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MINUTES OF PROCEEDINGS

OTTAWA, Wednesday, March 9, 2005
(18)

[English]

The Standing Senate Committee on Banking, Trade and
Commerce met this day, at 4:08 p.m., in room 9, Victoria
Building, the Chair, the Honourable Jerahmiel S. Grafstein,
presiding.

Members of the committee present: The Honourable Senators
Biron, Fitzpatrick, Grafstein, Harb, Hervieux-Payette, P.C.,
Kelleher, P.C., Massicotte, Moore and Plamondon (9).

In attendance: June Dewetering, Acting Principal, and Sheena
Starky, Analyst, Library of Parliament.

Also present: The official reporters of the Senate.

Pursuant to the Order of Reference adopted by the Senate on
Tuesday, November 16, 2004, the committee continued its
consideration of consumer issues arising in the financial services
sector. (See Issue No. 1, November 18, 2004, for the full text of the
Order of Reference.)

WITNESSES:

Centre for the Financial Services OmbudsNetwork:

Huguette Labelle, Chair and Independent Director;

Pierre Gravelle, Chief Executive Officer.

Ombudsman for Banking Services and Investments:

Michael Lauber, Ombudsman and Chief Executive Officer;

Peggy-Anne Brown, Chair of the Board of Directors.

The Chair made an opening statement.

Ms. Labelle and Mr. Gravelle made statements and answered
questions.

At 5:14 p.m., the committee suspended.

At 5:18 p.m., the committee resumed.

Mr. Lauber and Ms. Brown made statements and answered
questions.

At 6:25 p.m., the committee adjourned to the call of the Chair.

ATTEST:

OTTAWA, Thursday, March 10, 2005
(19)

[English]

The Standing Senate Committee on Banking, Trade and
Commerce met this day, at 11:07 a.m., in room 9, Victoria
Building, the Chair, the Honourable Jerahmiel S. Grafstein,
presiding.

PROCÈS-VERBAUX

OTTAWA, le mercredi 9 mars 2005
(18)

[Traduction]

Le Comité sénatorial permanent des banques et du commerce
se réunit aujourd’hui, à 16 h 8, dans la salle 9 de l’édifice Victoria,
sous la présidence de l’honorable Jerahmiel S. Grafstein
(président).

Membres du comité présents : Les honorables sénateurs
Biron, Fitzpatrick, Grafstein, Harb, Hervieux-Payette, C.P.,
Kelleher, C.P., Massicotte, Moore et Plamondon (9).

Également présentes : June Dewetering, analyste principale par
intérim, et Sheena Starky, analyste, Bibliothèque du Parlement.

Aussi présents : Les sténographes officiels du Sénat.

Conformément à l’ordre de renvoi adopté par le Sénat le mardi
16 novembre 2004, le comité poursuit l’étude des questions
concernant les consommateurs dans le secteur des services
financiers. (L’ordre de renvoi figure dans le fascicule no 1 du
18 novembre 2004.)

TÉMOINS :

Centre du Réseau de conciliation du secteur financier :

Huguette Labelle, présidente du conseil d’administration et
administratrice indépendante;

Pierre Gravelle, chef de la direction.

Ombudsman des services bancaires et d’investissement :

Michael Lauber, ombudsman et président-directeur général;

Peggy-Anne Brown, présidente du conseil d’administration.

Le président fait une déclaration.

Mme Labelle et M. Gravelle font une déclaration et répondent
aux questions.

À 17 h 14, le comité suspend ses travaux.

À 17 h 18, le comité reprend ses travaux.

M. Lauber et Mme Brown font une déclaration et répondent
aux questions.

À 18 h 25, le comité suspend ses travaux jusqu’à nouvelle
convocation de la présidence.

ATTESTÉ :

OTTAWA, le jeudi 10 mars 2005
(19)

[Traduction]

Le Comité sénatorial permanent des banques et du commerce
se réunit aujourd’hui, à 11 h 7, dans la salle 9 de l’édifice Victoria,
sous la présidence de l’honorable Jerahmiel S. Grafstein
(président).
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Members of the committee present: The Honourable Senators
Biron, Grafstein, Harb, Kelleher, P.C., Massicotte, Moore, and
Plamondon (7).

Other senator present: The Honourable Senator Oliver (1).

In attendance: June Dewetering, Acting Principal and Jean
Dupuis, Analyst, Library of Parliament.

Also present: The official reporters of the Senate.

Pursuant to the Order of Reference adopted by the Senate on
Tuesday, November 16, 2004, the committee continued its
consideration of consumer issues arising in the financial services
sector. (See Issue No. 1, November 18, 2004, for the full text of the
Order of Reference.)

WITNESSES:

General Insurance OmbudService:

Lea Algar, Chairperson;

Pierre Meyland, Independent Director, Québec.

Canadian Life and Health Insurance OmbudService:

The Honourable Gilles Loiselle, P.C., Chair;

Barbara Waters, General Manager.

The Chair made an opening statement.

Ms. Algar made a statement and, together with Mr. Meyland,
answered questions.

At 12:06 p.m., the committee suspended.

At 12:13 p.m., the committee resumed.

It was agreed that the committee consider its agenda.

It was moved by the Honourable Senator Plamondon that the
Chair be authorized to seek from the Senate an extension to the
date of presenting its final report on issues dealing with charitable
giving in Canada from March 31, 2005 to November 30, 2005,
and that the committee retain until January 31, 2006 all powers
necessary to publicize its findings.

The question being put on the motion, it was adopted.

The Honourable Mr. Loiselle, P.C., made a statement and,
together with Ms. Waters, answered questions.

At 1:05 p.m., the committee adjourned to the call of the Chair.

ATTEST:

Gérald Lafrenière

Clerk of the Committee

Membres du comité présents : Les honorables sénateurs
Biron, Grafstein, Harb, Kelleher, C.P., Massicotte, Moore et
Plamondon (7).

Autre sénateur présent : L’honorable sénateur Oliver (1).

Également présents : June Dewetering, analyste principale par
intérim, et Jean Dupuis, analyste, Bibliothèque du Parlement.

Aussi présents : Les sténographes officiels du Sénat.

Conformément à l’ordre de renvoi adopté par le Sénat le mardi
16 novembre 2004, le comité poursuit son examen des questions
concernant les consommateurs dans le secteur des services
financiers. (L’ordre de renvoi figure dans le fascicule no 1 du
18 novembre 2004.)

TÉMOINS :

Service de conciliation en assurance de dommages :

Lea Algar, présidente du conseil;

Pierre Meyland, administrateur indépendant, Québec.

Service de conciliation des assurances de personnes du Canada :

L’honorable Gilles Loiselle, C.P., président du conseil
d’administration;

Barbara Waters, directrice générale.

Le président fait une déclaration.

Mme Algar fait une déclaration et, de concert avec
M. Meyland, répond aux questions.

À 12 h 6, le comité suspend ses travaux.

À 12 h 13, le comité reprend ses travaux.

Il est convenu que le comité examine l’ordre du jour.

L’honorable sénateur Plamondon propose que le président soit
autorisé à demander au Sénat la permission de reporter la
présentation du rapport final sur les dons de charité au Canada
du 31 mars 2005 au 30 novembre 2005, et que le comité conserve
jusqu’au 31 janvier 2006 tous les pouvoirs lui permettant de
rendre publiques ses constatations.

La motion, mise aux voix, est adoptée.

L’honorable Loiselle, C.P., fait une déclaration et, de concert
avec Mme Waters, répond aux questions.

À 13 h 5, le comité suspend ses travaux jusqu’à nouvelle
convocation de la présidence.

ATTESTÉ :

Le greffier du comité,

8:4 Banking, Trade and Commerce 10-3-2005



EVIDENCE

OTTAWA, Wednesday, March 9, 2005

The Standing Senate Committee on Banking, Trade and
Commerce met this day at 4:08 p.m. to examine and report on
consumer issues arising in the financial services sector.

Senator Jerahmiel S. Grafstein (Chairman) in the chair.

[English]

The Chairman: Honourable senators, today we will continue
the committee’s study on consumer protection mechanisms within
the financial sector. I want to say to all of you that have been
involved in this that we were delighted to learn that, either the
Minister of Finance or his officials listened carefully to what goes
on here. Senators were strongly of the view that consumer
protection should be increased for deposit receipts to
$100,000 from $60,000, and this was done in the budget. We
want to thank the senators who made this an issue. We want to
thank the witnesses who listened to our concerns about this, and
we want to thank the Canadian public who were listening
carefully to what we have done. We have received a lot of
responses not only through CPAC but also on the Internet. This
committee is being watched on the World Wide Web. What is said
here is being carefully listened to not only by the Canadian public
but also the government. We want to thank the Minister of
Finance for responding so promptly to one of our concerns. We
hope that he will respond to our other concerns when we decide
what those concerns are.

We are delighted to welcome Ms. Labelle and Mr. Gravelle,
who are here on behalf of the Centre for the Financial Services
OmbudsNetwork. Perhaps you could tell us a little bit about the
organization and your work.

We do have your written brief. Hence, by curtailing your
comments, it will allow all senators an opportunity to exchange
views with you.

Please proceed.

Ms. Huguette Labelle, Chair and Independent Director, Centre
for the Financial Services OmbudsNetwork: Honourable senators,
we will be brief so that we have more time for discussion.

[Translation]

First of all, we would like to thank you for this invitation to
take part in the proceedings of your committee, particularly with
respect to assistance provided to consumers as well as their
protection.

[English]

We want to speak briefly about the network of which we are a
part. As you probably know, this network has a number of
elements. One of them is the industries themselves, and their

TÉMOIGNAGES

OTTAWA, le mercredi 9 mars 2005

Le Comité sénatorial permanent des banques et du commerce
se réunit aujourd’hui à 16 h 8 pour examiner, afin d’en faire
rapport, les questions concernant les consommateurs dans le
secteur des services financiers.

Le sénateur Jerahmiel S. Grafstein (président) occupe le fauteuil.

[Traduction]

Le président : Mesdames et messieurs les sénateurs, nous
poursuivons aujourd’hui notre examen des mécanismes de
protection des consommateurs au sein du secteur financier.
J’aimerais signaler à toutes les personnes qui ont contribué à
notre étude que nous sommes ravis de voir que le ministre des
Finances et ses fonctionnaires suivent attentivement nos
délibérations. Nous nous sommes fortement prononcés en
faveur du relèvement de l’assurance dépôt. Dans le dernier
budget, l’assurance dépôt est passée de 60 000 à 100 000 $. Nous
tenons à remercier les sénateurs qui ont réclamé ce changement.
Nous voulons aussi remercier les témoins qui ont tenu compte de
nos préoccupations ainsi que la population canadienne qui nous a
soutenus. Nous avons reçu beaucoup de commentaires non
seulement par l’entremise de CPAC mais aussi de l’Internet. Des
gens dans le monde entier suivent les délibérations de ce comité
par le web. Tant le public canadien que le gouvernement suit avec
grand intérêt nos travaux. Nous voulons remercier le ministre des
Finances d’avoir répondu aussi promptement à l’une de nos
demandes. Nous espérons qu’il répondra de façon aussi rapide
aux autres demandes que nous pourrons lui transmettre.

Nous sommes heureux d’accueillir Mme Labelle et
M. Gravelle, qui comparaissent devant nous au nom du Centre
du Réseau de conciliation du secteur financier. J’invite nos
témoins à nous dire quelques mots au sujet de l’organisme auquel
ils appartiennent et du rôle qu’ils jouent.

Nous avons reçu votre mémoire. Si votre déclaration
préliminaire n’est pas trop longue, cela nous permettra d’avoir
un bon échange de vues.

Je vous prie de bien vouloir commencer.

Mme Huguette Labelle, présidente du conseil d’administration et
administratrice indépendante, Centre du Réseau de conciliation du
secteur financier : Mesdames et messieurs les sénateurs, nous
serons brefs pour que nous ayons plus de temps pour discuter des
questions qui vous intéressent.

[Français]

Dans un premier temps, nous voulons vous remercier de cette
invitation à participer aux travaux de votre comité, et en
particulier à la partie traitant de l’aide aux consommateurs ainsi
que de leur protection.

[Traduction]

Nous voulons vous dire quelques mots sur le réseau auquel
nous appartenons. Comme vous le savez sans doute, ce réseau
comporte différents éléments. Il y a d’abord les industries elles-
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management of complaints — which is a very important
element — because you hope that this is where much of the
redress will take place, in a timely way and to the satisfaction of
all concerned.

The second important element is the ombudservices
themselves, the ombudsman for banking and investment, the
general insurance ombudservice and the life and health
ombudservice. That, too, is an essential part of this network.

The third element is the centre — which is why we are here
representing the centre. The centre is the unique access point for
those consumers who do not know where to go when they have a
complaint. The centre provides that service and also promotes
standards for redress for consumer protection and consumer
assistance within the network and certainly to ourselves.

I will not make any further comments at this time. I would now
invite Mr. Gravelle to say a few words on the operation of the
centre.

Mr. Pierre Gravelle, Chief Executive Officer, Centre for the
Financial Services OmbudsNetwork: Honourable senators, it will
come as no surprise to anybody that given the surprise and
complexity of the financial services industry in Canada, it
sometimes happens that consumers have difficulty connecting
with the person or agency best suited to assist them with their
particular issue. When consumers, investors or policyholders
contact our centre, a consumer assistance specialist determines the
nature of the inquiry or complaint and what the caller has done so
far to get an answer or a resolution of the issue. The specialist
then explains the options available to the consumer and outlines
the steps required to resolve the issue.

[Translation]

In this context, our specialists must make sure that there is
constant follow-up for the updating of protocols and resource
persons for the processing of complaints within financial
institutions. It is important that the consumer be referred to the
appropriate resource.

A follow-up with consumers is also important to be sure that
they were given the right referral. We also regularly ask them
whether we can do anything else to assist them.

[English]

In terms of the regulatory aspect of our work, the center and
the ombudservices do not play an enforcement, disciplinary or
compliance role. That is obviously the role as you know of
regulators and self-regulatory bodies. However, if a consumer

mêmes ainsi que la gestion des plaintes s’y rapportant, ce qui
représente un élément important du rôle du réseau—puisque c’est
à ce service que les consommateurs peuvent s’adresser pour
obtenir le règlement de leurs plaintes de façon rapide et
satisfaisante.

Les services de conciliation constituent le deuxième élément
important de notre réseau, soit l’ombudsman des services
bancaires et d’investissements, le service de conciliation en
assurance de dommages et le service de conciliation des
assurances de personnes du Canada. Ces services sont un
élément important du réseau.

Le troisième élément du réseau est le centre lui-même que nous
représentons devant vous aujourd’hui. Le centre est un point
d’accès unique en son genre pour les consommateurs qui ne
savent pas où s’adresser lorsqu’ils veulent formuler une plainte.
Le centre offre ce service et fait la promotion de normes de
protection des consommateurs et d’aide aux consommateurs qui
s’appliquent à tous les membres du réseau, et notamment à nous-
mêmes.

Je n’en dirai pas plus pour l’instant. Je cède maintenant la
parole à M. Gravelle qui vous dira quelques mots sur le
fonctionnement du centre.

M. Pierre Gravelle, chef de la direction, Centre du Réseau de
conciliation du secteur financier : Mesdames et messieurs les
sénateurs, vous ne serez pas surpris de m’entendre dire que
compte tenu de l’envergure et de la complexité de l’industrie des
services financiers au Canada, il arrive parfois que les
consommateurs ont du mal à joindre la personne ou
l’organisme qui peut le mieux les aider s’ils font face à une
difficulté. Lorsque les consommateurs, les investisseurs ou les
titulaires de police d’assurances communiquent avec notre centre,
un spécialiste de l’aide au consommateur détermine la nature de la
demande ou de la plainte ainsi que les mesures que l’auteur de
l’appel a déjà prises pour régler le problème auquel il est
confronté. Le spécialiste explique alors au consommateur les
options qui s’offrent à lui ainsi que les diverses étapes du
processus de recours.

[Français]

Dans ce contexte, nos spécialistes doivent effectuer un suivi
constant afin de mettre à jour les protocoles et les personnes
ressources dans le traitement des plaintes au sein des institutions
financières comme telles. Il est important de s’assurer que le
consommateur soit dirigé vers la ressource adéquate.

Il est important également d’effectuer un suivi auprès des
consommateurs afin d’être certain que la référence qu’on leur a
donnée était la bonne. On leur demande aussi régulièrement si on
peut faire autre chose pour les aider.

[Traduction]

Pour ce qui est de l’aspect réglementaire de notre travail, le
centre et les services de conciliation ne sont pas chargés
d’appliquer la réglementation ou d’imposer des mesures
disciplinaires. Comme vous le savez, il s’agit là du rôle des
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raises a regulatory issue that would normally attract a regulator’s
attention, if appropriate, our specialist will explain which
regulator has jurisdiction and provide contact information.

I shall now give you a few statistics — but they are detailed in
our presentation. It is interesting to know that more than
100,000 people have visited our website since December 2002
when we were launched. New to the site in 2004 was the addition
of an online complaint handling tool that allows consumers to
electronically file a complaint with one of the three ombudservices
present today.

Last year, we also added a resource area for industry members.
Since December 2002, as well, our consumer assistance specialists
have assisted nearly 7,000 people.

[Translation]

Our specialists exceeded our service standard aimed at
responding to 90 per cent of the calls in 20 seconds or less.
When a consumer calls the centre, we try to avoid the use of a
recorded message but have someone provide a personal and direct
response.

[English]

You will find other relevant statistics in our submissions to you
and in our recently released annual report.

The experience so far has shown that the financial services
ombudsnetwork in total makes a difference. It acts as a resource.
It provides consumers with access to specialists. It brings them in
contact with those who are best able to resolve their issues and
problems within the financial institutions. It also provides access
to independent, third-party redress mechanisms to the
ombudservices when all the redress mechanisms in the financial
institution have been exhausted. At the end of the day, because of
this personal contact and interaction with the consumer, it
increases consumer confidence in the financial services market as
a whole.

As I said earlier, regulators are mandated to handle market
conduct issues. The centre and the ombudservices focus on
helping the individual consumer obtain redress for his or her
concern.

Those are our brief introductory comments. We welcome the
opportunity to respond to your questions.

Senator Fitzpatrick: Welcome, Ms. Labelle and Mr. Gravelle.

Your comments, along with the briefs and material that I read
earlier, have been educational and helpful to me. The service that
you provide is an excellent service.

organismes de réglementation et d’autoréglementation. Si un
consommateur soulève cependant une question réglementaire qui
devrait être portée à l’attention d’un organisme de
réglementation, le spécialiste de l’aide au consommateur lui
indiquera le cas échéant à quel organisme s’adresser et lui fournira
le nom d’une personne-ressource.

Permettez-moi maintenant de vous donner quelques
statistiques qui figurent dans notre mémoire. Je vous signale
que plus de 100 000 personnes ont visité notre site Web depuis son
lancement en décembre 2002. Nous avons ajouté au site en 2004
un outil de traitement des plaintes qui permet au consommateur
de présenter une plainte de façon électronique aux trois services de
conciliation qui sont représentés ici aujourd’hui.

L’an dernier, nous avons aussi ajouté à notre site Web une
section de ressources documentaires destinées aux membres de
l’industrie. De plus, nos spécialistes d’aide aux consommateurs sont
venus en aide à près de 7 000 personnes depuis décembre 2002.

[Français]

Nos spécialistes ont surpassé notre norme de service qui
consiste à répondre à 90 p. 100 des appels en 20 secondes ou
moins. Lorsqu’un consommateur contacte le centre, il ne s’agit
pas de l’accueillir avec un message enregistré, mais bien que
quelqu’un lui réponde personnellement et directement.

[Traduction]

Vous trouverez d’autres statistiques intéressantes dans notre
mémoire ainsi que dans le rapport annuel que nous venons de
publier.

Les résultats que nous avons obtenus jusqu’ici permettent
d’affirmer que le Réseau de conciliation du secteur financier joue
un rôle utile. Il agit comme ressource. Il permet aux
consommateurs d’accéder à des services de spécialistes. Il leur
permet également de joindre les personnes qui sont les mieux
placées au sein des établissements financiers pour trouver une
solution aux problèmes auxquels ils sont confrontés. Il donne
aussi accès par l’entremise des services de conciliation à des
mécanismes de règlement des différends indépendants lorsque
tous les mécanismes des établissements financiers ont été épuisés.
En raison du fait que le centre traite directement avec les
consommateurs, il contribue à accroître leur confiance dans les
services financiers dans leur ensemble.

Comme j’ai dit plus tôt, ce sont les organismes de
réglementation qui sont habilités à réglementer la conduite des
marchés. Le centre ainsi que les services de conciliation qui en
sont membres ont pour rôle d’aider les consommateurs à obtenir
le règlement de leurs plaintes.

Voilà qui met fin à notre déclaration préliminaire. Nous
sommes maintenant prêts à répondre à vos questions.

Le sénateur Fitzpatrick : Je vous souhaite la bienvenue,
madame Labelle et monsieur Gravelle.

Votre déclaration ainsi que votre mémoire et le matériel que
vous nous avez fournis, et que j’ai lu, sont très formateurs et
utiles. Vous fournissez un excellent service.
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How readily do Canadians using these services recognize that
they are available? I was hoping that when you came here you
might have a schematic with all of the different layers, showing
the centre and the organizations — I presume there are also
private organizations; the individual banks have ombudsmen. It is
a matter of general public education. I do not know whether you
have funds that you can allocate for promotional purposes. I am
not sure that the person who lives down the street from me knows
about the service. I would be interested in knowing from you
whether there is a program under way to communicate and
publicize what you are doing?

