





accent

accent [aksa] n. m. — 1265; lat. accentus,
de accinere, de canere = chanter.

Mise en relief, insistance
sur un point.

Cette référence est pour
vous, agents, courtiers,
experts en sinistre, afin de
vous aider a mettre I'accent
sur les meilleures pratiques
professionnelles.
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ChAD 20|23
— Mission et vision

ChAD 20|23

« La ChAD a consulté des organismes
partenaires, les professionnels certifiés
qu’elle encadre et les membres de son
équipe. De cette réflexion collective est
né un plan stratégique ambitieux pour
les trois prochaines années.

Par une approche préventive et collaborative,
la ChAD aspire a devenir votre partenaire,
votre référence. Engagés ensemble, dans

la réalisation d’une vision créatrice de valeur
pour la pratique professionnelle des agents,
des courtiers et des experts en sinistre.

Nous sommes la pour vous comprendre,
vous accompagner, vous informer. Soyez
des notres! »

i

Anne-Marie Poitras,
présidente-directrice générale de la ChAD




Notre mission

La Chambre de I'assurance de
dommages (ChAD) a pour mission
d’assurer la protection du public

en maintenant la discipline et en
veillant a la formation et a la
déontologie des agents en assurance
de dommages, des courtiers en
assurance de dommages et des
experts en sinistre.

Notre vision

Etre reconnue comme la référence en
matiére de pratiques professionnelles et
comme un partenaire a valeur ajoutée,
innovant et synergique.

2023
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Marché dur:

que doit faire
le courtier?






Dossier

— Marché dur : que doit faire le courtier?

Au Québec, depuis 2002, on observait
un marché mou ot les courtiers en
assurance de dommages avaient une
variété de choix pour placer les risques
de leurs clients. Or, depuis que les
techniques de souscription se sont
affinées — avec de nouveaux outils
technologiques et une analyse plus
approfondie des données — et que

la fréquence et le colit de certains
sinistres ont explosé, les assureurs

se montrent plus sélectifs dans leur
appréciation des risques.

En effet, Raymond Chabot Grand
Thornton affirmait dans un article
sur les tendances' que « [I]'état actuel
du marché de I'assurance et de la
réassurance expose davantage les

entreprises a des changements

de tarifications, de garanties et de
conditions ». Les médias

ont également exposé la situation
d’entreprises ayant di fermer leurs
portes a défaut de trouver une
protection d’assurance. A cela
s’ajoutent les nouveaux risques —
dont la cybercriminalité, la
technologie et 'économie de
partage — auxquels les entreprises
sont de plus en plus exposées.

Si certains assureurs revoient leur
modele d’affaires, les courtiers en
assurance de dommages doivent se
rappeler leurs obligations afin d’éviter
de causer un préjudice a leurs clients.

\3

1. JULIEN, Simon, « Marché de I'assurance de dommages en 2018 : tendances et prévisions »,

Raymond Chabot Grant Thornton, 20 février 2018.

2. LEVEILLE, Jean-Thomas, « Le centre de tri de Longueuil met la clé sous la porte »,
lapresse.ca, 26 novembre 2019; LA PRESSE CANADIENNE, « Air Saguenay met fin a ses activités »,

lapresse.ca, 27 novembre 2019.



Pourquoi le marché se raffermit-il ?

Plusieurs raisons expliquent ce
changement dans le marché, indique
Maxime Poulin, courtier en assurance
de dommages, vice-président
exécutif et associé au Groupe

Ostiguy & Gendron et administrateur
a la ChAD : « Le manque de rentabilité
chez les assureurs combiné a un cycle

de baisse des taux d’intérét depuis plus

d’une dizaine d’années, qui amenuise
le rendement des placements et

les rendements de I'investissement,

a entrainé une réduction de la
capacité des assureurs d’absorber
certains risques; par conséquent, on
observe une augmentation des prix. »

Autre facteur qui justifie le marché
dur : le manque d’assureurs. Dans un
contexte ol « les dix plus importants
assureurs ou groupes d’assureurs
présents dans le secteur de 'assurance
de dommages au Québec ont recueilli
76,1 % des 10,5 GS$ de primes directes
souscrites »*, la concentration du
marché contribue a réduire les options
pour les courtiers. En assurance

de biens des entreprises, cette
concentration se situe a 75 % alors
qu’en assurance automobile et en
assurance de biens des particuliers,
elle s’éléeve a 90 %.

L'assurance automobile

Le Groupement des assureurs
automobiles (GAA) observe également
un resserrement depuis quelques
années, et ce, tant en assurance des
particuliers qu’en assurance des
entreprises. « Les primes ne suffisent
plus a couvrir le nombre et le cofit
des sinistres », indique Line Crevier,
responsable des affaires techniques

et du Centre d’information sur les
assurances, en précisant que la prime
moyenne pour une voiture de tourisme
a été en baisse de 2004 a 2014, alors
que le cofit des sinistres a été en
hausse constante®. En effet, le ratio
sinistre-prime s’établissait a 74 %

en 2018 pour 'ensemble du marché
de I'assurance auto, tous types de

3. AUTORITE DES MARCHES FINANCIERS, Rapport annuel sur les institutions financiéres 2018.

4. GROUPEMENT DES ASSUREURS AUTOMOBILES, « Statistiques collision », de 2008 a 2018.
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— Marché dur : que doit faire le courtier?

En 2018, le GAA est intervenu dans 314 dossiers
pour garantir 'accés a une assurance automobile.
En 2019, ce nombre s'élevait a 553, une
augmentation de 76 %. Le GAA est dailleurs
intervenu dans 332 cas se rapportant a des
entreprises, dont 219 transporteurs.

contrats confondus. « Si on ajoute les
frais d’administration des compagnies
d’assurance, qui se situent généralement
a environ 30 %, cela signifie donc que
pour chaque dollar de prime facturé

en 2018, les assureurs ont déboursé
1,04 $ pour le cot des sinistres et

les frais de fonctionnement », ajoute
Mme Crevier.

Depuis environ trois ans, on observe
un resserrement du marché qui touche
particulierement les transporteurs’;
parmi les différentes causes ayant
contribué a la détérioration du
marché, mentionnons la pénurie

de main-d’ceuvre, un abaissement des
critéres d’embauche, une formation
inadéquate et les cofts élevés

des réclamations en assurance
responsabilité civile et en dommages
corporels aux Etats-Unis.

Une police d’assurance auto en
responsabilité civile étant obligatoire
pour un minimum de 50 000 $ pour
les particuliers et de 1 000 000 $

pour les transporteurs, un courtier qui
ne réussit pas a trouver une assurance
pour cette portion doit diriger son

client vers le GAA, qui verra a ce qu'il
souscrive I'assurance prescrite par la
Loi sur I'assurance automobile.

« Avant d’intervenir, le GAA exige que
I’assuré ait fait différentes démarches
au préalable; il doit avoir communiqué
avec plusieurs courtiers ou assureurs —
habituellement cinq — pour tenter

de trouver une assurance », précise
M™e Crevier.

Le courtier ne peut donc pas effectuer
ces démarches au nom de son client.
Le GAA intervient ensuite directement
aupres d’un assureur. Par ailleurs, le
formulaire et I'application du méca-
nisme sont les mémes pour un particu-
lier et une entreprise. Par contre, pour
répondre aux besoins des particuliers,
« le GAA a mis sur pied un mécanisme
d’acces renforcé par lequel I'automo-
biliste pourrait obtenir, a certaines
conditions, un montant d’assurance
en responsabilité civile plus élevé que
celui de 50 000 $ exigé par la loi ou
I'ajout de protections pour assurer le
véhicule lui-méme, mentionne

M™e Crevier. Ce service s’appuie sur
une entente que le GAA a conclue
avec les assureurs automobiles. »

5. MONTMINY, Justine, « Assurance camionnage : il est ardu d'assurer un transporteur allant aux

Etats-Unis », Journal de I'assurance, 20 juin 2018.



Quels marchés se resserrent?

Ce phénomeéne se ressent particulie-
rement en assurance des entreprises.
Dans plusieurs marchés, M. Poulin

a remarqué des augmentations de
primes de 50 %, voire parfois de 100 %,
ou de deux a trois fois la prime venant
a échéance : « On voit un durcissement
sévere du marché dans le secteur
agricole, I'industrie de la transformation
alimentaire, I'aviation, 'immobilier

et les copropriétés, et surtout dans

les centres de tri et de recyclage, ou
les courtiers n’ont pratiquement acces
qu’a un seul assureur a Toronto. »

Par ailleurs, la situation devient de
plus en plus critique en fin d’année,
quand les assureurs ou les réassureurs
ont atteint leur capacité et ne peuvent
prendre de nouveaux risques. « Avec la
hausse des franchises ou des montants
de la prime, on voit de plus en plus de
clients du secteur commercial qui ont
la capacité financiére d’assumer leurs
risques ou qui peuvent s’autoassurer,
ou du moins en partie, illustre

M. Poulin. Limportant, avec l'auto-
assurance, est qu’elle soit structurée,
planifiée et provisionnée. Bien qu'il
soit encore rare qu’on ne puisse
replacer un risque, on voit de plus en
plus, sur le marché, des dossiers qui ne
sont pas replacés a 100 % et ot il faut
recourir a une limite de perte, appelée
en anglais lost limit. »

Que doit faire un courtier dans
cette situation?

Habituellement, lorsque I'assureur

se retire d'un risque et n'entend pas
renouveler un contrat, il avise le
courtier dans un délai raisonnable.

