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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 Canadiennes et les
Canadiens nous confient leurs
plaintes relatives a I'assurance
vie, invalidité, de prestations
maladies pour les employés,
voyage et de produits de
placement comme les rentes et
les fonds distincts. Nos services
bilingues sont gratuits et a la
disposition de tout
consommateur dont la
compagnie d'assurances est
membre de 'OAP; a I'heure
actuelle, 99% des assureurs de
personnes canadiens sont
membres de 'OAP.

Nous avons également des
ressources en ligne fournissant
des informations générales sur
les assurances de personnes.

Afin de garantir limpartialité, le
Conseil Canadien des
Responsables de Ia
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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Promesse de service de OAP

Accessibilité: LOAP peut étre contacte 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.

Rapidité de réponse: LOAP vous réepondra sans tarder. Nos normes sont
de retourner les messages vocaux dans les 48 heures. Les télecopies ou
les messages Web regoivent une réponse dans les trois jours ouvrables.

Courtoisie: Nous traitons toute personne avec courtoisie,
professionnalisme et respect.

Clarté: Notre objectif est de communiguer en langage clair afin que les
consommateurs comprennent parfaitement tout ce que nous disons et
toute correspondance gue Nous envoyons.

Exactitude: Toute linformation recueillie par 'OAP est précise, complete
et a jour, afin que nous aidions a résoudre une plainte ou a répondre a une
demande de renseignements le mieux possible.

Equité et Impartialité: LOAP est objectif et impartial. Nous ne favorisons
ni le consommateur ni la compagnie d'assurances.

Constance: LOAP suit un processus de traitement des plaintes rigoureux
et constant qui répond a notre mission et notre Mandat.

Connaissances: Notre personnel detient des connaissances specialisees
en matiere d'assurances des personnes et a des années d'expérience en
reglement des différends.

Vie Privée et Confidentialité: Toute I'information recuelllie demeure
confidentielle et de nature exclusive a lOAP. conforméement a notre
Enoncé de protection des renseignements personnels.

Indépendance et Objectivité: LOAP est un organisme sans but lucratif, ne
relevant pas du gouvernement ou de lindustrie. Notre mandat exige que
NouUs soyons impartiaux. Pour garantir [impartialité, nos opérations sont
supervisées par le Consell canadien des responsables de la
reglementation d'assurance (CCRRA), ainsi que par notre consell
dadministration indépendant. La plupart des membres de notre Consell
nont aucun lien avec l'industrie des assurances de personnes.
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~aits salllants de 2019

» e nombre de contacts a augmenté de
5.9 %, atteignant un record historique

» e nombre total des plaintes est de
2,290

Hausse de 6.4 % des visites sur le Web

» Les plaintes en provenance du Quebec
demeurent les plus nombreuses a 54.5 %,
'Ontario est toujours en deuxieme place

Total des interactions

109,454

2,290

Visites du site Web

107,164
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Message de la presidente du
conseill dadministration

Chaque année, 'OAP accumule réussite apres
réussite. Cette année ne fait pas exception. J'a
maintenant le plaisir de souligner quelgues-unes de
nos realisations les plus marquantes de 2019.

Renforcer nos relations avec les parties
prenantes

Au cours de la derniere année, nous avons tenu de
nombreuses rencontres avec les parties

prenantes afin de poursuivre la tradition bien
ancrée de OAP, soit celle d'un dialogue

constructif. Ces échanges procurent de précieux
renseignements et points de vue qui ont donné

lieu a une compreéhension commune des
possibilités offertes afin de continuer d'améliorer nos meilleures pratiques. Lorsgue nous
collaborons avec les parties prenantes, nous portons toute notre attention sur la
transparence et I'établissement de relations constructives. Pour mener a bien notre
mMIission, nous devons sans cesse mettre 'accent sur ['‘établissement de la confiance et
de la bonne volonté parmi toutes les parties impliguées dans le but de procurer un forum
fiable de reglement efficace, impartial et indépendant des différends impliquant les
consommateurs.

Nos statistiques parlent d'elles-mémes

Un examen rapide de quelques indicateurs de haut niveau permet de constater les
progres realisés par 'OAP au cours de la derniere année. Nous avons pour but de fournir
un service rapide, juste et efficace qui traduit notre engagement envers la collaboration et
la transparence. Nous sommes fiers d'annoncer les principales réalisations suivantes:

» taux dereglement de 80 % au niveau des enguétes; 100 % au niveau de notre
experte en reglement des litiges,

» 109 454 interactions — le nombre le plus eléve de prises de contact de I'histoire de
I'OAP;

» impressionnante hausse de 6,4 % des visites du site Web par rapport a I'année
précédente.

En adoptant des mesures afin d'accroitre la frequentation de notre site Web, nous avons
fait connaitre davantage les nombreuses manieres qu'a 'OAP de soutenir les
consommateurs, les membres et les organismes de réglementation. A lavenir, cette
stratégie gagnante de sensibilisation du public sera régulierement examinée et peaufinée
sous la direction de notre nouveau chef de la direction.

Glenn O'Farrell se joint a 'OAP comme chef de la direction et
ombudsman

Le 19 aodt, au terme d'un processus complet de recherche et de recrutement mené par

g
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Message de la presidente du consell
d'administration (suite)

le consell d'administration, Glenn O'Farrell a été désigne chef de la direction et
ombudsman de I'OAP. Nous sommes confiants que sa vaste expérience en matiere de
direction stimulera notre développement futur en faisant la promotion de nos nombreux
services et en renforgant nos relations avec les différentes parties prenantes.

Glenn est un communicateur de talent doté de grandes compétences en leadership, et qui
possede un historique avére en matiere d'exécution. En cette ere technologique, sa vaste
expérience en matiere de gestion, de collaboration avec les parties impliquées et de
changement organisationnel constitue un atout essentiel pour mener a bien la mission de
'OAP

Natif de St-Malachie, au Québec, Glenn a déja été preésident de Global Québec, président et
chef de la direction de I'Association canadienne des radiodiffuseurs, et président et chef de
la direction du Groupe Média TFO. Il est également membre du Barreau du Québec et de
I'Institut des administrateurs de sociétés. Auparavant, il a étudie I'économie, le droit, les
affaires et la gouvernance d'entreprise a St. Francis Xavier University, a 'Université Laval, a
la Johnson School of Management de Cornell University et a la Rotman School of
Management de I'University of Toronto.

Merci a Marjolaine Cantin

Nous desirons exprimer notre profonde reconnaissance a Marjolaine Cantin, qui a assume
les fonctions de directrice exécutive par intérim tout au long de la derniere année. Durant
de nombreux mois chargés, Marjolaine a joué un réle crucial en procurant a l'organisation
un leadership exeécutif professionnel tout en s'acquittant avec diligence de son role
permanent d'ombudsman adjointe. Au nom du consell, j'offre nos sinceres remerciements
a Marjolaine pour son engagement et son dévouement indéfectibles envers 'OAP

Vers un avenir meilleur

LOAP continuera de mettre en ceuvre et d'améliorer des stratégies rehaussant notre image
et la sensibilisation a nos services. Nous sommes confiants que le leadership de M.
O'Farrell nous permettra d'atteindre ces objectifs.