Ms. Labelle: Senator, if you have a service, it must be known;
otherwise it does not exist. We have been very conscious of that.
We use different approaches to try to reach out to Canadians.
Local newspapers are a very good source. Members of Parliament
and members of legislatures are good. We also use libraries. We
use a variety of sources, and we repeat because to do it once is, of
course, not enough. That is one aspect.

The website that we have established has really made a huge
difference. Mr. Gravelle was mentioning that in the last two years
we have had over 100,000 hits. These hits are getting longer.
People are spending a longer amount of time at the website.

This is a question that is always difficult. Until someone has a
problem, they are not interested. They do not see what you pass
on to them. What they need to know is that there is an easy way
to find us the day they do have a problem or that the people they
would normally go to know that we exist.

Perhaps Mr. Gravelle may wish to add something.

Mr. Gravelle: The strategy we have adopted, as Ms. Labelle
suggested, is working through multiplier groups. A person may
not need to know about the financial services of OmbudsNetwork
until he or she has a problem. We want to be accessible at that
moment, and to be accessible, we have to know where the
consumer may go.

Many consumers will go immediately back to the point of sale
or they will escalate the complaint within the financial institution.
That is the right thing to do. We must all go back to the point of
sale. Many consumers do not know this. They will turn to,
perhaps, their elected official. They may turn to a regulator. They
may turn to a Chamber of Commerce. They may turn to some
community groups or credit counselling agencies.

Our multiplier strategy has led us to contact repeatedly and
continuously these various groups and organizations that are in
contact with people so that they may be aware that our services
are there should they be made aware of a consumer issue.

Les Canadiens sont-ils vraiment au courant de l’existence de
votre centre? J’espérais que vous nous fourniriez un
organigramme nous expliquant le cheminement d’une plainte. Je
présume que des organismes privés comme les banques ont leur
propre service de conciliation. Il faut faire connaître ces services
au public. Consacrez-vous des fonds à cela? Je ne suis pas sûr que
mon voisin sache que ces services existent. J’aimerais que vous
nous disiez si vous mettez en œuvre un programme visant à faire
connaître vos services.

Mme Labelle : Sénateur, si un service existe, il faut qu’il soit
connu, car autrement il ne sert à rien. Nous en sommes très
conscients. Nous avons recours à divers moyens pour nous faire
connaître des Canadiens. Nous plaçons des annonces dans les
journaux locaux. Nous nous faisons connaître des députés
fédéraux et provinciaux. Nous avons aussi recours au service
des bibliothèques. Nous avons donc recours à divers moyens pour
nous faire connaître et nous le faisons de façon continue.

Le site Web que nous avons créé contribue aussi
considérablement à nous faire connaître du public. M. Gravelle
a indiqué que plus de 100 000 personnes avaient visité ce site au
cours des deux dernières années. Ces consultations sont de plus en
plus longues. Les gens passent plus de temps à consulter notre site
Web.

La tâche qui consiste à se faire connaître n’est pas facile. Une
personne ne s’intéressera à nos services que lorsqu’elle connaîtra
une difficulté. Ce que le consommateur doit savoir, c’est qu’il
existe une façon facile de nous joindre le jour où il sera confronté
à une difficulté et il faut aussi que les personnes auxquelles il
s’adresserait normalement dans ce cas sachent que nos services
existent aussi.

M. Gravelle voudra peut-être ajouter quelque chose.

M. Gravelle : Comme Mme Labelle l’a fait observer, notre
stratégie consiste à essayer de faire connaître nos services auprès
des groupes susceptibles de répandre l’information. Une personne
n’a peut-être pas besoin de connaître les services qu’offre le Centre
du Réseau de conciliation jusqu’à ce qu’elle soit confrontée à une
difficulté. Nous voulons être accessibles à ce moment-là, et pour
l’être, nous devons savoir à qui le consommateur est susceptible
de s’adresser.

De nombreux consommateurs s’adresseront immédiatement au
point de vente ou transmettront une plainte aux échelons
supérieurs d’un établissement financier. C’est ce qu’ils doivent
faire. Il faut toujours soumettre sa plainte au point de vente. De
nombreux consommateurs ne le savent pas. Ils peuvent parfois
s’adresser à leurs représentants élus, à un organisme de
réglementation ou à une chambre de commerce. Ils peuvent
parfois aussi s’adresser à un groupe communautaire ou à un
service de conseiller en crédit.

Notre stratégie a consisté à communiquer de façon répétée et
continue avec ces divers groupes et organismes pour qu’ils
connaissent nos services et qu’ils puissent les faire connaître aux
consommateurs.
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Senator Fitzpatrick: Have you had any discussions with the
banks on a cooperative promotional arrangement, so that banks
would post a sign that says a consumer can contact such and such
and so and so in the case of a complaint? I suspect many of these
complaints can be dealt with and resolved, that they may not be
as big a problem as they appear, or that they can be corrected. I
should hope that the banks might cooperate in something like
that.

Mr. Gravelle: In fact, all of the financial institutions do
cooperate in that regard. Federally regulated financial
institutions are required by law to belong to a third-party
dispute resolution mechanism. Similarly, there are requirements
for provincially regulated institutions. This requires the
institutions themselves to inform their consumers not only
about their internal complaint-handling policies, but also the
redress mechanisms that are available within the institution,
escalation, for instance, and also the third-party dispute
resolution mechanisms that exist. By sending statements
periodically to their clients, the financial institutions do mention
the existence of the network and the ombudservices.

I want to comment on another observation that you made.
You are quite right, from our limited experience so far — limited
experience, because we are only two years into being — at least
50 per cent of all of the referrals have gone back to individual
financial institutions at various levels of escalation. From that
perspective, the system works.

[Translation]

Senator Plamondon: I am familiar with the structure since at
the time I was appointed senator, I was part of your board of
directors as well as the board of directors of the life insurance
ombudsman service. At the time, it was just the bare bones of a
service, as you note, the service is fairly recent.

Let me now talk about my concern. First of all, the service is
not sufficiently known. How do we know whether it is widely
known? You are right, Mr. Gravelle, to note that it is when we
need it that we start looking for it. When we have a policy for life
insurance or damage insurance, then we should receive a
complaint form that would be set aside at the same time as the
insurance policy, somewhat similar to the practice of banks.
Consumer groups were successful in ensuring that the application
for redress forms were to be made available in banks. I was
wondering whether that was the practice nowadays. In the case of
property insurance, for example, would each contract sent out be
accompanied by a complaint form as well as information about
the mechanism for redress?

As for my second question, I am concerned when someone
makes a complaint that ends up being subject to legal time
limitations because of the time for the processing of the
complaint. Is this something that you are sensitive too at the
present time?

Le sénateur Fitzpatrick : Avez-vous discuté avec les banques de
la possibilité de conclure une entente visant à faire connaître vos
services? Ainsi, les banques pourraient accepter de mettre une
affiche indiquant où les consommateurs peuvent s’adresser s’ils
ont une plainte à formuler. Je suis sûr que certaines de ces plaintes
peuvent être facilement réglées. J’ose espérer que les banques sont
prêtes à collaborer avec vous à cet égard.

M. Gravelle : En fait, elles le font toutes. Les établissements
financiers qui sont réglementés par le gouvernement fédéral sont
tenus d’appartenir à un mécanisme tiers de règlement des
différends. Les établissements réglementés par le gouvernement
provincial sont aussi assujettis à des exigences semblables. Les
établissements financiers doivent non seulement faire connaître
aux consommateurs leurs politiques internes de traitement des
plaintes, mais aussi les mécanismes de règlement des différends
qui existent au sein des institutions financières de même que dans
des organismes tiers. Dans les états financiers qu’ils transmettent
régulièrement à leurs clients, les établissements financiers
signalent l’existence du réseau et des services de conciliation.

J’aimerais revenir sur une autre observation que vous avez faite.
Vous avez raison, l’expérience limitée que nous avons acquise —
limitée parce que nous n’existons que depuis deux ans — indique
que 50 p. 100 des plaintes sont renvoyées aux établissements
financiers. De ce point de vue, on peut dire que le système
fonctionne bien.

[Français]

Le sénateur Plamondon : La structure m’est connue puisqu’au
moment où j’ai été nommée sénateur, je faisais partie de votre
conseil d’administration et de l’autre conseil d’administration du
service de l’ombudsman de l’assurance-vie. Seulement, c’était un
embryon de service; comme vous le dites, ce service est assez récent.

Je vous fais part maintenant de l’inquiétude que j’avais;
premièrement, ce service n’est pas assez connu. Comment savoir si
c’est assez connu? Vous avez raison, monsieur Gravelle, quand
vous dites que c’est au moment où on en a besoin que l’on cherche
où s’adresser. Quand on a un contrat d’assurance sur la vie ou
d’assurance dommage, il faudrait certainement recevoir un
formulaire de plainte que l’on va mettre de côté en même temps
que notre police d’assurance, un peu comme dans les banques. Les
groupes de consommateurs avaient réussi à avoir le formulaire de
mécanisme de recours, obligatoire et disponible dans les banques.
Je me demandais si on en était rendu là aujourd’hui. Est-ce que,
par exemple dans l’assurance dommage, chaque contrat envoyé
est accompagné d’un formulaire de plainte et d’information sur le
mécanisme de recours?

Deuxième question, je suis inquiète pour quelqu’un qui porte
une plainte et qui, à un moment donné, subirait la prescription
juridique à cause des délais pour traiter la plainte. Est-ce que vous
êtes sensible à cette question en ce moment?
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Do you give consideration to a complaint relating to matters
over which you have no power, such as the closure of branches,
for example? After all, it is a complaint. It is not just a request for
information. Do you take this complaint into account and to
whom do you report on such matters?

Mr. Gravelle: As far as your first question is concerned, the
complaint form is not attached to the insurance contract when it
is issued, as far as I know. To the best of my knowledge, however,
the practice of the damage insurance industry is to inform their
clients periodically about redress in the case of complaints. As for
banks, not only is there a statement of policy on the matter and
the material sent by financial institutions to their clients but it is
also available in the branches.

Senator Plamondon: My question dealt mainly with the
insurance sector since I know that it is required in the case of
banks.

Ms. Labelle: To my knowledge, there is a lack in this respect.
This may be something that you would like to raise with the
conciliation service of the health and damage insurance sector.

Mr. Gravelle: As for your second question concerning time
limitations, we must always act in the interest of consumers and
this means respecting the time limits so that any action or redress
falls within the prescribed period.

When the consumer contacts the centre, we are seized of a
complaint, not to examine it or to dispose of it, but to make sure
that we can instantly indicate to the consumer what legal
recourses he has and guide him towards the right person with a
phone number to use in order to continue pursuing his complaint.

When the conciliation services ombudsmen make their
presentation, you will see that they work within time constraints
so that the consumer’s rights are not swept under the rug.

Senator Plamondon: Regarding the complaints?

Mr. Gravelle: Look, we use the simplest and most general
definition of a complaint or a data bank. As far as we are
concerned, a complaint is essentially someone showing
dissatisfaction or concern. That is how we register the
complaints. As for shutdowns, of course, the conciliation
services will not make any pronouncement on a decision to
close some branch or another.

In the federal legislation, however, there are provisions and
obligations that the financial institutions, including the banks,
must respect. At that point, we will advise the consumer to turn to
Canada’s consumer financial agency.

Senator Plamondon: Thank you.

Senator Massicotte: My comment is somewhat in the same
vein. I consider I am well enough informed and I do not know
who does what. Let us say I am a consumer and I register a

Est-ce que vous considérez comme une plainte un fait sur
lequel vous ne pouvez pas agir, à savoir les fermetures de
succursale, par exemple. C’est une plainte malgré tout. Ce n’est
pas seulement une demande d’information. Est-ce que c’est une
plainte dont vous tenez compte et à qui rapportez-vous ce type de
plaintes?

M. Gravelle : Pour ce qui est de votre première question, le
formulaire de plainte n’est pas, à ma connaissance, joint au
contrat d’assurance lorsqu’il est émis. À ce que je sache,
cependant, la pratique de l’industrie de l’assurance dommage est
d’informer périodiquement les clients des recours qu’ils ont s’ils
formulent des plaintes. Pour ce qui est des banques, par exemple,
non seulement y a-t-il des énoncés à cet effet dans des
communiqués ou des envois aux clients des institutions
financières, mais on les retrouve dans les succursales bancaires.

Le sénateur Plamondon : C’est surtout dans le domaine des
assurances que ma question portait car je sais que c’est obligatoire
dans les banques.

Mme Labelle : À ma connaissance, il y a un manque à gagner
de ce côté. C’est peut-être une question que vous voudriez
soulever avec le service de conciliation de l’assurance dommage et
sur la santé.

M. Gravelle : Pour ce qui est de votre deuxième question
concernant la prescription, il faut toujours opérer dans l’intérêt du
consommateur et celui-ci passe par le respect des délais afin que
les actions et les recours ne soient pas prescrits.

Lorsque le consommateur contacte le centre, nous nous
saisissons d’une plainte, non pas pour en faire un examen ou
pour en disposer mais pour s’assurer qu’instantanément, on
puisse indiquer au consommateur quels sont ses recours
juridiques et le guider vers la bonne personne avec un numéro
de téléphone où il doit aller pour poursuivre sa démarche.

Lorsque les ombudsmans des services de conciliation feront
leur présentation, vous constaterez qu’ils travaillent à l’intérieur
de délai pour que le consommateur ne soit pas brimé dans ses
droits.

Le sénateur Plamondon : Quant aux plaintes?

M. Gravelle : Écoutez, on prend la définition la plus simple et
la plus générale d’une plainte ou d’une banque de renseignements.
Une plainte pour nous est essentiellement une manifestation d’une
insatisfaction ou d’une inquiétude. On enregistre les plaintes de
cette façon. Quant aux fermetures, bien sûr, les services de
conciliation ne se prononceront pas sur une décision de fermer
une succursale ou une autre.

Dans la loi fédérale, il y a quand même des dispositions et des
obligations que les institutions financières, y inclus les banques,
doivent respecter. À ce moment, on va conseiller au
consommateur de se diriger vers l’agence financière du
consommateur du Canada.

Le sénateur Plamondon : Merci.

Le sénateur Massicotte : J’ai un peu le même commentaire. Je
me considère assez informé et je ne sais pas qui fait quoi. Disons
que je suis un consommateur et que je dépose une plainte contre la
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complaint about a bank or a life insurance company. I disagree. I
go on my website and I call you. I am an unhappy consumer.
What happens? I call your office?

Mr. Gravelle: You are going to talk to a professional and
credible party who knows the environment, the financial sector.
He will engage you in a dialogue in order to try to understand the
specific nature of your concern, the nature of the product, what
company produces it, what steps you have taken so far. Is this
simply a concern to be dealt with by the proper regulations
authority, a branch closure, for example, or is there actually a
wrong to be righted, that you think should be addressed? In that
case, we will advise you on the steps you should take. There is the
matter of providing support to the consumer during the next
stages. It is the consumer who must take the initiative to continue.

Senator Massicotte: Hypothetically speaking, let us say my
service charges at the bank are too high. Where will you advise me
to go?

Mr. Gravelle: We will advise you to go to the bank. We will
suggest that you go to the branch. After that, if you are still not
satisfied, you have the right to escalate. If you are still not
satisfied, we will tell you that if after that first step, you are not
satisfied with the result, you may consult the bank’s customer
services and, ultimately, the bank’s ombudsman. If you are still
not satisfied, you may deal with the ombudsman for banking
services and investments.

Ms. Labelle: We do not just tell you to go to the branch. We
give you the name and the phone number of the person to
contact. If you tell us you have already done that, then we will
immediately direct you to the appropriate conciliation service
which would be the ombudsman for banking services and
investments.

Senator Massicotte: So, first I go to the branch or phone them.
I am asked for a letter or a written complaint. I assume that you
will tell me to go to the bank’s regional office. I will be asked for
another written document to confirm my disagreement. If I go
and see the ombudsman, is he going to ask me for another
confirmation in writing or is he going to accept my verbal request?

Mr. Gravelle: No, once you have gone through the first step
and that you have sent in your written complaint, then that
document is sufficient; you will get a reaction.

Senator Massicotte: It is the same document?

Mr. Gravelle: Yes, you will inform the bank that the answer
given to your request was not satisfactory and so you will thus
proceed to the next level. What I wanted to add was that we will
tell the consumer what he needs to have in hand at the outset after
we have given him all the information on how to escalate the
complaint and what process to follow. We will have advised him

banque ou la compagnie d’assurance sur la vie. Je suis en
désaccord. Je regarde mon site Web et je vous appelle. Je suis un
consommateur qui n’est pas content. Qu’est-ce qui arrive?
J’appelle votre bureau?

M. Gravelle : Vous parlez à un interlocuteur professionnel et
crédible qui connaît le milieu, qui connaît le secteur financier. Il
va engager un dialogue avec vous pour essayer de comprendre
précisément quelle est la nature de votre préoccupation, quelle est
la nature du produit, à quelle compagnie c’est associé, quelles sont
les démarches que vous avez entreprises jusqu’à maintenant. Est-
ce qu’il s’agit simplement d’une préoccupation qui relève
strictement d’un régulateur, par exemple, une fermeture de
succursale ou est-ce qu’effectivement, il y a un tort que vous
voulez redresser, que vous pensez qui doit être redressé? À ce
moment, on va vous conseiller dans les étapes à suivre. Il y a un
phénomène d’accompagnement du consommateur dans les
prochaines démarches. C’est le consommateur qui doit prendre
l’initiative de poursuivre.

Le sénateur Massicotte : Prenons une hypothèse. Mes frais de
service à la banque sont trop élevés. Vous m’avisez d’aller où?

M. Gravelle : On vous avise d’aller à la banque. On vous
suggère d’aller à la succursale. Après cette démarche, si vous
n’êtes toujours pas satisfait, vous avez le droit d’escalader cela. Si
vous n’êtes toujours pas satisfait, nous allons vous indiquer que si
après cette première démarche, cela ne vous convient pas, vous
pouvez consulter le service à la clientèle de la banque et
ultimement, l’ombudsman de la banque. Si vous n’êtes toujours
pas satisfait, vous avez accès à l’ombudsman des services
bancaires et de l’investissement.

Mme Labelle : On ne vous dit pas seulement d’aller à la
succursale. On vous donne le nom, le numéro de téléphone de la
personne. Si vous nous dites que vous avez tout fait cela, c’est là
que nous vous dirigeons tout de suite vers le service de
conciliation approprié qui serait l’ombudsman des banques et
de l’investissement.

Le sénateur Massicotte : D’abord je vais ou j’appelle à la
succursale bancaire. On me demande une lettre ou une
communication écrite pour porter plainte. J’assume que vous
me dites d’aller au bureau régional de la banque. On va me
demander une autre lettre écrite pour confirmer mon désaccord.
Si je vais voir l’ombudsman, va-t-il me demander une autre
confirmation écrite ou s’il va accepter ma requête verbale?

M. Gravelle : Non, lorsque vous avez franchi la première étape
et que vous avez votre plainte par écrit, ce document suffit; vous
allez obtenir une réaction.

Le sénateur Massicotte : C’est le même document?

M. Gravelle : Oui, vous allez informer la banque que la
réponse qu’on a donnée à votre demande n’est pas satisfaisante,
donc vous allez au prochain niveau. Ce que je voulais ajouter,
c’est qu’on va informer le consommateur des instruments qu’il
doit avoir en main dès le départ, après lui avoir donné tous ces
renseignements sur la façon d’escalader la plainte et le
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as to the documents he must keep, the receipts and whatever he
can put down into his written complaint to make it clear and
precise.

Actually, we have assisted one or two consumers in the past
with the writing of the complaint to help them out. Sometimes
some consumers do not have what it takes to write up that kind of
text.

Senator Massicotte: In my experience and in that of some other
colleagues who have had this problem, the stages are complicated
and difficult. You always have to write something down and there
is a timeframe of a few weeks. I would say that a rather high
percentage of people decide that it is faster to pay the $22. The
problem is not settled. Statistics show that the results are not good
for a large number of people and they simply throw in the towel.
That means that we have not attained the initial objective.

Ms. Labelle: One of the extra things we do is to advise the
consumer to come back any time during the process. If he thinks
the problem is not getting settled or if he needs extra help, we can
help him. There will always be consumers throwing in the towel
along the way, for all kinds of reasons. In some cases, they drop it
because they get information making them realize it is
unfortunate, that there is nothing to be done, that they had
already signed the contract and so on. Others may perhaps let
things drop before. But we have done a follow-up on a sampling
of people who got in touch with us at the outset. The satisfaction
rate with the process was actually very high.

Senator Massicotte: Your organization’s process or the bank’s?

Ms. Labelle: With what we had done. It did give us an idea of
what went on after that. Would you like to comment that study?

Senator Plamondon: To complete what Senator Massicotte was
saying, you do a follow-up otherwise people just give up. That is
one of the important things with the conciliation centre, the other
services and the financial institutions under them. When someone
goes to the centre of the network, no one shuffles the complaint
aside. There is an impartial third party at the head of the network.
Anytime you do not get the right answer or you find the process
too complicated, you call up and say: I did not get a satisfactory
answer. Sometimes they will get in touch with you. You are the
one who makes the decision. The consumer is the one making the
decision.

Senator Massicotte: The consumer decides whom he can call?

Ms. Labelle: Absolutely.

Senator Massicotte: You are not the ones taking the initiative?

Mr. Gravelle:We tell the consumer he can call us if he is having
any problems. We call him back to find out if the referral
information we gave him was satisfactory and if he requires any
further help. That is the only way to operate.

cheminement à suivre. On lui aura donné des conseils sur les
documents qu’il doit retenir, les reçus, sur ce qu’il peut écrire à
l’intérieur de sa plainte pour que ce soit clair et précis.

