facilement et de facon pratique par la
voie de nos lignes nationales sans frais, la poste, le télécopieur
et notre site Web. Nos services bilingues sont offerts
gratuitement aux consommateurs. Veuillez nous contacter.

Rapidité de réponse:

L'OAP vous répondra sans tarder. On répond a la plupart des
appels téléphoniques immédiatement - et rapidement aux
messages vocaux, télécopies ou messages du Web.

Courtoisie:

Nous traitons toute personne avec courtoisie, professionnalisme
et respect.

Clarté:

Notre objectif est de communiquer en langage clair afin que les
consommateurs comprennent parfaitement tout ce que nous
disons et toute correspondance que nous envoyons.

Exactitude:

Toute lI'information recueillie par 'OAP est précise, compléte et a
jour, afin que nous aidions a résoudre une plainte ou a répondre
a une demande de renseignements le mieux possible.
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Equité et impartialité:
L'OAP est objectif et impartial. Nous ne favorisons ni le
consommateur ni la compagnie d’'assurances.

Constance:

L'OAP suit un processus de traitement des plaintes rigoureux et
constant qui répond a notre mission et notre Mandat.

Connaissances:

Notre personnel détient des connaissances spécialisées en
matiere d'assurances des personnes et a des années
d'expérience en réglement des différends.

Vie privée/confidentialité:

Toute I'information recueillie demeure confidentielle et de
nature exclusive a 'OAP, conformément a notre Enoncé de
protection des renseignements personnels.

Indépendance et objectivité:

L'OAP est un organisme sans but lucratif, ne relevant pas du
gouvernement ou de l'industrie. Notre mandat exige que nous
soyons impartiaux. Ceci veut dire que 'OAP ne prend ni parti
pour le consommateur, ni pour la compagnie d'assurances. Pour
garantir I'impartialité, nos opérations sont supervisées par le
Conseil canadien des responsables de la réglementation
d'assurance (CCRRA), ainsi que par notre conseil d'administration
indépendant. La plupart des membres de notre Conseil n'ont
aucun lien avec lI'industrie des assurances de personnes.



Faits saillants de 2018

Nombre record d'interactions dans I'histoire de I'OAP, une hausse de 18 %
Le nombre de plaintes est consistent a celui de I'an dernier

Les plaintes du Québec continuent de dépasser 50%, |I'Ontario demeure en deuxieme

position

Hausse des consultations du site Web de prés de 19%

Visites du
Total des interactions site Web

103,402 100,766

Plaintes

2,636
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Message de la présidente du conseil
d'administration

Cette année, nous avons établi, renouvelé et renforcé nos
relations, ainsi qu'amélioré notre approche d'affaires.

Notre troisieme évaluation indépendante, effectuée par le
conseiller de la reine, 'honorable Robert Wells, témoigne des
progres que nous avons réalisés durant I'exercice financier qui
vient de s'écouler, ainsi qu’au cours des cinq derniéres années.
L'évaluation précédente, qu'avait aussi menée le juge Wells en
2011, se voulait un examen approfondi des activités de 'OAP.
Cette évaluation avait alors donné lieu a plusieurs
recommandations visant a améliorer les services que nous
offrons. La troisieme évaluation indépendante représente plutdt
un examen de la mise en ceuvre des recommandations issues de
la deuxieme évaluation. L'évaluation sera publiée a I'automne,
présentant des résultats tres positifs; le juge Wells y félicite
d‘ailleurs le conseil d'administration pour ses pratiques de

"nous sommes trés

gouvernance. satisfaits de nos progres
et continuons de

amélioré les pratiques de gouvernance du conseil collaborer avec nos

Au cours des deux derniéres années, nous avons mis a jour et

d'administration. Le renouvellement du conseil s'est dénoué par le

recrutement de deux nouveaux membres puisque Yves Rabeau et part'es prenantes af’n de
Bruce Cran, deux membres du conseil dadministration de longue procurer_"des services

date, ont pris leur retraite. Nous aimerions les remercier pour leur .
P P efficaces et en temps

service. Au terme d'un processus de recrutement rigoureux, nous
avons choisi deux nouveaux administrateurs indépendants qui opportun "
seront présentés a l'occasion de 'assemblée générale annuelle

aux fins d'élection. Geoff Plant est un ancien procureur général de
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Message de la présidente (cont..)

la Colombie-Britannique, ayant aussi déja siégé comme président
de la Canada West Foundation. Sa réputation et son expérience
dans I'Ouest canadien seront d'importants atouts dans la
réalisation de notre plan pour bien nous établir dans cette région.
Louise Shiller est originaire de Montréal et fut conseillere
principale des droits et des responsabilités a I'Université
Concordia. Elle apportera une vaste expérience du mode
alternatif de reglement des litiges et de la médiation.

Notre portée s'est élargie au fil des ans, comptant maintenant des
bureaux a Toronto, a Montréal et a Edmonton. Nous continuons a
consolider ces acquis en donnant la priorité a nos initiatives
d'expansion et d'extension des services au cours de 'année a
venir. A I'heure actuelle, nous rejoignons des milliers de
Canadiens annuellement avec nos services et nos membres
comprennent 99 % de tous les assureurs canadiens de personnes.
Nous avons établi notre présence a Edmonton afin de batir des
rapports stratégiques avec d'importants partenaires provinciaux

e -rrn-i.
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et régionaux. Pour renforcer davantage notre présence dans la
région de l'ouest, nous avons mis a jour notre Plan de
communication de 2018-2019 afin d'accroitre la sensibilisation et
I'information auprés des consommateurs au sujet de nos services.

Bien qu'il reste encore énormément de travail a accomplir, nous
sommes tres satisfaits de nos progres et continuons de collaborer
avec nos parties prenantes afin de procurer a nos clients des
services efficaces et en temps opportun.

Je tiens a remercier le conseil d'administration et notre personnel
pour leur travail acharné et leur engagement a aider les
consommateurs. Jaimerais aussi remercier nos sociétés membres
pour leur soutien et leur collaboration essentiels a notre succes.

%HC&’ W%/?W

D' Janice MacKinnon

Présidente du conseil d'administration, OAP




Alors que je réfléchis aux progres qu'a réalisés 'OAP au cours de

Message de Ia d Irectrice la derniere année, je note que nous pouvons étre fiers de bien
- . . s e des choses. Le présent rapport annuel décrit nos réalisations en
executive pa r interim fonction des objectifs établis pour cet exercice financier dans

notre Plan stratégique 2016-2021, ainsi que d'autres activités que
nous avons entreprises au cours de l'année.