Comme toujours, nous appréecions les efforts de tous ceux qui ont contribue a notre
réeussite. Je suis tout particulierement reconnaissante envers le consell, la direction et les
employes de 'OAP pour leur engagement a I'égard de l'organisation.

J'aimerais également remercier nos parties prenantes pour avoir contribué a maintenir un
environnement d'impartialité et de coopération. Vous avez tous fait de cette année un
succes retentissant. Nous sommes impatients de voir ce que nous réserve la prochaine
anneel

%/;ce, W%?ow

Dre Janice MacKinnon
Présidente du conseil d'administration, OAP

g
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Message de |a directrice executive
par interim

En novembre 2018, jai eu le plaisir d'assumer le role
de directrice exécutive par intérim de OAP et je suis
en mesure d'annoncer que le dernier exercice
financier a été couronné d'un franc succes en
matiére de développement professionnel et de
stabilité opérationnelle.

Accessibilité des services

En cette ere d'évolution et de progres
technologiques accelérés, il est essentiel
d'ameéliorer nos services aux consommateurs, aux
compagnies membres et aux autres parties
prenantes.

Le secteur des options libre-service accroit son emprise sur toutes les industries,
devenant un canal de communication de prédilection. Selon Harvard Business Review, 81
% des consommateurs privilégient un acces aux services par I'entremise d'une
plateforme. En 2009, 'OAP a adopté une stratégie afin de passer a une plateforme
encourageant le libre-service. Nous restons déeterminés a actualiser et a accroitre nos
services interactifs ainsi qu'a trouver de nouvelles facons d'ameéliorer notre présence en
ligne pour les consommateurs. Nous continuons de nous consacrer a des initiatives
conviviales, notamment en fournissant des réponses claires et complétes aux questions
les plus courantes et aux demandes d'information en ligne. La fréquentation globale de
notre site Web a grimpé cette année a 107 164 visites, avec un peu plus de 90 000
nouveaux visiteurs. Il s'agit d'une nouvelle étape et d'un accomplissement d'importance
pour '0OAP.

Neanmoins, nous réalisons que dans le cas des problemes complexes, un soutien
supplémentaire est nécessaire. Afin de fournir un large éventail de solutions pour
répondre aux divers besoins des consommateurs, nous offrons de l'assistance
téléphonigue en plus de nos renseignements en ligne. Les consommateurs qui Nous
appellent pour soulever des questions relativement a une plainte ou pour porter plainte
recoivent de notre équipe de spécialistes de l'assistance téléphonigue personnalisée.

Activités principales

Notre stratégie orientée vers le libre-service a donné lieu a une réduction du nombre de
demandes d'information sur la maniére de déposer une plainte, pour un total de 2290
plaintes au cours du présent exercice financier, cette réduction s'expliquant
essentiellement par la baisse des demandes faites au téléphone.

LOAP a egalement ouvert 21 nouvelles enquétes et fermé 17 dossiers durant I'exercice,
tout en maintenant un taux de reglement de 80 %. Deux dossiers de plainte ont fait lobjet
de révision par notre experte en reglement des litiges et ses recommandations de
reglement ont été acceptées par nos membres.

g
Rapport Annuel OAP 2019 7/



Message de |a directrice executive
par intérim (suite)

Je suis également ravie d'annoncer que nous avons amelioré le processus d'examen des
plaintes par 'OAP en augmentant le niveau d'expertise de notre personnel grace a
I'embauche de nouveaux spécialistes de I'industrie, en offrant de nouvelles possibilités de
formation et en nous efforgant de communiguer dans un langage simple. Nous croyons
que des réponses claires et concises sont de la plus haute importance pour les
consommateurs.

Sensibilisation des parties prenantes

L'OAP aspire a renforcer sa relation avec l'industrie et les compagnies membres de
méme qu'avec notre organisme de surveillance, le Consell canadien des responsables de
la réglementation d'assurance (CCRRA). Nous menons nos activités en vertu du Cadre
de collaboration et de surveillance des services de conciliation en assurance établi par le
CCRRA, qui précise les lignes directrices et les principes a suivre, tout en assurant
lilndépendance et I'impartialité de nos activités. Cette annee, lOAP a eu avec le CCRRA et
d'autres parties prenantes plusieurs rencontres qui ont toutes été productives et
constructives. Nous poursuivrons notre travail avec nos parties prenantes dans un esprit
de dialogue ouvert, et nous sommes convaincus du caractére primordial de la
coopération, parallelement au maintien de limpartialité et de I'indépendance de I'OAP

Perspectives d'avenir

A 'avenir, nous comptons atteindre notre plein potentiel en tant que principal forum de
reglement des différents au service des Canadiens et des compagnies d'assurance de
personnes. LOAP continuera de déployer sa stratégie de coopération avec les
intervenants, de travail acharné et de mise en place de nouvelles stratégies pour
améliorer nos services et sensibiliser davantage les consommateurs.

Dans cet esprit, je souhaite la bienvenue parmi I'équipe a Glenn O'Farrell, notre nouveau
chef de la direction et ombudsman, et je tiens a remercier le conseil d'administration pour
la confiance gu'ils ont démontré a mon égard, de méme que le personnel pour leur
dévouement et leur engagement envers OAP et les consommateurs, ainsi que nos
compagnies membres pour leur soutien et leur coopération continus tout au long du
present exercice financier.

— QR

Marjolaine Cantin, LL. B.
Directrice exécutive par intérim, OAP
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Processus de traitement
des plaintes

Ftape 1: interactions avec les consommateurs

» Fournir au consommateur des directives générales
relatives a l'industrie et aux processus de traitement de
plaintes de OAP

» Référer le consommateur vers la société membre, aux
fins d'application du processus interne, le cas échéant

Etape 2: examen par |'analyste aux plaintes

Déterminer si une plainte releve du mandat de 'OAP

» Le consommateur soumet sa plainte avec la
documentation pertinente

» Lanalyste aux plaintes détermine s'il y a des motifs de
conciligtion avec l'assureur

> Siaucun motif ne justifie la tenue d'une telle
conciliation, on prépare une lettre enumeérant les
prochaines étapes a suivre qui sera envoyee au
consommateur

Etape 3: examen par le conciliateur

»  Sides motifs justifient une tentative de conciliation, le
conciligteur discutera de la plainte avec les parties
concernées afin d'obtenir toute information
supplementaire

» Le concliliateur tentera de favoriser la résolution
volontaire de la plainte

Etape 4: examen par |'experte en réglement des litiges

»  Sides motifs justifient la poursuite du traitement de la
plainte, I'experte en reglement des litiges (I'ERL) revisera
la plainte

» Les parties peuvent discuter avec 'ERL sielles le
souhaitent

» [ ERL préparera un rapport écrit qui presente des
recommandations non exécutoires

T['OAP n'accepte pas les plaintes:

qui ne concernent pas l'assurance de personnes ou qui ne visent pas une des ses sociétés membres
qui ont deja eté traitées par 'OAP niles plaintes qui ont déja éte ou qui sont actuellement examinées par une cour
ou un tribunal ou soumises a un autre processus de reglement des différends

»  quisont soumises par des fournisseurs de services de tierce partie ou qui ont trait a un régime non assure dont
I'administration est effectue par une societé membre

Rapport Annuel OAP 2019 9



Ftude de cas 1
Prime en double, prestation unique

Sommaire

Il'y a plusieurs annees, Mme B. a contracte un prét hypothécaire pour acheter sa residence. Elle a
€galement souscrit une assurance vie hypothécaire par l'intermédiaire du préteur. Deux retraits
’ K bancaires mensuels étaient ainsi effectués: 'un pour le paiement hypothéecaire et I'autre pour
I'assurance. La consommatrice n'avait toutefois pas réalisé que le montant du paiement hypothécaire
! incluait déja une prime pour une assurance vie a I'égard de la méme hypotheque. Cela faisait en sorte
@ qu'elle détenait donc deux protections d'assurance vie distinctes pour le méme prét hypothécaire en
Ay 7) cas de déces. Lorsqu'elle prit connaissance de cette situation dix ans plus tard, Mme B. en avisa

- I'assureur qui etait le méme pour les deux protections. Elle a demande un remboursement complet
~“ des primes pour la deuxieme assurance vie.