Il incombe alors au courtier de trans-
mettre I'information le plus rapidement
possible a son client®. Dans une
récente décision disciplinaire’, un
courtier avait omis d’informer son
client que I'assureur avait refusé
d’assurer ses camions de transport
dont l'utilisation hors Québec dépassait
20 %, contrevenant ainsi a l'article 25
de son code de déontologie.

Cet article impose au représentant
d’exécuter avec transparence le mandat
qu’il a accepté. Ainsi, dans le cas ou

un assureur se retire d’'un marché, le
courtier a 'obligation de « donner a
son client toute I'information relative a
son dossier, sans rien cacher »8. Il doit
aussi étre proactif et rendre compte
des actions qu'’il pose.

Dans une telle situation, si le courtier
ne croit pas étre en mesure de replacer
le risque auprées d’'un autre assureur, il
doit en informer rapidement son client
et lui envoyer une lettre de fin de
mandat. La ChAD propose d’ailleurs
des lettres types personnalisables que
vous pouvez envoyer a vos clients.

6. Articles 26 et 37(4°) du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.

7. Chambre de I'assurance de dommages c. Sébastien Verret, 2018-12-04(C).

8. Article 25 du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages commenté.
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— Marché dur : que doit faire le courtier?

Si vous croyez par contre étre en
mesure de replacer le risque, vous devez
tout de méme communiquer aussitot
avec votre client en lui précisant

votre intention et en expliquant les
démarches que vous entendez entre-
prendre et les conséquences possibles,
telles qu’'une augmentation de la prime
ou des franchises, des changements
dans les protections ou le recours a de
multiples assureurs pour assumer les
risques. « Le courtier doit discuter en
amont de la probabilité qu’il ne trouve
pas d’autres marchés et des actions que
devra alors entreprendre rapidement
son client, précise Yves Barrette,
courtier en assurance de dommages et
enquéteur au Bureau du syndic de la
ChAD. Il a également intérét a rendre
des comptes de facon ponctuelle afin
de tenir son client au courant de ses
démarches, pour ainsi éviter de lui
causer un préjudice. »

Si, malgré tout, vos efforts sont vains,
vous devez a ce moment transmettre
une lettre de fin de mandat a I'assuré.

« Le courtier devrait aussi indiquer a
I'assuré quels sont les assureurs
approchés n'ayant pas accepté le risque,
ajoute M. Barrette. Il peut appeler son
client ou inscrire I'information dans sa
lettre de fin de mandat, a sa guise. Cela
aidera I'assuré ou le nouveau courtier
qu’il mandatera a gagner du temps
dans ses démarches aupres d’autres
assureurs. »

Qu’arrive-t-il si le contrat vient a
échéance avant que le courtier ne
puisse mener ses démarches a terme
aupres d’autres assureurs? « Il arrive
de plus en plus fréquemment que I'on
doive demander une extension de la
période de couverture a I'assureur,
indique M. Poulin. Lextension se fait
habituellement aux mémes conditions,
mais l'assureur n’a aucune obligation

9. Article 37(4°) du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.



en ce sens. » Dans ce cas, il faut avoir
informé au préalable son client des
options qui s’offrent a lui afin d’éviter
qu'il se retrouve sans protection.

En résumé, le courtier doit s’assurer
qu’il a pris tous les moyens nécessaires
pour ne pas causer de préjudice a son
client, notamment pour éviter que
celui-ci se retrouve sans assurance, et
veiller a ce qu’il bénéficie d’'un délai
satisfaisant afin de souscrire un nouveau
contrat d’assurance. Assurez-vous

que votre client comprend la situation
et qu'il est informé des conséquences
qui découlent de la fin de mandat,
notamment le fait qu'il doit entreprendre,
sans délai, des démarches pour se
procurer une nouvelle protection
d’assurance.

La ChAD met a la disposition des
représentants plusieurs lettres types
de fin de mandat a personnaliser.
Consultez la procédure de fin de

Outils pour vous
Lettres de fin de mandat
personnalisables

Disponibles a chad.ca/outils

mandat pour savoir comment mettre
fin a un mandat dans le respect de vos
obligations déontologiques et légales.
A titre d’exemple, la lettre doit étre
adressée a tous les assurés désignés
au contrat et indiquer les risques pour
lesquels le courtier cesse d’agir, s'il y
en a plusieurs.

Tout noter au dossier

Il importe de tout noter au dossier
afin de bien documenter I'information
transmise au client, I'évolution

du dossier et les décisions prises

de part et d’autre, et ce, tout au long
des démarches. —

—h
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Cas vécu

— 5 motifs de plainte courants

5 motifs
de plaint
courants

En 2019, le Bureau du syndic a ouvert 535 dossiers
concernant 1275 motifs de plainte. Découvrez les

motifs de plainte pour lesquels les professionnels
ont été le plus souvent dénoncés, ainsi qu’un cas
illustrant chaque catégorie.



—h
(8,

o]

Nd9A se

1.
Négligence

Cette catégorie regroupe les motifs de plainte associés aux délais, a la
communication des informations, aux modes opérationnels, dont la tenue
des dossiers-clients, ou a un exercice non conforme avec les directives,
les normes, les exigences et les obligations établies.

syueinod ajule|d ap syow G —

Histoire

A la suite d’un sinistre, des assurés mandatent un expert
en sinistre pour les représenter dans le cadre de leur
réclamation. Pendant cinq mois, I'expert néglige de faire
des suivis et de rendre des comptes, et ce, malgré les Voir plainte
appels répétés des clients. Exaspérés, ces derniers souhaitent n° 2018-12-01(E)
révoquer le mandat confié a I'expert, une demande que ce 2
dernier ignore. Aussi, il agit avec négligence en ayant une
tenue de dossier déficiente, notamment en ne conservant
aucune « feuille de temps » liée au travail effectué.

Explications

Lorsque le client s’informe de I'état d’exécution de son
mandat, le professionnel doit lui répondre rapidement.
D’ailleurs, la meilleure maniére pour un expert en sinistre de
faire preuve de diligence en matieére de reddition de compte
est de devancer les attentes de son client et de I'informer
en continu sur le traitement de sa réclamation.

A retenir

Si le client souhaite révoquer le mandat qu’il vous a confié,
vous devez accepter la situation et cesser de le représenter
immédiatement apres avoir pris soin d’assurer une
transition du dossier.

Vous devez également agir avec vigilance et application
dans 'accomplissement de vos activités. Est considéré
comme de la négligence le fait de ne pas noter au dossier-
client vos interventions, les résumés des rencontres et des
conversations téléphoniques, les mandats regus et exécutés
ainsi que les offres d'indemnisation.
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— 5 motifs de plainte courants

2.
Défaut d’expliquer,
d’informer et de conseiller

Cette catégorie regroupe les motifs de plainte associés aux obligations
d’informer et de conseiller, aux communications et aux relations avec
le client ainsi qu‘au fait d’induire en erreur.

Histoire

Un assureur diminue en cours de terme la valeur inscrite
au contrat d’assurance couvrant un bateau de plaisance. Voir plainte
Le courtier en assurance de dommages ne communique
pas cette information a sa cliente et omet d’obtenir son
consentement par écrit.

n° 2018-09-03(C)
p.-73

Explications

Le professionnel a I'obligation d’informer son client

par écrit de toute modification aux protections prévues

a son contrat et de s’assurer que le client comprend les
conséquences de ces changements. De plus, en cas d'une
diminution des protections ou d’un accroissement des
obligations de I'assuré en cours de terme, le professionnel
doit obtenir le consentement écrit du client quant a

cette modification.

A retenir

Le devoir de conseil est au cceur de I'acte professionnel.
Comme spécialiste en assurance de dommages, vous devez
fournir a vos clients de 'information adéquate et compléte
afin de leur permettre de prendre une décision éclairée.

Le défaut d’expliquer, d’'informer et de conseiller peut avoir
des conséquences sérieuses pour le client, qui pourrait
notamment se voir refuser le droit a une indemnisation

en cas de sinistre.
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d’'objectivite)
Cette catégorie regroupe les motifs de plainte associés a
l'objectivité, au savoir-faire et au savoir-étre du professionnel
ainsi qu’aux valeurs fondamentales que sont le respect,
la transparence, I'intégrité et le professionnalisme.

Histoire

Un courtier en assurance de dommages apprend
qu’un assureur nie couverture en lien avec la
demande d’indemnité de son client. Insatisfait, il
ne 2018-12-02(C) partage ses états d’ame avec le client en ajoutant

p-75 qu’il considéere mettre fin a sa relation d’affaires
avec I'assureur. Cette conduite dénote un manque
d’objectivité, de discrétion, de modération et de
dignité de la part du professionnel.

Voir plainte

Explications

Dans ses gestes, ses écrits et ses paroles,
le professionnel doit faire preuve de retenue.

A retenir

En dépit des circonstances parfois difficiles ou
de décisions avec lesquelles vous pouvez étre
en désaccord, votre attitude doit toujours étre
respectueuse envers les clients, les assureurs et
les autres professionnels certifiés.

syueinod ayure|d ap sylow G —
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— 5 motifs de plainte courants

4.
Exécution déficiente
du mandat

Cette catégorie regroupe les motifs de plainte associés aux obligations
d‘agir promptement et honnétement ainsi qu‘a la reddition de compte,
a la cueillette de renseignements et au renouvellement des contrats.

Histoire

A la suite de I'évaluation du cofit de reconstruction de son
immeuble, un assuré demande a son courtier de réduire le
montant d’assurance inscrit a son contrat d’assurance des n° 2018-11-02(C)
entreprises. Le courtier ne donne pas suite aux instructions p-74

de son client et manque ensuite de transparence en

lui affirmant, a tort, que I'assureur refuse de modifier le
montant d’assurance en cours de terme. De plus, le courtier
agit de facon négligente en ne renouvelant pas le contrat
au moment opportun.