Cette année a été parsemée de nombreuses réalisations. Notons,
par exemple, les améliorations que nous avons apportées en tant
gu'organisme dans la maniere dont nous faisons affaire. Nous
avons renforcé nos capacités dans notre activité principale en
améliorant et en renforcant davantage nos processus d'examen et
d'aiguillage des plaintes. Nous avons également accru l'expertise
de notre personnel dans tous les domaines, particulierement
celui des assurances et dans le secteur du mode alternatif de
reglement des litiges.

Parmi nos réalisations de cette année, notons notre troisiéme
évaluation indépendante effectuée par I'hnonorable Robert Wells,
conseiller de la reine. Nous avons d'ailleurs bien hate de partager
les résultats de cette évaluation a 'automne de 2018.

De plus, nous avons maintenant acquis une certaine expérience

et une bonne connaissance de notre nouveau systeme de gestion

des cas et des données, maintenant pleinement fonctionnel. Cette

expertise nous permettra de commencer a extraire et a utiliser

nyrs des données en vue d’évaluer et daméliorer davantage nos
L’'OAP a des normes rocessus 8

tres élevées pour
z L'OAP a des normes tres élevées pour résoudre les différends. Par
résoudre les conséquent, nous sommes appelés a prendre la parole a divers
di_fférends" forums d'intervenants, a titre de leader d'opinion. Au cours de
'année, nous avons pris part a diverses activités, telles que les
conférences des chefs de la conformité de I'Association
canadienne des compagnies d'assurances de personnes (ACCAP),
différents groupes de travail de 'ACCAP, ainsi que des groupes de
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Message de la directrice (cont...)

consommateurs comme 'Union des consommateurs au Québec,
entre autres.

Nous continuons de collaborer avec les parties prenantes et les
organismes de surveillance en vue de renforcer nos rapports. En
accord avec I'ACCAP, nous avons modifié ce que nous offrons a
nos membres en vue de répondre aux besoins des plus petites
compagnies d'assurances. Non seulement ce changement rend-il
nos services abordables pour cette catégorie d'assureurs, mais il
contribue également a la réalisation de notre objectif délargir
notre portée et de desservir davantage de Canadiens. Puisque
notre projet d'expansion dans I'Ouest s'inscrit dans le cadre de cet
objectif, il est a 'avant-plan de notre programme pour l'exercice
financier 2018-2019.

Le niveau d'intérét pour nos services continue daugmenter.
Durant l'exercice financier 2017-2018, nous avons noté une
hausse significative dans le trafic Web, enregistrant plus de 16 000
nouveaux visiteurs sur notre site Web. Cette hausse dans le trafic
Internet a donné lieu a une augmentation de 15 974 rapports
entamés avec I'OAP. Bien que le nombre de plaintes pour cette
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année n'ait augmenté que de quatre, nous avons réussi a fermer
38 enquétes. Nous avons également intensifié la sensibilisation a
I'OAP en profitant de la couverture médiatique accrue sur le
processus de reglement des plaintes et les outils d'information en
ligne de I'OAP, lesquels sont mentionnés dans divers articles et
reportages.

Alors que nous entamons l'exercice financier 2018-2019, nous
sommes conscients du travail que nous devons encore accomplir
pour renforcer notre réputation a titre d'organisme fiable,
impartial et indépendant de reglement des différends. Voila donc
une priorité clé pour nous, tout comme le besoin d'étre
responsable sur les plans financier et social. Je tiens a remercier la
présidente, le conseil d'administration, les parties prenantes et les
employés pour leur soutien sans faille au cours de 'année et
jenvisage avec plaisir une année productive.

Brigitte Kent
Directrice par intérim, OAP




Processus de traitement des plaintes

_ +  Fournir au consommateur des directives générales relatives a l'industrie et
Interactions avec les aux processus de traitement des plaintes de I'OAP
consommateurs « Référer le consommateur vers la société membre, aux fins d'application du
processus interne, le cas échéant

+ Determiner si une plainte reléve du mandat de ['OAP?
: * Le consommateur soumet un énoncé de prise de position finale, ainsi que
Examen par | anaIySte l'information connexe
de réglement des L'analyste de réglement des différends (ARD) détermine s'il y a des motifs de
différends conciliation avec l'assureur
« Siaucun motif ne justifie la tenue d'une telle conciliation, on prépare une
lettre d'examen et on cernera les options éventuelles

« Sides motifs justifient une tentative de conciliation, le conciliateur discutera

Examen par le de la plainte avec les parties concernées afin d'obtenir toute information
il supplémentaire
conciliateur + Le conciliateur tentera de favoriser la résolution volontaire de la plainte par

le truchement de la conciliation

+ Sides motifs justifient la poursuite du traitement de la plainte, l'experte en
Examen par l'experte reglement des litiges ('ERL) passera la plainte en revue et la soumettra a un
en réglement des examen . . .
- * Les parties peuvent discuter avec I'ERL si elles le souhaitent
litiges LERL préparera un rapport écrit qui présente des recommandations non
exécutoires

L 'OAP n'accepte pas les plaintes :

qui ne concernent pas I'assurance de personnes ou qui ne visent pas une de ses sociétés membres ;

qu'il a déja traitées, ni les plaintes qui ont déja été ou qui sont actuellement examinées par une cour ou un tribunal ou soumises a
un autre processus de réglement des différends ;

qui sont soumises par des fournisseurs de services de tierce partie ou qui ont trait a un régime non assuré dont 'administration est
assurée par une société membre.
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Etude de cas 1

Incapacité de
travailler

“Le stress
désemparant est une
maladie ... la source
du stress est en fait
sans importance
pourvu que le stress
soit completement
invalidant."
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Etude de cas 1

Incapacité de travailler

Aprés une succession de deuils familiaux, Madame N. a recu
un diagnostic de « stress de situation » de son médecin de
famille. Selon Madame N. et son médecin, elle n'est plus en
mesure de poursuivre son travail puisque celui-ci consiste a
procurer des soins a d'autres personnes. Par conséquent,
Madame N. a soumis une demande de prestations
d'invalidité de courte durée. Bien que la compagnie
d'assurances de Madame N. ait reconnu qu'elle souffrait d'un
deuil et présentait une incapacité et des symptémes
semblables a ceux d'un trouble psychiatrique diagnostiqué,
elle a refusé la demande. Deux comités d'examen de la
compagnie d'assurances ont passé en revue la demande de
Madame N. et tous les deux ont rendu la décision de refuser
sa demande. La compagnie d'assurances était d'avis qu'il n'y
avait pas suffisamment de preuves médicales pour satisfaire
les criteres de diagnostic d'une maladie médicale.