L'assureur a offert un remboursement partiel des primes que Mme B. a contesté par la suite. Apres
reception d'une lettre de position finale de la part de I'assureur, la consommatrice a communique avec
I'OAP afin que sa situation soit révisee.

Constatations

Suite a sa discussion avec Mme B. et la révision des documents pertinents, I'analyste aux plaintes de
'OAP a noté les faits suivants:

»  Lapremiere protection était constituee d'un plan d'assurance vie et invalidité entrant en
vigueur a la date d'approbation du prét hypothécaire. Une confirmation existe a l'effet que
I'assurance a été établie 3 mois avant l'entrée en vigueur du prét

»  Ladeuxieme protection €tait uniqguement constituee d'une assurance vie émise par le méme
assureur mais administrée par le préteur

» Aucune copie de la proposition d'assurance relative a la seconde protection n'a été retracee au
dossier. Par contre, l'avis de prise d'effet de la deuxieme assurance a éte transmis a Mme B. un
mois apres la date d'entrée en vigueur du prét hypothécaire

»  Lepaiement de la premiere prime d'assurance était effectué par débit pré-autorisé

»  Laseconde prime d'assurance était comprise dans le paiement hypothécaire effectué en un
seul retrait

»  Laconsommatrice recevait des relevés annuels indiguant la détaillant de facon distincte le
paiement des deux primes

Conclusion

» |l aurait éte difficile pour Mme B. de savoir guelle payait deux primes car le paiement
hypothécaire incluait le montant de la prime pour la deuxieme assurance

»  Neéanmoins, ce probleme aurait d étre souleve par la consommatrice plus rapidement
puisque les détails concernant les paiements apparaissaient sur ses releves annuels

»  Comme les deux garanties couvrent la méme hypotheque, en cas de deces, une seule
assurance vie aurait ete payable

»  Comme le plan de protection d'assurance vie et invalidité était en vigueur préalablement a
I'émission de la deuxieme assurance, cette derniere n'aurait pas dd étre emise

Résultat

LOAP a communiqué avec l'assureur afin de discuter de ses constatations. lassureur a propose
d'annuler la seconde assurance et de rembourser toutes les primes. Le reglement a été accepte par la
consommeatrice.

g
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Statistigues sur les plaintes

=
=
=

R - Afin de simplifier le processus pour les

el consommateurs, les demandes d'information
générale sur la maniere de déposer une plainte qui

™ sont effectuées au téléphone sont maintenant

redirigées vers notre site Web, conformeément a notre
stratégie opérationnelle.

—] . Le nombre de demandes faites au telephone ayant
diminué, les plaintes ont totaliseé 2 290 lors de
I'exercice en cours. En méme temps, le nombre de

i, ’ communications a augmenté de 5,9 %.

Le Québec a continué de representer le plus important
\f“ | Iy volume de plaintes par région, a 54,5 %. LOntario a
* enregistré un recul de 2,6 %, les autres regions étant
demeurées relativement stables a cet €gard.

Par fonction, les demandes de reglements et de service ont representé plus de 80 %
du total, a 62,2 % et 20,2 % respectivement.

Par produit, les plaintes relatives a l'assurance invalidité ont léegérement chuté, leur
proportion étant passée de 38,9 % a 36,6 %, mais elles representent encore le
volume le plus important. Les plaintes relatives aux produits d'assurance accidents
et maladie sont passées de 49 % a 6,4 %.

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

Les plaintes par source de référence montrent que notre plus importante source de
reférence a eté le site Web de 'OAP (25 %). Ceci est conforme a notre stratégie
mentionnee préecedemment. Les références de compagnies d'assurances ont
egalement augmenté, étant passées a 23,7 % comparativement a 21,7 % I'an dernier,
ce qui reflete le soutien continu de nos compagnies membres. Les références en
provenance d'autres sources ont guant a elles chuté, leur proportion étant passée de
319 % a 24,5 %.

g
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Plaintes par région

Ontario
588
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Plaintes par fonction

3.4%

mDemandes de reglements 50 5o
w Marketing

Produits

. 9.5%
mService

m Souscription

Plaintes par produit

B Accident et maladie

19,7 M Invalidité
. 0

m Maladie complémentaire
et dentaire

Placement
B Vie
Autre

1.3%

" Retraite

B Voyage
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Ftude de cas 2
Un accident, deux reclamations

Sommaire

La voiture de Mme M. a eété emboutie par un autre véhicule lors d'un accident. Mme M. détenait deux
polices d'assurance invalidite et elle a soumis deux réclamations. Les prestations d'invalidité de courte
durée prévues a son contrat d'assurance automobile ont été approuvees et payees.

Cependant, afin d'avoir droit aux prestations dinvalidité de longue durée (ILD) de l'assurance invalidité
collective de son lieu de travail, Mme M. devait étre «totalement invalide» durant et a la fin du délai de
carence. «Totalement invalide» a été défini comme incapable d'accomplir toutes les taches
importantes et essentielles de sa «propre profession». lassureur a détermine qu'elle ne répondait pas
aux criteres établis, et il a refuse sa demande de reglement d'ILD.

Mme M. a soumis sa plainte a 'OAP apres avoir obtenu la lettre de position finale de I'assureur. Notre
analyste de reglement des différends (ARD) a examiné toutes les pieces justificatives fournies par les
parties. Le dossier a éte transmis a un conciliateur puisqu'il est apparu que I'évaluation de la demande
n'avait pas tenu compte de toutes les limitations et conditions vécues par Mme M.