Voir plainte

Explications

Le professionnel doit donner suite aux instructions qu'il
recoit de son client dans les plus brefs délais ou le prévenir
s’il lui est impossible de le faire. Il doit d’ailleurs exécuter
le mandat qu'’il a accepté avec transparence, ce qui consiste
a dévoiler toute I'information pertinente a son client, sans
rien cacher.

A retenir

Vous devez également agir avec professionnalisme,
rigueur et proactivité lors du renouvellement d’un contrat.
Cela signifie, par exemple, de ne pas attendre I'échéance
pour demander a I'assureur de renouveler le contrat de
votre client. Cette exigence vise notamment a éviter tout
découvert d’assurance.
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5.
Renseignements personnels

Cette catégorie regroupe les motifs de plainte associés a la divulgation ou a
la communication illégale ou interdite de renseignements personnels.

syueinod ajule|d ap syow G —

Histoire

Le propriétaire d’'un immeuble et son locataire font affaire
avec le méme cabinet de courtage. Lors d’'une conversation
téléphonique, le courtier en assurance de dommages des n° 2018-09-04(C)
particuliers divulgue au propriétaire des renseignements - 80

sur I'état de la soumission d’assurance de son locataire sans
avoir obtenu le consentement de ce dernier au préalable.

Voir plainte

Explications

Les professionnels doivent respecter la confidentialité
de tous les renseignements personnels qu'’ils recueillent
a propos d’un client et ne les utiliser que pour les fins
auxquelles ils les obtiennent.

A retenir

La sécurité des données personnelles est cruciale pour
maintenir le lien de confiance avec les assurés; vous devez
prendre toutes les mesures nécessaires pour en protéger

la confidentialité. Par ailleurs, vous devez obtenir le
consentement de votre client avant de transmettre des
renseignements le concernant a un tiers ou de les utiliser

a d’autres fins que celles auxquelles le client y a consenti. —i

Voir article sur

la protection des
renseignements
personnels de
vos clients p. 89
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L'histoire de votre profession

Lhistoire
de votre
profession

Connaissez-vous les dates
clés liées a I'’encadrement
de votre profession ?

Naissance de |'assurance : la référence
historique la plus connue est le Code
d'Hammourabi, qui prévoit qu'en cas
de perte ou de vol de marchandises, le
transporteur n'est pas tenu responsable
s'il prouve qu'il n'est pas impliqué
dans le méfait.
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Les courtiers sont reconnus
comme des professionnels
par la Loi sur les courtiers
d'assurances du Québec.

Les agents et les experts en sinistre

« indépendants » sont reconnus comme
des professionnels par la Loi sur

les intermédiaires de marché. Ils sont
encadrés par le Conseil des assurances
de dommages (CAD) alors que
I'Association des courtiers d'assurances
de la province de Québec (ACAPQ)
encadre les courtiers.
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L'histoire de votre profession

1998

Les experts en sinistre

a l'emploi des assureurs
sont reconnus comme des
professionnels par la Loi sur
la distribution de produits
et services financiers, qui
remplace la Loi sur les
intermédiaires de marché.

Le Bureau des services
financiers (BSF) est créé;y
sont assujettis les titulaires

de certificat, les cabinets, les
représentants, les sociétés
autonomes, les assureurs

et les distributeurs, dans

le cadre de la distribution
sans représentant.

Le CAD et I'ACAPQ
disparaissent. La ChAD, qui
encadre les agents, les
courtiers et les experts en
sinistre, est créée.

Le Reglement sur la formation
continue obligatoire de la
ChAD est adopté, en vertu
duquel les membres de

la ChAD doivent accumuler

30 unités de formation
continue (UFC) par période
de deux ans; le nombre d'UFC
passe a 20 en 2004.

2002



Les experts en

sinistre « indépendants »
et ceux a I'emploi

d'un assureur sont
assujettis a un code

de déontologie unique.

2018

L'Autorité des
marchés financiers
est créée, a la suite
de la fusion de cing
organismes.

2008

Le projet de loi 141
révisant I'ensemble
des lois qui encadrent
le secteur financier
est adopté. —
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Dossier

— L'encadrement de votre profession

Lencadrement
de votre
profession

Pour pouvoir distribuer des produits d'assurance de dommages,
le cabinet, la société autonome ou le représentant autonome
doivent s’inscrire auprés de I’Autorité des marchés financiers
(Autorité). Quant aux agents, aux courtiers et aux experts

en sinistre, ils doivent obtenir un certificat de pratique de
I"Autorité pour pouvoir exercer au Québec.

Role de I'Autorité

Mandatée par le gouvernement du Québec, I'Autorité encadre
le secteur financier québécois de maniere a favoriser son bon
fonctionnement et a protéger les consommateurs de produits et
services financiers. Elle veille a I'application des lois propres a
chacun des domaines qu’elle encadre.

Principales activités en assurance de dommages qui relévent

de I'Autorité :

— Encadrement des cabinets et des assureurs

— Inspection des cabinets et des assureurs

— Délivrance des certificats de pratique et des renouvellements

— Perception des frais exigibles

— Surveillance de la pratique illégale

— Encadrement de la distribution sans représentant

— Réception de plaintes des consommateurs ou des professionnels

— Gestion du Fonds d’'indemnisation pour les victimes de fraude

La ChAD et I'Autorité collaborent pour agir en complémentarité.



Role de la ChAD

La ChAD a pour mission d’assurer la protection du public en maintenant
la discipline et en veillant a la formation et a la déontologie des agents
en assurance de dommages, des courtiers en assurance de dommages et
des experts en sinistre. Elle agit ainsi dans trois domaines :

Déontologie
— Applique les codes de déontologie

— Congoit des outils pratiques et des
articles-conseils en déontologie

— Offre un service d’accompagnement
en déontologie

Formation

— Veille a ce que les professionnels
s’acquittent de leurs obligations
de formation

— Accrédite I'ensemble des
formations sur le marché

— Produit la formation obligatoire
en Conformité

— Offre des formations en ligne
produites par divers formateurs
sur la plateforme EduChAD

Lois, reglements
et codes qui
encadrent votre
profession

Discipline
— Recoit des plaintes provenant des

consommateurs, des professionnels
ou de I'Autorité

Enquéte sur les plaintes recues liées
a la pratique d’un professionnel

— Dépose des plaintes formelles
devant le Comité de discipline

Outil pour vous

Une version commentée
illustrant I'application

des concepts dans votre
pratique professionnelle est
disponible a chad.ca/outils.

Codes de déontologie

Il'y a un code de déontologie pour les
représentants — agents et courtiers — et
un autre pour les experts en sinistre.

Adoptés par le ministre des Finances,
ces codes sont porteurs d’'un idéal de
bonne conduite et les regles qui y sont
inscrites constituent le seuil minimal
de la pratique professionnelle.

N
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L'encadrement de votre profession

Loi sur la distribution de produits et services financiers

Voici quelques articles qui s’appliquent dans votre pratique

professionnelle.

— Lexpert doit enquéter sur un sinistre, en estimer les
dommages ou en négocier le réglement (article 10).

— Lexpert doit agir avec honnéteté, loyauté, compétence
et professionnalisme dans ses relations avec ses clients

(article 16).

— Les agents et les courtiers doivent identifier les besoins
du client, le conseiller adéquatement et, s'il est possible
de le faire, lui offrir un produit qui convient a ses besoins

(article 27).

— Les agents et les courtiers doivent, avant la conclusion
d’un contrat, décrire au client le produit proposé en
lien avec ses besoins et lui préciser la nature de la garantie
offerte, y compris les limitations et les exclusions

(article 28).

— Lors du renouvellement d’un contrat, les agents et
les courtiers devraient s’assurer que la garantie offerte

répond toujours aux besoins de leur client (article 39).

Loi sur la protection des renseignements personnels

dans le secteur privé

Cette loi établit des regles a I'égard des renseignements
personnels des clients que vous recueillez, détenez, utilisez

ou communiquez.

Quelques réglements

Formation continue obligatoire

de la ChAD

Obligation de suivre 20 heures de
formation aux deux ans, dont un cours
obligatoire en Conformité produit

par la ChAD.

Renseignements a fournir au
consommateur

Particulierement la divulgation des
liens d’affaires avec les assureurs dont
vous offrez les produits.

Exercice des activités des représentants
Notamment les occupations incompa-
tibles avec votre titre de représentant

Voir article sur
la protection des

renseignements
personnels de vos
clients p. 89

en assurance de dommages, les regles
de représentation et de sollicitation de
la clientele et vos obligations en matiere
de responsabilité professionnelle.

Reéglement sur le cabinet, le représentant
autonome et la société autonome

Y compris le contenu du dossier-client
et les normes a respecter entourant les
dossiers gérés a domicile ou de

facon électronique.

Reéglement sur la tenue et la conservation
des livres et des registres

Concernant le délai de conservation
obligatoire d’un ancien dossier-client. —i



civil du Quebec ayant trait a I'assurance des copropnetes Certaines
dlsposmons sont déja en vigueur alors que d'autres s'appliqueront a la suite
" “'de I'adoption de réglements par le gouvernement.
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Dossier

— Changements a I'assurance des copropriétés

La ChAD rappelle aux agents et aux courtiers

en assurance de dommages qu'ils doivent

se familiariser avec les changements législatifs
apportés a I'assurance des copropriétés afin
d’informer et de conseiller adéquatement leurs
clients. Les experts en sinistre doivent également
comprendre ces modifications pour bien mener
leurs dossiers de réglement de sinistres liés

a la copropriété.