Effectivement, cela nous est déjà arrivé d’aider un ou deux
consommateurs à rédiger le texte de la plainte pour l’aider.
Parfois, certains consommateurs n’ont pas la faculté de rédiger un
texte semblable.

Le sénateur Massicotte : Selon mon expérience et celle d’autres
collègues qui ont vécu ce problème, les étapes sont compliquées et
ardues. Il faut toujours écrire quelque chose et il y a un délai de
quelques semaines. Je dirais qu’un pourcentage assez élevé de gens
décide qu’il est plus rapide de payer le 22 dollars. Le problème
n’est pas réglé. Sur le nombre de gens qui ont appelé, les
statistiques le démontrent, les résultats sont fautifs, les gens
laissent tomber la serviette. Cela veut dire que l’on a pas atteint
l’objectif initial.

Mme Labelle : Une des choses qu’on fait en surplus, c’est
d’aviser le consommateur de revenir à n’importe quel temps dans
le processus. S’il juge que le problème ne se résout pas ou s’il a
besoin d’aide supplémentaire, nous pouvons l’aider. Il y aura
toujours des consommateurs qui vont laisser tomber en cours de
route pour toutes sortes de raisons. Dans certains cas, ils laissent
tomber parce qu’ils reçoivent de l’information qui leur permet de
constater que c’est malheureux, qu’il n’y a rien à faire, qu’ils
avaient déjà signé un contrat, et cetera. D’autres vont peut-être
laisser tomber avant. Mais on a fait un suivi auprès d’un
échantillonnage de personnes qui nous avaient contactés au
départ. Le taux de satisfaction du processus était quand même
très élevé.

Le sénateur Massicotte : Le processus de votre organisation ou
celui des banques?

Mme Labelle : De ce que l’on avait fait. Cela nous donnait
quand même une idée de ce qui s’était passé par la suite. Est-ce
que vous voulez commenter cette étude?

Le sénateur Plamondon : Pour compléter les propos du
sénateur Massicotte, vous faites un suivi sinon les gens laissent
tomber. C’est une des choses importantes du centre de
conciliation, des autres services et des institutions financières en
dessous. Quand la personne s’adresse au centre du réseau,
personne ne laisse tomber la plainte. Il y a une tierce partie
impartiale en haut du réseau. À chaque fois que vous n’avez pas
eu la bonne réponse ou que vous trouvez le processus trop
compliqué, vous appelez et vous dites : Je n’ai pas eu une réponse
satisfaisante. Parfois on va s’occuper de vous contacter. C’est
vous qui décidez. C’est le consommateur qui décide.

Le sénateur Massicotte : C’est le consommateur qui décide qui
il peut appeler?

Mme Labelle : Absolument.

Le sénateur Massicotte : Ce n’est pas vous qui prenez l’initiative?

M. Gravelle : Nous disons au consommateur qu’il peut nous
rappeler s’il a des difficultés. Nous le rappelons pour savoir si les
renseignements d’aiguillage qu’on lui a donnés étaient satisfaisants
et s’il a besoin d’autres aides. C’est la seule façon d’opérer.
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Senator Massicotte: Let us say that I call you as a consumer in
distress. You give me the advice and two or three weeks later, you
call me back to find out whether I am satisfied?

Mr. Gravelle: Always, after two weeks, we do that, yes.

Senator Massicotte: That is excellent, you do a follow-up on all
the people who call.

You referred to the complexity of the process. It is true that
Canada’s financial sector is very complex with banks, insurance,
investment. Throughout all that, Canada’s financial institutions
operate in a very complex regulatory context with the federal and
provincial regulatory authorities. The consumer never knows
whether a given company or product is being offered by a
company under federal or provincial jurisdiction, whether
Quebec, Ontario or British Columbia. The idea suggested by
those people is excellent. Regulation officials and the people from
the industry, in 2001, suggested a national gateway for an easy
access for all consumers no matter the jurisdictions or the nature
of the products. We are sort of the consumer’s lightning rod
giving advice and help throughout the process. There is no single
gateway. They can call us but they can also call the conciliation
services.

Very often, consumers will turn to their MPs or consumer
groups. That is something we have to deal with. That is why we
do networking with the various organizations active in this field
and that remain in contact with consumers.

[English]

Senator Fitzpatrick: I have a short question on the complexity
of our system and a new part of our banking system that has
arrived on the scene— payday loan organizations. Do you receive
complaints about payday loan organizations? What do you do
with them? Are they part of your oversight program?

Mr. Gravelle: Senator, we have had one or two complaints,
perhaps, at the most in respect of payday loans — and that it is
not because we are not on the radar screen of the people who
utilize such organizations. For some reason, people have not
complained about their relationship with payday loan groups,
although we have had some complaints about certain mortgage
lenders. Money Marts have no organization, no association and
no infrastructure and, therefore, no self-regulatory environment.

The Chairman: There is an association.

Mr. Gravelle: There is one. It is a business association as
opposed to being a consumer-oriented association, perhaps.

In those circumstances, we would contact that particular
payday office to inquire on behalf of the consumer about the
nature of the problem. In fact, if the issue could not be resolved,
we would no doubt suggest to the consumer to contact the
appropriate regulator.

Le sénateur Massicotte : Admettons que j’appelle comme
consommateur en détresse. Vous me donnez des directives et
deux ou trois semaines plus tard, vous m’appelez pour me
demander si je suis satisfait?

M. Gravelle : Toujours, après deux semaines, nous faisons
cela, oui.

Le sénateur Massicotte : C’est excellent, vous faites un suivi
avec tous les gens qui appellent.

Vous avez fait référence à la complexité du processus. Il est vrai
que le secteur financier au Canada est très complexe; il y a les
banques, les assurances, l’investissement. À travers tout cela, les
institutions financières au Canada opèrent dans un contexte de
réglementation très complexe avec des régulateurs fédéraux et
provinciaux. Le consommateur ne sait jamais si telle compagnie
ou tel produit provient d’une compagnie de juridiction fédérale ou
provinciale, Québec, Ontario, Colombie-Britannique. L’idée
proposée par ces gens est excellente. Les régulateurs et les gens
du secteur de l’industrie, en 2001, ont proposé une porte d’entrée
nationale, d’accès facile, pour l’ensemble des consommateurs,
quels que soient les éléments de juridiction, quelle que soit la
nature des produits. Nous sommes un peu le paratonnerre du
consommateur pour le conseiller et l’aider dans son cheminement.
Il n’y a pas qu’une seule porte d’entrée. Ils peuvent nous appeler,
ils peuvent aussi appeler les services de conciliation.

Très souvent, les consommateurs se tourneront vers les députés
ou vers les groupes de consommateurs. Il faut composer avec cela.
C’est pour cela que nous effectuons un « réseautage » avec
l’ensemble des organismes qui œuvrent dans ce domaine et qui
sont en contact avec les consommateurs.

[Traduction]

Le sénateur Fitzpatrick : J’ai une brève question à poser sur la
complexité du système bancaire et sur le nouvel élément de ce
système, soit les sociétés de prêt sur salaire. Vous transmet-on des
plaintes à l’égard de ces services? Qu’en faites-vous? Pouvez-vous
vous pencher sur ces plaintes?

M. Gravelle : Sénateur, nous avons reçu au plus une ou deux
plaintes portant sur les services de prêt sur salaire, ce qui
s’explique par le fait que les personnes qui ont recours à ce genre
de services ne nous connaissent pas. Ces personnes ne nous ont
pas transmis de plaintes sur ces services, mais nous avons eu des
plaintes sur certains prêteurs hypothécaires. Money Marts n’a pas
d’organisation, d’association ni d’infrastructures et n’est tout
simplement pas autoréglementé.

Le président : Il existe bien une association de Money Marts.

M. Gravelle : Vous me l’apprenez. Il s’agirait dans ce cas d’une
association d’affaires et non pas d’une association vouée à la
protection des consommateurs.

Si un consommateur nous transmettait une plainte à l’égard
d’un service de prêt sur salaire, nous ferions enquête en son nom.
S’il nous était impossible d’obtenir le règlement de cette plainte,
nous suggérerions sans doute au consommateur de communiquer
avec l’organisme de réglementation compétent.
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Senator Kelleher: This is a new organization. I am always
aware that there are difficulties associated with setting up any new
organization. Bearing in mind the responsibilities you have been
given under the legislation, do you feel, after two years of
operation, that you have been adequately funded for these
responsibilities?

Ms. Labelle: Let me comment briefly. We are not in the
legislation per se. This is a network system. The godparents of the
system are the joint forum of regulators and the associations on
behalf of the industry; yet it is to be, and is, independent and
impartial in its work. It is financed by the industries themselves,
based on a formula that was agreed upon right from the
beginning. Of course, one could have always more money to do
more things, but at this time we are satisfied that we are able to
discharge our responsibilities with the resources we have been
given, at least at the centre. I think the ombudservices will be able
to comment on that as well tomorrow in terms of their own
services.

Senator Kelleher: That is an encouraging answer.

Can you give me some idea of the numbers of complaints that
you receive?

Ms. Labelle: We have to look at two mechanisms. In terms of
direct calls, we have had over 7,000 calls in the last two years.

The Chairman: This is on page 9 of the brief.

Ms. Labelle: Basically, what happens there is that we do divide
those calls between the complaints per se and what could be called
inquiries. As you see, the great majority are considered
complaints from the beginning. Of course, as we mentioned
earlier, in the last two years we have had over 100,000 visits to the
website. Of course, it is more difficult to determine there what is a
complaint and what is an inquiry, although some of the work that
we have been doing to enhance our website will allow us to
increasingly determine that.

Mr. Gravelle: We said earlier that in the first two years we
handled about 7,000 contacts. The great majority of these
contacts were complaints as opposed to inquiries. General
insurance-related issues generated most of the activity,
representing 42 per cent of total volume. This does not come as
a surprise because of the issues related to auto insurance,
premiums, and policy renewal.

Ninety-five per cent of our contacts were made directly by
telephone. We are pleased and proud of the fact that we can
provide a personalized response system and referral systems to
consumers. That is absolutely key.

Le sénateur Kelleher : Votre centre est un nouvel organisme. Je
sais bien que tout nouvel organisme connaît des difficultés de
démarrage. Compte tenu des responsabilités qui vous ont été
conférées en vertu de la loi, estimez-vous, deux ans après votre
création, disposer des fonds nécessaires pour vous acquitter de ces
responsabilités?

Mme Labelle : Permettez-moi de répondre brièvement. Nous
ne devons pas notre existence à une loi en tant que telle. Nous
sommes en fait un réseau. Les parrains de ce réseau sont le forum
conjoint des organismes de réglementation et des associations qui
représentent le secteur; il est toutefois prévu que nous exercions
notre mandat de façon indépendante et impartiale, et c’est ce que
nous faisons. Le réseau est financé par les divers groupes qui
composent le secteur, en fonction d’une formule qui a été
convenue dès le départ. Bien sûr, nous pourrions faire plus si
nous avions plus d’argent, mais pour le moment nous avons
confiance que nous pouvons nous acquitter de nos responsabilités
avec les ressources qui nous sont accordées, du moins pour ce qui
est du centre. Je crois que les Services de conciliation pourront
vous dire ce qu’il en est pour eux quand ils viendront vous
rencontrer demain.

Le sénateur Kelleher : Voilà qui est encourageant.

Pouvez-vous me donner une idée du nombre de plaintes que
vous recevez?

Mme Labelle : Il y a en fait deux mécanismes dont il faut tenir
compte. Pour ce qui est des appels directs, nous en avons reçu plus
de 7 000 au cours des deux dernières années.

Le président : C’est à la page 10 du mémoire.

Mme Labelle : Essentiellement, nous classons les appels selon
qu’il s’agit d’une plainte ou de ce que nous considérons comme
une demande de renseignements. Comme vous pouvez le
constater, dans la majeure partie des cas, nous concluons dès le
départ qu’il s’agit d’une plainte. Comme nous l’avons indiqué tout
à l’heure, nous avons enregistré plus de 100 000 visites sur notre
site Web au cours des deux dernières années. Bien entendu, il est
plus difficile à ce moment-là de déterminer s’il s’agit d’une plainte
ou d’une demande de renseignements, même si, grâce aux efforts
que nous déployons pour améliorer notre site web, nous devrions
être de plus en plus en mesure de faire la distinction.

M. Gravelle : Nous avons dit tout à l’heure que nous avions eu
quelque 7 000 contacts au cours des deux premières années. Dans
la grande majorité des cas, il s’agissait de plaintes plutôt que de
demandes de renseignements. Proportionnellement, ce sont les
assurances I.A.R.D. qui sont à l’origine de la plupart des contacts,
puisqu’elles représentent 42 p. 100 du volume total. Cela n’a rien
de surprenant étant donné les problèmes liés à l’assurance-
automobile, aux primes et au renouvellement des polices
d’assurances.

Dans 95 p. 100 des cas, le contact s’est fait directement par
téléphone. Nous sommes ravis et fiers de pouvoir offrir aux
consommateurs un service personnalisé de réponses et
d’aiguillage. C’est là un élément crucial.
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Depending on your wish, we could go through the various
sectors — banks, insurance, investment — but these statistics
have been provided to you in our annual report. I would not want
to simply give you a long litany of statistics, if you already have
them. Perhaps this would allow time for other questions as well.

Senator Kelleher: Which of your activities do you feel are the
most effective in protecting, educating and assisting consumers?

Mr. Gravelle: Without any doubt, it is the interaction with the
consumer. That personal interaction allows us not only to hear
the consumer out but to enter into a dialogue. It offers us a
window to raise public awareness and to provide some assistance,
some hints and counselling in terms of what to do next.
Sometimes, it helps us demystify the process of complaint
handling in various financial institutions.

Senator Kelleher: On average, how long does it take to resolve
a complaint? Do you have a time frame?

Mr. Gravelle: I do not. The committee will have useful
feedback from the financial services ombudsmen later today
and tomorrow. They would know how long a complaint has been
with an institution and how long a complaint usually stays at the
level of the ombudservice before it is resolved.

If you have a well-documented complaint, it should not take
too long to resolve, unless there are side issues that are raised
along the course. I can assure you that sometimes, when we go
back to the point of sale, complaints are resolved within a matter
of days. I would suspect that a good majority of complaints are
resolved that quickly.

[Translation]

Senator Plamondon: I very much believe in the structure before
us. I would not have gone along with it at the beginning. It
seemed to me that before the centre was set up, the complaints
ended up getting lost in the institution, people became
discouraged and would not even contact the institution’s
ombudsman. In cases where there was a customer service, we
wondered whether the purpose of this service was to sell rather
than provide assistance to the client.

Now that all of this has been settled with the banks, an attempt
has been made to apply the same procedure to damage and life
insurance. The five financial sectors of Canada have shown a true
willingness to act rather than settle for regulation providing the
minimum in the form of a regulation. This approach requires the
sectors to promote their own institutions, to fund the system and
to be credible. At the same time, because of the centre there is a
third party that is aware of all the complaints. They are able to
engage in a follow-up. We did not have this type of system
previously.

Si vous le voulez, nous pourrions passer en revue les diverses
composantes du secteur, banques, assurances, investissements,
mais les données statistiques à ce sujet se trouvent dans notre
rapport annuel qui vous a été remis. Je ne voudrais pas vous
donner tout simplement une longue liste de statistiques si vous les
avez déjà. Peut-être que nous aurions ainsi le temps de répondre à
plus de questions.

Le sénateur Kelleher : À votre avis, parmi vos activités, quelles
sont celles qui sont les plus efficaces pour ce qui est de protéger,
d’éduquer et d’aider les consommateurs?

M. Gravelle : Il ne fait aucun doute que l’interaction avec le
consommateur vient au premier rang. Cette interaction de
personne à personne nous permet non pas seulement d’entendre
ce que le consommateur a à dire, mais aussi d’engager le dialogue.
Elle constitue un moyen d’accroître la sensibilisation du public et
de lui apporter de l’aide, des suggestions et des conseils quant aux
étapes à suivre. Elle nous permet aussi parfois de démystifier le
processus de traitement des plaintes des diverses institutions
financières.

Le sénateur Kelleher : Combien de temps faut-il en moyenne
pour régler une plainte? Avez-vous cette information?

M. Gravelle : Je ne l’ai pas. Le comité pourra obtenir des
renseignements à ce sujet de la part des ombudsmans des services
financiers qui témoigneront plus tard aujourd’hui et demain. Les
ombudsmans sauraient quel est le délai de traitement des plaintes
au niveau des institutions et quel est le délai moyen pour que les
plaintes soient réglées au niveau des services de conciliation.

Quand la plainte est bien documentée, il ne faut pas beaucoup
de temps pour la régler, à moins que des questions accessoires ne
soient soulevées en cours de route. Je peux vous dire sans ambages
que les plaintes peuvent parfois être réglées en l’espace de
quelques jours quand nous nous adressons aux responsables du
point de vente. Je soupçonne qu’une bonne part des plaintes sont
réglées tout aussi rapidement.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Je crois beaucoup à la structure qui
est devant nous. Je n’y aurais pas adhéré au début. J’avais
l’impression, avant la création du centre, que les plaintes se
perdaient dans l’institution et que les gens se décourageaient et
n’allaient même pas à l’ombudsman de l’institution. Quand il y
avait un service à la clientèle, on se demandait si ce service ne
faisait que vendre ou s’il aidait vraiment le client.

Maintenant que cela a été réglé avec les banques, on a tenté
d’appliquer la même chose au domaine de l’assurance dommage
et au domaine de l’assurance sur la vie. Les cinq secteurs
financiers au Canada se sont donnés véritablement une volonté
d’agir plutôt que d’avoir une réglementation où on fait le
minimum parce que c’est le règlement. Cette orientation oblige
les secteurs à faire la promotion dans leurs propres institutions, à
financer le système et à être crédibles. En même temps, le centre
fait que c’est une tierce partie qui est au courant de toutes les
plaintes. Ils sont capables de faire un suivi. Nous n’avions pas ce
système autrefois.
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In my view, once this centre is well known, that is not presently
the case, the process will be efficient. If it did not prove to be so
then we would require a regulatory process, one that would be
similar. I am sure the industry will want it to be efficient without
any need for regulations. Once the five financial sectors make an
effort to adopt an efficient structure, it will be in everyone’s
interest.

[English]

The Chairman: Senator Plamondon, this is a comment as
opposed to a question. We are here to question the witnesses
before we can continue. Do you have a final question for the
witnesses?

[Translation]

Senator Plamondon: Here is my question: The five sectors are
experiencing many problems but they are not contacting the
centre. I was told that under the Damage Insurance Act, it was
possible to turn down an application on housing insurance
without providing any explanation.

It may be because of selection or another reason. What is the
recourse open to the consumer in such a case? He will contact the
centre and will be told that there is no requirement under the
legislation to accept such an application. Perhaps we will have to
make recommendations for regulations to be included in the
Insurance Act. That does not mean that the system is inefficient
but rather that there is nothing to support it.

[English]

The Chairman: There were a number of comments and
questions. If you want to comment or respond, please feel free;
otherwise, we have several other senators who wish to ask
questions.

Do you wish to comment on the comment?

[Translation]

Ms. Labelle: I am in full agreement with your remark. I have
nothing to add, it was well said.

[English]

Senator Moore: I want to follow up on some of the issues raised
by Senator Kelleher. In your brief, you say you have a small staff.
How many people are on your staff?

Mr. Gravelle: We have three consumer assistance specialists,
and the director of the consumer and assistance and referral
service. I also have a director of public awareness,
communications and research, all combined, and an
administrative associate secretary to the board and myself. Lean
and mean, senator.

Senator Moore: Looks like it. I am impressed by the number of
contacts. You say 95 per cent were by telephone, which to me
works out to 6,750 by phone, and 90 per cent of those are
handled within 20 seconds. You obviously have a warm body at

Pour moi, quand ce centre sera connu — il ne l’est pas encore
assez— je pense que le processus sera efficace. S’il ne l’était pas, il
en faudrait un, réglementaire, mais de la même façon. Je suis
certaine que l’industrie voudra que ce soit efficace et ce, sans
réglementation. C’est à ce moment que les efforts des cinq secteurs
financiers iront vers une structure efficace qui sera dans l’intérêt
de tous.

[Traduction]

Le président : Sénateur Plamondon, c’était là un commentaire
plutôt qu’une question. Nous sommes là pour poser des questions
aux témoins. Avant que nous ne poursuivions, avez-vous une
question à poser aux témoins pour terminer?

[Français]

Le sénateur Plamondon : Voici ma question : les cinq secteurs
connaissent beaucoup de problèmes, mais ils ne s’adressent pas au
centre. On me disait que dans la Loi sur les assurances sur le
dommage, on pouvait vous refuser une assurance sur l’habitation
et on n’avait pas à vous expliquer ce refus.

C’est peut-être à cause de la sélection ou une autre raison. À ce
moment, que fera le consommateur? Il va s’adresser au centre et
on lui répondra que rien dans la loi ne l’oblige. Il nous faudrait
peut-être faire des recommandations qui tendraient vers une
réglementation incluse dans Loi sur les assurances. Cela ne veut
pas dire que le système est inefficace; il n’y a tout simplement rien
pour l’appuyer.

[Traduction]

Le président : Il y avait là plusieurs observations et questions.
Si vous voulez y aller de vos observations ou de vos réponses,
allez-vous; sinon, il y a plusieurs autres sénateurs qui souhaitent
poser des questions.

Avez-vous un commentaire à faire sur le commentaire?

[Français]

Mme Labelle : Je suis entièrement d’accord avec cette
observation. Je n’ai rien à ajouter, c’est très éloquent.