Constatations

»  Lapolice exige que la consommatrice soit totalement invalide durant et a la fin du délai de
carence afin gu'elle puisse avoir droit a des prestations

»  Le délai de carence est d'une durée de quatre mois et il débute a la date de I'accident

»  Les preuves médicales fournies a la fin du délai de carence comportent les renseignements
suivants:

o Lesrapports medicaux d'un specialiste font état d'une recuperation partielle deux
mois apres l'accident, et les notes prises par le médecin de famille durant la méme
période indiquent gue la consommatrice ne ressent aucune douleur ou géne physigue

o D'autres examens medicaux menes a la fin du quatrieme mois démontrent des
résultats normaux. Aucune corrélation entre l'accident et les symptomes n'est
constatée

o Lacondition sous-jacente et le diagnostic specifigue des symptomes signalés par
Mme M. sont demeurés non confirmes

»  Cependant, Mme M. a eprouve des douleurs accrues et des symptomes psychologiques
pendant un certain temps apres le délai de carence, et conformément aux conseils de son
medecin, elle n'est pas retournée au travail lors des deux années suivant I'accident

Conclusion

»  Lesrenseignements médicaux fournis ne démontrent pas que Mme M. était incapable
d'accomplir les taches de sa «propre professiony, tel que requis a la fin du delai de carence

»  Ladetérioration de I'ensemble des symptdmes de la consommatrice a la suite du delai de
carence a été examinée et reconnue par l'assureur et 'OAP Cependant, la police exige que la
consommatrice soit totalement invalide durant et a la fin du delai de carence, ce qui n'a pas eté
demontré par la totalite des renseignements medicaux

Résultat:

LOAP a informeé Mme M. que sa plainte était sans fondement puisque les renseignements medicaux
fournis ne repondent pas aux criteres de la police. Lassureur a été informe gu'll n'existe pas de motifs
suffisants pour conclure un reglement a 'amiable entre les parties.

g
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Statistiqgues sur les enquétes

Durant cet exercice financier, 'OAP a ouvert
27 nouvelles enquétes et ferme 17 dossiers.

Par produit, l'assurance invalidité est
demeurée la plus importante source de
nouvelles enquétes parmi les 21
enregistrees, avec neuf dossiers, devant
'assurance vie (sept dossiers), I'assurance
maladie complémentaire et soins dentaires
(trois dossiers), et enfin I'assurance
accidents et maladie de méme que
'assurance voyage (un dossier de part et
d'autre).

Par fonction, les demandes de service ont represente la hausse la plus
importante, étant passees a 23,8 % comparativement a 3,8 % durant
'exercice 2018. Les demandes de réglements sont toutefois demeurées
la principale source de nouvelles enquétes, g 66,7 %.

Parmiles 17/ dossiers ayant été fermes:

> quatre ont ete juges sans merite

> Une plainte a été retirée

» unerecommandation de reglement a été faite par un conciliateur
dans le cadre de 10 dossiers, et elle a eté suivie huit fois par
'assureur, ce qui représente un taux de reglement de 80 %

» deux enquétes ont éte escaladées et soumises a l'experte en
reglement des litiges, qui a maintenu la recommandation de
reglement faite par le conciliateur. Cette recommandation a été
acceptée par l'assureur dans chacun des deux cas

g
Rapport Annuel OAP 2019 15



Enquétes par produit

fInvalidité
42.9%

" Maladie
] | l complémentaire
| et dentaire
4.8%

Enquétes par fonction

66.7%

23.8%

B Demandes de
reglements
" Produits

9.5% M Service

g
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Ftude de cas 3
Une dent contre l'assureur

Sommaire

M. S. béneficiait d'une assurance dentaire par I'entremise du régime d'avantages sociaux
collectifs de son nouvel employeur ainsi que son nouvel assureur.

Il 2 soumis une reclamation relativement a la pose d'une couronne dentaire, incluant les frais de
laboratoire et autres colits connexes pour un total d'environ 1 700 S.

La dent en question avait été extraite avant la prise d'effet de I'assurance du nouvel employeur.
L'assureur a donc rejete la réclamation car le traiterment avait debuté avant I'entrée en vigueur du
contrat.

Le consommateur a cherché en vain a «partager la facture» avec l'assureur, avant de faire appel a
'OAP

Constatations
Un analyste aux plaintes a examiné le cas et a identifié:

» Lesfaits essentiels comme la date de I'extraction de la dent

»  ['étendue de la prédétermination et la raison du refus par l'assureur

»  Que les criteres de couverture de la police d'assurance étaient différents pour les
couronnes et les appareils dentaires

Par conseguent, le dossier a eté escaladé a un conciliateur pour un examen plus poOuUsse.

Conclusion
Le conciliateur a examiné les constatations de l'analyste aux plaintes et:

»  Aconfirmé que le libellé de la police d'assurance était ambigu

»  Aeégalement confirmé au consommateur que la police d'assurance de son employeur
precédent ne couvrait pas la pose de couronnes

»  Accrit alassureur, lui soulignant gu'il était responsable de rédiger les contrats en
utilisant un langage clair

Résultat

Lassureur a propose de payer 50% du co(t standard d'une couronne en vertu du contrat, a titre
exceptionnel, ce que le consommateur a accepte.

g
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Statistiques sur le WebDb

Le site Web de 'OAP a recu un total de 107 164
visiteurs, parmi lesguels un peu plus de 90 000 en
etaient a leur premiere visite. Cette augmentation
du nombre des nouveaux visiteurs maintient la
tendance constatée depuis la mise en place de
notre site Web en 2000,

Comme ce fut le cas lors des précedents exercices,
le plus important volume de visites a été enreqistre
au guatrieme trimestre, soit 30 725.

Comparativement aux donnéees de I'an dernier, les
visites des pages de notre site Web habituellement
les plus consultées ont légerement chute, a
'exception de la page «Recherche de police d'un
defunts, dont les visites ont augmente de 2,8 %.

La page «Trouver une assurance» est demeuree la
plus consultée, avec 63 229 visites.

Le site de 'OAP constitue une importante ressource pour les personnes a la
recherche de solutions a leurs problemes:

» [outil «Soumettre une plainte» permet de soumettre rapidement et facilement
une plainte en ligne

» [outil <Anciennes polices d'assurance» permet de trouver guelles sont les
compagnies dassurances qui détiennent les polices en vigueur depuis des
décennies

» |'outil «Recherche de police d'un defunt» permet aux consommateurs de
chercher une police d'assurance d'un défunt perdue ou inconnue

» notre populaire outil «Trouver une assurance» permet de trouver les
compagnies qui vendent les produits et services recherches par les
consommateurs

Toutes ces solutions sont propres a 'OAP et ne peuvent étre trouvees ailleurs au
Canada.

g
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Statistigues sur le Web

Pages les plus visitees

Trouver
une
assurance

63,229 /4

Plaintes

29,563 } v
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Statistigues sur les demandes
de recherche de polices

LOAP est présentement la seule
organisation a offrir gratuitement aux
consommateurs canadiens l'outil
«Recherche de police d'un défunt». Une fois
recue, chague requéte est examinée
soigneusement afin de déterminer si elle
repond aux criteres requis, avant que 'OAP
ne prenne contact avec ses compagnies
membres.

Une fois la requéte approuvee, OAP
communique avec chaque assureur, lequel
procede a son tour a une recherche.
Chaque requéte exigeant beaucoup de
temps et de ressources, nous devons avoir de bonnes raisons de
croire gu'une police a bel et bien été contractée.

LOAP a également établi une liste de recommandations quant aux
etapes a suivre par les consommateurs a la recherche de la police
d'un défunt. Cette liste est accessible en tout temps sur notre site
Web.