Dispositions en vigueur depuis le
13 décembre 2018

— Obligation pour le syndicat de copropriété de
tenir une description des parties privatives
permettant d’identifier les améliorations qui
y sont apportées par les copropriétaires (date
d’entrée en vigueur qui varie dans le temps).

— Le montant assumé par le syndicat pour
la réparation des dommages doit étre réparti
parmi I'ensemble des copropriétaires,
en charges communes, selon leur quote-part.
Seuls la franchise et les dommages qui
excedent la protection prévue au contrat
d’assurance du syndicat ou qui ne sont pas
couverts par I'assurance pourraient étre
réclamés a un copropriétaire considéré
comme fautif.

Le BAC a modifié ses formulaires d’assurance
pour les copropriétaires pour y inclure notam-

ment la Garantie complémentaire — répartition.

Les copropriétaires qui ont souscrit cette
protection pourraient se faire rembourser
par leur assureur une partie du cofit des

réparations exigé par le syndicat en répartition.

Les agents et les courtiers doivent donc
s’assurer que leurs clients copropriétaires
sont protégés contre tous les risques
auxquels ils peuvent étre exposés lors d'une
répartition par le syndicat, par exemple les
copropriétaires habitant un étage supérieur,
qui sont exposés a une répartition pour

un refoulement d’égout.

Outil

Le Bureau
d'assurance du
Canada (BAQ)
offre un modéle
d'inventaire pour
I'établissement
de la description
d'une partie
privative que vous
pouvez proposer
a vos clients.

Outil

Pour aider les
professionnels

a comprendre les
diverses situations
pouvant survenir
lors d'un sinistre,
le BAC propose
une fiche qui

fait le point sur
I'assurance
copropriété et un
outil Web intitulé
Le réeglement de
sinistres en
copropriété divise.




La ChAD rappelle aux agents, aux courtiers
et aux experts en sinistre qu’ils doivent se
familiariser avec les changements législatifs
apportés a 'assurance des copropriétés.

Modifications réglementaires a venir

En 2019, le gouvernement a déposé un projet
de reglement intitulé « Réglement établissant
diverses mesures en matiére d’assurance des
copropriétés divises ». Au moment d’imprimer
Accent, celui-ci n’était pas adopté. Voici ce que
prévoit le projet de réglement :

— Les copropriétaires devront tous souscrire
une assurance responsabilité civile. Le
montant minimal sera prévu par réglement.

— Les syndicats devront constituer un fonds
d’auto-assurance pour assumer le cofit des
franchises et des réparations lorsque le fonds
de prévoyance ou I'indemnité d’assurance
ne peuvent y pourvoir. Le montant minimal
de ce fonds sera prévu par réglement.

— Le syndicat doit souscrire une assurance
dont le montant correspond a la valeur de
reconstruction de 'immeuble. Pour éviter
toute situation de sous-assurance, le syndicat
devra faire réévaluer le colit de reconstruction
tous les cing ans.

— Les risques usuels devant étre couverts
de plein droit seront révisés par réglement.

Au moment d’aller sous presse, le projet de loi 412
— qui précise notamment la notion de faute —
venait d’étre sanctionné le 17 mars 2020, mais

le texte final n’était pas disponible.

La ChAD propose sur son site Web un article sur
les modifications législatives ayant un impact
sur votre pratique professionnelle ainsi que

Consultez divers outils liés a la copropriété.
chad.ca/copropriete

pour en savoir plus.

Il existe plusieurs formations publiques portant
sur la copropriété, offertes en ligne, en salle

ou en entreprise. Consultez la liste complete

a chad.ca/formation. —

2. Loi concernant principalement la mise en ceuvre de certaines dispositions des discours sur le
budget du 17 mars 2016, du 28 mars 2017, du 27 mars 2018 et du 21 mars 2019.
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Cas vécu

— Bien écouter, bien conseiller

Bien
écouter,
bien
conseiller

Cette chronique relate une enquéte du Bureau
du syndic qui a mené au dépét d'une plainte
formelle devant le Comité de discipline. Son
objectif : faire en sorte que vous vous interrogiez
sur les meilleures pratiques a adopter en regard
de vos obligations déontologiques.

S o o



— Bien écouter, bien conseiller
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Cas vécu

— Bien écouter, bien conseiller

Cas vécu

Une assurée exploite un salon de bronzage dans un local commercial
loué. Lorsque le propriétaire I'évince du local, elle décide

de suspendre ses activités professionnelles et d’entreposer ses
équipements et ses appareils de bronzage dans son garage.

Pour ce faire, I'assurée choisit de louer un camion. Au moment
de louer le véhicule, le commis lui suggére d'aviser son assureur.
L'assurée communique donc aussitdt avec son courtier pour
I'informer de ses démarches.

Le courtier lui demande a quel endroit elle entend entreposer

ses équipements. L'assurée I'informe qu’elle loue un camion de
20 pieds et qu’elle fera appel a des personnes expérimentées
pour démonter les appareils et installer les piéces dans le camion.
Elle ajoute que c’est elle qui conduira le véhicule jusqu'a son
garage et donne au courtier I'adresse du lieu ou les appareils
seront entreposés.

Le courtier I'informe alors qu'il avisera I'assureur que « les biens
seront temporairement a cette adresse jusqu’au moment ou elle
décide, le cas échéant, de relocaliser son commerce ou, sinon,
de vendre ses machines »'.

Par la méme occasion, I'assurée désire aussi ajuster certaines
protections a son contrat d’assurance, notamment la responsabilité
civile, qui n’est plus nécessaire, et le nombre d'appareils a assurer
en raison du retrait d’un appareil au nom d’une assurée également
inscrite au contrat.

Avant le déménagement, I'assurée signe un document préparé par
le courtier intitulé « Confirmation d'une demande de modification ».

1. Chambre de I'assurance de dommages c. Lachapelle-Couturier, décision sur culpabilité
2018-02-01(C).



Le sinistre

Une fois le camion de location chargé,
'assurée se met en route. Chemin
faisant, elle évite un chien sur la voie
et perd la maitrise du véhicule, qui se
renverse sur le coté.

Lassurée appelle le courtier pour
déclarer le sinistre. Selon elle,
I'équipement (ordinateur, imprimantes
et autre matériel informatique) ainsi
que les appareils de bronzage qu’elle
transportait seraient « perte totale ».

Lors de la conversation, le courtier
avoue avoir compris que les spécialistes
étaient responsables non seulement

de démanteler les appareils et de les
charger dans le camion, mais également
de les transporter a destination.

Le courtier amorce le processus de
réclamation auprés de I'assureur.

Quelque temps apres, I'assurée
apprend que le sinistre qu’elle a subi
n’est pas couvert, puisque I'assurance
transport de marchandises n’est pas
comprise a son contrat; ce dernier se
limitait en effet a couvrir les biens
une fois rendus a la nouvelle adresse.
Le courtier avait compris, a tort, que
I'assurée faisait affaire avec des
professionnels du déménagement et
omis de lui proposer la protection
pour ses biens pendant le transport.

W
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L'enquéte : identifier les besoins

Le Bureau du syndic reproche essen-
tiellement au courtier de ne pas avoir
correctement identifié les besoins de
I'assurée relatifs a la protection

des biens de son entreprise en cours
de transport.

19]|195U0D UBIq 193N0dD Udlg —

Un représentant en assurance doit
recueillir personnellement les rensei-
gnements nécessaires lui permettant
d’identifier les besoins d’un client afin
de lui proposer le produit d’assurance
qui lui convient le mieux>.

Pourtant, les renseignements fournis
par I'assurée au courtier étaient clairs :
les professionnels engagés n’étaient
pas des transporteurs, mais bien
de la main-d’ceuvre embauchée pour
démanteler les lits de bronzage
et autres équipements et les charger
dans le camion loué, lequel devait
étre conduit par I'assurée. Il a donc
été négligent.
Un courtier en assurance de dommages
doit toujours bien écouter les informations
et renseignements transmis par son
client afin de bien identifier les besoins
de celui-ci. Pourquoi? Pour lui offrir
une couverture d’assurance qui sera
pertinente a ses besoins en fonction
des circonstances®.

2. Ancienne version de l'article 27 de la Loi sur la distribution de produits et services financiers.
L'infraction a été commise avant le 13 juin 2018, date de I'adoption du projet de loi 141. Voir p. 37

pour en savoir davantage a ce sujet.

3. Chambre de I'assurance de dommages c. Lachapelle-Couturier, décision sur culpabilité 2018-02-01(C).
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Cas vécu

— Bien écouter, bien conseiller

L'enquéte : donner suite aux
instructions

Le Bureau du syndic reproche également
au courtier d’avoir agi avec négligence
en ne donnant pas suite a l'instruction
de l'assurée de vérifier la possibilité de
résilier le contrat d’assurance
responsabilité civile de I'entreprise,

en raison de l'interruption temporaire
de ses activités commerciales.

Le représentant en assurance de
dommages doit, dans les plus brefs
délais, donner suite aux instructions
qu’il regoit de son client ou le prévenir
qu’il lui est impossible de s’y conformer.
1l doit également informer son client
lorsqu’il constate un empéchement a

la continuation de son mandat*.

Lassurée avait pourtant bien veillé a
indiquer a son courtier que 'assurance
responsabilité civile n’était stirement
plus nécessaire, puisque I'entreprise
n’était plus en exploitation.

Bien que le courtier ait mentionné qu'’il
ferait un suivi aupres de I'assureur, il ne
semble pas avoir validé avec celui-ci la
possibilité ou non de résilier la protec-
tion d’assurance responsabilité civile.