Madame N. a alors déposé une plainte aupres de 'OAP,
demandant un examen indépendant et gratuit de son cas.

Apres un examen complet et détaillé des renseignements
qu'avaient soumis Madame N. et sa compagnie
d'assurances, I'analyste de reglement des différends de I'OAP
a recommandé que le cas soit soumis au deuxieme niveau
du processus d'examen et qu'il soit évalué par l'un des
conciliateurs de I'OAP.
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Le conciliateur a déterminé que la police exigeait que la
demandeuse soit incapable de travailler par suite d'une
maladie. Le médecin de Madame N. a certifié quelle
souffrait de stress au point ou elle n'était pas en mesure de
travailler. Qui plus est, elle représentait un danger pour
elle-méme, ses collégues et ses patients. Le stress
désemparant est une maladie. Cette maladie découle du
stress - bien que les deuils en soient manifestement
I'élément déclencheur, la source du stress est en fait sans
importance pourvu que le stress soit completement
invalidant. L'examen a montré que l'‘évaluation de la
demande n'a pas tenu compte des effets que le moment et
la nature des deuils personnels de la demandeuse avaient
sur sa capacité d'exercer ses fonctions. Le conciliateur de
I'OAP a donc recommandé que la compagnie d'assurances
révise sa position. L'assureur a accepté la conclusion de
I'OAP et, peu apres, a envoyé a Madame M. le reglement de
sa demande de prestations d'invalidité.

Avertissement : En vue de protéger la vie privée des parties en question, les noms, les
lieux et les faits ont été modifiés. Cette étude de cas n'est fournie qu‘a titre d'exemple.
Chaque plainte que 'Ombudsman des assurances de personnes (OAP) examine contient
différents faits et le texte du contrat peut varier. Par conséquent, l'application des principes
énoncés ici pourrait conduire a des résultats différents dans des cas différents.

=




Statistiques sur les plaintes

Des Canadiens d'un océan a l'autre communiquent avec 'OAP en vue d'obtenir un examen impartial de leurs plaintes au sujet
d'assurances de personnes. La plupart de ces plaintes proviennent toutefois de consommateurs qui n‘ont ni entamé, ni
terminé le processus interne de plainte de leur compagnie d’'assurances. LOAP offre aux consommateurs des conseils sur la
maniere de formuler une plainte auprés d'une compagnie d'assurances. Avec ces conseils en main, les consommateurs sont
en meilleure position d'atteindre un reglement avec leur compagnie d'assurances.

Une fois que les consommateurs ont une lettre de position finale de leur compagnie d'assurances, 'OAP peut mener un
examen complet de la plainte, exigeant des informations autant de la compagnie d'assurances que du consommateur.

Bien gqu'il y ait une légére variation, le nombre de plaintes recues cette année est relativement semblable a 'année derniére.
Au total, nous avons recu 2 636 plaintes au cours de 'année. Les plaintes en provenance du Québec représentent toujours
plus de 50 % de I'ensemble des plaintes recues. L'Ontario demeure en deuxiéme position avec 28,3 % du volume total. Le
nombre de plaintes demeure stable ailleurs au Canada comparativement a I'année précédente.

Les compagnies d'assurances représentent maintenant notre premiére source de référence avec 21,7 %. Bien que l'Internet
représente maintenant notre deuxieme source de références, il demeure une source importante pour les consommateurs,
avec 17,6 % provenant du site Web de I'OAP et 7,3 % provenant d’autres sites Web, pour un total de 24,9 %.

La répartition des plaintes par catégories d'assurance collective, individuelle et crédit est comparable aux années
précédentes.

Par fonction, les demandes de réglements représentent année aprés année la proportion la plus élevée des plaintes avec un
total de 60,6 % cette année.

Les produits d'assurance-invalidité, d'assurance-vie et d'assurance maladie complémentaire et soins dentaires demeurent en
téte de notre liste de catégories de produits, formant ensemble 85,3 % de toutes les plaintes, les produits d'invalidité
recevant le plus de plaintes avec 38,9 %.
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Plaintes par région
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Plaintes par
fonction

Plaintes par
produit
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Etude de cas 2

Renseignements
erronés

"En signant la
demande, Monsieur
G. a atteste qu'il avait
lu et compris les
renseignements
fournis dans la
demande et qu'il les
acceptait”



Etude de cas 2

Renseigments
érronés

e

Monsieur G. a souscrit une assurance crédit sur son prét
hypothécaire. Il a rempli et signé une demande
d'assurance-invalidité au méme moment. Six mois plus
tard, Monsieur G. ayant recu un diagnostic de problemes
cardiovasculaires, son médecin a recommandé qu'il prenne
un congé de maladie de son emploi a risque élevé. A la
suite de cette recommandation, Monsieur G. a soumis une
demande de prestations d'invalidité.

La compagnie d'assurances a demandé les dossiers
meédicaux de la derniere année avant de rendre une
décision. Elle a noté que Monsieur G. avait déja recu un
diagnostic de probleme de santé qu'il n'a pas déclaré dans
sa demande d'assurance au moment de sa souscription. Le
dossier a été soumis a I'équipe de souscription aux fins
d'examen, laquelle a recommandé que la couverture
d'assurance-invalidité soit annulée pour des motifs de
fausse déclaration.

Monsieur G. a communiqué avec I'OAP afin de demander
un examen indépendant et gratuit de son cas. UOAP a
demandé aux deux parties de lui soumettre tous les
renseignements se rapportant a ce cas. Un questionnaire
sur la santé faisait partie de la demande et Monsieur G. a
répondu « non » a toutes les questions. Lorsqu’un
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demandeur répond « non » aux questions relatives a sa
santé, la demande est approuvée automatiquement.
Toutefois, dans I'éventualité d'une demande de prestations,
I'assureur se réserve le droit de passer en revue les
réponses fournies dans le questionnaire sur la santé. En
signant la demande, Monsieur G. a attesté qu'il avait lu et
compris les renseignements fournis dans la demande et
gu'il les acceptait. Lassureur a annulé sa couverture
d’assurance-invalidité et lui a remboursé les primes
d’assurances. Aucun examen d'invalidité totale n'a été
effectué.