Lors de l'exercice en cours, nous avons recu 1 487 requétes, ce qui
représente une augmentation de 402 par rapport a l'an dernier. Le
nombre de recherches menées avec succes, soit 51, est également
supérieur a celui enregistre 'année derniere.

g
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Ftude de cas 4
Incurable ou grave

Sommaire

M. V. détenait une police d'assurance vie temporaire pour couvrir son prét hypothécaire. Il a eu une crise
cardiagque ayant résulté en une chirurgie a cceur ouvert et d'autres procédures invasives qui ont eu un
impact considérable sur sa qualité de vie. De retour chez lui apres son séjour a 'hopital, M. V. a pris
contact avec le service a la clientéle de son assureur pour savoir si sa police d'assurance lui donnait
droit a des prestations. On lui a fait savoir que sa police ne comportait aucune couverture dans sa
situation. Un mois plus tard, M. V. a découvert que sa police prevoyait des prestations en cas de
maladie en phase terminale, de sorte qu'il a soumis une reclamation. Lassureur a rejetée celle-ci,
expliguant que I'état de santé de M. V. n'était pas considére comme incurable en vertu des clauses de
la police.

Apres réception de la lettre de position finale de 'assureur, I'analyste aux plaintes de I'OAP a pris contact
avec le consommateur. M. V. a expliqué que 'urgentologue lui avait indiqué qu'il ne survivrait pas
quelques jours de plus a moins d'une chirurgie a coeur ouvert d'urgence. Le consommeateur a dit croire
que la situation était critique et qu'elle pouvait étre qualifiee de maladie en phase terminale au moment
de son hospitalisation. Lanalyste aux plaintes a alors procéde a un examen de la plainte.

Constatations

»  Lapolice du consommateur ne prévoit pas de prestations en cas de maladie grave

»  Lapolice prévoit le versement de prestations en cas de maladie en phase terminale seulement
si l'assuré recoit un diagnostic de maladie a laguelle il succombera au plus tard un an apres le
diagnostic

» Les médecins ont dU pratiquer une chirurgie a cceur ouvert d'urgence a la suite de
I'hospitalisation de M. V.

»  Mr Vs'est bien retabli de lintervention chirurgicale et son état était stable lorsqu'il a obtenu son
conge de I'hopital. Rien nindiguait alors que sa vie etait encore menacee

»  Une note de suivi médical rédigée 18 mois plus tard indiquait que M. V. se portait relativerment
bien a la suite de l'intervention chirurgicale, et que le prochain rendez-vous du patient avec un
cardiologue etait prevu un an plus tard

Conclusion

»  Pour que des prestations en cas de maladie en phase terminale soient payables, seule
I'espérance de vie établie lors du diagnostic est prise en considération. La police ne tient pas
compte de la gravite des symptomes et de I''mpact exerce sur I'état de sante

» e consommateur a eu une crise cardiaque pour laguelle il a éte hospitalise et a recu une
intervention médicale immeédiate

»  Lesvisites de suivi chez le cardiologue ont démontre une récupération stable et progressive
durant une période d'au moins 18 mois

»  Endepit des interventions, les medecins n'ont pas fait, durant les traitements de M. V, de
pronostic laissant entrevoir une espérance de vie de moins d'un an apres la crise cardiaque

Résultat

LOAP a reconnu que I'état de M. V. était sérieux et qu'il avait probablement exercé un impact
considerable sur sa vie. Cependant, son etat ne correspondait pas a la définition de maladie en phase
terminale précisée dans la police. Les deux parties ont donc eté informées qu'il n'y avait pas lieu de
négocier, et le dossier a éte clos.

g
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Societes membres

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

Nous sommes heureux de vous preésenter la liste des sociétés membres au 31 juillet 2019 .

Acadie Vie Humania Assurance Inc.

La Societe Fraternelle Actra Industrielle Alliance, Assurance et services financiers
Aetna Life Insurance Company inc.

Alberta Blue Cross Ivari

Allianz Santé Chevaliers de Colomb

Allianz Life Insurance Company of North America La Capitale assureur de l'administration publique inc.
American- Compagnie d'Assurance-Vie et La Capitale sécurité financiere, compagnie
d'Assurance-Maladie (AHLIC) dassurance

American Bankers Compagnie d'Assurances Liberty Life Assurance Company of Boston
Générales de la Floride Manitoba Blue Cross

American Bankers Compagnie d'’Assurances-Vie de  Manuvie

la Floride Croix Bleue Medavie

Assomption Compagme Mutuelle d'Assurance-Vie Assurance-vie Bangue Nationale, Compagme
Assurant Solutions d'assurance-vie

Assuris Compagnie d'assurances New York Life

BMO Société d'assurance-vie Old Republic Insurance Company of Canada

BMO Compagnie d'assurance-vie Pacific Blue Cross

Brookfield Annuity Company Compagnie d'assurance vie Pavonia de Michigan

Compagnie d'assurance-vie Premiere du Canada La Compagnie d'Assurance-Vie Primerica du Canada
CANADA Life (Great West, London Life, Canada Life) Compagnie d'assurance vie RBC

Canassurance compagnie d'assurance La Reliable, Compagnie d'Assurance-Vie
Chubb du Canada, Compagnie d'Assurance-Vie Saskatchewan Blue Cross

Compagnie d'assurance vie CIBC limitée Scotia-Vie compagnie d'assurance

CIGNA du Canada compagnie d'assurance sur la vie SSQ Groupe Financier

Compagnie d'assurance Combined d'Amérique Financiéere Sun Life

Co-operators, Compagnie d'Assurance-Vie TD, Compagnie d'assurance-vie

La Compagnie d'Assurance-Vie CUMIS La société d'assurance vie des Enseignantes et
Desjardins Sécurité financiére, Compagnie Enseignants (Fraternelle)

d'Assurance Vie L'Empire, Compagnie d'Assurance-Vie

Faith Life Financial L'Equitable Compagnie d'Assurance-Vie du Canada
First Canadian Insurance Corporation LUnion-Vie, compagnie mutuelle d'assurance
Financiere Foresters The Wawanesa Life Insurance Company
Foresters , Compagnie d'’Assurance Vie Transglobal Insurance Company

Gerber Life Insurance Company Western Life Assurance Company

Green Shield Canada Zurich Life

Group Medical Services
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Membres du
consell
d'administration

Présidente:

Dre Janice MacKinnon 13
Professeure de politique fiscale,
Université de la Saskatchewan:
ancienne Ministre des Finances de Ia
Saskatchewan

Administrateurs
Indépendants :

Dre Janice MacKinnon 13
Professeure de politique fiscale,
Université de la Saskatchewan;
ancienne Ministre des Finances de Ia
Saskatchewan

Lea Algar ?
Ancienne ombudsman des
assurances de I'Ontario

Geoff Plant

Ancien procureur géeneral en
Colombie Britannigue et ancien
president de la Canada West
Foundation

Louise Shiller

Ancienne directrice et conseillere
principale des droits et des
responsabilites, Universite Concordia

Reginald Richard 23
Ancien surintendant des assurances
du Nouveau Brunswick

Administrateurs de

l'industrie:

Claude Garcia 2

Administrateur de societes; ancien
president de la compagnie
d'assurance Standard Life

Dr. Dieter Kays '3
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'assurance de personnes
(ACCAP)

' Membre du comité de gouvernance
2 Membre du comité des normes
SMembre du comité des ressources humaines

g

Rapport Annuel OAP 2019

23



NOS Bureaux

Toronto =

OmbudService for Life & Health
Insurance s
407 Bay Street, boite postale 7, Suite &S
1507
Toronto, Ontario
M5H 2Y4