D’ailleurs, un professionnel qui ne peut
donner suite aux instructions d’'un
client doit I'en prévenir dans les plus
brefs délais.

L'enquéte : devoir de rendre compte

Le Bureau du syndic reproche enfin

au courtier d’avoir fait défaut de rendre
compte a 'autre assurée inscrite au
contrat de la suppression de la garantie
d’assurance couvrant ses biens.

Constitue un manquement a la
déontologie, le fait pour le représentant
en assurance de dommages d’agir a
Pencontre de 'honneur et de la dignité
de la profession, notamment :

[..]

4° de faire défaut de rendre compte de
I'exécution de tout mandat®;

En effet, lorsque I'assurée appelle le
courtier, elle se rend compte que neuf
appareils de bronzage sont inscrits au
contrat alors que 'un d’eux appartient
a une partenaire qui a quitté I'entreprise.

Le courtier devait donc informer I'autre
assurée inscrite au contrat du retrait de
la protection liée a son appareil.

En matiere de responsabilité stricte,
comme en l'espéce, la défense de
diligence raisonnable est admissible. Elle
repose sur les épaules du contrevenant
qui doit établir, selon la prépondérance
des probabilités, qu’il a pris toutes les
précautions raisonnables pour éviter
I'événement en cause®.

Le Bureau du syndic ne consideére pas
que le courtier a fait des recherches
sérieuses afin de trouver les coordonnées

4. Article 26 du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.

5. Article 37(4°) du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.

6. Arrét Chauvin c. Beaucage, 2008 QCCA 992 (CanLll).



de la personne concernée ni insisté
aupres de l'assurée pour qu’elle lui
fournisse les renseignements. Bref,

il n’a pas démontré avoir pris toutes
les précautions raisonnables pour
communiquer avec la propriétaire de
I'appareil de bronzage retiré du
contrat d’assurance.

Coupable de trois chefs d'infraction

Apres une enquéte rigoureuse et
confidentielle, le Bureau du syndic
dépose une plainte formelle devant
le Comité de discipline a I'égard du
courtier en assurance de dommages.
Aprés une audition sur culpabilité,
I'intimé a été déclaré coupable par le
Comité de discipline des trois chefs
d’infraction suivants :

— Avoir omis d’identifier les besoins
de I'assurée, en ne lui fournissant
pas une protection d’assurance
pour ses biens en cours de
transport’.

— Avoir fait défaut de donner suite a
I'instruction regue par I'assurée de
vérifier la possibilité de résilier le
contrat d’assurance responsabilité

civile souscrit, étant donné que son
entreprise avait cessé ses activités®.

— Avoir fait défaut de rendre compte
a 'autre assurée inscrite au contrat

d’assurance des entreprises de la

suppression de la garantie couvrant

ses biens®.

La sanction

Le Comité de discipline a considéré
que les infractions commises se situent
au ceeur de la profession et qu'un
préjudice a été subi par 'assurée.

Les procureurs des deux parties

ont proposé une recommandation
commune quant aux sanctions, laquelle
a été retenue par le Comité de
discipline'® qui a imposé a I'intimé

des amendes totalisant 8 000 $. —

7. Article 27 de la Loi sur la distribution de produits et services financiers.

8. Article 26 du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.

9. Article 37(4°) du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.

10. Chambre de I'assurance de dommages c. Lachapelle-Couturier, décision sur sanction

2018-02-01(C).
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Un assuré remplit une soumission en ligne : est-ce que

je dois reposer toutes les questions du formulaire pour
confirmer la collecte de données ? Puis-je dorénavant
demander a mon adjointe de recueillir les renseignements
personnels d’un client? Peut-elle également offrir des
conseils sur un avenant particulier?

Autant de questions que de préoccupations qui planent
depuis 'adoption du projet de loi 141'. Si le libellé de
I'article 27 de la Loi sur la distribution de produits et
services financiers (LDPSF) a été modifié, les obligations
d’identifier les besoins de son client et de le conseiller
adéquatement y sont encore bel et bien enchassées :

Un représentant en assurance doit s’enquérir de la situation

de son client afin d’identifier ses besoins. Il doit s’assurer de
conseiller adéquatement son client, dans les matiéres relevant
des disciplines dans lesquelles il est autorisé a agir; s’il lui est
possible de le faire, il offie a son client un produit qui convient
a ses besoins.

D’ailleurs, I’Autorité des marchés financiers (Autorité) a
émis un avis? afin d’apporter des précisions a ce sujet.

1. Loi visant principalement a améliorer I'encadrement du secteur financier,
la protection des dépéts d’argent et le régime de fonctionnement
des institutions financiéres. Adoptée le 13 juin 2018, cette loi a modifié
plusieurs articles de la LDPSF, dont l'article 27.

2. AUTORITE DES MARCHES FINANCIERS, « Avis sur la collecte de
renseignements et le conseil en assurance », 27 juin 2019.
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Dossier

— Agents et courtiers : rappel des obligations de conseil

Ne plus recueillir
personnellement les
renseighements

Depuis le 13 juin 2018, il n’est plus obligatoire de recueillir
personnellement les renseignements des clients. Cette
action peut étre effectuée par une personne non certifiée
ou par un outil informatique, tel qu'un formulaire en ligne.

Par contre, pour « s’enquérir de la situation de son client »,
il vous incombe, agents et courtiers, de prendre connaissance
de I'information recueillie et de I'analyser afin de vous
assurer de son authenticité et de valider qu’elle est compléte
et exacte. « Le représentant demeure entiérement
responsable de la collecte des renseignements et il ne

peut transférer cette responsabilité a la personne qu'il

a mandatée », peut-on lire dans I'avis de I'Autorité.

Il s’agit d’ailleurs d’'un manquement déontologique

« de tenir compte de toute intervention d’un tiers qui
pourrait avoir une influence sur I'exécution de ses devoirs
professionnels au préjudice de son client ou de I'assuré »*.
Lultime objectif étant de connaitre les besoins et la
situation exacte de I'assuré afin d’étre en mesure d’agir
en conseiller consciencieux.

3. Article 37 (3°) du Code de déontologie des représentants en assurance de dommages.



Conseiller : un motif
de plainte sérieux

Parmi les 535 motifs de plainte observés par le Bureau

du syndic en 2019, le défaut d’expliquer, d'informer et de
conseiller est le deuxiéme plus fréquent. Pourtant, il reléve
de vous, agents et courtiers, de fournir a
votre client les renseignements nécessaires
sur les produits que vous offrez afin de
I'aider a faire un choix éclairé.

LAutorité a notamment élaboré, dans son
avis, une liste non limitative d’exemples
de ce qu’est du « conseil en assurance ».
Votre role consiste ainsi notamment a :

— recommander ou comparer un produit,
une protection ou un avenant;

— répondre a des questions relatives a un
contrat en vigueur;

— donner des explications sur un produit
ou une situation d’un client;

— aider un client a choisir un produit;

— présenter ou expliquer une soumission
a un client, etc.

De plus, avant la conclusion d’un contrat,
vous devez « décrire le produit proposé au
client en relation avec les besoins identifiés
et lui préciser la nature de la garantie offerte »*. Cette
obligation s’étend a I'explication des limitations et des
exclusions pour aider I'assuré a bien saisir la teneur de

son contrat.

4. Article 28 de la LDPSF.
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Dossier

— Agents et courtiers : rappel des obligations de conseil

« Le représentant demeure
entierement responsable de

la collecte des renseignements
et il ne peut transférer cette
responsabilité a la personne
qu’il a mandatée. »

Enfin, I'Avis sur la collecte de renseignements et le conseil en
assurance précise ceci :

[...] PAutorité entend appliquer la loi de maniére a ce que

le cabinet s’assure que la personne qui agit en son nom et qui
donne du conseil en assurance a un client de ce cabinet soit
un représentant. Le consommateur qui communique avec un
cabinet afin d’obtenir des conseils s’attend a ce que ces conseils
Iui soient fournis par un représentant, soit un professionnel
de l'assurance, qui a les compétences requises et qui a des
obligations de formation continue ainsi qu’'un code de déonto-
logie a respecter. LAutorité entend également appliquer la loi
de maniére a ce qu’un représentant ne mandate pas une
personne non certifiée pour donner du conseil en assurance

a ses clients.

La ChAD tient a réitérer que tout produit d’assurance offert
par une personne devra toujours I'étre par un représentant
diiment certifié par I’Autorité et encadré par la ChAD>.

Rappelons que I'objectif de la loi est de protéger les
consommateurs; par votre expertise et vos conseils
judicieux, vous étes le premier rempart de protection
des assurés.

5. A I'exemption des quelques produits déja distribués sans représentant, par exemple le F.P.Q. n°5.



Des réponses a vos questions

Un assuré remplit une demande de soumission en ligne : dois-je
reposer toutes les questions du formulaire pour confirmer la collecte
de données?

En tant qu’agents ou courtiers, vous devez analyser I'information
recueillie, vous assurer de sa fiabilité et valider si I'information est
compléte et exacte afin d’étre en mesure de vous « enquérir de

la situation de [votre] client », d’identifier ses besoins et de le conseiller
adéquatement. Quant a I'outil informatique, il devra étre concu

pour répondre aux exigences de I'Autorité a cet égard.

Mon adjointe peut-elle dorénavant recueillir les renseignements
personnels d’un client?