[Traduction]

Le sénateur Moore : Je veux revenir à certaines des questions
qui ont été soulevées par le sénateur Kelleher. Dans votre
mémoire, vous précisez que vous avez un petit effectif. Vous avez
un effectif de combien au juste?

M. Gravelle : Nous avons trois spécialistes de l’assistance aux
consommateurs de même que le directeur du Service d’assistance
et d’aiguillage des consommateurs. Il y a aussi le directeur de la
sensibilisation du public, des communications et de la recherche,
le secrétaire administratif associé auprès du conseil
d’administration et moi-même. Régime on ne peut plus
minceur, sénateur.

Le sénateur Moore : C’est bien ce que je constate. Je suis
impressionné par le nombre de contacts. Vous dites que, dans
95 p. 100 des cas, il s’agit de contacts par téléphone, et si je fais le
calcul, cela donnerait 6 750 appels téléphoniques, dont 90 p. 100
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the other end of the telephone, not just a computerized telephone
system. You have direct human contact and are able to dispose of
these issues.

Mr. Gravelle: Yes.

Ms. Labelle: We also have extended hours of access,
recognizing that there are different time zones in this country.

The Chairman: What are the time zones?

Mr. Gravelle: From 8:30 in the morning until 7:00 in the
evening.

The Chairman: Seven days a week?

Mr. Gravelle: The people are physically present five days a
week, but of course we have recordings on weekends. Our
experience shows that beyond 7:00 p.m. we do not get any calls,
and we do not get any calls on weekends either.

Ms. Labelle: We tried it later, senator, when we first opened
and there were so few calls after 7:00 that we felt it was not
efficient.

Senator Moore: It says here 66 per cent from Ontario,
13 per cent from Quebec, 7 per cent from B.C. Why? How do
you account for that? Is it because you are based here?

Mr. Gravelle: I think the first consideration is demographics,
population. Second, the other services also have expressed a
similar take-up rate.

As well, the Financial Services Commission of Ontario, which
had a consumer handling operation within the organization —
that is the provincial regulator — more or less disbanded that
service and issued a directive to insurance companies that they
would now simply refer to us. This is a big referral to us.

I should like to say, Senator Moore, as well, that this is quite a
unique initiative in the sense that, to my knowledge, nowhere in
the industrialized countries have all financial services come
together to provide a single-access window to consumers.
Second, this is a modest beginning. We have been two years in
operation. What is important is that we work not only with the
full support of the industry, but also with the full support of the
regulators, which is absolutely key.

Senator Moore: When in 2002 did you begin?

Mr. Gravelle: December 2002.

Ms. Labelle: Two years and a few months.

Senator Harb: Knowing what you have done on the public-
sector side, if that is any indication, I believe that your industry is
well served and very fortunate to have the excellence that you

seraient réglés dans les 20 secondes. De toute évidence, vous avez
une personne en chair et en os à l’autre bout du fil, et pas
simplement un système téléphonique informatisé. Vous avez de
vraies personnes au bout du fil qui peuvent régler les problèmes.

M. Gravelle : Oui.

Mme Labelle : Nous avons également des heures d’accès
prolongées, pour tenir compte des différents fuseaux horaires
qui existent au Canada.

Le président : Quelles sont les heures?

M. Gravelle : De 8 h 30 à 19 heures.

Le président : Sept jours sur sept?

M. Gravelle : Nous avons des personnes sur place cinq jours
par semaine, mais nous avons bien sûr un service d’enregistrement
les fins de semaine. D’après notre expérience, nous ne recevons
pas d’appels après 19 heures, et nous n’en recevons pas non plus
les fins de semaine.

Mme Labelle : Nous en avons fait l’essai quand nous avons
commencé à offrir nos services, sénateur, mais nous recevions si
peu d’appels après 19 heures que nous avons jugé que cette façon
de faire n’était pas efficiente.

Le sénateur Moore : On indique ici que 66 p. 100 des contacts
provenaient de l’Ontario, 13 p. 100 du Québec et 7 p. 100 de la
Colombie-Britannique. Pourquoi? Comment expliquez-vous cela?
Est-ce parce que vous avez votre siège ici?

M. Gravelle : Je crois que le facteur le plus important est le
facteur démographique. Ensuite, les autres services signalent une
répartition semblable.

En outre, la Commission des services financiers de l’Ontario,
qui est l’autorité de réglementation provinciale, avait un service
chargé de traiter avec les consommateurs, mais elle a en quelque
sorte démantelé le service et envoyé aux compagnies d’assurances
une directive leur indiquant qu’à l’avenir elles devraient
simplement renvoyer les consommateurs à notre service. Cela
nous a valu un grand nombre de renvois.

Il convient également de préciser, sénateur Moore, que
l’existence du centre est le fait d’une initiative unique en son
genre puisque, à ma connaissance, il n’y a aucun autre pays
industrialisé où les services financiers se sont concertés pour offrir
aux consommateurs un guichet unique. Par ailleurs, il ne s’agit
que d’un début modeste. Il n’y a que deux ans que le centre a été
créé. Il est important de savoir que nous pouvons compter sur
l’appui sans réserve du secteur ainsi que des organismes de
réglementation, ce qui est un élément tout à fait crucial.

Le sénateur Moore : À quel moment en 2002 avez-vous
commencé?

M. Gravelle : En décembre 2002.

Mme Labelle : Il y a deux ans et quelques mois.

Le sénateur Harb : Étant conscient de la contribution que vous
avez apportée au secteur public, si le passé est garant de l’avenir,
j’estime que le secteur que vous servez a beaucoup de chance de
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bring to the table, both in terms of your credentials on an
individual basis as well as the lengths of services you have
provided Canadians over the years. I want to congratulate you,
on behalf of my colleagues.

I recall two years ago one of my colleagues — Beryl Gaffney,
the Member of Parliament for Nepean— was trying to set up the
ombudsman office that to a large extent would have been funded
by government. Now it is funded by your own members. This is
an excellent beginning.

You have six founding members: the Canadian Bankers
Association, Canadian Life and Health Insurance Association,
the Insurance Bureau of Canada, the Investment Dealers
Association of Canada, the Investment Fund Institute of
Canada, as well as the Mutual Fund Dealers Association of
Canada. These are the associations that decided to set up the
network. Is there any plan to expand further? Are there other
players that might have interest in the financial sectors that might
apply and become members?

Ms. Labelle: Let me comment briefly. There are, for example,
the cooperatives. We hope this is a group that will join the
network in totality. The other one is Desjardins, which is very
large in the province of Quebec. There is about 5 per cent left out
there nationally that we would hope would join us. You will see
some of the ombudservices have been in discussion with some of
these groups, and we have been as well, to try to invite them in.
We hope that over time we can cover closer to 100 per cent than
we now have.

Senator Harb: My second question regards the nature of the
complaints you receive. I want to throw this out for your
comment. Do you receive any complaints with regard to privacy
issues — for example, people who raise issues about the fact that
personal information may have been released without their
knowledge, exchange of information may have taken place —
or have any of your members have brought your attention to such
complaints of privacy issues?

Mr. Gravelle: We have not received specific complaints related
to privacy issues probably because Canadians generally are well
aware of their recourse respecting privacy infringements. The
Privacy Commissioner of Canada has high visibility. That
accounts for this.

The nature of our complaints relates mainly to services or
products, advice, suitability, transactions, errors. Some of the
complaints will have what we perceive to be a violation or a
regulatory breach. We are not equipped to comment on that
because we do not do an investigation. However, we will
immediately counsel the consumer to seek recourse vis-à-vis
regulators as well as to seek redress or compensation within the
financial institution or through access to the Financial Services
OmbudsNetwork.

pouvoir compter sur des personnes aussi compétentes, tant sur le
plan tant de vos antécédents individuels que de vos nombreuses
années de services à la population canadienne. Je tiens, au nom de
mes collègues, à vous féliciter.

Je me souviens qu’il y a deux ans, une de mes collègues, Berryl
Gaffney, la députée de Nepean, essayait de mettre sur pied un
bureau de l’ombudsman qui, dans une large mesure, aurait été
financé par le gouvernement. Nous avons maintenant un
ombudsman qui est financé par les membres du secteur. C’est là
un excellent début.

Vous avez six membres fondateurs : l’Association des banquiers
canadiens, l’Association canadienne des compagnies d’assurances
de personnes, le Bureau d’assurance du Canada, l’Association
canadienne des courtiers en valeurs mobilières, l’Institut des fonds
d’investissement du Canada de même que l’Association canadienne
des courtiers de fonds mutuels. Ce sont les associations qui ont
décidé de mettre sur pied le réseau. Envisage-t-on d’étendre le
réseau? Y a-t-il d’autres acteurs concernés par le secteur financier
qui pourraient demander à en devenir membres?

Mme Labelle : Permettez-moi de répondre brièvement. Il y a
par exemple les coopératives. Nous espérons qu’elles se joindront
toutes en bloc au réseau. Il y a aussi le groupe Desjardins, qui
occupe une place très importante au Québec. Il reste environ
5 p. 100 des acteurs à l’échelle nationale qui ne sont pas encore
membres et dont nous espérons qu’ils se joindront à nous. Vous
constaterez que certains représentants des services de conciliation
ont engagé la discussion avec certains de ces groupes, tout comme
nous d’ailleurs, afin de les inviter à se joindre à nous. Nous
espérons qu’avec le temps nous aurons un taux de participation
qui s’approchera des 100 p. 100.

Le sénateur Harb : Ma deuxième question concerne la nature
des plaintes que vous recevez. Je pose la question simplement
pour avoir votre réaction. Recevez-vous des plaintes relativement
à des questions de protection de la vie privée, de la part, par
exemple, de personnes qui se plaignent de ce que leurs
renseignements personnels aient été divulgués à leur insu ou
qu’il y ait eu certains échanges de renseignement? Vos membres
ont-ils porté à votre attention des plaintes de ce genre concernant
la protection de la vie privée?

M. Gravelle : Nous n’avons pas reçu de plaintes concernant
expressément la protection de la vie privée, sans doute parce que de
manière générale les Canadiens sont bien conscients des recours
qu’ils ont en la matière. C’est que le Commissaire à la protection de
la vie privée du Canada est bien connu des Canadiens.

Les plaintes concernent surtout les services ou les produits, les
conseils, l’adéquation des produits et services, les opérations
financières, ou encore les erreurs. Nous recevons parfois des
plaintes qui découlent de ce que nous considérons comme des
violations de la loi ou de la réglementation. Nous ne sommes pas en
mesure de nous prononcer là-dessus puisque nous ne faisons pas
d’enquêtes. Cependant, nous conseillons aussitôt aux
consommateurs de s’adresser aux autorités de réglementation
pour obtenir un redressement ou une indemnisation de
l’institution financière concernée ou par l’intermédiaire du Réseau
de conciliation du secteur financier.
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Senator Harb: What can we do as a government to support
you? What are the kinds of things you would think government
should do in order to make your job easier and that of your
ombudsman?

Ms. Labelle: I am sure there are a number of things that would
be helpful. One would be to continue to assist us with
information, such that consumers are aware, in ways beyond
what we have now. That would certainly be helpful.

Mr. Gravelle, do you have an additional comment?

Mr. Gravelle: I agree with Ms. Labelle. In addition, I would
support the working partnerships developed with government
agencies. The Financial Consumer Agency of Canada, FCAC,or
a regulator would be seized with a regulatory breach because its
role is in market conduct and compliance or non-compliance
issues, but it does not deal with consumer redress, per se.

In many respects, from the consumer protection perspective,
there is an extension of roles. FCAC has a finite role, we have one
role. Thus far, the working relationships developed and the
exchange of information that takes place bodes well for the
future. This will give us added visibility and will support and
enhance the access of consumers to our services.

[Translation]

Senator Massicotte: Since you are so well informed about the
industry, I have a question for you. I gather that in the United
States there is some discussion about privacy. When people use a
computer to surf the Internet, supposedly the sites that they may
visit are not private. It is possible to find out what sites were
visited.

In the U.S., certain insurance companies make use of this
information to find out whether people have visited a cancer site.
Such information is available. As a result, some insurance
companies in the United States refuse applications when an
applicant interested in breast cancer, for example, has visited a
particular site very often. They conclude that there is a problem in
the family. It is a way of refusing the application. They make use
of this information to do so.

I asked Canadian companies whether they use such methods.
They are very much aware of their existence but so far, at least
two years ago, they were not doing this. I assume that it is not
illegal to proceed in this way. It seems to be a sensitive issue.
Consumers in Canada are not aware of the fact that there is a file
where people may find out if you have visited an Internet site,
people can find out where you have gone.

Ms. Labelle: It is a fundamental question of ethics. I doubt
whether there would be legal protection. I do not know if there is
any legal recourse.

Le sénateur Harb : Que peut faire le gouvernement pour vous
appuyer? Quelles mesures le gouvernement pourrait-il prendre
d’après vous pour vous faciliter la tâche et pour faciliter le travail
de votre ombudsman?

Mme Labelle : Il y a un certain nombre de choses qui nous
seraient utiles, c’est sûr. Le gouvernement pourrait notamment
continuer à nous aider du côté de l’information et compléter notre
travail de sensibilisation auprès des consommateurs. Ce serait
certainement là quelque chose d’utile.

Monsieur Gravelle, avez-vous quelque chose à ajouter?

M. Gravelle : Je suis d’accord avec Mme Labelle. Je pense qu’il
faudrait appuyer l’établissement de partenariat de travail avec les
organismes gouvernementaux. Ainsi, quand il y a une présumée
violation de la loi ou de la réglementation, la plainte est renvoyée
à l’Agence de la consommation en matière financière du Canada,
l’ACFC, ou à une autorité de réglementation en raison de leur
responsabilité relativement à la conduite du marché et aux
questions de conformité, mais ces instances ne s’occupent pas en
tant que tel d’obtenir un redressement pour le consommateur.

À bien des égards, du point de vue de la protection du
consommateur, il y a une certaine extension des rôles. L’ACFC a
un rôle bien délimité, et nous aussi. Ce que nous avons réussi à
accomplir jusqu’à maintenant en fait de relations de travail et
d’échange d’information augurent bien pour l’avenir. Nous
aurons ainsi une visibilité accrue et les consommateurs auront
un meilleur accès à nos services.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Vous êtes tellement informé sur
l’industrie que j’ai une question pour vous. Je comprends
qu’aux États-Unis, on parle de l’aspect privé d’une vie. Quand
on se sert de l’ordinateur pour naviguer sur Internet, supposément
que le site où l’on navigue n’est pas privé. Il est possible de savoir
quel site a été visité.

Aux États-Unis, certaines compagnies d’assurances se servent
de cette information pour savoir si quelqu’un a visité le site du
cancer. Cette information est disponible. En conséquence,
certaines compagnies d’assurances américaines refusent des
applications quand la personne intéressée au cancer du sein, par
exemple, aura visité ce site très souvent. Elles concluront qu’il y a
un problème dans la famille. C’est une façon de refuser la
demande. Elles se servent de cette information pour refuser des
applications.

J’ai demandé aux compagnies canadiennes si elles utilisent ces
méthodes. Elles sont très au courant qu’elles existent mais à ce
jour, en fait il y a deux ans, elles ne s’en servaient pas. J’assume
que ce n’est pas illégal de le faire. Cela a l’air très délicat de le
faire. Les consommateurs au Canada ne connaissent pas le fait
qu’il y a un dossier où les gens peuvent savoir que vous avez visité
un site Internet, les gens peuvent savoir où vous êtes allé.

Mme Labelle : C’est une question d’éthique fondamentale. Je
doute qu’il y aurait une protection juridique. Je ne suis pas au
courant s’il y a un recours juridique.
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Mr. Gravelle: It is a question that might be put to the
representatives of the industry themselves. I know that they are
looking into this matter. It is a very important issue.

[English]

The Chairman: It might be useful for the viewing public on the
Internet to have your telephone number and your website
address. I notice that it is not in your material provided today.
We might as well use the good offices of CPAC and the Internet
to promote you.

Mr. Gravelle: With pleasure, chairman. For service in English,
the toll-free number is 1-866-538-3766.

[Translation]

For service in French, you have to dial 1-866-668-7273 and the
website address is www-cfson.ca.

[English]

Our website is www.cfson.ca. We welcome inquiries.

The Chairman: Previous witnesses have not been as compliant
with giving us some meat to take a look at in respect of the
statistics that you provided. When I do the analysis, I see that
40 per cent to 50 per cent of the complaints or inquiries are
related to general insurance and about 40 per cent are related to
securities issues. Essentially, the bulk of them are under those two
categories. Within those two categories, one of the concerns that I
note is disability insurance. This is obviously a large and growing
problem. Could you give us some advice or information about
how you deal with disability claims?

I notice that you have been precise in this area in saying that
they are health-related and travel concerns, et cetera. For
instance, travel is huge issue for older travellers with disabilities.
Please give us some information about that growing problem.

Mr. Gravelle: The number of complaints has been relatively
stable over the years. In the life and health insurance sector, the
Canadian Life and Health Insurance Association and the
Canadian Life and Health Insurance OmbudService, CLHIO,
can attest to that. Health complaints may occur because of a
rejected medical claim or a dispute on the quantum of a disability
or a refusal to provide disability or medical expertise. It is a
complex area. The CFSON does not profess to be experts in this
matter and we operate an assistance and referral service. Senators
might be invited to pose these questions to either the CLHIA or
the Canadian Life and Health Insurance OmbudService, who will
appear before you tomorrow.

M. Gravelle : C’est peut-être une question qui pourrait être
posée aux représentants de l’industrie eux-mêmes. Je sais qu’ils se
penchent sur cette question. Ce sont des enjeux très importants.

[Traduction]

Le président : Il pourrait être utile pour ceux qui suivent nos
délibérations sur Internet que vous donniez votre numéro de
téléphone et l’adresse de votre site Web. Je remarque que ces
informations ne se trouvent pas dans la documentation que vous
nous avez remise aujourd’hui. Autant profiter des services de la
chaîne parlementaire et d’Internet pour faire la promotion de vos
services.

M. Gravelle : Avec plaisir, monsieur le président. Pour le
service en anglais, le numéro sans frais est le 1-866-538-3766.

[Français]

Pour le service en français, 1-866-668-7273 et l’adresse du site
Web est le www-cfson.ca.

[Traduction]

Notre site Web est www.cfson.ca. Nous acceptons les
demandes de renseignements.

Le président : Les témoins précédents ne nous ont pas comme
vous donné autant de statistiques à examiner. Lorsque je regarde
l’analyse, je constate que 40 à 50 p. 100 des plaintes ou des
demandes de renseignements portent sur l’assurance générale et
environ 40 p. 100 sur les valeurs mobilières. Essentiellement, la
plupart des plaintes ou des demandes de renseignements tombent
dans ces deux catégories. À l’intérieur de ces deux catégories, je
constate que l’assurance-invalidité est une des préoccupations. Il
s’agit manifestement d’un problème qui est de plus en plus
important. Pourriez-vous nous donner des conseils ou de
l’information sur la façon dont vous traitez les sinistres d’invalidité?

Je remarque que vous avez été précis dans ce domaine en disant
que ce sont des préoccupations liées à la santé et au voyage,
et cetera. Par exemple, l’assurance-voyage est un problème
important pour les voyageurs âgés qui ont une incapacité.
J’aimerais que vous nous donniez de l’information au sujet de
ce problème qui prend de l’ampleur.

M. Gravelle : Le nombre de plaintes a été relativement stable
au fil des ans. Dans le secteur de l’assurance-vie et de l’assurance-
santé, l’Association canadienne des compagnies d’assurance de
personnes inc. et le Service de conciliation des assurances de
personnes du Canada, le SCAPC, peuvent en témoigner. Il peut y
avoir des plaintes en ce qui concerne l’assurance-santé à la suite
du rejet d’une réclamation au titre de frais médicaux ou d’un
désaccord sur le montant pour invalidité ou à la suite d’un refus
de fournir une expertise médicale ou en ce qui concerne le dossier
d’invalidité. C’est un domaine complexe. Le CRCSF ne prétend
pas être expert en la matière et nous offrons un service d’aide et
d’aiguillage. On pourrait peut-être inviter les sénateurs à poser ces
questions à l’Association canadienne des compagnies d’assurance
de personnes inc. ou au Service de conciliation des assurances de
personnes du Canada qui comparaîtront devant votre comité
demain.
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Ms. Labelle: Perhaps I could add to that. We hope that by
publishing this information it will draw the attention of the
specific industries to the major areas of complaint. As well, when
we receive recurrent complaints about a particular enterprise
rather than an industry, we find that many seem to be more
systemic in nature. We communicate with the industry to bring it
to their attention, at the highest level, if necessary. I know that
does not deal directly with the point that you mention, but we do
not have special advice for you on that matter, although I wish we
did have. We are hopeful that the information published by the
ombudservices and by our services bring to light certain issues to
the industry that may not be advised otherwise.

The Chairman: In your brief, I notice that the number of visits
to your website has increased by about 80 per cent in the last
year. That answers all of the concerns of the senators about the
knowledge and awareness of the service. As you become better
known, there will be an increase in volume and that will then turn
from visits to complaints.

You also mentioned about Industry Canada’s Canadian
Consumer Information Gateway, which is related to Senator
Kelleher’s question. This question was implicit in all questions of
honourable senators about the poor consumer who has a problem
and is confused as to how to seek redress quickly. Rather than
simplifying it, there seems to be a complexity, I understand from
looking at the information.

For example, if one were to go to the website of Canadian
Consumer Information Gateway of Industry Canada, what would
happen next?

Mr. Gravelle: They will see a direct link to our website and
receive information about the consumer complaint handling
protocols, access to industry associations or to the industry. They
will receive information about the complaint protocols within
individual financial institutions by sector.