Montreal

Ombudsman des assurances de
DErsonnes

2007 Robert-Bourassa Boulevard,
Suite 1/00

Montreal, Quebec

H3A 2A6

Edmonton

OmbudService for Life & Health
Insurance

10665 Jasper Ave, Suite 1400
Edmonton, Alberta

15J 359




Ombudsman
des assurances de
personnes

OmbudService
for Life & Health
Insurance

OAP = OLHI

ETATS FINANCIERS DU

SERVICE DE CONCILIATION DES
ASSURANCES DE PERSONNES

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

Exercice clos le 31 mars 2019

Rapport des auditeurs indépendants préparé par KPMG LLP

KPMG
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EPME sFlfiscR.
Camptables agrads

Bursau 4500, 332 Bay Sirest
Toroole (Qetarde) MSH 255
Canada

Télaphone 416-777-2500D
Télécopisur 416-777-2218

RAPPORT DES AUDITEURS INDEPENDANTS

A soclétés membres du Serdee de conglliafion des assuranaces de personnes du Canada

Opinion
Mous avons effectud Maudit des états financiers du Semvice de conciliation des asswrances
e personnes du Canada (« 'entité =), qui comprennent |

#  'état de la shuation financiére au 31 mars 2019,

¢ ['Stal des résultale pour I'scercies clos 4 cotte date;

& ['&al de 'évolution de 'acilnet pour 'exercice clos a cette date;
e ['Sal des flux de infsorene pour I'exerclce clos a celte date,

e ainsl gue les notes annexes, vy compis [e résumd des principales méthodes complables,
(c-aprés, les o dtate inanclens o).

A notre avis, |es &tats financiers ci-jeints donnent, dans tous leurs aspects significatifs, une
irmage Ndéds de la eluaton financée de Fentitd au 31 mars 2012, ains que des résultate de
son exploitation &t de ses flux de trésorene pour Fexercice clos & cette date, conformément
aux normes comptables canadiennes pour les organismes sans but lueratf,

Fondement de Mopinicn

Mous avons effectud notre aud® conforrément aux norme s daud® généralement reconnues
du Canada. Les responsabilités qui nous incombent en vertu de ces normes sont plus
amplement décntes dans la section « Responsabiiités des awfitewrs & Fégard de Mawdit
des éiais financiers » de notre rapport des auditeurs.

Mous sommes indépendants de entié conformément aux régles de déontologie qul
sappliquent & notre audil des &ats financiers au Canada ef NoUS AGUS SOMMEs Acquithés
des autres respon sebilités déontologiques qu nows incom bent selon ces régles,

Moug estimens gue les &léments probants que nous avens obtenus sont suffisants &
appropids pour fonder nolre opinion J'audit.

1FRG o Sk awira goabbed cersdanip b gz vk | — e B sieak ws b —we 20 onkead KRS da kil hcdpea s
wlle p & R S e lbes Con e om0 SPAT pomcarmenl cLarsmimoom
L T B TR S PR TR T A B T ET Y TR
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Page 2

Responsabilités de fa dfrection ef des responsables de la
gouvernance & I'égard des états financiers

La direction estresponsable dela préparation et de la présentation fidéle des &ats financiers
confeimanmeant aux normes comptables canadisnias paur le= arganismes sans but lucrabf,
ainsi que du contrile inteme quelle considére comme nécessaire pour permettre la
préparation d'éats financers exempts dancmalies significatives, que celles-ci résultent de
fraudes ou d emeurs,

Lors de |a préparation des états financiers, c'est & |a direction qu'il mcombe o évaluer la
capacité de |'entité a poursuivre son exploiation. de communiguer, le cas échéant, les
guestions relatives & la continuité de 'exploitation et d'appliquer le principe comptable de
sontinuité o exploitation, saufsi la drection a§intention de lquider |'entité ou de cesser son
activité ou si aucune autre sclution réaliste ne s'offre 4 elle,

Il incembe aux responsables de la gouvernance de survedler le processus dinformation
financiere de 'entité.

Responsabilités des audifeurs a Pégard de Vaudit des étals
financiers

Mos objectfs sont dobtenir |'#ssurance raisonnable que les &tats financiers pAs dans leur
ensemble sonl exempte d'anomalies significatives, que celles-cl résultent de fraudes ou
dameurs, et de délivrer un rapport des auditeurs contenant notre opinian

L'assurance ralsonnable correspond A un nhveau deyvé d'assurance, qul ne garantit toutefors
pas aqu'un audt résksé conformément aux nomes daudt généralement reconnues du
Canada permietya toujours de détecter loute anomalie significative qui pourrait edeter.

Les anomalies peuvent résulter de frawdes ou d'emeurs et elles sont considérées comme
significatives lormsquil est ralscnnable de s'attendm & ce que, Indiidusllement ou
collecivement, elles puissent influer sur les décisions economiques que les utifsateurs des
dtate financiers prennent en se fohdant sur ceux-cl,

Dans le cadre dun audit réallse conbormément aux normes d audt géneralement reconnues
du Canade, nows exercons nofre jugement professionnel et faisons preuve d'esprit critique
Lout @u long de cat audit,

En outre ;

» nows idenfifions et éveluons les rdsques gue les états financiers comportent des
anomalies significatives, que celles-ci résulttent de frapdes ou derreurs, concevans et
mettons en ceuvre des procédwes daudi en ponse d ces fagques, & réunissons des
éléments probants suffisants et apprepries pour fonder natre apinion.

Le risgue de non-détection J'une anomalie significative résultant d'une fraude est plus
dlevé que celul dune anomalie significatire résultant dune erreur, car la fraude peut
impliquer la eollusion, la faksification, les omission svol ontaires, les fausses déclarations
ou le contoumement du contréle |nterne;

g
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Page 3

®  nous acquénons une compréhension des &léments du contrdle inteme peninents pour
l'audit afin d& concevelr des procédures d'audit appropides aux circonstances, ot non
dans le but d'exprimer une cpinion sur 'efficacité du contrdle interne de |'entité;

= nous apprécions le caractére approprié des methodes comptables retenues &t le
carachére misonnable des estimations comptables faites par la diraction, de méme que
des informations v atfrentes foumies par cette demién;

*  nous lirons une conclusion quant au caractére appropré de Futilsation par la direction
du principe comptable de continuité de Fexploftation of, eelon les éléments probants
abtenus, quant & Fexistence ounon duneingetitude significative Bée & des événements
ou situations suscepdbles de jeter un doute important sur la capacité de Fentite a
poursiivre son exploitation. S neus concluons & lexstence dune incertitude
significative, nous sommes tenus dattirer attention des lecteurs de notre rapport des
atditeurs sur les inforrnations fournles dans les états financiers au supet de cette
incertilude ou, si ces Informations ne sont pas adéguates, d'exprimer une opinian
modifiée. MNos condusions s'appuient surles déments probants cbtenus jusqu'a la date
de notre rappon des audteurs. Des éwénements ou situations futurs pourraient par
@illeurs amener Fentité & cesser son exploitation;

s nous évaluons la présentation densemble. la structure ot le contenu des états
financiers, y comprls las informatians foumies dans les notes. &t apprécions si les élats
financiers représentent les opérations et événements sous-jacents Jd'ungé maniére
propre 4 donner une mage fidéls,