Une personne non certifiée peut étre mandatée pour collecter les
renseignements personnels d’un client, soit de I'information purement
factuelle sur sa situation. Cette personne doit le faire de facon neutre
et sans biais afin d’assurer la fiabilité des renseignements. Par exemple,
elle ne peut « se prononcer sur 'opportunité pour le client de divul-
guer, ou non, certains renseignements, lui donner des explications ou
formuler des commentaires susceptibles de I'influencer ».

Vous demeurez responsables des renseignements recueillis. De plus,
la rémunération de cette personne ne doit pas avoir de lien avec le fait
qu’une vente ait été réalisée.

Une personne non certifiée qui recueille des renseignements peut-elle
offrir des conseils pratiques puisque, dorénavant, cet acte n’est plus
exclusif aux représentants en assurance de dommages?

Linformation recueillie par une personne non certifiée au sein

d’un cabinet doit se limiter a des questions factuelles, par exemple :
« Quel type de chauffage utilisez-vous ?» Réponse : mazout. Dans
ce cas, elle ne peut demander ensuite : « Désirez-vous I'avenant
protégeant contre les fuites de mazout?»

D’ailleurs, une personne non certifiée ne peut offrir des conseils

en lien avec un produit d’assurance si elle répond a un seul des trois
criteres suivants : (1) elle offre des produits d’assurance, (2) elle est
rémunérée, directement ou indirectement, par un cabinet ou un
assureur qui est autorisé a vendre ce produit ou (3) elle est rémunérée,
directement ou indirectement, par un cabinet ou un assureur a qui elle
recommande des clients.

* Exemples tirés de I'Avis sur la collecte de renseignements et le conseil en assurance
de I'Autorité des marchés financiers.
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En chiffres

— La formation continue

En chiffres

La formation continue

En date du 31 décembre 2019

Les professionnels doivent accumuler 20 unités

de formation continue (UFC) par période de deux ans.
Notons que 75 % en obtiennent plus; en moyenne,

les professionnels certifiés accumulent 26 UFC par
période de référence.

L'amélioration continue des connaissances, des
compétences et de I'expertise des professionnels
certifiés est le premier rempart de protection du public.
La ChAD veille a la qualité et a la diversité de I'offre

de formation continue proposée aux membres de
I'industrie de I'assurance de dommages.

434

nouvelles activités
de formation reconnues

140

organismes
offrant de la formation

341

activités
de formation renouvelées

150

formateurs
nouvellement reconnus




Questions
requentes
1ées a la
ormation

continue

Professionnels certifiés

Comment trouver des formations qui
correspondent a vos besoins ?

Si vous suivez une formation qui n’est pas reconnue par la ChAD,
vous pouvez tout de méme obtenir des unités de formation continue
(UFC) si 'activité vous permet d’acquérir des connaissances liées a
vos domaines de pratique en assurance de dommages. Par exemple,
une conférence sur les développements récents en droit de la santé
est pertinente pour un professionnel qui assure des établissements
de santé. Les cours universitaires peuvent également étre reconnus,
notamment les cours en gestion des ressources humaines, en
comptabilité, en droit des affaires et en gestion des risques.

Comment faire reconnaitre une formation? Il suffit de soumettre
une demande d’attribution d’'UFC en ligne a partir de votre compte
EduChAD pour voir les heures de formation comptabilisées a votre
dossier. Notez toutefois que des frais peuvent s’appliquer.

La formation continue vise a maintenir vos connaissances et

votre expertise a jour. Vous étes donc invités a suivre des formations
qui répondent a vos besoins et qui soutiennent votre pratique
professionnelle. Un conseil : n'attendez pas la fin de la période de
référence 2020-2021 pour entamer vos recherches et remplir vos
obligations de formation.
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Formation

— Questions fréquentes liées a la formation continue
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Composé de professionnels certifiés,
le Comité de développement
professionnel a entre autres pour
mandat de proposer des orientations
en matiére de formation continue.

Comment faire reconnaitre une formation
qui ne sera donnée qu’une seule fois dans
le cadre d’un événement?

Habituellement, les accréditations sont accordées pour une période
de deux ans, et leur tarif est établi en conséquence. La ChAD a
toutefois instauré un tarif pour les accréditations de 24 heures, qui
vise principalement les formations offertes lors d’un congres ou d’'un
événement spécial. Nous souhaitons ainsi encourager les professionnels
qui s’investissent dans l'organisation d’événements destinés a leurs
pairs et qui misent sur la formation comme valeur ajoutée. —

Tarifs

Accréditation de

24 heures

Accréditation de

deux ans

508

pour l'ouverture
du dossier
+
25$
par UFC

75$

pour l'ouverture

du dossier
+
25$
par UFC
+
15$

par formateur




Formations en ligne sur EduChAD

La plateforme EduChAD propose prés d'une cinquantaine de
formations en ligne concues et animées par divers formateurs, dont
cing nouvelles ont été ajoutées en 2019. Voici les cing formations les
plus populaires :

NN
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Formations UFC
1 Décelez les failles lors 1 UFC
d'un renouvellement en Conformité
2 Légalisation du cannabis 2 UFC
et impacts sur le droit en Droit

des assurances

3 Assurance des copropriétés 1UFC
— modifications apportées en Droit
par le Code civil du Québec

4 Les remorques — 2 UFC
Comprendre leurs en Techniques
caractéristiques et les d'assurance
assurer adéquatement
5 Technologies et 1UFC
bonnes pratiques en Conformité

| Rendez-vous a chad.ca/formation pour consulter la liste compléte.
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—-Actualiseriet:bonifier.la formation

ChAD20/23

Actualiser et
bonifier
la formation

La formation continue est.un pilier fondamental pour maintenir
les compétences et les connaissances des professionnels,
particulierement dans une industrie en profond changement,

Sila:ChAD a pour mission de veiller a la formation des agents,
des courtiers et des experts en sinistre, elle souhaite aussi
contribuer. — en collaboration avec'l'industrie — a améliorer

la qualité et la variété des formations offertes ainsi qu’a assurer
leur adéquation avec les besoins:des professionnels: Regard
sur les principaux chantiers de 2020.
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"\e Y La ChAD veut également faciliter la
Q”b',d\»\ recherche de formations pertinentes et
< ) adaptées au profil des professionnels
Pour vous impliquer au sein certifiés, selon leur expertise et leurs
du Comité consultatif des années d'expérience_
grands dispensateurs de formation .
ou du Comité de développement Enfin, la ChAD créera un Comité
professionnel de la ChAD, consultatif des grands dispensateurs

écrivez a formation@chad.qc.ca. .
9 de formation afin, notamment, de

connaitre leurs préoccupations et

de proposer des solutions.
Nouvelles tendances en matiére . . e

, . Actualiser les criteres d'accréditation

d'approche pédagogique
Lultime objectif étant que
les professionnels acquiérent des
connaissances, la ChAD entend
réviser ses critéres d’accréditation
des formations. Elle évaluera diverses
solutions, telles qu’assouplir les
criteres de reconnaissance des
La ChAD consultera donc des experts  formateurs, reconnaitre des fractions

La formation continue ne se réduit pas
a accumuler des heures de formation,
mais a acquérir de nouvelles
connaissances et des compétences,
ainsi qu’a les intégrer dans sa pratique
professionnelle.

en pédagogie et en apprentissage d’UFC ou des formations de moins
pour proposer aux formateurs et aux d’une heure, resserrer les criteres de
dispensateurs de formation des outils  formation en ligne asynchrone

et des approches en vue de faciliter et assouplir ceux des formations

le transfert des connaissances. synchrones. —

Des besoins de formation
en évolution

Pour s’assurer que les professionnels
trouvent des formations qui leur
conviennent, la ChAD dressera un
portrait de leurs besoins de formation.
Cette analyse sera réalisée en consultant
les professionnels, et les résultats
seront ensuite partagés a I'ensemble
de I'industrie afin de veiller a ce que
les formations offertes correspondent
a I'évolution de leur pratique.

| Pour plus de détails : chad.ca/plan2023.
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Cas vécu

— VGA : le réle de I'expert

le rﬁie de
'expert

Texte original publié sur chad.ca le 20 juin 2019

Un cas vécu est inspiré de décisions disciplinaires,

de plaintes recues au Bureau du syndic de la ChAD

et de questions provenant des professionnels ou des
consommateurs. L'objectif : faire en sorte que vous
vous interrogiez sur les meilleures pratiques en regard
de vos obligations déontologiques.
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Cas vécu

— VGA : le role de I'expert

L'histoire

Un assuré a un accident avec son véhicule pres
de chez lui. Bien que le véhicule ne soit plus en
état de rouler, il réussit a le pousser jusqu'a son
domicile et déclare le sinistre a son assureur.

L'expert en sinistre responsable du dossier
de réclamation détermine qu‘il s'agit d'un
accident non responsable avant de mandater
un estimateur pour évaluer les dommages.
Puisque le colit des réparations s'avére
supérieur a sa valeur marchande, la voiture
est déclarée « perte totale ».

A titre de réglement en « perte totale »,
I'expert en sinistre offre un montant a I'assuré.
Ce dernier refuse la somme en expliquant qu'il
a acheté son véhicule un mois auparavant pour
le double du montant et qu'il n’envisage pas
de pouvoir trouver une autre voiture avec

cette offre. Il demande alors a conserver son
véhicule afin de le réparer lui-méme.

L'expert lui propose donc une offre forfaitaire -
la valeur au jour du sinistre moins les sommes
qu'il aurait recues, habituellement d'un
recycleur, pour les débris du véhicule - et la
possibilité de conserver ce dernier.

Cette offre est acceptée par I'assuré. L'expert
en sinistre doit-il alors déclarer le véhicule
accidenté aupreés de la Société d'assurance
automobile du Québec (SAAQ)?