They will have information about regulators if they wish to
pursue the regulatory track, and they will also see consumer
gateway. That means that we have simply imported or migrated
on to our website the capacity to file electronically using Industry
Canada’s software, the Canadian Consumer Information
Gateway.

The Chairman: Have they been cooperative in that regard?

Mr. Gravelle: We have had excellent cooperation. We were the
first sector to pioneer the use and the application of the software
developed by Industry Canada. We are thankful for their
cooperation and support.

The Chairman: My final question arises out of Senator
Fitzpatrick and Senator Massicotte’s questions. All honourable
senators are wrestling with this. We think we are very

Mme Labelle : J’aimerais peut-être ajouter quelque chose.
Nous espérons qu’en rendant cette information publique, cela
attirera l’attention des secteurs spécifiques sur les principaux
sujets de plaintes. Par ailleurs, lorsque nous recevons
constamment des plaintes au sujet d’une entreprise en
particulier plutôt qu’un secteur, nous constatons que dans bien
des cas elles semblent être plutôt de nature systémique. Nous
communiquons avec le secteur pour porter le problème à leur
attention, au niveau le plus élevé, au besoin. Je sais que cela ne
répond pas directement à la question que vous avez posée, mais
nous n’avons pas de conseil spécifique à vous donner sur la
question, bien que je souhaiterais bien pouvoir le faire. Nous
espérons que l’information publiée par les services de conciliation
et par nos services permettra de porter à l’attention de l’industrie
certains problèmes dont celle-ci n’était peut-être pas consciente.

Le président : Dans votre mémoire, je remarque que le nombre
de visites sur votre site Web a augmenté d’environ 80 p. 100 au
cours de la dernière année. Cela répond à toutes les
préoccupations des sénateurs pour ce qui est de savoir si votre
service est connu. À mesure que votre service se fera connaître, le
volume de visites augmentera et il y aura de plus en plus de
plaintes.

Vous avez par ailleurs mentionné la Passerelle d’information
pour le consommateur canadien d’Industrie Canada, qui est liée à
la question du sénateur Kelleher. Cette question était implicite
dans toutes les questions qu’ont posées les honorables sénateurs
au sujet du pauvre consommateur qui a un problème et qui ne sait
pas trop comment s’y prendre pour demander réparation
rapidement. D’après ce que j’ai pu voir, cela complique les
choses plutôt que de les simplifier.

Par exemple, si on allait sur le site Web de la Passerelle
d’information pour le consommateur canadien d’Industrie
Canada, qu’arriverait-il?

M. Gravelle : On trouverait un lien direct avec notre site Web
et on obtiendrait de l’information au sujet des protocoles de
traitement des plaintes des consommateurs et un accès aux
associations de l’industrie ou à l’industrie. On recevrait de
l’information au sujet des protocoles de traitement des plaintes
au sein des institutions financières individuelles selon le secteur.

On y trouve de l’information au sujet des organismes de
réglementation si on souhaite poursuivre cette voie, et on y trouve
également la passerelle des consommateurs. Cela signifie que nous
avons tout simplement importé sur notre site Web la capacité de
transmettre une plainte par voie électronique en utilisant le
logiciel d’Industrie Canada, la Passerelle d’information pour le
consommateur canadien.

Le président : Ont-ils été coopératifs à cet égard?

M. Gravelle : Nous avons eu une excellente coopération. Nous
avons été le premier secteur à utiliser et appliquer le logiciel mis au
point par Industrie Canada. Nous les remercions de leur
coopération et de leur appui.

Le président : Ma dernière question découle des questions
qu’ont posées le sénateur Fitzpatrick et le sénateur Massicotte.
Tous les honorables sénateurs ont de la difficulté avec cela. Nous
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knowledgeable, and it appears to us after having gone to a
financial institution or dealing with insurance that we were not
knowledgeable about this service. It strikes us that if we are very
much involved in information and we are not knowledgeable, the
general public must not be.

Have you discussed with the banks, investment brokers and
your partnership group making available a very simple document
at point of sale so that people know that if there is a problem on
the counter or via their website there is an easy access to
knowledge about an ombudsman being available if they have a
complaint.

When I have gone into a bank — and I have gone into more
banks in the last couple of months to find out about banking, and
found that it is not really user friendly. There are many
documents; there are many complexities. You are covered by
cameras. Particularly, for a new Canadian, it is a pretty awesome
place to go to in one sense. It strikes me that point of sale in
branches, with security brokers, with security dealers, and with
insurance companies where there is a point of sale, a simple
brochure would be helpful to respond to Senator Massicotte’s,
Senator Fitzpatrick’s, Senator Kelleher’s and Senator
Plamondon’s point — that is, knowledge to the consumer.

Ms. Labelle: That would be ideal. We have entered into
discussions with some of the industries to see if this could be done.
Your assistance would be welcomed in this regard.

The Chairman: That may be one of our recommendations.

Senator Massicotte: Is your office and phone number also
included in the correspondence of other ombudsmen?

Mr. Gravelle: If I start with the financial institutions, they will
indicate to their consumers or clients the internal complaint
mechanisms or procedures, and they will also refer to the third-
party resolution service, which is one of the three ombudservices.
They will provide a phone number.

At the moment, they will not make a clear reference to us, the
centre, and will not give or are not giving a phone number for us.

Senator Massicotte: Do you think they should?

Mr. Gravelle: I think it would be ideal, absolutely.

The Chairman: Thank you, Ms. Labelle and Mr. Gravelle.
This has been fascinating. All honourable senators are interested
and we have learned a lot.

I just wish to put on the record that I asked Ms. Labelle and
Mr. Gravelle to send us a letter with respect to any
recommendations they may have regarding ways that we can
try to improve what we consider to be an excellent service. We will
look at those. If the committee thinks those are acceptable, we
will include those in our recommendations.

pensons avoir beaucoup de connaissances et il nous semble, après
nous être adressés à une institution financière ou une compagnie
d’assurance, que nous ne connaissons pas beaucoup ce service. Ce
qui nous frappe, c’est que si nous qui disposons d’autant
d’information ne connaissons pas les services offerts, imaginez
ce qu’il en est du grand public.

Avez-vous parlé avec les banques, les courtiers en placement et
votre groupe de partenaires de la possibilité de fournir au point de
vente un document très simple de façon à ce que les gens sachent
que s’il y a un problème au comptoir ou dans le site Web, il est
possible d’avoir facilement accès à un ombudsman s’ils ont une
plainte à formuler.

Lorsque je vais dans une banque — et je suis allé dans plus de
banques au cours des derniers mois pour me renseigner au sujet
des services bancaires— j’ai constaté que les services n’étaient pas
vraiment conviviaux. Il y a de nombreux documents; tout cela est
extrêmement complexe. Il y a des caméras. Cela peut être un
endroit assez impressionnant, et tout particulièrement pour un
nouveau Canadien. Ce qui me frappe, c’est que lorsqu’il y a un
point de vente dans les succursales, avec les courtiers en valeurs
mobilières et les compagnies d’assurance, un simple dépliant serait
utile pour répondre aux préoccupations des sénateurs Massicotte,
Fitzpatrick, Kelleher et Plamondon — c’est-à-dire, fournir de
l’information à l’intention du consommateur.

Mme Labelle : Ce serait idéal. Nous avons entrepris des
pourparlers avec certaines industries pour voir si cela pourrait
être fait. Nous apprécierions votre aide à cet égard.

Le président : Cela pourrait être l’une de nos recommandations.

Le sénateur Massicotte : Votre bureau et votre numéro de
téléphone figurent-ils également dans la correspondance des
autres ombudsmen?

M. Gravelle : Si je peux commencer par les institutions
financières, elles indiquent à leurs consommateurs ou à leurs
clients les mécanismes ou les procédures de plaintes internes et
elles les aiguillent vers une tierce partie pour le règlement des
différends, c’est-à-dire l’un des trois services de conciliation. Elles
fournissent un numéro de téléphone.

Pour le moment, elles ne les aiguillent pas directement vers
nous, le centre, et ne leur donnent pas notre numéro de téléphone.

Le sénateur Massicotte : Croyez-vous qu’elles devraient le
faire?

M. Gravelle : Absolument. Je pense que ce serait idéal.

Le président : Merci, madame Labelle et monsieur Gravelle.
Cela a été fascinant. Tous les honorables sénateurs s’intéressent à
la question et nous avons beaucoup appris à ce sujet.

Je voudrais tout simplement déclarer aux fins du compte rendu
que j’ai demandé à Mme Labelle et à M. Gravelle de nous
envoyer une lettre pour nous faire part de leurs recommandations
quant à la façon dont nous pourrions améliorer ce que nous
considérons comme étant un excellent service. Nous allons
examiner cela. Si le comité pense qu’elles sont acceptables, nous
les inclurons dans nos recommandations.

8:22 Banking, Trade and Commerce 10-3-2005



We are delighted to welcome our next witnesses, Mr. Michael
Lauber, Ombudsman and Chief Executive Officer, and
Ms. Peggy-Anne Brown, Chair of the Board of Directors, from
the Ombudsman for Banking Services and Investments. We hope
that your comments will be brief, to allow capacious opportunity
for senators to question you and to clarify your evidence.

Mr. Michael Lauber, Ombudsman and Chief Executive Officer,
Ombudsman for Banking Services and Investments: Honourable
senators, I have been the Ombudsman for Banking Services and
Investments since its inception in 1996 as the Canadian banking
ombudsman. As you mentioned, Ms. Peggy-Anne Brown is with
me today. She has been our chair since 1997.

Today, I will address some operational issues and Ms. Brown
will address some governance issues.

You have just had a complete discussion about the CFSON. I
will not comment further on that. Perhaps will you have some
questions later with regard to that process.

The ombudsman process is based on the simple principle that
every client deserves a fair and prompt resolution of complaints.
That is why we try to make our process accessible and keep it
relatively informal. Every customer receives a comprehensive
written report of our investigation, including our findings and
reasons for our decision. Reports can range from three or four
pages up to 20 pages or more.

The ombudsman’s decision on the resolution of a complaint is
based on fairness in the circumstances, taking into consideration
good financial services and business practices, accepted industry
standards and practices, standards established by the industry
regulatory bodies, professional associations and individual
financial services providers. Of course, we give recognition to
the laws and regulations.

The final decision on the fair resolution of complaints rests
solely with the ombudsman, and there is no appeal of my decision
to the board of directors.

The ombudsman’s mandate initially focused on small business.
We started in 1976. We added consumer issues about a year later.
In 2002, we expanded our mandate to include independent
investment firms. We have moved from 13 member financial
groups to now 500 organizations that are members of OBSI.

Our contacts with customers have more than doubled since
2002, to approximately 3,200 a year last year. The number of
complaints investigated by OBSI has gone up 250 per cent in that
time.

Nous sommes ravis d’accueillir nos prochains témoins,
M. Michael Lauber, ombudsman et président-directeur général,
e t Mme Peggy-Anne Brown, pré s ident du conse i l
d’administration de l’Ombudsman des services bancaires et
d’investissement. Nous espérons que vos observations seront
brèves afin de donner amplement la chance aux sénateurs de vous
poser des questions et d’obtenir plus de détails au sujet de votre
témoignage.

M. Michael Lauber, ombudsman et président-directeur général,
Ombudsman des services bancaires et d’investissement :
Honorables sénateurs, je suis l’ombudsman des services
bancaires et d’investissement depuis la création, en 1996, de
l’organisation qui portait à l’époque le nom d’ombudsman
bancaire canadien. Comme vous l’avez mentionné, Mme Peggy-
Anne Brown m’accompagne aujourd’hui. Elle est notre présidente
depuis 1997.

Aujourd’hui, je vous parlerai des questions concernant les
opérations et Mme Brown parlera des questions de régie interne.

On vient tout juste d’avoir une discussion approfondie au sujet
du CRCSF. Je n’en parlerai donc pas davantage. Vous aurez
peut-être des questions à poser plus tard au sujet de ce processus.

Le processus de médiation par l’ombudsman repose sur le
principe élémentaire que le client a droit à un règlement juste et
rapide de sa plainte. Voilà pourquoi nous essayons de faciliter
l’accès à notre processus, tout en le maintenant relativement
simple. Chaque client reçoit un rapport écrit détaillé sur notre
enquête, y compris nos conclusions et les motifs de notre décision.
Ce rapport varie de trois ou quatre pages à 20 pages ou plus.

La décision de l’ombudsman relative au règlement d’une
plainte s’appuie sur des principes d’équité tout en tenant compte
des circonstances : les saines pratiques du secteur financier et du
milieu des affaires; les normes et pratiques reconnues de
l’industrie; les normes établies par les organismes de
réglementation de l’industrie; les associations professionnelles
ou le fournisseur de services financiers en cause; et enfin, les lois et
les règlements.

L’ombudsman a l’entière responsabilité de la décision finale en
ce qui concerne le règlement équitable des plaintes. Il est
impossible d’interjeter appel de la décision de l’ombudsman
auprès du conseil d’administration.

Le mandat initial de l’ombudsman se limitait aux plaintes des
petites entreprises. Notre service a été créé en 1976. Le mandat a
été élargi pour englober les plaintes des consommateurs un an
plus tard. En 2002, l’ajout des sociétés de placement
indépendantes est venu grossir les rangs de ses membres. Le
nombre de ses membres est ainsi passé de 13 groupes financiers
bancaires à environ 500 organisations.

Les communications avec les clients ont plus que doublé depuis
2002, pour atteindre environ 3 200 communications l’an dernier.
Les plaintes examinées par l’OSBI ont augmenté de 250 p. 100 au
cours de cette période de deux ans.
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Over 50 per cent of the complaints we investigated last year
related to investments. An information binder was sent to you,
and it contains complete statistics for our 2004 year that will be
the statistics section of our annual report when we publish it.

The Chairman: Thank you for that. This is helpful. It will save
us many questions.

Mr. Lauber: In terms of our scope, all regulated financial
services providers in Canada may join OBSI as a matter of right.
At present, our industry members include all the banks, most
trust and loan companies in Canada, members of the Investment
Dealers Association of Canada, members of the Mutual Fund
Dealers Association of Canada and the Investment Funds
Institute of Canada. We have several insurance companies and
a credit union. A provincial credit union system is talking to us
about joining.

Later in these hearings, the committee will be hearing from
consumer groups and investor advocacy groups. I believe we have
a good rapport with these groups. However, they do have some
expectations and criticism of OBSI. I should like to highlight a
couple of them. Many want OBSI to have binding powers even
though no firm has failed to follow our recommendation in those
nine years. Potentially, binding powers would require a more
formalized process that would work to the detriment of the
consumer.

Some of these groups do not understand the different roles and
powers of regulators and ombudsmen. Regulators enforce
compliance with laws and regulations and discipline firms for
breaches, but regulators do not provide redress. Most do not have
the ability to provide redress. An ombudsman investigates and
provides redress based on fairness in the circumstances. We have
no power to discipline the firm.

In the case of unsuitable investments, some argue that OBSI
unreasonably expects the clients to have taken action to mitigate
damages. As is well established in common law, we do expect
clients to take reasonable actions to minimize losses, once they
become aware — and that is the operative phrase, ‘‘once they
become aware’’— of a bad situation. In other words, one cannot
continue to speculate on the back of the firm once you know there
is a problem.

Consumers are also entitled to a fair and impartial assessment
of their complaint. However, some argue they should advocate
for consumer investors and provide advice to them. Senator
Plamondon raised the issue there. We cannot advocate for one
party and be seen as independent by the other. We must render a
decision based on fairness in the circumstance and we must be

Plus de 50 p. 100 des plaintes ayant donné lieu à une enquête
concernait les placements l’an dernier. La trousse d’information
qui vous a été remise avant le début de cette session contient
l’ensemble des statistiques sur l’exercice 2004 et constituera le
chapitre sur les statistiques de notre rapport annuel que nous
publierons.

Le président : Merci. Cela est utile. Cela nous épargnera de
poser bon nombre de questions.

M. Lauber : Tous les fournisseurs de services financiers
appartenant à un organisme de réglementation au Canada
peuvent devenir membres de l’OSBI. À l’heure actuelle, les
membres de l’industrie comprennent toutes les banques, la
plupart des sociétés de fiducie et de prêt, les membres de
l’Association canadienne des courtiers en valeurs mobilières, les
membres de l’Association canadienne des courtiers de fonds
mutuels et les membres de l’Institut des fonds d’investissement du
Canada. Nous avons plusieurs compagnies d’assurance et une
caisse populaire. Un réseau provincial de caisses populaires songe
à se joindre à nous.

Plus tard au cours des présentes audiences, le comité aura
l’occasion de rencontrer des groupes de consommateurs et des
groupes de défense des investisseurs. Je crois que nous bénéficions
de l’appui de ces groupes. Il n’en reste pas moins qu’ils ont de
attentes envers l’OSBI et certaines récriminations, dont les
suivantes : bon nombre de personnes souhaitent que les
recommandations de l’OSBI aient force exécutoire, même si
aucun membre n’a jamais omis de suivre sa recommandation. Le
cas échéant, il est possible qu’un tel changement nécessite la mise
en œuvre d’un processus plus formel, qui risquerait d’être
préjudiciable pour le consommateur.

Certains de ces groupes ne comprennent pas les rôles et les
pouvoirs différents d’un organisme de réglementation et d’un
ombudsman. L’organisme de réglementation fait observer les lois
et les règlements et prend des mesures disciplinaires à l’encontre
des firmes en défaut, mais n’offre aucune forme de réparation. La
plupart n’ont pas la capacité d’offrir une forme de réparation.
L’ombudsman enquête et recommande un dédommagement en
s’appuyant sur des principes d’équité tout en tenant compte des
circonstances. Nous n’avons aucun pouvoir pour discipliner
l’entreprise.

Dans le cas des placements inappropriés, certaines personnes
font valoir que l’OSBI s’attend de façon déraisonnable à ce que le
client ait pris des mesures pour atténuer les dommages. Il est vrai
que, comme le prévoit la common law, nous nous attendons à ce
que les clients prennent des mesures raisonnables pour réduire
leurs pertes après s’être rendu compte — et « s’être rendu
compte » sont les mots clés — de toute détérioration de la
situation. En d’autres termes, on ne peut pas continuer de
spéculer sur l’entreprise dès qu’on sait qu’il y a un problème.

Les consommateurs ont droit à un examen juste et impartial de
leurs plaintes. Toutefois, certains prétendent que l’OSBI devrait
défendre le consommateur ou l’investisseur et lui offrir des
conseils. Le sénateur Plamondon a soulevé la question. Nous ne
pouvons à la fois agir comme défenseurs d’une partie et espérer
être considérés comme indépendants par l’autre partie. Nous
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independent of both parties. We cannot advocate for the
consumer or the industry. I speak for neither side. Fairness
applies to both the consumer and the financial services provider.

In terms of advice, our mandate does not allow us to provide
advice; our code of conduct does not allow us to provide advice;
nor does our insurance policy allow us to provide advice. I think
the latter may be more sticky.

With regard to seniors — a topical issue these days — seniors
and other vulnerable consumers require special care. Our
procedures are designed to identify these individuals and our
investigation is tailored to address special circumstances.
Nevertheless, the investor groups in particular are often critical
of our decisions involving seniors.

I would just like you to consider these comments when these
groups appear. They will be talking about issues like this. We are
very sensitive to seniors and to people with special interests. We
take special care to understand.

The Chairman: You will have an opportunity to respond to us
in writing. If other witnesses present evidence to which you do not
have an opportunity to respond, please feel free to send us a letter
to respond to any claims that you think are pertinent. We are
trying to move these hearings along quickly. By the same token,
we want to ensure that we have an open mind to listen to all sides
of every question.

Ms. Peggy-Anne Brown, Chair of the Board of Directors,
Ombudsman for Banking Services and Investments: Honourable
senators, it is a pleasure to have an opportunity to appear once
again before this committee. This is the third time that
Mr. Lauber and have I done so. The first was during the
committee’s consideration of the McKay task force report, and
later, during the implementation of that report. The committee’s
recommendations at that time contributed to the continuation of
the independent ombudservice and the subsequent formation of
the OmbudsNetwork.

OBSI is an independent organization that investigates
consumer complaints against banks and investment firms. As
we are funded by these organizations, OBSI must have a robust
governance structure to safeguard the independence of our
organization. The board of directors of OBSI is comprised of a
majority of independent directors from very diverse backgrounds,
drawn from across Canada.

There are also industry nominees on the board. Industry
nominees contribute industry experience and provide us with
communication links to industry members. The independent
directors may not have worked for or otherwise have been
significantly involved with an industry member for a minimum of
five years prior to being appointed.

devons rendre une décision en nous fondant sur l’équité dans les
circonstances et nous devons agir indépendamment des deux
parties. Nous ne pouvons pas être défenseurs du consommateur
ou de l’industrie. Je ne représente aucune des deux parties.
L’équité vaut pour le consommateur comme pour le fournisseur
de services financiers.

Notre mandat ne nous permet pas de fournir des conseils; notre
code de conduite de même que notre assurance-responsabilité
excluent explicitement la prestation de conseils. Je pense que cette
dernière est peut-être plus délicate.

Pour ce qui est des aînés— une question d’actualité ces jours-ci
— les aînés et autres consommateurs vulnérables exigent une
attention spéciale. Nos procédures sont conçues de façon à
permettre de reconnaître les personnes appartenant à ces
catégories, et nous adaptons notre enquête aux circonstances
particulières. Néanmoins, les groupes de défense des investisseurs
nous reprochent souvent nos décisions touchant des aînés.

Je vous demande de tenir compte de ces observations lorsque
les groupes de défense prendront la parole. Ils parleront de ces
questions. Nous sommes très sensibles aux aînés et aux autres
personnes qui ont des intérêts spéciaux. Nous nous efforçons de
les comprendre.