Il semble qu'il y ait eu un malentendu par rapport aux
questions sur la santé. Monsieur G. avait cru comprendre
que puisqu’il navait recu aucun traitement médical et qu'il
n‘avait consulté aucun professionnel pour une maladie, il
avait le droit de répondre « non » aux questions. Il est
clairement documenté que Monsieur G. a consulté son
meédecin et qu'il a recu des conseils et un suivi pour un
probléme précis inclus dans le questionnaire sur la santé.
Qui plus est, les consultations et les examens ont eu lieu
dans les 24 mois couverts par l'enquéte.

Cet examen a conclu que l'assureur a adopté une position
raisonnable en annulant la couverture d'assurance-
invalidité de Monsieur G., en refusant sa demande de
prestations d'invalidité et en lui remboursant ses primes
d’assurances. LOAP a donc fermé le dossier et a informé
les deux parties de sa décision.

Avertissement : En vue de protéger la vie privée des parties en question, les noms, les
lieux et les faits ont été modifiés. Cette étude de cas n'est fournie qu‘a titre d'exemple.
Chaque plainte que 'Ombudsman des assurances de personnes (OAP) examine contient
différents faits et le texte du contrat peut varier. Par conséquent, I'application des



Statistiques sur les enquétes

Cet exercice financier, 'OAP a ouvert 28 nouvelles enquétes et fermé 38 dossiers. Ces chiffres sont relativement semblables
aux 26 enquétes ouvertes et 25 cas fermés de 'année derniére. Parmi les 28 cas ouverts, les produits d'invalidité formaient la
source la plus importante d'enquétes (11), suivis des produits d'assurance-vie (8). Le nombre de cas concernant des produits
d'assurance maladie complémentaire et soins dentaires était quelque peu plus élevé cette année, avec 4 cas.

Par fonction, les demandes de reglements demeurent la principale source de nouvelles enquétes, avec 78,6 % du volume.

Des 38 cas fermés, 6 cas ont été fermés sans mérite, ceux-ci ayant été jugé sans motif justifiant la poursuite des
négociations, et 6 plaintes ont été retirées par le consommateur. Cette année, 2 cas concernant des produits
d'assurance-invalidité ont été soumis a notre expert en reglement des litiges. L'un a été réglé en faveur du consommateur,
tandis que l'autre a été fermé sans mérite.

Parmi les 24 cas ayant été soumis a un conciliateur, 19 cas ont fait l'objet d'un réglement et 5 décisions ont été maintenues.

Cela représente un taux de reglement de 79 %.
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Enquétes par
produit

Enquétes par
fonction
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Statistiques sur le Web

L'OAP a recu 100 766 visites de son site Web cet exercice financier, soit une hausse de 18,8 % comparativement a l'an dernier,
dont 77 560 nouveaux visiteurs.

Depuis le lancement de notre nouveau site Web en février 2017, nous redirigeons les consommateurs vers notre site Web
pour y soumettre leurs demandes de renseignements et y déposer leurs plaintes. Notre site Web continue d'améliorer
I'expérience des utilisateurs grace a une navigation facile et a un langage clair. Il est également devenu une ressource
importante pour les gens qui recherchent des solutions a leurs problemes.

Parmi les fonctions offertes par le site Web, notons :

« un outil pour soumettre une plainte qui aide les consommateurs a déposer leur plainte rapidement et en toute
facilité;

« un outil de recherche d’anciennes polices d’assurance qui aide a trouver la compagnie d'assurance qui détient des
polices d'assurance qui remontent a des décennies;

« unoutil de recherche de police d'un défunt qui permet de retrouver des polices d'assurance perdues apres le déces
de particuliers;

+ Notre outil le plus populaire trouver une assurance aide les consommateurs a identifier les compagnies qui vendent
les produits/services

Ces solutions uniques a 'OAP ne peuvent étre trouvées nulle part ailleurs au Canada et sont offertes gratuitement.

Ces nombreuses visites indiquent que nos efforts continus pour élargir notre portée au Canada portent leurs fruits et que
davantage de consommateurs prennent connaissance des services que I'OAP offre.

L'outil « Trouver une assurance » de 'OAP demeure notre page la plus visitée avec 64 069 visites.
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Statistiques sur le Web
Nos pages les plus visitées
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Recherche de police

La « Recherche de police d'un défunt » est un service supplémentaire et unique qu'offre
I'OAP. Notre service est le seul de ce genre au Canada offert gratuitement aux
consommateurs.

4

Nous examinons attentivement chaque demande pour déterminer s'il est possible de
contacter nos sociétés membres et de leur demander d'effectuer chacune une recherche.
Chaque recherche nécessite du temps et des ressources considérables. Nous devons donc
avoir la conviction qu'une politique existe quelque part.

Au cours de cet exercice, nous avons recu 1 079 demandes. Parmi celles-ci, 318 ont été
approuvées pour une recherche et 37 ont été complétées avec succes.

1,079
demandes

318
approuvées

37
Trouvées
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Etude de cas 3

. L el “Il ne semblait pas
Un faux sentiment de sécurité

juste de demander au

Pendant un voyage aux Etats-Unis, Monsieur V. est tombé consommatieur de
malade et a été hospitalisé. Comme l'exigeaient la police payer des depenses
d'assurances et la carte de voyage de Monsieur V., il a appelé s,

le centre d'assistance dans les 24 heures, avant méme ayant ete
d'engager des dépenses médicales. Dans ce cas-ci, la coordonnées et

compagnie d'assurances a désigné le centre d'assistance .
pour gérer, coordonner et approuver les examens médicaux aﬁﬂrouvees var la

et les traitements.

Dans le cadre de l'appel que Monsieur V. a passé au centre
d'assistance, un représentant a confirmé qu'il disposait
d’'une couverture et que le centre d'assistance approuverait
les examens et les traitements en coordination avec
I'hopital. Le représentant a également indiqué a Monsieur V.
que le centre d'assistance procurerait ses coordonnés a
I'hépital aux fins de la facturation.

Lorsque Monsieur V. a recu une lourde facture pour les
traitements qu'il a obtenus, il a soumis la facture a sa
compagnie d'assurances pour le paiment. Il a été surpris
quand celle-ci lui a indiqué qu’elle refusait sa demande de
prestations.