Obligation de déclarer un VGA

Méme si le véhicule est déclaré « perte
totale », I'assuré « peut demander

que le véhicule soit remis dans I'état
ot il était au jour du sinistre »', sous
réserve de fournir des pieces justifica-
tives qui démontrent I'état du véhicule
a ce moment. Si les cofits sont jugés
raisonnables, I'assureur doit accepter
cette demande.

Dans le cas ot I'assureur refuserait

de procéder aux réparations, « I'assuré
a le droit d’acheter son véhicule et de
faire déduire du montant de I'indemnité
la valeur récupérable du véhicule »%.

Le cas échéant, I'assureur doit toutefois
respecter des obligations en matiere
d’échange d’information avec la SAAQ
quant a l'inscription des véhicules gra-
vement accidentés (VGA) a son registre.

Le Code de la sécurité routiere prévoit

en effet que 'assureur qui indemnise le
propriétaire d’un « véhicule si accidenté
qu’il doit étre reconstruit pour circuler
de nouveau » doit aviser la SAAQ de
I'état du véhicule « si le montant

de I'indemnité ne sert pas a payer la
réparation »* de ce dernier.

Par conséquent, lorsqu’un assureur
accepte de verser une indemnité
forfaitaire a un assuré en cas de « perte
totale » — dans le sens ou le véhicule
doit étre reconstruit pour étre remis
en état de circuler —, il doit s’assurer
que I'indemnité servira bel et bien a la
réparation ou a la reconstruction du

véhicule. S'il n’est pas en mesure de
superviser les travaux de réparation et
d’avoir ainsi la certitude que I'indemnité
versée a I'assuré a servi a payer les
réparations, il doit déclarer le VGA

a la SAAQ. Cette mesure vise a inscrire
la mention « gravement accidentée »
sur le certificat d'immatriculation pour
éviter que cette automobile circule

sur les routes jusqu’a ce que la SAAQ
délivre un certificat de conformité
technique.

Réle de I'expert en sinistre

Le manuel Assurance automobile — expert
en sinistre de I'’Autorité des marchés
financiers précise que lorsqu’une offre
forfaitaire est proposée a l'assuré avec
la possibilité de conserver les débris
du véhicule accidenté, « 'expert en
sinistre doit aviser la SAAQ qu’un
véhicule a été déclaré perte totale » en
plus d’informer I'assuré du « processus
auquel il [devra] se soumettre s’il
désire reconstruire et remettre ce
véhicule en circulation »*,

En effet, pour utiliser de nouveau

un véhicule classé « gravement
accidenté », le propriétaire doit suivre
une procédure rigoureuse établie par
la SAAQ afin notamment d’assurer la
sécurité des véhicules reconstruits.
Le VGA sera soumis a une expertise
technique et a une vérification
mécanique aupres d’'un mandataire
de la SAAQ avant qu'il soit déclaré
conforme et catégorisé comme

« reconstruit ».

1. Formulaire des propriétaires (F.P.Q. n° 1), section « Déclarer un sinistre et faire une réclamation »,

article 2.2, p. 25.

2. AUTORITE DES MARCHES FINANCIERS, Assurance automobile — expert en sinistre, tome 2,

4¢ édition, 2017, p. 346.

3. Alinéa 1de I'article 546.2 du Code de la sécurité routiére.

4. AUTORITE DES MARCHES FINANCIERS, Assurance automobile — expert en sinistre, tome 2,

4¢ édition, 2017, p. 347.
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Selon Ia SAAQ un véhlcule declare « perte totale »
parun estimateur ou un assureur peut étre ciasse .
“entrois categorles « wrecupérabie », «gravement
< “accidente » ou « reconstruit ». b

: ..Un vehlcule est classé « |rrecuperable » notamment
~quandila été inondé ou endommage aun point ot
“ilest impossible de le réparer. Ce statut est inscrit
sur le certificat d’lmmatrrculatlon duvéhicule afin .
qu’il ne somamals remis en CIrcuIatlon surla rout
-seules certaines piéces pou rraient étre reutlllsées

& Quant au vehlcule « gravement accndente », {
- il nécessite une réparation avant d'étre remisen .~ -
- circulation. Aprés une déclaration d‘un assureur,
d un propriétaire ou d’'une autorité admlnlstratlve
" ce statut apparait sur le certificat d’|mmatr|culat|on
jusqua ce que le vehlcule soit réparé en ver‘tu
-d'un processus rigoureux etabll parla SAAQ.
_ Aprés une expertise technique et une verlﬁcatlon
-~ mécanique par.un ‘mandataire de la SAAQ, larhid
- véhicule sera alors déclaré conforme et lnscrlt dans
la categorle « reconstrult », Gl

Source SAAQ
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Cas vécu

— VGA : le réle de I'expert

Lassuré a le droit d’acheter son
véhicule et de faire déduire du
montant de I'indemnité la valeur
récupérable du véhicule.

Les explications de I'expert en sinistre, fournies en amont,
permettront au client de comprendre I'estimation des
dommages et le processus de réglement du sinistre® ainsi
que de prendre une décision éclairée quant au refus de
I'offre initiale ou a 'acceptation d’une offre forfaitaire.
Lexpert doit d’ailleurs s’assurer que les explications fournies
sont bien comprises par I'assuré.

En somme, un expert en sinistre qui verserait une indemnité
forfaitaire a un assuré sans savoir si le VGA sera correctement
réparé et sans le déclarer a la SAAQ ne se conformerait pas

a ses obligations déontologiques et pourrait étre reconnu
comme ayant fait preuve de négligence®. Lexpert en sinistre
doit appuyer toute mesure visant la protection du public et
favoriser les mesures d’éducation et d’information’. —

5. Article 21 du Code de déontologie des experts en sinistre.
6. Article 58 (1°) du Code de déontologie des experts en sinistre.

7. Articles 12 et 14 du Code de déontologie des experts en sinistre.
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Le processus
de traitement
des plaintes

Les enquétes du Bureau du syndic sont indépendantes
et confidentielles. Seuls les dossiers disciplinaires
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Le Comité de discipline est
composé de trois membres :

le président, nommé par le
ministre des Finances, et deux
professionnels certifiés de la
méme discipline que celle du
membre appelé a comparaitre.
Sivous voulez siéger au
Comité de discipline, écrivez

a greffe@chad.qc.ca.

Réception d'une plainte
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Cas vécu

— Processus de traitement des plaintes

Préenquéte*

Vérifications préliminaires en
interrogeant le professionnel visé, la
personne qui a porté plainte et,

si nécessaire, d'autres intervenants.

Le professionnel doit collaborer et
répondre sans délai aux demandes de
renseignements du Bureau du syndic.

Enquéte déontologique

Enquéte plus approfondie des faits si
de possibles infractions déontologiques
ont été observées.

Si le syndic a des raisons de croire qu'une
ou des infractions déontologiques ont été
commises, il dépose une plainte formelle.

Plainte formelle**

Dépét de la plainte formelle auprés du
Comité de discipline qui déterminera si
le professionnel est coupable ou non des
chefs d'infraction reprochés et décidera
des sanctions, lesquelles ont comme
objectif I'exemplarité et la dissuasion.

Le Comité de discipline est un tribunal
quasi judiciaire indépendant. Le
professionnel peut choisir d'étre
représenté par un avocat.

“* Environ 10 % des dossiers
de plainte se rendent a
cette étape.

/
AN

Fermeture

Si des lacunes sont observées,
fermeture avec mesures
administratives pour améliorer
la pratique.

* Environ 75 % des dossiers de
plainte sont fermés a I'étape
de la préenquéte.

Fermeture

Si des lacunes sont observées,
fermeture avec mesures
administratives pour améliorer
la pratique.

davantage en
suivant le cours

déontologique :
de l'enquéte a la
discipline.

Vous en apprendrez

obligatoire 2020-2021
en Conformité Plainte



Questions fréquentes

Si quelqu’un dépose une plainte écrite a mon
endroit, en saurais-je la provenance?

Si la ChAD recoit directement la plainte, vous recevrez une lettre qui
mentionnera le dossier concerné. Si la plainte est soumise a I'’Autorité
en premier, vous recevrez une lettre de cet organisme indiquant qu'une
plainte a été déposée a votre endroit; celle-ci sera transférée a la ChAD
qui communiquera alors avec vous.

Dans tous les cas, I'identité du plaignant tout comme les motifs de plainte
sont confidentiels. Toutefois, le Bureau du syndic vous indiquera quel dossier

fait I'objet de vérifications.

Tiendra-t-on compte de ma version des faits

et de mes explications?

Tout a fait. Dans le cadre de I'enquéte, un enquéteur du Bureau du
syndic effectuera des vérifications préliminaires et communiquera
avec vous afin d’obtenir votre version des faits. Il pourrait aussi vous

demander de fournir certains documents.

Votre version des faits et vos commentaires sont d’ailleurs essentiels

au bon déroulement de I'enquéte.

Combien de temps 'enquéte peut-elle prendre?

Selon la complexité du dossier, les preuves a recueillir, le degré de
collaboration des parties concernées et la nécessité ou non de mener
une enquéte déontologique, le traitement d’une plainte peut prendre
de 3 a 12 mois, sans tenir compte du processus disciplinaire. Une
augmentation notable des plaintes ayant été observée en 2019,

ces délais de traitement vont augmenter. —

Rendez-vous a

chad.ca/plainte pour
en savoir davantage sur
le processus de traitement

des plaintes.
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En chiffres

— Le Bureau du syndic

En chiffres

Le Bureau du syndic

En date du 31 décembre 2019

Recoit les plaintes et enquéte de maniére indépendante
et confidentielle sur les agissements des professionnels. Agents

535

dossiers de plainte ouverts

Experts
en sinistre

359 Courtiers

dossiers de plainte fermés

Délai moyen de traitement
des plaintes : 3 mois

391 décisions prises par
le Bureau du syndic

170 mesures
administratives

76 94
avis formels mises en garde



Le Comité de discipline

En date du 31 décembre 2019

Entend les plaintes déposées contre les agents,
les courtiers et les experts en sinistre.