*  nous communiquons aux responsables de la gouvemance notamment |'éendue et le
calendrier prévus des travaux daud et nos constatations impartantes, y compns toute
déficience impofante du contréle inteme que Nous Aurions relevée au cours de notre
audit,

/ﬂﬁé art /.e.ﬁr. oo R
//—

Complables professionnele agries, espeds-comptables mitorlsas

Torcniz, Canada

Le 13 juin 2018
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA
Etat de Ia situation financigre

31 mars 2019, avec mformations camparathes pour 2018

2015 2018
Actif
Actif & court terme
Trésorerie et équivelenis de irésorena (nole 2) G55 430 3 440 877 F
Charges payées d'avance et acomples 28 500 27913
Débiteurs 50 255 17 870
747 BB 488 660
Immobiksations corporeles (nole 3} 18 v¥24 2033
Immobiksations inconporalles (note 3) 51 3441 75385
217 851 & SE2 386 3
Passif et solde du fonds
Passif a court fenme
Créditeurs et charges & payer 128 230 3 110525 §
Tranche & courl lerme des incitatifs & la location repontés 7789 B 498
136 N9 118 023
Incitalifs a la locatian reportés - 7 TES9
1358 019 128 812
salds du fands
Fonds de fonctionnement
Investissemant en immabilisations Corporelles at incarporelles 80 D85 105 726
Fonds non afiecta 601 567 350 848
681 832 485 574
Engagements (note 5)
BIT 851 3 552 386 %

Se reporer aux notes afféremnas aux Btats financiars.

AL nom du consal,

f@»:ﬁﬁ?{mw . adminstrateur

M . administrateur
E— -

g
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA

Etat des résultats

Exarcice clos le 31 mars 2018, avec informations comparatives pour 2018

__ 29 __anéE
Frosduits
Cotisatiors génerales 2191 002 & 2127534 §
Revanus de placamants 2124 441
2193125 2128 473
Charges
Pearsannel et semvices de réglement des litiges 1171 823 1182 624
Honaraires professionnels 184 720 FATETE
Honaraires du conseil d'administraion 196 285 170 005
Leoers a7 935 a0 &da
Réunions du conseil & déplacemenis a0 528 TO7ad
Frais de gestion (nocle 4) 87 575 BY 675
Technodogie de irfarmation 62 934 63 227
Réunions du parsormel el déplacements 4 86u5 B3 943
Foumiture &t services 22 853 25960
Télécammunicalans 22 0|7 16 8531
Amortissement des mmobiisations corporelies 21 656 23897
el incorporelles
AssUrANCes 13135 12 377
Formaticn et perfecticnnemeant 12 855 15 ETD
Fraia des instalktions = Taronio G277 6 284
Traduction 4 604 3882
1577 0E8 2061 ™7
Excédent des its par ra aux charges __21E 058 % GG 798 5

Se reporter aux notes afférentes aux tats financiers

g
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
@ANADA
Etat de I'évolution de I'actif net

Exercice clos le 31 mars 2015, avec informalions comparatives pour 2018

2018 2014
InveslisEEmEns I sRssameEnis
Bf 1g]
imrnabilisalians Fends de irmakilisalions Fomds de
corporelies =t fonchonnement corponelies of fonchonnement
inzomporelies non alfeché Tetal incomonelas non affechd Total
Actdnat a Fouveture
de I'exerciog 1720 B JSOGE F 400974 % 122104 & 2EETIZ S 328516 F
Excedent (insuffsancs)
a5 prodists par nappon
aux charges (21 B965) 237 T4 216084 (23 5T B0 edd &5 7548
Ewclution daa
invesfiszements
en irrnabllisations
corparelies o
Incoperedles,
mmckand nel i 005 4 005 - 12 451 241 -
Actl ned & la cldbure
de I'exercice BROES § 61 557 & 651 EE-Er £ 105 728 E Foo848 § 485574 E

S& reporter aux notes afférentes aux états financiers

g
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNMNES DU
@ANADA
Etat des flux de trésorerie

Exercice clos le 31 mars 2018, avec Informations comparatives pour 2018

218 2018
Fhux g tréscrerne lies aux activites surantes
Activités de fonclionnermeant
Excident des produds par rappart aux charges 216058 & 66 78 8
Eiéments sans effet sur la résorarie
Armaissament! des immoinksabons corporelles el incoiponelles Fallas s <3 &8¢
Amortiesament des incitalifs & 18 kecation (4 A3 [ e
Vanation des &léments hore caisse du fonds de roulement [ié
ai fanchonnement
Charges payaes d'avance et atomples {587 (2 4]
Désiteurs (32 386 (17 a7y
Créditeurs el chaiges 3 payer 17 105 (20 188
217 523 38 558
Activitda o imveshesement
Malvelles mmabilisationg caorparadles el incarporellas - (1 524]
Augmentation de la résorens et des equivalents de trescrens 217 553 av o
Trésorerie et Squivalents de résorene & l'ouverlure de fexecics 440 877 a3 B3
Trésorare o dquvalents de brésorene ala ddiume de lexercice 658 430 & 240 577 &

Sa reporter adx notes afférentes au éats financiars

g
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA

Motes afférentes aux &états financiers

Exercioe clos le 31 mars 2015

Le Service oe concilistion des assurances de personnes du Canada (le £« SCAPC ») est un organisme
sans but lucrabf constitue en verfu de la Partie 1| e la Lol swr ss corporalions canadiannes dans le bul de
venir en akle aux congommateurs souhaitant exposer un probiéme ou formuler une plainte au sujet d'un
service oU d'un preduilt dassurances de parsornes au Canada. Le SCAPC est exonérd de mpdt sur |
reveny en vertu de la Loi de limpdt sur fe revany (Canada), pourvu qu'il respecte certaines dispositions
ol eetle ol Le SCAPC & commencs A exefcar ses aclivités saus le nom d'Ombudsman des assurances
e pereonnes ke 17 aodt 2008

1.  Principales méthodes comptables

g} Mode de prézentation
Les présents états financiers ont ébé préparés par la direction conformément auk MNormes
comptabies canadiennes pour les organizmes sans but lucratif contenues dans la Partie |11 du
Manuel de CRPA Canadla,

b Comptabilite gar fonds
Les présents états flnanclers sont établls selon la méthode de compltabilisation par fonds
affectds, salon lguelle [es activites du fonds d'administration générale et celles du fords affecté
sont présentées de fagon distincte. Le fonds de fonotionnement rend comple des ressources
frar allecides,

¢]  Constatation des produts
Les colisations génédrales constituent la princlpale source de produits du SCAPC. Les
cotsations sont complabilisées A titee de produits dans 'exercice d'adhésion auguel elles se

rapportent

Les revenus de placement sont complabilisés & tire de produits lorsquiils sont gagnés

g
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA
MNotes afférentes aux &tats financiers (suite)

Exercioe clos le 31 mars 2015

1.  Principales méthodes comptablas (suite)
di Immabllisations corporelles at incorporelles
Les immobilisations corporedles et incorporelles sort comptabilisées au colt diminug de

Famaortizzament cumulé ez immaobkdlisations sont amorties sur leur durde de vie eslimative,
selon les méthodes damortissement et les taux annuels suivants |

Immakdisationrs M&thoda TaLk
Mobdlhar de bureau Solde dégrassil 20 %%
Meleral de burezsu Solde degressif 20 %
Matériel informatigue Lirgsgira 4 ans
Amebarations localwes Lir=aire Crée da contrat
Immokdisations ncomporelies Liréaire 7 ans

8} Avantages incitatifs rel2tifs au lsaux

Les avantages inoitatfs regus du proprétaine a 'égard des (ooaux loués sont reportds et amorts
selon |2 mathode de 'amorlisserment lingalire surla durde du ball. Les avantages inciatils relztds
aux baux sont portés en diminuticn des changes localives sur la durée du bail.