Le président : Vous aurez l’occasion de répondre par écrit. Si
d’autres témoins présentent des témoignages auxquels vous
aimeriez avoir l’occasion de répondre, sentez-vous bien à l’aise
de nous envoyer une lettre si vous jugez qu’il est pertinent de
répondre. Nous voulons que ces audiences avancent rapidement.
Mais en même temps, nous voulons nous assurer que nous avons
l’esprit ouvert et que nous tenons compte de tous les aspects de la
question.

Mme Peggy-Anne Brown, présidente du conseil d’administration,
Ombudsman des services bancaires et d’investissement : Honorables
sénateurs, je suis heureuse d’avoir de nouveau l’occasion de
comparaître devant le comité. Pour M. Lauber comme pour moi,
il s’agit d’un troisième témoignage. Le premier remonte à l’époque
de l’étude de rapport du Groupe de travail McKay par le comité.
Nous sommes revenus par la suite à l’étape de la mise en œuvre des
conclusions de ce rapport. Les recommandations du comité ont
contribué au maintien d’un service d’ombudsman indépendant et à
la création ultérieure du Réseau de conciliation du secteur financier.

L’OSBI est un organisme indépendant qui enquête sur les
plaintes formulées par des clients contre les banques et les sociétés
de placement. Étant donné que ces organisations assurent son
financement, l’OSBI doit avoir une structure de régie interne
permettant de protéger son indépendance. Le conseil
d’administration de l’OSBI comprend une majorité
d’administrateurs indépendants oeuvrant dans divers secteurs
d’activités et provenant de tous les coins du Canada.

Le conseil compte également des membres nommés par
l’industrie qui font profiter l’OSBI de leur expérience de
l’industrie et facilitent les communications avec les membres de
l’industrie. Un administrateur indépendant ne peut avoir travaillé
pour un fournisseur de services financiers participant, ni y avoir
été étroitement associé au cours des cinq années précédant sa
nomination.
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The independent directors control the key functions of the
board of directors, such as the hiring of the ombudsman, the
selection of independent directors to replace retiring directors,
and the budget.

These provisions protect the independence of the OBSI and are
enshrined in our bylaws. OBSI has made continuous
improvements in our governance over the years, first, to
strengthen the structure of independence, and, second, to
address public perceptions.

Currently, the size of the board is being reduced for greater
effectiveness while at the same time increasing the majority of
independent directors to 70 per cent.

Mr. Lauber and our colleagues from the network recently met
with the dispute resolution committee of the joint forum of
market conduct regulators to discuss a number of controversial
issues, topics such as oversight, whistle-blowing and information
sharing. We are having similar discussions with the AMF — the
new provincial market conduct regulator in Quebec.

OBSI must demonstrate best practices in its structures and
operations in order to address the concerns of federal and
provincial regulators, as well as the concerns of consumers and
advocacy groups. As a result, OBSI has embarked on a four-year
process to further refine our policies and procedures and to
provide greater transparency to the regulators and to the public.
We also hope this process will address some of the concerns that
have been put forward by interest groups; Mr. Lauber has
mentioned a number of those.

Last year, OBSI retained a consultant who had experience in
complaint handling both within business and also in the
regulatory environment. We asked him to conduct a review of
OBSI’s practices. Part of the reason for the consultant to come in
at the time is that we received, with our extended mandate in
2002, rapid growth in the volume of complaints in 2003 and 2004.
This created challenges for us, one of the challenges being the
volume and the timeliness that we would complete our
investigation. The consultant’s review included looking at our
business processes and investigation procedures and
documentation. He also looked at reporting letters. Every
customer that we investigate gets a written report. As well, he
looked at an assessment of the fairness of the opinions we had
given. The report, while recommending a number of process
improvements for the long-term growth of our organization, was
overall extremely complimentary — complimentary about the
thoroughness of our investigations, the quality of our reporting to
customers, our decision-making process, as well as the fairness of
the decisions.

This year, we are working with a consultant to implement all of
his recommendations to deliver improved service to the customer,
while maintaining our reputation for competency, thoroughness
and fairness. Next year, the International Standards
Organization, the ISO, will be releasing a new standard as part
of their business improvement series of standards. It is called the

Les directeurs indépendants dirigent les principales activités du
conseil telles que le choix de l’ombudsman, la nomination des
administrateurs indépendants en remplacement des
administrateurs sortants et l’étude du budget.

Ces dispositions visent à protéger l’indépendance de l’OSBI et
sont prévues dans ces règlements. Au fil des années, l’OSBI a
continuellement apporté des améliorations à sa régie interne dans
le but de solidifier sa structure d’indépendance et de sensibiliser
l’opinion publique.

Afin d’accroître l’efficacité du conseil, nous procédons
actuellement à la réduction du nombre de ces membres, tout en
portant à 70 p. 100 la majorité des administrateurs indépendants.

M. Lauber et moi, ainsi que nos collègues du Réseau de
conciliation du secteur financier, avons rencontré récemment le
Groupe de travail sur le règlement des plaintes du Forum conjoint
des autorités de réglementation du marché financier afin de
débattre de questions controversées comme la surveillance, la
dénonciation et le partage d’information. Des discussions
similaires sont également en cours avec les Autorités du marché
financier, le nouvel organisme de réglementation du secteur
financier québécois.

L’OSBI doit faire la preuve de saines pratiques dans ses
structures et ses opérations afin de répondre aux préoccupations
des organismes de réglementation fédéraux et provinciaux, ainsi
qu’à celles des consommateurs et des groupes de défense. L’OSBI
s’est engagé dans un processus de quatre ans visant à améliorer ses
politiques et méthodes et à accroître sa transparence aux bénéfices
des organismes de réglementation et du public. Nous espérons
également que ce processus contribuera à atténuer certaines des
préoccupations exprimées par des groupes d’intérêt.

L’an dernier, l’OSBI a confié le mandat d’étudier les pratiques
de l’OSBI à un consultant possédant une expertise dans le
règlement des plaintes à la fois dans le secteur de la
réglementation et dans le milieu des affaires, étant donné
qu’avec l’élargissement de notre mandat en 2002, la croissance
accélérée du volume à la fin de 2003 et en 2004 avait posé un défi
de taille. Cela a donc créé un défi pour nous, notamment pour ce
qui était de terminer notre enquête à temps étant donné le volume.
L’étude qui a été confiée aux consultants englobait les processus
administratifs, les méthodes d’enquête et la documentation. Il a
également examiné les comptes rendus aux clients. Chaque client
reçoit un rapport écrit. Par ailleurs, il a examiné l’évaluation de
l’équité des opinions données. Le rapport contenait un certain
nombre de recommandations visant l’amélioration des processus
en vue de la croissance à long terme de l’organisation, mais dans
l’ensemble il était extrêmement élogieux à l’égard de la rigueur de
nos enquêtes, de la qualité des comptes rendus aux clients, du
processus de prise de décision et de l’équité des décisions.

Cette année, nous travaillons avec un consultant à la mise en
oeuvre de ses recommandations afin d’offrir un service amélioré au
consommateur tout en préservant notre réputation de compétence,
de rigueur et d’équité. L’an prochain, l’Organisation internationale
de normalisation (ISO) lancera une nouvelle norme dans le cadre de
sa série visant l’amélioration des affaires. La norme ISO 10003
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ISO 10003 and is entitled ‘‘Customer Satisfaction: Guidelines for
External Customer Dispute Resolution.’’ It will be applicable to
independent ombudservices. OBSI’s board of directors has
enthusiastically endorsed the ISO process, and we anticipate
applying for certification as soon as possible.

Adopting the IOS standard has an advantage of adhering to an
international standard rather than a standard developed by a
related organization that is funded by industry, as is OBSI and
CFSON. It is a question of perception, and we think this is an
important question.

In 2007, we plan to implement a procedure for the periodic
review of files by an independent third party, probably a professor
from a major law school. The review would focus on procedural
fairness and the fairness of recommendations. In Australia, for
example, the ombudservice conduct a tri-annual review. That tri-
annual review also includes public consultation, and a summary
of their findings is made available to the public.

In this four-year process that I outlined, with each step we are
preparing for the next step. We are quite excited about this.

I shall close my remarks by mentioning that OBSI will be
hosting an international conference of financial service
ombudsmen this September. Ombudsmen from the U.K.,
Ireland, Australia, New Zealand, South Africa, the U.S.A., as
well as other countries, will participate, and the ISO10003
standards will be a focus of that conference.

We would be pleased to answer your questions.

Senator Harb:What is the relationship between your office and
the Centre for Financial Services OmbudsNetwork?

Mr. Lauber: Operationally, it is a network. It is an association
of four organizations. We work in cooperation. There is no
reporting relationship among the organizations. I have no
reporting relationship as ombudsman to the CFSON. My only
reporting relationship is to my board of directors, and the same
with all of the others within it. It is a cooperative network. That is
probably the ideal name for it.

Senator Harb: What is the selection process? In the case of
Mr. Gravelle and Ms. Labelle, she stressed the importance that
she is independent. In terms of your situation, how are you and
Ms. Brown selected? Who hired you?

Ms. Brown: As I mentioned to you, 70 per cent of our board is
independents. We are responsible for hiring the ombudsman. We
control the budget. To tell you something about the industry —
and we are funded by industry exactly the same as CFSON. We
have never had our budgets questioned by industry. This is
important — the fact that part of our job as independents on the
board of directors is to protect the independence of his
office. Mr. Lauber mentioned that we cannot touch his

intitulée « Satisfaction des clients—Ligne directrice pour la
résolution de dispute de clients externes » s’appliquera aux
services d’ombudsmans indépendants. Le conseil d’administration
de l’OSBI a endossé avec enthousiasme le processus de l’ISO et
projette de présenter une demande de certification aussitôt que
possible.

L’adoption de la norme ISO présente l’avantage de donner
accès à une norme internationale plutôt qu’à une forme élaborée
par une organisation apparentée dont le financement est assuré
par l’industrie, comme c’est le cas de l’OSBI et du CRCSF. Il
s’agit d’une question de perception, et c’est à notre avis une
question importante.

En 2007, nous projetons de mettre en oeuvre une procédure
d’examen périodique des dossiers par une tierce partie
indépendante, probablement un professeur d’une grande école
de droits. L’examen porterait principalement sur l’équité des
procédures et des recommandations. En Australie, par exemple,
les services d’ombudsmans effectuent un examen triennal
prévoyant la consultation publique, et un sommaire des
conclusions est rendu public.

Chaque étape de ce processus échelonné sur quatre ans que je
vous ai décrit prépare l’OSBI à la suivante. Nous sommes très
intéressés par tout ce processus.

En conclusion, j’aimerais mentionner que l’OSBI sera l’hôte en
septembre prochain d’une conférence internationale des
ombudsmans du secteur financier. Les pays participants
comprennent le Royaume-Uni, l’Irlande, l’Australie, la
Nouvelle-Zélande, l’Afrique du Sud, les États-Unis et de
nombreux autres pays. Un des thèmes de ce congrès sera la
norme ISO10003.

Nous répondrons maintenant à vos questions.

Le sénateur Harb : Quel est le lien entre votre bureau et le
Centre du Réseau de conciliation du secteur financier?

M. Lauber : Sur le plan opérationnel, il s’agit d’un réseau.
C’est une association de quatre organisations. Nous travaillons en
collaboration. Il n’y a pas de rapport hiérarchique entre les
organisations. Nous n’avons aucun rapport hiérarchique avec le
CRCSF. Mon seul rapport hiérarchique est avec mon conseil
d’administration, et c’est la même chose pour tous les autres
membres. C’est un réseau de coopération. C’est sans doute ainsi
qu’on devrait l’appeler idéalement.

Le sénateur Harb : Quel est le processus de sélection? Dans le
cas de M. Gravelle et de Mme Labelle, cette dernière a souligné
l’importance du fait qu’elle est indépendante. Pour ce qui est de
votre situation, comment vous et Mme Brown avez-vous été
choisis? Qui vous a embauché?

Mme Brown : Comme je vous l’ai mentionné, 70 p. 100 de nos
commissaires sont indépendants. Nous sommes responsables
d’embaucher l’ombudsman. Nous contrôlons le budget. Pour
vous parler de l’industrie— nous sommes financés par l’industrie
exactement comme l’est le CRCSF. L’industrie n’a jamais
questionné nos budgets. Cela est important — le fait qu’une
partie de notre travail en tant que commissaire indépendant
consiste à protéger l’indépendance de ce bureau. M. Lauber a
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recommendations, that they are final and there is no appeal. The
only appeal to the board by a complainant is if someone feels that
the process has been unfairly provided; however, as for the
recommendations, no.

Senator Harb: You spoke a little bit about best practices, which
is a terrific idea. To what extent do you do best practices sharing?

Mr. Lauber: In terms of best practices, we deal with that when
it relates to complaint handling. That is an area in which we have
some expertise. We do not pretend to have expertise in best
practices in banking or investments. In the banking sector, we do
meet with the internal ombudsmen. About 15 internal
ombudsmen and I meet on a quarterly basis. We talk about
issues in our offices, procedural issues, some conflict issues that
we have from time to time. We talk about things like best
practices and also where there is some thought of systemic
problems of a nature, and so forth. We are not a standard setter;
we are a dispute resolution body. That is our principal focus, but
we do share our experiences.

Senator Harb: When a consumer launches a complaint, you
have a timeline of up to about two years, correct? Is two years
your maximum limit, or is it shorter? Perhaps you can also talk
about the percentage of complaints that are resolved and how
long it takes? Do you have any statistics to that effect?

Mr. Lauber: In the system in the banking sector and in the
investment sector, it is the same thing. The customer must first
take his or her complaint to the financial service provider and deal
with that complaint process.

In the case of the banks where you have the internal bank
ombudsman, it must go through that office and it then comes to
us. It is only after it has gone through that process will we will
consider it. Our basic operating standard on complaints is that
80 per cent of complaints are to be resolved within 90 days. We
do some early resolutions in 10 or 20 days, but normally it is a
very thorough investigation. Many hours go into it in many cases.
The investment files can be quite thick. There are many people to
interview in many cases. A resolution rate of 80 per cent within 90
days is the standard we work to. Due to the workload to which
Ms. Brown referred, we fell below that standard last year, but in
the banking sector we are now above that standard again.

Ms. Brown: When the Canadian banking ombudsman was
originally initiated, it was for small business. Small business
people told us that there were other ways they could get redress;
they could go to the courts. They were looking for a free service
and for timeliness. That is how we came up with something
reasonable.

mentionné que nous ne pouvons pas modifier ces
recommandations, qu’elles sont finales et qu’elles ne peuvent
être portées en appel. Le seul moment où un plaignant peut porter
un appel devant le conseil d’administration c’est lorsqu’il estime
que le processus suivi n’a pas été équitable; toutefois, pour ce qui
est des recommandations, elles ne peuvent être portées en appel.

Le sénateur Harb : Vous avez parlé un peu des pratiques
exemplaires, ce qui est une excellente idée. Dans quelle mesure
partagez-vous les pratiques exemplaires?

M. Lauber : Nos pratiques exemplaires portent sur le
traitement des plaintes. C’est un domaine dans lequel nous
avons des compétences. Nous ne prétendons pas avoir des
compétences de pratiques exemplaires dans le domaine bancaire
ou des investissements. Dans le secteur bancaire, nous
rencontrons les ombudsmans internes. Je rencontre les
ombudsmans internes, qui sont environ 15, à tous les trois
mois. Nous parlons des questions qui concernent nos bureaux, des
questions de procédure, des conflits que nous avons de temps à
autre. Nous parlons entre autres des pratiques exemplaires et
aussi des problèmes de nature systémique, et cetera. Nous
n’établissons pas de normes; nous sommes un organisme de
règlement des différends. C’est ce dont nous parlons surtout, mais
nous partageons nos expériences.

Le sénateur Harb : Lorsqu’un consommateur lance une plainte,
vous avez un échéancier d’environ deux ans, n’est-ce pas? Est-ce
votre limite maximum, ou l’échéancier peut-il être plus court?
Vous pouvez peut-être parler également du pourcentage de
plaintes qui sont réglées et du temps qu’il faut pour les régler.
Avez-vous des statistiques à cet effet?

M. Lauber : Dans le système du secteur bancaire et du secteur
des investissements, c’est la même chose. Le consommateur doit
tout d’abord faire une plainte au fournisseur de services financiers
et suivre la procédure.

Dans le cas des banques où il y a l’ombudsman interne des
banques, la plainte doit être acheminée à ce bureau et elle nous est
ensuite envoyée. Ce n’est qu’après avoir suivi ce processus que
nous l’examinons. Notre norme de base pour les plaintes est que
80 p. 100 des plaintes doivent être résolues dans un délai de 90
jours. Nous le faisons parfois en dix ou vingt jours, mais
habituellement nous faisons une enquête détaillée. Nous
consacrons de nombreuses heures à l’examen de ces cas. Les
dossiers d’investissement peuvent être très volumineux. Il y a
beaucoup de gens à interviewer dans bon nombre de cas. Un taux
de règlement de 80 p. 100 dans un délai de 90 jours est la norme
pour nous. Étant donné la charge de travail dont a parlé
Mme Brown, nous n’avons pas atteint cette norme l’an dernier,
mais dans le secteur des banques, nous avons maintenant dépassé
cette norme à nouveau.

Mme Brown : Lorsque l’ombudsman bancaire canadien a été
créé initialement, c’était pour les petites entreprises. Les petites
entreprises nous disaient qu’il y avait d’autres façons d’obtenir
réparation; elles pouvaient s’adresser aux tribunaux. Elles
voulaient un service gratuit et rapide. C’est ainsi que nous
avons proposé quelque chose de raisonnable.
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Two years ago, when we started to take on investments and
securities, we accepted back-dated complaints. You all know what
the market was like, and we were inundated. This is how we fell
behind.

This was also part of the reason for the review with the
consultant. We were looking for ways to meet our standard of
timeliness when such things happen, because we know how
important that is to the consumer.

Mr. Lauber: We have been talking about complaints, but at
our level we are really talking about disputes, and we are dealing
with them after the financial services provider has studied them
very thoroughly, has formed an opinion on them and has decided
that they are not prepared to settle. They are hardened positions
by the time they get to us.

Senator Fitzpatrick: Thank you for being here. Your
presentation has been very helpful. Just before you we heard
from the OmbudsNetwork, which is an important referral service.
They refer issues, complaints or problems to you, and you have to
deal with them. Is that correct?

Mr. Lauber: That is correct.

Senator Fitzpatrick: I believe you said that the increase in
complaints was 250 per cent.

Mr. Lauber: In the last two years; that is correct.

Senator Fitzpatrick: Can you give us a reason for that increase?

Mr. Lauber: It primarily had to do with the expansion or our
mandate to include all the investment firms and more awareness
of our role in the investment industry. For instance, in 2004,
57 per cent of the investigations that we did were related to the
investment industry. We were dealing with the bank-owned
investment firms prior to 2002, but that was not well known.

Complaints to the banks were up last year, but I cannot tell
you why. They go in cycles without any particular rhyme or
reason. Most of the complaints come up through the institutions
to us. Very few of them come to us through the centre.

Senator Fitzpatrick: You said that approximately 50 per cent
of the complaints were from the investment sector. I am sure there
are a variety of complaints, but can you give us an idea of what
typical complaints would be from the investment sector?

Mr. Lauber: Fifty per cent of investment complaints are
related to suitability of investments, that is, the broker did not
understand the client’s financial position, the know-your-client
form was not accurately filled out, the recommended investments
were unsuitable and therefore the client lost money. It is
interesting to note that we have never had a complaint about

Il y a deux ans, lorsque nous avons commencé à nous occuper
des investissements et des valeurs mobilières, nous avons accepté
les plaintes antidatées. Vous savez tous quelle était la situation du
marché, et nous avons été inondés. C’est pour cette raison que
nous avons pris du retard.

C’est également en partie la raison pour laquelle nous avons
mandaté un consultant pour faire une étude. Nous cherchions des
façons de respecter la norme de rapidité lorsque de telles choses se
produisent, car nous savons jusqu’à quel point cela est important
pour le consommateur.

M. Lauber : Nous avons parlé de plaintes, mais à notre niveau,
nous parlons en réalité de différends, et nous intervenons une fois
que le fournisseur de services financiers les a étudiées en détail,
a formé une opinion à leur avis et a décidé qu’il n’était pas prêt à
régler. Lorsque nous recevons ces plaintes, les positions se sont
endurcies.

Le sénateur Fitzpatrick : Merci d’être ici. Votre exposé a été
très utile. Juste avant votre témoignage, nous avons entendu le
Réseau de conciliation, qui est un important service d’aiguillage.
Ils vous font parvenir des dossiers, des plaintes ou des problèmes,
et vous devez les régler, n’est-ce pas?

M. Lauber : C’est exact.

Le sénateur Fitzpatrick : Je crois que vous avez dit que le
nombre de plaintes avaient augmenté de 250 p. 100.

M. Lauber : Au cours des deux dernières années; c’est exact.

Le sénateur Fitzpatrick : Pouvez-vous nous donner la raison de
cette augmentation?

M. Lauber : Cette augmentation est surtout due aux faits que
notre mandat a été élargi pour inclure toutes les entreprises
d’investissement et que l’industrie de l’investissement est
davantage au courant du rôle que nous pouvons jouer. Par
exemple, en 2004, 57 p. 100 des enquêtes que nous avons menées
portaient sur l’industrie de l’investissement. Avant 2002, nous
nous occupions des entreprises d’investissement appartenant à des
banques, mais ce n’était pas très connu.