26

plaintes formelles recues, concernant :

22 courtiers

135

chefs d'infraction

31

décisions rendues, dont 20 imposant des sanctions

4 experts en sinistre 0 agent

130 sanctions disciplinaires

67 53 1
imposant périodes radiation
des amendes deradiation  provisoire*
temporaire
(concernant
11 individus)

* Données non calculées dans les sanctions.

Délai moyen pour rendre une décision :
78 jours suivant la derniére journée d'audition.

10
réprimandes

4
cours
a suivre*
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Cas vécu

— Vos questions

Vos questions

La ChAD vise a étre reconnue comme la référence en
matiére de pratiques professionnelles afin de vous
aider a maintenir un niveau élevé de compétence et de
connaissance et a agir avec conformité et imputabilité.
Voici des questions de professionnels en lien avec leurs
obligations déontologiques. Des explications détaillées
sont aussi disponibles a chad.ca.

Un courtier en assurance

de dommages qui désire faire

la « collection » de comptes en
souffrance par I'intermédiaire
d’'une agence de recouvrement
peut-il partager les renseignements
personnels de son client?

Un courtier en assurance de dommages qui
désire recouvrer une somme d’argent qui lui est
due peut engager une agence de recouvrement
qui détient un permis de I'Office de la protection
du consommateur et lui communiquer les
renseignements nécessaires pour que I'agence
puisse effectuer son travail.




Un courtier en assurance de dommages
des entreprises assure une ferme agricole :
le client veut ajouter sa maison dans le
méme contrat, est-ce possible ?

Pour assurer ce genre de risque « hybride », le représentant doit
détenir deux certifications : 'une en assurance des entreprises, pour
les installations agricoles, et I'autre en assurance des particuliers,
pour la résidence. Par ailleurs, s'il s’agit de deux dossiers-clients, ils
devraient étre liés.
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Quel est le role de 'agent et du courtier
quant a 'obligation du syndicat de
copropriété de tenir une description
des parties privatives?

Il n’appartient pas au courtier ou a I'agent de réaliser

la description des parties privatives; toutefois, cette
description fait partie des divers documents dont vous avez
besoin pour évaluer adéquatement les besoins de votre
client — le copropriétaire ou le syndicat de copropriété —
afin de le conseiller adéquatement. Le Bureau d’assurance
du Canada (BAC) offre un modele d’inventaire pour
I'établissement de la description d’'une partie privative

que vous pouvez proposer a vos clients.



Un expert en sinistre, mandaté par un assureur,
peut-il inviter le tiers considéré comme
responsable des dommages subis a envoyer

un chéque a I'assuré pour le remboursement

de sa franchise?

Non. Il ne peut pas demander au tiers de rembourser
une franchise assumée par I'assuré, et ce, méme si le
chéque est envoyé directement a I'assuré. Il y a deux
raisons pour lesquelles cela est interdit. Premiérement, il
s’agit d’un acte juridique qui expose I'expert en sinistre a
une accusation d’exercice illégal du droit. Seul un avocat
peut envoyer une mise en demeure au nom d’une autre
personne. Deuxiemement, cela va a I'encontre de
l'article 28 du Code de déontologie des experts en sinistre, qui
prévoit que I'expert ne peut étre mandataire de 'assureur
et de 'assuré en méme temps. Toutefois, deux options
se présentent lorsqu’un tiers est considéré comme
responsable des dommages :

1. Lexpert en sinistre peut envoyer un modeéle de lettre
a son client afin que ce dernier réclame lui-méme le remboursement
de la franchise aupres du tiers. Lexpert devrait également lui
expliquer la teneur de la lettre et s’assurer qu’il la comprend bien.
Le role de I'expert en sinistre auprés du tiers responsable se limite
a I'informer du montant de la franchise assumée par I'assuré.

2. Dans le cas ou I'assureur décide de ne pas réclamer ou appliquer
la franchise a I'assuré — parce qu'’il envisage de réclamer I'ensemble
des dommages au tiers considéré comme responsable —, I'expert
en sinistre peut faire signer a I'assuré la Demande d’indemnité, laquelle
prévoit la subrogation en faveur de 'assureur. —

Outils pour vous Vous trouverez des réponses
Actes de subrogation détaillées a ces questions
Disponibles a chad.ca/outils a chad.ca.

Vous avez une question liée a
votre pratique professionnelle ?
Ecrivez-nous a info@chad.qc.ca
ou appelez-nous au 514 842-2591,
poste 609.
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— Réservoir de mazout : déterminer les causes d'un déversement

Réservolir

de mazout :
déterminer

les causes d'un
déversement

Texte original publié sur chad.ca le 17 juin 2019

Qu’est-ce qu’un produit pétrolier?

Les produits pétroliers sont des dérivés utilisables du pétrole
habituellement employés comme source d'énergie.

On connait principalement le gaz, le propane, le mazout :

des carburants encore utilisés pour le chauffage résidentiel.

Saviez-vous?

La fabrication, lYinstallation,
la‘maintenance et
l'entretien d'un réservoir
de mazout sont assujettis
a.diverses réglementations,
notamment aux normes de
I'Association canadienne
dé normalisation; ou CSA.




Trois types de défaillances fréquentes

|

Défaut de
fabrication

2

Faute
d’installation

3

Phénoméne de
corrosion

Quoi faire lors d'un sinistre ?

Ne pas déplacer
le réservoir avant
de documenter
les paramétres
d'installation

Realiser une
évaluation
préliminaire rapide

Prendre les mesures
d'urgence adéquates
pour minimiser
les dommages

Entamer rapidement
I'enquéte permettant
d’identifier la cause
des dommages

Demander
une expertise sur
le réservoir

Identifier les tierces
parties pouvant
étre impliquées dans
le sinistre

Tout
documenter !

Pour en savoir plus, consultez 'article « Réservoir de mazout : déterminer les
causes d'un déversement » a chad.ca ou suivez la formation en ligne de 2 UFC
en Techniques d'assurance Mazout : réservoir et équipement résidentiel, concue
par Isabelle Murray de CEP Forensique, disponible sur EduChAD.
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— Fraude a I'assurance et bonne foi

Fraude a
I’assurance
et bonne foi

Texte original publié sur chad.ca le 31mai'2019

L'assurance repose sur un principe simple : les primes
versées par I'ensemble des assurés servent a indemniser
les pertes que peuvent subir une minorité d’entre eux.
L'assurance est aussi basée sur la notion de bonne foi, un
concept clairement défini par la jurisprudence dans

un jugement' rendu par la Cour supérieure de I'Ontario
en 2001. Mais qu’entend-on par bonne foi?

1 Kogan c. Chubb du Canada Compagnie d‘assurance.
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— Fraude a |'assurance et bonne foi

Pour I'assureur et son expert en
sinistre, faire preuve de bonne foi
envers I'assuré implique entre autres
de traiter la réclamation sans tarder, de
négocier de facon juste et de verser les
indemnités dans un délai raisonnable.
Cela implique également de s’abstenir
d’invalider les attentes de I'assuré

sans justification, de ne pas tenter de
nuire a ses droits et de ne pas le traiter
comme un adversaire.

Malheureusement, cette relation
fondée sur la bonne foi est parfois
remise en cause par des déclarations
mensongeres, de fausses réclamations
et des accidents simulés de la part de
I'assuré. A ce sujet, un rapport d’Aviva
Canada publié en 2017 estimait que
le fléau de la fraude criminelle — en
assurance automobile seulement —
s’élevait a deux milliards de dollars
par année au Canada. « Puisqu’au
Québec, les assureurs automobiles

ne traitent pas de réclamations liées
aux blessures corporelles, les sommes
obtenues frauduleusement pour des
sinistres automobiles sont sirement
moins élevées, se limitant surtout au
vol complet du véhicule, estime Marc
Nadeau, directeur — projets spéciaux
et expert en sinistre au cabinet Gravel
David Rouleau & Associés. Cela dit,

la fraude en assurance habitation,
notamment 'exagération de la valeur
des biens réclamés, est probablement
présente ici. »

Dossier potentiellement frauduleux :
quoi faire ?

Lorsque I'expert en sinistre
mandaté par I'assureur constate
que les déclarations de I'assuré ne

concordent pas avec les faits observés
et que des criteres objectifs lui
permettent de croire a une réclamation
potentiellement frauduleuse, il a
I'obligation de le rapporter a I'assureur?.
« Lexpert doit dévoiler tous les rensei-
gnements ou indicateurs de fraude

qui peuvent influencer le reglement

du sinistre : fait, doute, indice de
manquement aux obligations ou aux
engagements du contrat d’assurance,
cause ou circonstance entourant le
sinistre », illustre M. Nadeau.

Selon la gravité des indicateurs de
fraude accumulés, I'assureur pourrait
transférer le dossier de réclamation

a son unité spéciale d’enquéte, un
service interne souvent connu sous
I'acronyme USE et composé habituelle-
ment d’ex-policiers, ou a un expert en
sinistre indépendant externe spécialisé
dans ce type de réclamations. Leur
mandat sera alors de vérifier 'ensemble
des donné