La compagnie d'assurances a déclaré qu'elle a refusé la

demande de prestations en raison d'un probléme de santé
préexistant. Les enquétes menées par l'assureur ont réveélé
que Monsieur V. avait déja souffert des mémes symptémes
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Etude de cas 3

Un faux sentiment de sécurité

et du méme probleme de santé et qu'il avait recu le méme
traitement quelques mois précédant son voyage.

Monsieur V. a demandé a sa compagnie d'assurances de
réviser sa position. A son avis, il a suivi les directives de la
compagnie d’'assurances exigeant qu'il communique avec le
centre d'assistance. Selon Monsieur V., puisque le centre
d'assistance lui a indiqué qu'il disposait d'une couverture et
gue le centre a coordonné et approuve les examens
meédicaux, sa demande de prestations devrait étre
approuvée. Le centre d'assistance n'a jamais informé
Monsieur V. que méme si les examens et les traitements
étaient approuvés, la compagnie d'assurances pouvait
refuser de payer une partie ou la totalité des dépenses.

Lorsque Monsieur V. a recu la lettre de position finale de son
assureur, dans laquelle celui-ci maintient sa décision de
refuser sa réclamation, il a demandé a 'OAP de procéder a
un examen impartial de sa plainte.

Lanalyste de réglement des différends de 'OAP a recueilli
des renseignements aupres des deux parties et a effectué
un examen détaillé du cas. Apres avoir consulté
'ombudsman adjointe de 'OAP et ayant recu son
autorisation, I'analyste de reglement des différends a soumis
le cas au deuxiéme niveau du processus, qui prévoit un
examen par l'un des conciliateurs de 'OAP. La décision de
soumettre le cas a 'examen d'un conciliateur se fonde sur
l'avis que le consommateur était sous la fausse impression

23 OAP - Rapport annuel 2018

que ses dépenses seraient couvertes lorsque le centre
d'assistance a confirmé sa couverture et a approuvé les
examens médicaux.

Bien que la compagnie d’'assurances ait suivi la procédure
normale et qu'elle ait agi correctement en refusant la
demande de prestations en raison d'un probléme de santé
préexistant, par souci d'équité, le conciliateur de I'OAP a
communiqué avec la compagnie d'assurances afin d'essayer
de négocier un reglement.

Cette décision du conciliateur se fondait sur le fait que le
centre d'assistance a agi a titre d'autorité et de conseiller
aupres de I'népital dans l'approbation des examens, des
traitements et des dépenses et a ainsi écarté toute
possibilité pour Monsieur V. de contribuer au processus
décisionnel. De plus, le consommateur n'a jamais été
informé qu'il pourrait devoir assumer les dépenses. Il ne
semblait pas juste de demander au consommateur de payer
des dépenses ayant été coordonnées et approuvees par la
compagnie d'assurances.

La compagnie d'assurances a accepté l'évaluation du cas de
I'OAP et a donc accepté de payer les dépenses médicales de
Monsieur V.

I Avertissement : En vue de protéger
la vie privée des parties en question,
les noms, les lieux et les faits ont été

modifiés. Cette étude de cas n'est
fournie qua titre d'exemple. Chaque

| plainte que 'Ombudsman des
assurances de personnes (OAP)
examine contient différents faits et
le texte du contrat peut varier. Par
conséquent, l'application des
principes énoncés ici pourrait
conduire a des résultats différents
dans des cas différents.



Sociétés membres

Toutes les sociétés d’'assurances de personnes régies par un gouvernement fédéral ou provincial au Canada peuvent devenir
membre de 'OAP. Les sociétés d'assurances de personnes membres de 'OAP sont appelées « sociétés membres ». Les clients
des sociétés membres ont acces au service indépendant de reglement des différends de I'OAP.

Nous sommes heureux de vous présenter les sociétés membres au 31 juillet 2018 :

Acadie Vie
Aetna Life Insurance Company
Alberta Blue Cross

Allianz Life Insurance Company of North
America

American, compagnie d'assurance-vie et
d'assurance-maladie

Assomption Vie

Assurance-Vie Banque Nationale,
Compagnie d'assurance-vie

Assurant Life of Canada

Assuris

BMO Compagnie d'assurance-vie
BMO Société d'assurance-vie
Brookfield Annuity

Canassurance Insurance Company

Chevaliers de Colomb
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Chubb Life Insurance Company of
Canada

CIGNA du Canada compagnie
d'assurance su la vie

Combined

Compagnie d'assurance RBC
Compagnie d'assurance new York Life
Compagnie d'assurance-vie CIBC
Limitée

Compagnie d'assurance-Vie Pavonia de
Michigan

Compagnie d'assurance-vie Premiere du
Canada

Co-operators, Compagnie
d'Assurance-Vie

Croix Bleue Medavie

Desjardins Sécurité Financiére,
compagnie d’'assurance vie

FaithLife Financial

Financiére Sun Life

First Canadian Insurance Corporation
Foresters Financial

Foresters Life Insurance Company
Gerber Life Insurance Company
Green Shield Canada

Group Medical Services

Hartford Life Insurance Company
Humania Assurance Inc.

Industrielle Alliance, Assurance et
services financiers inc.

Ivari

La Capitale assureur de 'administration
publique

La Compagnie d'Assurance-Vie
Primerica du Canada



Sociétés membres (cont...)

La Great-West compagnie d'assurance-vie
La Reliable, Compagnie d'Assurance-Vie

La société d'assurance-vie des enseignantes et
enseignants (fraternelle)

La Société Fraternelle Actra
L'Empire, Compagnie d'Assurance-Vie

L'Equitable Compagnie d'Assurance-Vie du
Canada

Liberty Life Assurance Company of Boston
L'Union-Vie, compagnie mutuelle d'assurance
Manitoba Blue Cross

Manuvie Canada Ltée

Pacific Blue Cross

Saskatchewan Blue Cross

Scotia-Vie compagnie d'assurance

SSQ Vie (S5Q, Société d'assurance)

TD, Compagnie d'assurance-vie

The Wawanesa Life Insurance Company

Transglobal Insurance Company

25 OAP - Rapport annuel 2018

Bureaux de I'OAP

Toronto:

OmbudService for Life & Health Insurance
401 Bay Street, boite postale 7

Toronto, Ontario

M5H 2Y4

Montreal:

Ombudsman des assurances de personnes
2001 Robert-Bourassa Boulevard, 17¢ étage
Montréal, Québec

H3A 2A6

Edmonton:

OmbudService for Life & Health Insurance
First Edmonton Place

10665 Jasper Avenue, 14€ étage
Edmonton, Alberta

T5) 359




Membres du conseil d'administration

Présidente:

D'¢ Janice MacKinnon'3

Professeure de politique fiscale a I'Université de la
Saskatchewan ; ancienne ministre des Finances de la

Saskatchewan

Administrateurs indépendants:

Lea Algar?