{1 Inceritude retative & 8 mesunz

La préparation d'états financiers exige que la direction fasse des estimations et gu'elle pose des
hypothéses sur la valeur comptable des actifs ef ces passds et sur les informations relatives aux
actifs et sux passits éventuels & |2 date des &iats financiers ainsi que sur |2 valeur comptable
des produits et des charges de Mexercice & ['étude. Les résultats réels pourraient différer de ces
estimations

gl Trésorerle et équivalents de trésorerie
La frésorerie et les équivalents de trésorerie comprennent les dépats bancares et d'autres

placements trés liquides facilement convertibles en un montant de trésorerie connu et soUmis &
un riecque négligeable de changement de valeur.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA
MNotes afférentes aux &tats financiers (suite)

Exercioe clos le 31 mars 2015

1.  Principales méthodes comptablas (suite)
Fijy  Irrygadd sur le rdsLiltat
Le SCAPC est exonéré de mpdt sur le résultat dans la mesure ol il continoe de respecter

certaines dispositions de la Lol de Mmpdi sur e revenw (Canada) Par conséguent, ausune
charge dimpdt n'est inscrie dars les préserts dlats financiers.

2 Trésorerie et équivalents de trésorerie

La trésorerie et les équivalents de frésorerie comprennent le solde de trésorerie et les comples
dépargne & intéré: sleve, La trésorens et les équivalents de trésarens se compasent des martants
suivants au 31 mars

Jugte Yaleur
2015 vakeur comptable
TrEsarerie 2244868 % A24 958 &
Flacements & court berme
Comples d'éparne & intérat sleve 23 TFIT A3 TI7
CPS encaissables 4 écheance de 30 jours 300045 300045
GES 430 § GEB 430 &
Jushe Waleur
2018 valeur comptable
Trésarerie 108 230 & 108 230 3
Flagements a court terme
Comples d'épargne & interdt élewd 31 647 31 G647
CPG enceissables & écheance de 30 jours SO0 Q00 300 Q00

440 577 % 440 877 %

Les placements & court terme, d'un montant global de 333 762 5 (331 647 3 en 2018) sont getenus
dans des comptes d'épargne & intérét dleve et des GPG et portent intéret & des taux effectifs allart
de 0,75 % & 0,80 % (0,65 % & 1,00 % en 20148). Les intéréts sont encaissables mensuellement pour
les compltes d'épargne, et annuellement pour les CPG.
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA
MNotes afférentes aux &tats financiers (suite)

Exercioe clos le 31 mars 2015

3. Immoebllisations corporelles et iIncorporelles

Amrorizzement Waleur comptalle

2013 it curmLls nalte
Mobidlier cie BUreaud 24158 § 14250 % gola %

Matériel de bureau 8 277 & 11 2176

Matériel informatigue 1524 a7 D53

Amelicratiors kcalives £ 186 a8 A4t S GEY

A 145 79421 18 724

Logiciels 105 353 g4 Q42 a1 341
203528 % 123463 3 S0 0ES 3

Amrarissemert YWaleur compiakie

2018 ot cLEILG netie
Maobilier ce bureau 24158 % 11773 3 12385 %

Material de buresau B 2FT 5557 2720

Matériel imformatique H Ba5 B 3T8 2217

Armélioratiors ealres £ 166 azrr 12 D0E

108 216 TH 885 28 331

Logiziels 105 3832 28 988 TE 385
210590 § 104873 § 105 726 &

AU cours de l'exarcice, le SCAPC a racié Ln montant de 7071 8 (6783 5 en 2INE) de maténsl
informnatgue enthérement amar

g
Rapport Annuel OAP 2019 36



SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONNES DU
CANADA

MNotes afférentes aux &tats financiers (suite)

Exercioe clos le 31 mars 2015

4, Frals de gestion

Au cours de l'axercics, |'Association canadienne des compagnies d'assurance de personnes a fourn
das services de gestion au SCAPC, soit principalerant des services d'admirestration, powr un
martant giobal de 87 575 $ (87 575 3 en 2018), y compris les taxes applicables.

5.  Engagements
a) Contrate de location et autres engagements
Le SCAPC loue des bureaux & Toronto, 4 Montréal et 4 Edmonton, et || a pris d'autres engagements

dars e cours normal des activitds. Les palements minmuns exigibles en vertu des Dawx exstants
et des autres engagements s'établissent comme sult

2020 1000 %

b} Gararies bancaires

La SCAFC a obteny une facilité de crédit de 200 DO § auprés de la Bangue Canadierme Impenale
da Commerce aux fins de fnancement de prajels de dépanses an immobilisations prévos. La facilité
de crédit rencavelable porte intérét au taux préférantiel majorg de 1,5 % par annee =t tout montant
prédave sur cetfe facilité est remboursable 8 vue. Au 31 mars 2013, aucun préléverment navait eté
fait sur |a facilie,

g
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SERVICE DE CONCILIATION DES ASSURANCES DE PERSONMNES DU
CANADA
MNotes afférentes aux etats financiers (suite)

Exercioe clos le 31 mars 2015

8.  Gestion des risques liés aux instruments financiers

Le SCAPC a adopté des politiques retatives & la détection, au sulvi ef 4 |a réduction des risques ks
auy instruments Tlinanciers. Les principaus risgues liés aux instrumants financiers sont ke nsque de
crécit et le risque de taux dintérét Le SCAPC gére chacun de ces risgues, qui sont décrits ci-
dessous -

d) Risque de arédit

Le rigoue de crédit désigne le nsque gu'une corfrepartie ne s'acquitte pas de son obligation &
Fégard du SCAPC. Lexposiion du SCAPC au risque de crédit est limitée étant donng qu'il
détient une part importante de ses actifa sous forme de trésorene et de comples d'épergne &
irtérét élevé sinsi que des instruments émis par le gouvernement du Canada nolés AAA.
L'exposition maximale au rsque de crédit au 31 mars 2019 est [ke 4 de la trésorenie ef des
dquivalents ce néscrene et auwd débiteurs pour un total de J04 B56 5 (458 747 3 en 2018).

b} Risque de taux dinténét

Le risque de taux d'intérét désigne le risque que la valeur de marché des placements du SCAPT
fluctue avec les taux dinbérét du manche. Le nsque est considérd comme négligealie étant
donné gue le SCAPC détlent une part Importante de ses actifs en trésorere et en comples
dapargre & inlansts dleves.

7.  Eventualités

Le SCAPC a &4 désignd & titre de partle défenderesse dans le cadre de deux litiges concermant un
ancien amployd, @ premiére allégquant un congédiement déguisé el 12 seconde, réclamant e
versement de prastations d'invalicité, Selon information connue actusllernent, il est pas possible
dastimer lssue de ces procédures.

10
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