Le nombre de plaintes à l’égard des banques a augmenté l’an
dernier, mais je ne peux pas vous dire pourquoi. Elles suivent un
cycle sans raison particulière. La plupart des plaintes nous
arrivent des institutions. Très peu d’entre elles nous arrivent du
centre.

Le sénateur Fitzpatrick : Vous avez dit qu’environ 50 p. 100
des plaintes concernaient le secteur de l’investissement. Je suis sûr
qu’il y a toute une gamme de plaintes, mais pouvez-vous nous
donner une idée des plaintes types provenant du secteur de
l’investissement?

M. Lauber : La moitié des plaintes au sujet des placements se
rapportent à l’opportunité de ceux-ci. En d’autres mots, le
courtier n’a pas bien compris la situation financière du client, la
formule permettant de mieux connaître le client n’avait pas été
bien remplie et les placements recommandés ne convenaient pas et
le client a perdu de l’argent. Curieusement, personne ne s’est
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an unsuitable investment that increased in value. Most complaints
are about suitability of investments, although there are some
about discretionary trading and things of that sort.

Senator Fitzpatrick: You only get complaints from consumers.
Do banks or investment firms ever come to you?

Mr. Lauber: No, we do not deal with the pro traders.

Senator Hervieux-Payette: I was at this table when we studied
the MacKay report. I had some reservations about having your
organization and a government organization, because that was
before Bill C-8. Of course, you swore on your heart that you
would do the entire job and we would not need the other
organization.

In order that I can compare you with the network that the
government has put in place, what is your cost per transaction?

How much does each member of your organization pay each
year? Someone somewhere is paying for it, that is, the consumer.

What kind of service do you give to French-speaking clients
and how many French-speaking directors from Quebec are on
your board?

Mr. Lauber: We are funded by our members, the banks, the
investment dealers and so forth. Bank financial groups, which
includes banks, investment dealers and so forth, fund about
80 per cent of our total costs. We have a complicated formula for
allocating our budget, but the large banks are paying between
$250,000 and $350,000 a year toward support of this
organization.

Senator Hervieux-Payette: Each bank?

Mr. Lauber: Each one of the big six banks.

Senator Hervieux-Payette: How many people do you have
working for you?

Mr. Lauber: We currently have 20 people.

Senator Hervieux-Payette: Where are they?

Mr. Lauber: We have three in Montreal, one in Ottawa, one in
Vancouver and 15 in Toronto.

Eight of the 20 people are bilingual and everyone who answers
the telephone on a first call is bilingual. In fact, they are all
francophones. Any time you call the 1-800 number, your call will
be answered by a bilingual person. We have enough investigators
to cover our French-speaking clients.

Senator Hervieux-Payette: And your directors?

Ms. Brown: Of ten directors, two are from Quebec and another
three or four are bilingual.

jamais plaint d’un placement qui ne convenait pas mais dont la
valeur s’était accrue. La plupart des plaintes portent sur la
pertinence des placements, mais il y en a aussi sur les opérations
discrétionnaires, entre autres.

Le sénateur Fitzpatrick : Vous ne recevez des plaintes que des
consommateurs. Est-ce que les banques ou les sociétés de
placement s’adressent à vous?

M. Lauber : Non, nous ne traitons pas avec les négociateurs
professionnels.

Le sénateur Hervieux-Payette : J’étais ici lorsque nous avons
étudié le rapport MacKay. J’avais des réserves au sujet du
témoignage de votre organisation et d’une organisation
gouvernementale, parce que c’était avant l’examen du projet de
loi C-8. Bien entendu, vous juriez vos grands dieux que vous
pourriez faire tout le travail et que nous n’aurions pas besoin
d’une autre organisation.

Pour que je puisse vous comparer avec le réseau
gouvernemental, dites-moi quels sont les frais que vous
demandez par opération?

Combien paient annuellement les membres de votre
organisation? Quelqu’un, quelque part doit payer, et c’est le
consommateur.

Quel service donnez-vous aux consommateurs francophones et
combien d’administrateurs francophones du Québec font-ils
partie de votre conseil?

M. Lauber : Nous sommes financés par nos membres, les
banques, les courtiers en valeurs, et cetera. Les groupes financiers
bancaires, soit les banques, les courtiers en valeurs et les autres,
financent environ 80 p. 100 de notre budget. La répartition de
notre budget est fonction de calculs compliqués, mais les grandes
banques paient entre 250 000 $ et 350 000 $ par an pour nous
appuyer.

Le sénateur Hervieux-Payette : Chaque banque?

M. Lauber : Chacune des six grandes banques.

Le sénateur Hervieux-Payette : Combien d’employés avez-vous?

M. Lauber : Nous en avons actuellement 20.

Le sénateur Hervieux-Payette : Où travaillent-ils?

M. Lauber : Nous en avons trois à Montréal, un à Ottawa, un
à Vancouver et 15 à Toronto.

Huit des 20 employés sont bilingues et les premières personnes
à répondre au téléphone sont toujours bilingues. En fait, ce sont
tous des francophones. Quand vous composez le numéro 1-800,
votre appel est pris par une personne bilingue. Nous avons
suffisamment d’enquêteurs pour répondre aux besoins de notre
clientèle francophone.

Le sénateur Hervieux-Payette : Et vos administrateurs?

Mme Brown : Des dix administrateurs, deux sont du Québec et
trois ou quatre autres sont bilingues.
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Senator Hervieux-Payette: Are the directors paid?

Ms. Brown: Independent directors are paid directors, meaning
there is an honorarium.

Senator Hervieux-Payette: They are not paid as much as
directors on the boards of banks?

Ms. Brown: Not quite. Quite seriously, this is a service that
independent directors provide because they are concerned about
consumers.

The Chairman: She is making a principled point.

Mr. Lauber: Yes, I know.

Senator Hervieux-Payette: What about the cost per
transaction?

I guess your budget is in the millions of dollars. Using the
number of transactions done per year you can probably assess the
cost per transaction.

Mr. Lauber: It depends on what you call a transaction, I guess.
We could easily spend $6,000 or $8,000 or $10,000 on the
investigation of a complicated investment file.

Senator Hervieux-Payette: Do you hire outside expertise?

Mr. Lauber: All the people dealing in the investment files have
expertise in that industry, and they have all come from the
industry, either from a regulator or a firm, and some have been
both in the regulatory areas and with a firm in compliance areas.
They all have basically compliance backgrounds. The banking
people are more generalists. I am a chartered accountant myself.
There are two other chartered accountants. We have three
lawyers.

Senator Hervieux-Payette: Do you have people going to the
centre and then going to your place and vice versa?

Mr. Lauber: No. People know that if you deal with Canadian
Tire and you have a problem with a product you bought from
Canadian Tire, you go to Canadian Tire and complain. It is just
like somebody who has a problem with their broker or their bank.
They go there and complain. Once they complain to these
organizations, they are into the dispute resolution process in those
organizations. They are given the information on the internal
process in the bank or the investment firm, including the
information that we exist and how to contact us and so forth.

The banks have brochures in every branch. You can to any
bank and pick up a brochure any time you want. In the
investment area, the bylaw of the IDA, for example, requires that
the member firm send an IDA brochure to the customer on any
written complaint that is received by the firm. That brochure sets
out the regulatory process. It sets out the ombudsman process and
gives other information. Therefore, anybody that writes to their
broker will get that form, or anybody that opens a new account at

Le sénateur Hervieux-Payette : Les administrateurs sont-ils
rémunérés?

Mme Brown : Les administrateurs indépendants sont
rémunérés, c’est-à-dire qu’ils reçoivent des honoraires.

Le sénateur Hervieux-Payette : Ils ne sont pas rémunérés
autant que les administrateurs de conseils d’administration de
banques?

Mme Brown : Pas tout à fait. Plus sérieusement, c’est un service
que donnent les administrateurs indépendants parce qu’ils ont à
coeur les intérêts des consommateurs.

Le président : Elle en fait une question de principe.

M. Lauber : Oui, je sais.

Le sénateur Hervieux-Payette : Et quels sont les frais par
opération?

Je présume que votre budget se calcule en millions de dollars.
En le divisant par le nombre annuel d’opérations, on peut
probablement déduire les frais par opération.

M. Lauber : Tout dépend de ce qu’on appelle une opération, je
présume. On peut facilement dépenser 6 000 $, 8 000 $ ou
10 000 $ pour une enquête dans un dossier compliqué.

Le sénateur Hervieux-Payette : Embauchez-vous de l’aide de
l’extérieur?

M. Lauber : Tous les gens qui traitent les dossiers de placement
ont acquis une compétence dans ce secteur, d’où ils proviennent
tous, soit parce qu’ils ont travaillé pour un organisme de
réglementation ou une entreprise, ou parce qu’ils ont travaillé
dans ces deux domaines, dans une entreprise s’occupant de
vérification de la conformité. Tous ont de l’expérience en
vérification de conformité. Les gens du secteur bancaire sont
plutôt des généralistes. Personnellement, je suis un comptable
agréé. Nous en avons deux autres et nous avons trois avocats.

Le sénateur Hervieux-Payette : Est-ce qu’il y a des gens qui
vont au centre, puis qui vont chez vous, et l’inverse?

M. Lauber : Non. Tout le monde sait que si vous êtes un client
de Canadian Tire et que vous avez un problème avec un produit
que vous y avez acheté, c’est chez Canadian Tire que vous irez
vous plaindre. C’est la même chose pour les courtiers ou les
banques. C’est à eux que s’adressent les clients pour se plaindre.
Après s’être plaints à ces organisations, il y a un processus de
règlement des différends au sein de ces organisations. Ils reçoivent
des renseignements sur la procédure interne de la banque ou de
l’entreprise de placement, où on les informe de notre existence et
de la façon de communiquer avec nous, entre autres.

Les banques offrent nos dépliants dans chaque succursale.
Vous pouvez aller dans n’importe quelle succursale bancaire
prendre un de ces dépliants, quand vous voudrez. Dans le secteur
du placement, le règlement de l’ACCOVAN exige par exemple de
chaque société membre qu’elle envoie un dépliant de
l’ACCOVAN à tout client dont elle a reçu une plainte. Ce
dépliant décrit la procédure réglementaire. On y décrit le travail
de l’ombudsman en plus de fournir d’autres renseignements.
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an IDA member will get that form, and they will be aware of it.
When you open your account at bank, your account agreement
has the ombudsman information in it, both internal and external.

Senator Hervieux-Payette: My understanding is that you are
the final appeal within the financial institution sectors.

What if people are not satisfied or think you are biased?

Do you sometimes have people who are not satisfied with the
government organization and going to you because they have not
been there before, or the other way around, going to you and then
going to the other place after because they are not happy with
your intervention?

Mr. Lauber: There is no government organization. If
somebody is unhappy with our decision, they have given up no
legal rights by participating in our process and they can carry on
to the courts if they want. They can go to small claim court or
other courts or do whatever they like. Once they have gone
through our office, there is no further recourse within the industry
processes to deal with their complaint.

Senator Hervieux-Payette: Did you say you have 100 per cent
satisfaction?

Mr. Lauber: I did not say that. I said every recommendation
where we have recommended redress be paid to a consumer, in
every case, the firm has accepted our recommendation and made
the payment.

Ms. Brown: We are talking about compliance with decisions.

Mr. Lauber: Our limit is $350,000, and we have been pretty
close to that on some of our recommendations.

Ms. Brown: When you say satisfaction, it is not true that we
have 100 per cent. After our process is completed, we send out a
service satisfaction survey. To be very brief, those who we give
money to are very satisfied, 100 per cent, with our services, and
those we do not award money to are not satisfied with our service.

[Translation]

Senator Plamondon: How many people do business with the
three financial sectors you represent?

According to your review of financial year 2003, on page 12,
3,020 people made use of your services and out of this number,
there were 321 investigations. Following these investigations,
4 per cent, that would be approximately 12, did receive
compensation.

Is it your view that, with exception of these 12 cases, all
Canadian consumers doing business with these sectors that you
represent were satisfied?

Ainsi, quiconque écrit à son courtier recevra ce formulaire et
quiconque ouvre un nouveau compte auprès d’un membre de
l’ACCOVAN en recevra aussi, ou recevra de l’information à son
sujet. Quand vous ouvrez un compte de banque, vos documents
de compte présentent de l’information sur les ombudsmans, tant à
l’interne qu’à l’externe.

Le sénateur Hervieux-Payette : Si j’ai bien compris, vous êtes le
dernier recours au sein du secteur des institutions financières.

Qu’est-ce qui arrive si les gens ne sont pas satisfaits ou croient
que vous n’êtes pas neutres?

Arrive-t-il que des consommateurs ne soient pas satisfaits de
l’organisation gouvernementale et s’adressent à vous parce qu’ils
ne l’ont pas fait auparavant, ou le contraire, s’adressent à l’autre
endroit après s’être adressés à vous, faute d’être satisfaits de votre
intervention?

M. Lauber : Il n’y a pas d’organisation gouvernementale. Si
quelqu’un est mécontent de notre décision, sa participation à
notre procédure ne lui a enlevé aucun droit de poursuite et il peut
se tourner vers les tribunaux, s’il le souhaite. Il peut s’adresser à la
cour des petites créances ou à d’autres tribunaux, ou quoi que ce
soit. Toutefois, après être passé chez nous, il n’y a plus de recours
au sein du secteur financier pour traiter leur plainte.

Le sénateur Hervieux-Payette : Dites-vous que vous avez un
taux de satisfaction de 100 p. 100?

M. Lauber : Je n’ai pas dit ça. J’ai dit que chaque fois que nous
avons recommandé qu’une réparation soit versée à un
consommateur, dans chaque cas, la société a accepté notre
recommandation et versée les réparations.

Mme Brown : Nous parlions du respect des décisions.

M. Lauber : Notre limite est de 350 000 $ et nous nous en
sommes beaucoup rapprochés dans certaines de nos
recommandations.

Mme Brown : Quand vous parlez de satisfaction, on ne peut
pas dire que nous avons un taux de 100 p. 100. Une fois notre
procédure terminée, nous envoyons un sondage pour l’évaluation
de nos services. En résumé, ceux qui reçoivent de l’argent sont très
satisfaits de nos services, à 100 p. 100, mais ceux à qui on
n’accorde pas d’argent ne sont pas satisfaits.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Combien de personnes font affaire
avec les trois secteurs financiers que vous représentez?

Selon votre révision de l’exercice 2003, à la page 12,
3 020 personnes ont fait appel à vos services et de ce nombre, il
y a eu 321 enquêtes. Suite à ces enquêtes, 4 p. 100, environ 12, ont
reçu des montants en compensation.

Croyez-vous qu’à part ces 12 cas, tous les consommateurs
canadiens faisant affaire avec tous les secteurs que vous
représentez étaient satisfaits?

8:32 Banking, Trade and Commerce 10-3-2005



[English]

Mr. Lauber: Senator, there are about 34 million people in
Canada, and 3,000 of them came to us. Many thousands came to
the banks and brokers with their complaints and these complaints
went through the process and were dealt with. We used to compile
and distribute the information by the individual bank
ombudsman offices and so forth, but I have never seen numbers
on the total complaints to the banks. Obviously there are a fairly
large number of them but they have large departments. They deal
with the complaints. They resolve the complaints that should be
resolved. They provide information to the other people on the
complaint process. People have some unrealistic expectations
when they complain, but as far as your 321, about 15 per cent of
those 321 people received compensation.

[Translation]

Senator Plamondon: In the text it says approximately
4 per cent of the files.

[English]

Mr. Lauber: That was minor recommendations. If you look at
the other information, generally speaking, in the last five years,
the recommendation level has ranged between 15 per cent and
20 per cent.

[Translation]

Senator Plamondon: If it is 20 per cent of 321 people, it is not a
large number. When we take a look at these figures, we get the
impression that everyone who had dealings with the ombudsman
of their bank was satisfied. I find that rather disturbing. And
20 per cent, approximately 60, received compensation; you made
recommendations and everyone was satisfied.

Out of the thousands of people who complain, I am surprised
at this figure.

[English]

Mr. Lauber: The issue is that by the time the complaint comes
to us, let us speak in terms of the banks particularly, it has gone
through a very rigorous process in the bank. People have had
explanations. They have very often been given compensation and
so forth. That is why we do not see that many places.

[Translation]

Senator Plamondon: But still there were 3,020 people who
consulted you, after going through the entire process and you
compensated 3 per cent of these 321 people?

[English]

Mr. Lauber: Well, 3,000 people come to us. If you look earlier
in the package, of the 3,200 people in 2004, over 1,500 of those
were referred back to the financial service provider, back to the
bank or broker, because they had not gone through the process.
Another 1,100 plus were given information and so forth. Neither

[Traduction]

M. Lauber : Sénateur, il y a environ 34 millions de Canadiens
et 3 000 se sont adressés à nous. Des milliers ont porté plaintes à
leurs banques ou à leurs courtiers, ces plaintes ont été traitées,
selon la procédure. Nous avons déjà compilé et disséminé les
données sur les bureaux d’ombudsman de chaque banque, mais je
n’ai jamais vu les chiffres sur le nombre total de plaintes adressées
aux banques. De toute évidence, leur nombre doit être assez
grand, mais les banques ont des services très importants. Elles
traitent les plaintes. Elles règlent les plaintes qui peuvent l’être.
Elles donnent de l’information à d’autres personnes, sur la
procédure de plainte. Certaines personnes ont des attentes
irréalistes lorsqu’elles portent plainte, mais pour ce qui est des
321 dont vous parlez, environ 15 p. 100 ont reçu une
indemnisation.

[Français]

Le sénateur Plamondon : C’est écrit que c’est environ dans
4 p. 100 des dossiers.

[Traduction]

M. Lauber : C’étaient des recommandations mineures. Si vous
regardez le reste des données, en gros, pour les cinq dernières
années, le niveau de recommandation oscillait entre 15 et
20 p. 100.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Si c’est 20 p. 100 des 321 personnes,
ce n’est pas beaucoup. Lorsque l’on examine ces chiffres, on croit
que tous ceux qui sont passés par l’ombudsman bancaire de leur
banque ont été satisfaits. Cela m’inquiète un peu. Et 20 p. 100 de
ces personnes, environ 60, ont été indemnisées; vous avez fait des
recommandations et tout le monde était content.

Sur les milliers de personnes qui font des plaintes, le nombre
me surprend.

[Traduction]

M. Lauber : Le problème, c’est que lorsque nous recevons la
plainte, particulièrement dans le cas des banques, elle a déjà suivi
une procédure très rigoureuse, à la banque même. Des
explications ont été données aux plaignants. Très souvent, ils
ont reçu une indemnisation, par exemple. Voilà pourquoi on n’en
voit pas beaucoup.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Mais il y en a quand même eu 3 020
qui vous ont consultés, après avoir passé par tout le processus et
vous avez indemnisé 3 p. 100 de ces 321 personnes?

[Traduction]

M. Lauber : Eh bien, 3 000 personnes s’adressent à nous. Si
vous regardez les années précédentes, des 3 200 personnes qui se
sont adressées à nous en 2004, environ 1 500 ont été renvoyées au
fournisseur de services financiers, soit à la banque ou au courtier,
parce que toute la procédure n’avait pas été suivie. Environ 1 100
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one of those groups really belonged in our office. We were
providing a service to direct them to the right place, similar to the
service that CFSON provides, if you call them. Then another
41 were outside our mandate. We are really down to 428.

[Translation]

Senator Plamondon: Do the ombudsmen of the various banks
that you meet every three months, as you mentioned, tell you that
the proportions are the same? Do they give you these figures?
What amount is settled at the bank level?

[English]

Mr. Lauber:We used to publish this information in our reports
and I do not have it anymore, but each of the ombudsmen in the
major banks publishes an annual report. It is available on their
website, if you want to see that.

When I compiled their statistics, overall, the bank ombudsmen
were resolving 50 per cent to 65 per cent of the complaints that
came to the ombudsman office. At that point, they were receiving
2,000 to 2,500 complaints in their offices. I have not compiled
those numbers for a couple of years.

[Translation]

Senator Plamondon: For all the banks?

[English]

Mr. Lauber: Yes, that includes the numbers for the bank
ombudsman and for all banks. I have not composed them but it
was in that 50 to 65 per cent we were dealing with. The tens of
thousands of complaints that may have gone to the customer care
area may have been resolved; I never seen numbers as to those,
but obviously there is a large number. It also comes down to the
definition of a complaint.

Senator Kelleher: What activities of your office do you feel are
the most effective in carrying out your mandate?

Mr. Lauber: To maintain the high quality of investigation and
dispute resolution and dealing with customers in a fair way and
achieving resolution wherever possible is our principal mandate.
That is what we do. That is why we exist. We are not a public
relations organization. We are there to deal with customer
complaints in a fair and open way and to recommend redress.
That is really our only business.

Senator Kelleher: Do you feel the institutions for or with whom
you operate adequately fund you?

Mr. Lauber: Yes I do.

Senator Kelleher: Is there an upper limit on the compensation
that you can award?

Mr. Lauber: The limit is $350,000

Senator Kelleher: Have you ever hit that limit?

ont reçu des renseignements. Tous ces cas ne nous revenaient pas.
Nous avons offert de les guider vers le bon service, comme le fait
le CRCSF, quand vous l’appelez. Il en restait encore 41 qui ne
relevaient pas de notre mandat. Nous en sommes à 428.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Les ombudsmans de chacune des
banques que vous rencontrez à tous les trois mois, comme vous
l’avez mentionné, vous disent-ils que les proportions sont les
mêmes? Vous donnent-ils des chiffres? Qu’est-ce qui est réglé à la
banque même?

[Traduction]

M. Lauber : Nous donnions cette information dans nos
rapports, mais je ne l’ai plus. Chaque ombudsman des grandes
banques publie un rapport annuel. Vous le trouverez sur leur site
Web, si vous voulez le consulter.