Ancienne ombudsman des assurances de 'Ontario

Bruce Cran'’

Président, Association des consommateurs du Canada
Yves Rabeau’

Professeur associé en gestion et économie, Université du

Québec a Montréal (UQAM)

Reginald Richard?>
Ancien surintendant des assurances du Nouveau-Brunswick
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Administrateurs de l'industrie:

Claude Garcia?

Administrateur de sociétés ; ancien président de la Compagnie
d'assurance Standard Life

Dr. Dieter Kays?

Ancien président et chef de la direction de FaithLife Financial

Frank Swedlove'

Président de Swedlove Consulting Inc. Ancien président et
directeur général de I'Association canadienne des compagnies
d'assurances de personnes (ACCAP)

" Membre du comité de gouvernance
2 Membre du comité des normes
3 Membre du comité des ressources humaines




Etats financiers du

SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE
PERSONNES DU CANADA

(EXERCANT SES ACTIVITES SOUS LE NOM D'OMBUDSMAN DES ASSURANCES
DE PERSONNES)

Exercice clos le 31 mars 2018
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KPMG

KEMG s.rlisEncrL

Bay Adelaide Cenire

333, rua Bay, bureau 460{]
Toronto (Ontaria) MEH 255%
Canada

Tél 416-777-B500

Tédéde. 416-777-B814

RAPPORT DES AUDITEURS INDEPENDANTS

A enciEhés memsires da
Earvice de concillation cea aezorences de personnes du Cenacs

Mous avans efecius Vaed; des s inansars oo s du Service de sonailiation des aesirancss de personnas du Canada (exarcant ses acilvinés
=i le nom d'Oimbudsman des assrances de persannsa), ol compre nnsen; P&t cela sieation franckéee au 31 mars 2008, e dtate des réquitats,
a8 'deniution da Uast] net @ dos flus de réeomene pol sl exerssa elas & cartes data, snsi qua lag sates, qul comprenneén un réaumé des prnaipales
mathedss comptablas & d'autres informations seplicatyes.

FAlogeomnzaabEnd o &) avvecbon ooy s Glads enogrs

La direction 3 respansable do la praparation ol 9o & présariation Soale oo et atals Francars conforrngrmar aux Mormes complables canadiennes
pour los crganismes sans ol lusall, airsh ces du cenlnie inkane quielle soosicdne comme ndessaire pour permicles b prdparation o Glaks
financiers exarmpts d'anmmalles slgnsatives, que celles-cl résulbent ca facdes oo O emeuns,

Reasponaailngd oes sudfeos

Nolre rpgponsabililh congisle & oxprmor o comicr sui o ¢lals ke nciors sar 1o bogo 9o nolio avdd. Nous avens alloclud molro audit solon kod
mormes o' audit géndralement reconnues du Canaod. Ces mmMmes requeent cue “aus nous eabarmions auax réges de déontologie ot que nous
planifeons & rdaksons laudit de fagon & obtanir Fasaurance raiaornakle que les Atats financiars ne comportant pas d'anomalies signifcatives

Un audit implique =2 mize en euvre de procsdurss =n vue oe recoeillic dzs Slémenss arobkacts concemant les montants et les informations foumis
dant lod atins finatcidns. Lo choix dos procedunes rildee &0 ~obra ugarmaerd, of ndlammaan: de neira avalughon des 803 Gud lok alils nances
cormperant des anomabes sgnilicalives, que clles-o rssultenl ce frewdes ow d'emeurs. Dars ['dwalualion de ces nisques, Nows prenons en
considdratn le contrhle interse de Nerdlbé porant sur B préparation et B présentation fd®&e des &tats fnanckars afn oe coneewoln das procddures
daudil appropiSss aux circonstanced, el non dara 1B bul ¢ espricer urse cpiron sur 'efficacitd du contrble inteme de Nentdé. LUn suds compons
égalemeant Mappréciation du caractés approprié des métodes cormptables refenues st du caradténe ralzcnnabie des estimations compiables feites
par la direston, de mibmo que Nappriciatisn do s présentalizn o' e=aemba ces diats financans.

Mous estimers que les Sldments probarts cue nows avons chtarus sont suffisa~ts &t appropnes pour fonder notre opinicn d"awdit,

BRGRG 10 6 L ot P B A S il Y o ol e 0 ieed. TN do fiska e nliinda e
Ilh!'i:‘"'l.'ﬁl u'n-mu—"an' APES enaRs s eElh 4 E
PG vk e 228 dedna s & RS Gl
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Page 2

Cirlmman

A potee avis, les éats Tnanciens doncent, dans ous Ieurs aspocts signiticatife, une arage fddla do la s uation inanciéne du Service do conciliation
oen arsurances de personnes du Cansda (ersncanT ses actkités 2008 e nom o Orbudsman des assoances de personnsa) as 31 mans 2018 ainsl
gue da 3&5 résultats d'exploitation et oo =es flux de irésarsnia pour laxencice clos A cetts cate conformémant aux Marmes comptables canadiennes

pour les coganismes sars but uoratil

(signd) KPMG sl /60N L
Complables prolessionrals agreas. exparis-comptsbles suloriszas

22 juin 2018
Taranbn, Canacdy
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Etat de la situation financiére

31 mars 201E, aves informationg comparatives pour 2017

2018 2T
Actit
AT Sy o Sermne
Trdnorere o Aquivalents de irdaoesnie (nome 2) 4400 BTT % 403 #43 §
Charges payées d'avance at scompies 27913 18 367
Dobilows 17 BFQ -
486 6&O 422 21
immuobilisations corporallas (mote S) 29 a3l 40 BoHd
Immobilisatons incorpomslles dnode 3; TE 355 a1 450
092 588 & G54 314 &
Pass=it et solde du fonds
Fansd & ooaet 18
Crediteurs et charges 3 payer 106825 % 13013 %
Tranche @ courl lemme des inciticifs @ @ localion epores. 2498 £ 408
119 0&3 155 211
inciatiy a lo locelion reporids 7 T80 16 387
126 g2 155 494
Sotde du fonds
Fonds de fonctionnement
Inegslisspmcnd on immobilisalions corparelles ol incg omglas NG T 132 104
Fowls rion atieshd J59 Bal 268 T2
465 574 a98 814G
Engaspemants [nnle 5)
502 386 & G54 314 5

Se reporier aux nolas allémanlas aux alals linanciers.
Au noim du consail,

, administrateur

, administrateu
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Etat des résultats

Exercice clos be 31 mars 2015, avec informgtions comparatives pour 2017

2018 2017
Produils
Cotisations générales 2127 534 § 2099119 %
Placemenis 841 2732
£ 128 475 2101 B51
Charges
Fargannel al sardcas da raglamaeant des lillgas 1 182 624 1 384 384
Honoraires professionnels 227 B73 172 654
Hanoraires du congail ¢'admenigiallon 170 006 168 ¥
Lonses a0 809 114 753
Frals de geallan (nole 4) 87y 575 51 SE0
Adunions du conscil of déplacements 70 754 63718
Raunions du porsennel ot ddplacomaents B3 943 o5 959
Techmologie de Information B3 227 66 030
Fourniture of 8Qvicos 25 960 42 118
Amonissement des immobiizations corporelies ot incomporelies 2% 897 30412
Tékcommunications 16 831 40 962
Formation ¢ perfectionnement 15675 7720
Assurancos 12 377 12 253
Frais des installations — Toranto G 284 & 280
Traduction 3 82 3045
e e 2061 717 2203105
Excédent (insullisanca) des produils par rappert aux chasges B6 758 & (101 254} &

So reporter aux noles alférentes aux atats linanciers.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Etat de I'évolution de I'actif net

Exercica clos be 31 mars 2018, avec informations comparativas pour 201 7

2ld 2017
Invest seemenis Irsaztissarmants
21 imirebilisstion: Fomds de & T Mobd3atans Fands de
coparelias et forckonnemant corpoeslles &t fonclionne ment
gl nar m'nst Falal Pl i e ficsn il ol Feind
Actif nat & l'carvarture de Pexsncios 1104 % 265 V12 § 3WB 16 & 150822 F 399 248 5 500 070 4
Emciden] (insullizance| des produits oo rapoct aums cranges 23 82T & GEG Gk 758 30 212} [0 B42)  (T00 254
Ewclution des investizsemsnts &1 immckilisstions corporslles &
mooporedes, montant mat = 481 P - 1 B [11 Bl -
Actif neat & la cldbire de lexarcos 105 728 & GhEEdE £ 4R5574 & 132 1 F 266 TIZ § 388 B16 £

S0 reporcr awd notes afidrentes aux &ats financiers.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Etal des flux de trésorerie

Exarcica dos ke 31 mars 2018, aves informalions comparalives paur 2017

2018 2007
Flux da irésarerie bs Bux acthiids suivanias
Activitts de foncbonnomen
Excédent (insuffisrnce) des produiis par reppoet sux charges 65 FoR 5 (101 2543 5
Eldments zans afiet sur 1a tréeosaris
Amorlissemani des mmobdEalions corporelles el incorporellas 23 BT 30412
Amoetgsement des imdialils o b Dol {4 49750 (4 4970
Varation dés #ldmests Radd aninss do fonds dé e lareat | & au lanetionnenan
Charges paydes davanns & acnmpbas {4 54k {6 321j
Dabitaurs (17 ari -
Cradibaurs ol charges a payar (20 1883 54 746
35 GhE (22910
Addivitis dimveslesormenl
Mo ysias immaobikeations carpiosllen o inesrponding i1 5245 (15 Fom
Augmonialion (diminulion) de k& Irsorone ol des oqu v anls Jdo Dheorgs 37 038 {38 G
Trésorerie &t dquivalents de bésorens 3 louverturs o2 'axecice 203 843 442 4153
Trésorsrie 2 eguivalems de résored s 2 la cléwe de lesercice 240 BTT & 403 843 §

S0 reporter awd notes afférontes aux éats financicrs.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Notes afférentes aux états financiers

Exargica cos ke 31 mars 2018

Le Service de concilialion des assurances oa pmsannes du Canada [le « SCAPC «) asl ur orgarma sans bul lucralil constilué an varlu de bk Pardtis ||
de la Lod sur fes corporabions canadiennes dans 2 but de ven'r en aide aux corsemmateurs souhaitant exposer un probgme ou formuler une plainte au
supe! d'un service ou d'un pradul o' assurences de persannes Au Canada, Le SCAPC ast exongsé de 'impdt sur fe revenu en vertu de la Lod de Nimpdl
sur le revenu (Canada), pourve qui respecte certaines dispositions de cette lol, Le SCAPC a commencé & exercer ses activitds sous le nom
dOmbudsman des assurances de personnes le 17 aolt 2003,

1. Principales méthodes comptables
a) Moda de prdsentation

Leg préapnts élals fingnciers oni éld prépards par ks diraction gonlormémerd aus Mormes complables canadiennes pour s onganismes sans
bul lucralil de la Parlie 1 du Manuel ca SPA Carada.

b) Complabilikd par lends

Leg prégants élals linanciers sont élablis salon s mélhode de cornptabisation par fonds alfecid, selon laquelle e acSvitée du fonds
d'administralion générale gl cellas du fongs allacld sorl présenldes de facon distincle. Le londs de lonclionnemeant rend comple das
ressources non affectées.,

¢l Constatation des produits

Les colisalions géndrales cansliluanl la principale source de produils du SCAPC. Les charges son! compiabilisées 4 bire de produils dans
l'exercice dadhésion auquel slles se rapponent,

Les revenus da placement senl complabllisés & tire de produils kersquils sont gagnds.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Notes afférentes aux élats financiers (suite)

Exargica cos ke 31 mars 2018

1. Princlpales mélthodas complablas (sulla)
d]  Immabiliselions corporelles &t incorparellas

Les immobilisations corporelles 1 incwporelies sort comptabilisess au colt, moins Famadissementocumuls, Les immobilisations sontamorias
aur lear dunks de vie estimative, sslon ks mithodes damoriespmanl sl las bus annuels suvants

Immabllisations Méshcde TaLix
Mobiliar de bureau Salde degress | 20 %
Materiel d= bursau Zalde degressif 20 %
Material irdorrnatiue Lirgaine 4 #ns
Ameliorations locatives Lireaire Digree du) contrat
Irrtmobiilisaticons intodponsl s Lireaine T ans

@) Avanlagas incilalifs rafalils aux baux

Les avaniages inoitalds recus du proprétaire a 'egard des locaus loués sont raporés et amonis selon |l mathode de 'amartissement linaaire
sur la durée du bail. Les avantages incitatifs relatfs am bavx sonl pordés erdimngtion des changes locatves sur la dunds du oail.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Notes afférentes aux élats financiers (suite)

Exargica cos ke 31 mars 2018

1.  Principales méthodes comptables (sulte)
1y Inperttude elalive & la mesure
La préparation d 2tats financiers exige que la direction fasse des estimations &t qu'elle pose des hypotheéses sur la valeur comptable des actifs
ol s passite ol sur les inform afions relatives aux schis et 2uz passie dveniuels &la date des dals inarciers ansi qua sur la valsur complatde
des produis et des changes de Fexercice & Fétude, Les résultats els pourdaient différer de ces estimations.

g) Trésororie el dguivalents da Irésarerla

L& trésararse @t las squivalents de tresorene comprennaent les depats bancaires et d'auiras placemants fres Bquides faclemeant converbblas
on un montant de résoreric conny of soumis & un rsoee négligeable de chargemaert de valewr.

h)  mpdd sur ke résullal

Le SCAPC asl excndard de Fimpdt sur le résullal dans la masure ol il contnua de respacler canaines exigences da la Lod de Omed swr e
rever (Canadal. Par conséquent. aucune charge d'impdt mest ingcrte dars les préserts étas financiers.
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2.  Trésorerie et équivalents de trésorerie

La trésorerie ef les éguivalents de résarerie comprennent |2 solde de résorede et fes comptes d'épargne 8 inéré! élevé. La résorerie ef les
dguivalents de Fésoone so composen! des montans sulvants au 31 mars

Jusle W lmar
2018 valaur compiabla
Trésorans 108230 % 05230 F
Flacements & court terme
Compies d'épargne & intérét élevé 31 647 51 647
CPG encaissables & échéance de 30 jours 200 000 FO0 000
440 877 % 440 877 &
Juste Valeur
2017 valaur compiabie
Trésorore TI137 8 T3137 &
Placements & court eime
Compies d'épargne 4 intérdt dlowd 334 7oB 330 708
403 843 3 403 543 §

Los placemants & courl lermie, d'un monlant global de 331 647 3 (330 706 3 en 201 7) sont délenus dans des comples d'apargna & inlsdl dlewva
el des CPG et portent intérét & des laux effectifz allartde 0,85 S & 1,00 5007 224 1,0% en2017). Les intéréts sont encaissables mensuellement
pour las comphes d'épargne, ef annusllement pour les CPG,
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4. Immabllisations corporalles el Incorporalles

Smartissarment Valeur

2018 ool cumua complabda nalte
Mobilicr de bureau 24 158 & 11773 & 123685 §

Matérial de bureau B 27T 5 557 270

Matériel informatique B 545 G 378 227

Améharations kecatives B 186 52 177 12 005

105 216 75 Ba5 29 331

Logiciels 105 383 29 988 76 395
20599 £ 104 §75 & 105726 &

Amartissemeont Valour

2017 ol GLmukd comptabda neta
Mobdier de bureau 24158 £ AETE & 15482 §

Material de bursau Barr d BFr 3 400

Malérial informatique 13 855 10 355 3 500
Ameharations kocalives _B4186 45914 18272

i10 4786 69 522 40 654

Logicials 105 383 13 833 81 450
215 858 % B3 755 & 132 104 §

Al cours de 'exarcics, le SCAPC a radid un montant de & T8I § 48 276 § en 2017 g matérial nfarmatique &nbidramant amari.

38 OAP - Rapport annuel 2018

=




SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES

DE PERSONNES DU CANADA
Notes afférentes aux élats financiers (suite)

Exargica cos ke 31 mars 2018

4.  Frals de gastion

Au cours de lexercice, I'Association canadienne des compagnies dassurance de personnes a lourni des services da geslion au SCAPC, soil
pringipalemant des sorvicos d'adminislration. padr unmorlant gobal de BF 575 2 [B1 980 % an 201 7), ¥ compns los taxes applicables,

5.  Engagements
a) Contrats de lecation et autres engagements

Le SCAPC loue des bureaux & Teronto, & Moniréal et & Edmonton, ot il @ oris ¢'avtres engagements dans ke cours nomal des activités. Les
palemenis minimums exigibles an verdu des baux existanis el des aulres ergrgements s'elablissent comme sull

2019 g7 00 %
2020 35 00O

b) Garanlies bancaires
Le SCAFC a obtenu une facillsé de crédit de 200 000 § auprés de la Bangue Canadenne Impénale de Commence aux fins de financement de

projels da dépensas an immoblizalions privus. La facililé da crégil renouvalabe pode inléél au lavs prélémantiel majord de 1,5 % par année al
tout montant prélevé sur cette facilité est remboursable & vee. Au 31 mars 2018, aucun préddvement n'avall &t fait sur la facllite.
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6. Gastlon des rlsques llés aux Instruments financlers

Le SCAPC a adopla des poliligues relafives & la delection, au suivi el 8 la réduction des rsques ligs aux instruments linanciers. Les principaux
riggues ds aux inslrements Mnanciers sont la nsgue do crédit ol ke risgue de laux ¢intésdt. Lo SCAPC gbra chacun da cos rleques. gui sonl déornils
ci-dessous |

a) Risgue de crédit
Le rsgue de crédil désigne ko risgue guiune conlraparlie ne s'acguille pas de son obligalion 4 'dgard du SCAPC., L'expoesilion du SCAPC au
risgue de crédit est limitée &tant donné quil détiert une par importanie de ses actifs sous forme de résorerie et de comples d'épargne &

intdrdt dlavd ainsi gue des instrumants dmis par lagouvernement du Carada nalds 44, L'axposibon maximale au rmegque de crédil ay 31 mars
2018 ost lide & de la tinésorena of des dquivalents de trésorerie pour un total de 440 877 § (405 823 F on 2017).

b) Risgue de laux dinlarél
Le risgue de laux Jd'inddrél ddsigne e risgue guae B valour da marché des placemants du SCAPC luciue aves les laux d'inldrél du marchdd,

Le rizgue est considéné comme négligeable étant donnd gue le SCAPS détent ure par imporarte de ses aclifs on résorcric ot en compies
dapamne a inténats davas
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