Quand j’ai compilé leurs données, en gros; les ombudsmans des
banques réglaient de 50 à 65 p. 100 des plaintes qui leur étaient
transmises. À ce moment-là, ils recevaient de 2 000 à 2 500
plaintes. Il y a quelques années que je n’ai pas fait cette
compilation.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Pour l’ensemble des banques?

[Traduction]

M. Lauber : Oui, cela comprend les données pour
l’ombudsman des banques, et pour toutes les banques. Je n’en
ai pas fait l’analyse, mais c’était de l’ordre de 50 à 65 p. 100. Les
dizaines de milliers de plaintes qui ont été adressées au service à la
clientèle ont peut-être été réglées. Je n’ai vu de chiffres là-dessus,
mais elles doivent être nombreuses. Il faut bien entendu définir ce
qu’est une plainte.

Le sénateur Kelleher : À votre avis, quelles sont les activités de
votre service qui sont les plus efficaces pour vous acquitter de
votre mandat?

M. Lauber : Garder une excellente qualité d’enquête et de
règlement des différends et traiter avec les consommateurs d’une
manière juste en essayant de régler les différends quand c’est
possible : c’est notre principal mandat. C’est ce que nous faisons,
c’est notre raison d’être. Nous ne sommes pas un organisme de
relations publiques. Nous sommes là pour traiter les plaintes des
consommateurs d’une manière juste et ouverte, en recommandant
une solution. C’est l’essentiel de nos activités.

Le sénateur Kelleher : Estimez-vous que les institutions pour
lesquelles ou avec lesquelles vous travaillez vous donnent un
financement suffisant?

M. Lauber : Oui, je le pense.

Le sénateur Kelleher : Y a-t-il un plafond pour l’indemnisation
que vous pouvez accorder?

M. Lauber : Oui, la limite est de 350 000 $.

Le sénateur Kelleher : Avez-vous déjà atteint ce maximum?
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Mr. Lauber: Could be, we are very close right now. The largest
one that we have finalized was about $280,000. That was before
we had a limit. It was a small business situation with a guarantee.
It was a very complicated situation.

In the investment complaints, there are many settlements that
are $50,000, $75,000, and $125,000; they are becoming
commonplace. I tallied up the ones we were working on that I
had on my desk a couple of weeks ago and there were 18 files for
$1.2 million.

Senator Kelleher: You have added more institutions, and I
wonder have the number of complaints stabilized since then, or
are they still increasing?

Mr. Lauber: They certainly spiked in the last part of 2003 and
through 2004. We are still getting complaints that say, ‘‘I bought
Nortel on the advice of my broker in the fall of 2000.’’

Probably more than one-half of our investment complaints still
relate to the market crash between 2000 and the fall of 2002. They
are still coming through the system, which is hard to believe.

Ms. Brown: Keep in mind that before they came to us, they did
not have to place to take that complaint.

Mr. Lauber: We are legitimately an alternative to the courts.
People did not have any choice. A column by Rob Carrick in
The Globe and Mail the other day was referring to going to court
with investment complaints. The reporter made the comment that
you cannot justify going to court on an investment situation that
is less than $100,000 in damages. That is probably a reasonable
statement.

People without an ombudsman system have no recourse
against a bank or an investment dealer unless it gets up into the
hundreds of thousands of dollars and they have enough resources
to pursue it. It is just impossible to justify it. That is where the
ombudsman comes in. It is a vital service provided in there.
Without it, these people could not pursue their legitimate
complaints.

Ms. Brown: We started out dealing with small businesses.
Small businesses could not afford the cost of the court and more
importantly, the time and energy that it took to pursue something
in the court.

Senator Kelleher: I remember your various appearances before us.

Mr. Lauber: I enjoy meeting with the senators.

[Translation]

Senator Massicotte: In the material you provided us with there
is information about the make up of the board. That is excellent.
It is the independent members who appoint other independent
members to replace them. Is it correct that 75 or 80 per cent of the
members of the board are independent?

M. Lauber : Peut-être, nous nous en rapprochons beaucoup
actuellement. La recommandation la plus élevée que nous ayons
faite était d’environ 280 000 $. C’était avant que nous ayons un
plafond. Il s’agissait d’une petite entreprise, et d’une question de
garantie. C’était une situation très compliquée.

Au sujet des plaintes sur les placements, beaucoup de
règlements ont atteint 50 000 $, 75 000 $ et 125 000 $; c’est de
plus en plus courant. J’ai fait le total des dossiers que j’avais sur
mon bureau il y a quelques semaines. Il y avait 18 dossiers, pour
une somme totale de 1,2 million de dollars.

Le sénateur Kelleher : Le nombre d’institutions a augmenté et
je me demande si le nombre de plaintes s’est stabilisé depuis, ou
s’il augmente?

M. Lauber : Il y a certainement eu un sommet vers la fin de
2003 et en 2004. Nous recevons encore des plaintes de clients qui
ont acheté des actions de Nortel en suivant les conseils de leur
courtier à l’automne de l’an 2000.

Probablement plus de la moitié des plaintes au sujet des
placements se rapportent encore à l’effondrement du marché entre
2000 et l’automne 2002. C’est difficile à croire, mais on en traite
encore.

Mme Brown : Il faut se rappeler qu’avant de s’adresser à nous,
il n’y avait personne vers qui se tourner pour porter plainte.

M. Lauber : Nous sommes une mesure de rechange légitime
par rapport aux tribunaux. Auparavant, les consommateurs
n’avaient pas de choix. Dans une chronique du Globe and Mail,
l’autre jour, Rob Carrick parlait de la possibilité de s’adresser aux
tribunaux, quand on avait des plaintes relatives à des placements.
Le journaliste disait que cette option n’était pas justifiée pour des
placements dont les réparations étaient inférieures à 100 000 $.
C’est probablement une évaluation raisonnable de la situation.

Sans ombudsman, les gens n’auraient aucun recours contre une
banque ou un conseiller en placements, à moins qu’il s’agisse de
centaines de milliers de dollars et qu’ils disposent de ressources
suffisantes pour entreprendre des démarches. Il est autrement
impossible de le justifier. Voilà pourquoi il faut un ombudsman.
On offre un service essentiel. Sans cela, les gens ne pourraient pas
porter plainte lorsqu’il est légitime de le faire.

Mme Brown : Au début, on s’occupait surtout de petites
entreprises. Les petites entreprises n’ont pas les moyens de
s’adresser aux tribunaux et, surtout, n’ont ni le temps ni l’énergie
nécessaires pour entreprendre des poursuites judiciaires.

Le sénateur Kelleher : Je me souviens de vos comparutions
précédentes devant le comité.

M. Lauber : J’aime bien m’entretenir avec les sénateurs.

[Français]

Le sénateur Massicotte : On mentionne dans la documentation
que nous nous avez donnée la composition du conseil. C’est
excellent. Ce sont des membres indépendants qui nomment
d’autres membres indépendants qui les remplaceront. Est-il
exact de dire que 75 ou 80 p.100 des membres du conseil sont
indépendants?
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Ms. Brown: Seventy per cent.

Senator Massicotte: If I give you the names of three people
from senior management, can you give me a brief biography? Do
they come from financial institutions? What is your background,
Mr. Lauber?

[English]

Mr. Lauber: Do you mean the three senior directors?

Senator Massicotte: I am referring to the officers.

Mr. Lauber: I am a Chartered accountant as a partner of
KPMG of Canada for 20 years. I had absolutely no background
in financial services. I did an audit of a couple of stockbrokers but
otherwise had no expertise.

My senior person on the investment side is a lawyer by
background and he has been in the past involved with disciplinary
areas of the Law Society of Upper Canada, and with the College
of Physicians and Surgeons in the professional complaint area.

In Montreal, Brigitte Boutin is a lawyer and practised in
Quebec City. She was with the Desjardins Group for a few years
and then had a gap where she had her family and then joined us in
Toronto and moved back to Montreal with her husband on a
corporate transfer.

[Translation]

Senator Massicotte: In view of the fact that it is the financial
institutions that subsidize all your financial requirements, can you
be sure that the management of the organization is without
prejudice and is not bias in favour of the banks?

[English]

Mr. Lauber: That is why we have the rigorous board of
directors structure is to protect the office. We do not have
anybody in our operation that has ever worked for a bank. The
people on the investment side, yes, they have worked in firms. I
think the particular requirements of the investment sector require
people with that background. Every file, letter or report I sign off
on and in the case of the investment ones, Howard, the investment
person, he signs off on it as well. We do not have a significant
amount of industry contact.

[Translation]

Senator Massicotte: The banks fund your budget. Is it the
board of directors that determines the amount? Who is
responsible for increasing it by 50 per cent? Do the banks have
no choice when it comes to providing this funding?

[English]

Mr. Lauber: I am the ombudsman and chief executive. The
process is as follows: I do an assessment of our business needs for
the year. I prepare a budget. I bring that budget to the audit

Mme Brown : Soixante-dix pour cent.

Le sénateur Massicotte : Si je vous nomme trois personnes de la
haute direction, pouvez-vous nous donner brièvement leur
biographie? Viennent-ils d’institutions financières? Quels sont
vos antécédents monsieur Lauber?

[Traduction]

M. Lauber : Vous voulez parler des trois administrateurs
principaux?

Le sénateur Massicotte : Je parle des directeurs.

M. Lauber : Je suis un comptable agréé associé de la firme
KPMG du Canada depuis 20 ans. Je n’avais absolument aucun
antécédent dans le secteur des services financiers. J’ai fait la
vérification de quelques courtiers, mais autrement, je n’avais
aucune expertise en ce domaine.

Du côté des investissements, le principal responsable est un
avocat de formation et il a déjà participé à des procédures
disciplinaires au Barreau du Haut-Canada et au Collège des
médecins et chirurgiens, pour des plaintes professionnelles.

À Montréal, Brigitte Boutin est une avocate qui pratiquait à
Québec. Elle a fait partie du Groupe Desjardins pendant quelques
années, puis s’est occupée de sa famille avant de se joindre à nous
à Toronto, après quoi elle s’est installée à Montréal avec son
conjoint dans le cadre d’un transfert professionnel.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Étant donné que la totalité de vos
besoins financiers sont fournis par des institutions financières,
êtes-vous certain que la gestion de l’organisation est sans préjugé
et n’est pas biaisée en faveur des banques?

[Traduction]

M. Lauber : Voilà pourquoi nous avons une structure de
conseil d’administration rigoureuse : pour protéger le bureau. Au
sein de notre organisation, nous n’avons personne qui ait déjà
travaillé pour une banque. Du côté des placements, oui, des
employés ont travaillé pour des sociétés. Je pense que les exigences
particulières de ce secteur font en sorte qu’il faut des gens qui
viennent de ce milieu. J’appose ma signature sur chaque dossier,
lettre ou rapport et dans le cas des plaintes au sujet des
placements, c’est Howard qui signe, puisqu’il est le responsable
de ce secteur. Nous n’avons pas beaucoup de contacts avec les
gens du secteur.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Les banques financent votre budget.
Est-ce le conseil d’administration qui détermine le quantum? Qui
le fait augmenter de 50 p. 100? Les banques n’ont-elles pas le
choix de financer cette somme?

[Traduction]

M. Lauber : Je suis l’ombudsman et le directeur général. Voici
la procédure : je fais une évaluation de nos besoins pour l’année.
Je prépare un budget. Je présente ce budget au comité de
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committee. We have a formal committee of independent directors,
who approve the budget and they recommend it to the board of
directors for approval. The independent directors, of course,
constitute 70 per cent of the board. They have no choice but to
fund. I would assume at that point if they turned it down, the
board of directors should pack their bags and leave.

The Chairman: Going back to the question of the consumer
having knowledge of your services, when somebody hits the
process, for example, a complaint at a bank or an institution, they
go through the process, and then they are obliged to put people
on notice of your services; is that correct?

Mr. Lauber: That is correct.

The Chairman: In effect, a consumer who makes a complaint
will receive knowledge of your services at the particular moment
in time that it is appropriate.

Mr. Lauber: That is correct, and we are satisfied that happens.

The Chairman: How does that information come to you in
terms of the nature of the complaint?

Mr. Lauber: When the internal ombudsmen deals with a
complaint they always write to the client, it is always a written
response. They will write, ‘‘If you are not satisfied and you want
to pursue your complaint, you should go to the ombudsman.’’
They give our website or contact information in the letter. It is up
to the consumer to pursue it and come to us. When it comes to us,
the first thing we do is get a privacy release, and then we ask the
bank for its files.

The Chairman: Do you feel that the consumer well served by
this appeal process?

Mr. Lauber: I believe so, yes.

Ms. Brown: I would like to add that Mr. Lauber is not yet
again writing another letter. They are already getting that file.

Mr. Lauber: The file comes over.

The Chairman:We are trying to protect the consumer and limit
the amount.

When you look at the numbers in terms of your complaints,
you have told us 57 per cent are the new additions, and we have
heard evidence about that from investment dealers and so forth. I
want to focus on the other 43 per cent on the banking side.

What percentage of complaints you have heard with respect to
credit card interest. Is that an issue of some significance? I am
trying to find that here in your numbers, and it does not really
break out that way.

Mr. Lauber: Our mandate excludes fees, charges, other rate
card items. We do not get into them. We would spend our life
dealing with them.

The Chairman: The bank deals with those issues; is that correct?

vérification. Nous avons un comité officiel composé
d’administrateurs indépendants qui approuvent le budget et le
recommandent pour approbation au conseil d’administration. Les
directeurs indépendants représentent bien entendu 70 p. 100 du
conseil. Ils n’ont d’autre choix que d’accorder les fonds. Je
présume que si le budget était refusé, le conseil d’administration
n’aurait plus qu’à démissionner.

Le président : Revenons à la connaissance qu’ont les
consommateurs de vos services. Quand quelqu’un porte plainte
auprès d’une banque ou d’une institution financière, la procédure
doit être suivie et on est tenu d’informer le plaignant de l’existence
de vos services, n’est-ce pas?

M. Lauber : C’est exact.

Le président : En fait, le consommateur qui porte plainte sera
avisé de l’existence de vos services au moment approprié.

M. Lauber : C’est exact, et nous sommes sûrs que cela se passe
ainsi.

Le président : Comment vous renseigne-t-on sur la nature de la
plainte?

M. Lauber : L’ombudsman interne répond toujours par écrit à
la plainte qu’il a reçue. Il va recommander au plaignant de
s’adresser à l’ombudsman si ce dernier n’est pas satisfait et
souhaite maintenir sa plainte. Il donne aussi l’adresse de notre site
Web ou d’autres coordonnées. C’est ensuite au consommateur de
poursuivre et de s’adresser à nous. S’il le fait, nous obtenons
d’abord la permission d’obtenir des renseignements personnels à
son sujet puis nous demandons à la banque de nous fournir ses
dossiers.

Le président : Estimez-vous que ce processus d’appel dessert
bien le consommateur?

M. Lauber : Oui, je le pense.

Mme Brown : Ici, je tiens à ajouter que M. Lauber n’a pas à
écrire une autre lettre. Le dossier lui est déjà parvenu.

M. Lauber : Le dossier nous est communiqué.

Le président : Nous nous efforçons de protéger le
consommateur et de limiter le montant.

Vous avez dit que 57 p. 100 des plaintes correspondent aux
nouveaux établissements, et nous avons d’ailleurs entendu cela de
la part de courtiers, notamment. J’aimerais pour ma part aborder
les 43 p. 100 qui restent, les plaintes qui portent sur les services
bancaires.

Quel est le pourcentage des plaintes qui portaient sur le taux
d’intérêt des cartes de crédit? Est-ce un problème important?
J’essaye de trouver cette donnée dans vos chiffres, mais elle ne
semble pas présente.

M. Lauber : Notre mandat exclut les droits, les frais et les
autres tarifs liés aux cartes de crédit. Nous ne touchons pas à cela.
Nous passerions toute notre vie à le faire.

Le président : C’est la banque qui se saisie de ces questions,
n’est-ce pas?
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Mr. Lauber: The banks, senators and various people like that
deal with those things.

The Chairman: On the subject of the credit card, if somebody is
concerned about the credit card interest charges and the banks
deal with it by saying those are their standard fees, what happens
then? Does it go to the courts?

Mr. Lauber: They could go to the courts.

The Chairman: What is the next process?

Mr. Lauber: We would refer them to the FCAC. The FCAC
has a rather good website that has comparators on there, for
example, the cheapest credit cards, bank accounts and so forth.
We send people there to see if they can get a better deal. There is
competition out there, and you have to shop around. There is
little we can do for people who find themselves in that situation.

The Chairman: Let me move to another topic that is of concern
to this committee, which is the availability of credit. Can you help
a small business that is having trouble getting credit?

Mr. Lauber: Credit is a grey area. We cannot second-guess a
lending institution or a bank on its credit decision as to whether to
lend to somebody based on credit. What we can do is look at the
process. We look at the reasons why the business has not received
the loan. We check to see that the decision is properly processed.
We check to see that the evaluation is in order. Did they collect
the right information?

We have seen some situations where they blew it on the
process. They did not get what they needed or they misinterpreted
information and made an incorrect decision. We can deal with
that. However, if they have the information, their process has
been properly followed, and that loan does not meet the lending
criteria of that bank, then we cannot second-guess that decision.

[Translation]

Senator Plamondon: I have always considered the banking staff
involved in this process to be efficient. The bank does have the
ability to process the complaint but the consumer is often at a
loss. They do not know how to go about formulating the
complaint. Consumers who turn to the Centre for the Financial
Services Ombuds Network will receive advice on how to prepare
their file and their complaint. We know that banks are familiar
with this vocabulary and process but for consumers, this will
often be the only complaint that they will lodge against a bank.
Consumers do not know how to go about preparing their file.

M. Lauber : Ce sont les banques, les sénateurs, et cetera, qui
s’en occupent.

Le président : Au sujet des cartes de crédit, si quelqu’un est
préoccupé par un taux d’intérêt mais que la banque affirme qu’il
est tout à fait normal, que se passe-t-il? Est-ce qu’on s’adresse aux
tribunaux?

M. Lauber : On peut le faire.

Le président : Quelle est la prochaine étape?

M. Lauber : Nous recommandons au consommateur de
s’adresser à l’ACFC, l’Agence de la consommation en matière
financière du Canada. Elle dispose d’un bon site web, où l’on
trouve des tableaux comparatifs, par exemple, et d’autres
renseignements sur les cartes de crédit, les comptes bancaires,
et cetera, les moins onéreux. Nous demandons aux gens de le
consulter afin qu’ils se renseignent sur les cartes les plus
avantageuses. Il y a forte concurrence et il faut bien choisir.
Cela dit, il y a peu de choses que nous puissions faire pour les gens
qui se retrouvent dans cette situation.

Le président : J’aimerais maintenant passer à un sujet dont se
soucie notre comité, soit l’accès au crédit. Pouvez-vous venir en
aide à une entreprise qui a de la difficulté à obtenir des facilités de
crédit?

M. Lauber : Le crédit est une zone grise. Nous ne pouvons pas
deviner les intentions d’un établissement de prêts dans un cas
donné, savoir s’il accorde ou non un prêt en se fondant sur une
cote de crédit. Nous sommes toutefois en mesure d’étudier le
processus suivi. Nous examinons donc les raisons pour lesquelles
une entreprise s’est vue refuser un prêt. Nous vérifions si le
processus a été suivi de façon régulière, nous scrutons l’évaluation
pour nous assurer qu’elle est en règle et nous essayons de voir si la
banque a recueilli les bons renseignements.

Dans certaines situations, c’est le processus que les banques ne
respectent pas. Elles n’ont pas recueilli les renseignements
pertinents ou ont mal interprété ceux qu’elles ont reçus et,
partant, elles ont pris une décision erronée. Cela, nous pouvons
nous en occuper. Toutefois, si elles disposent des bons
renseignements et ont bien suivi le processus, mais que la
demande de prêt n’est pas conforme à leurs critères, alors nous
ne pouvons trouver à redire sur cette décision.

[Français]

Le sénateur Plamondon : J’ai toujours considéré que le
personnel des banques, à l’intérieur du processus, était efficace.
La banque a la capacité de traiter la plainte, mais le
consommateur est souvent démuni. Il ne sait pas comment
formuler sa plainte. Le consommateur qui s’adresse au Centre du
réseau de conciliation du secteur financier recevra des conseils sur
la façon de bien préparer son dossier et sa plainte. On sait qu’à la
banque, ce vocabulaire et processus sont familiers, mais pour le
consommateur, ce sera souvent la seule plainte qu’il logera contre
une banque. Le consommateur est démuni dans la préparation de
son dossier.
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[English]

Mr. Lauber: At our level it is an informal process. Even at the
bank and customer care level, there is not a great deal of expertise
required to make a complaint. All you need is a clear statement of
what happened and why you think it should not have happened.

Certainly, if it comes to our office, if anybody has a problem
articulating his or her problem, we work with that individual to
do it and deal with language issues and so forth. It is not terribly
complicated. Sometimes you hear stories about people not being
all that well received.

Senator Plamondon: It is not when it comes to you. It comes to
you after they have gone through the whole process. However,
when they go through the first process, they sometimes feel alone.

Mr. Lauber:We do not have any control over that, so they will
be coming later.

Senator Plamondon: I thought you would be talking about that
within your quarterly meetings with the other ombudsmen.

Mr. Lauber: We do at that point, but we have little contact
with what happens. We have a lot of contact and we hear stories.
Customers talk to us about what happened in the ombudsman
office but not too often about what happened in customer care
and in the branches. There is no question that some people feel
they were not well received or treated. They are big institutions,
they have many people and they do not all deal with everybody
properly.

The Chairman: Looking again at your data with respect to
small and medium-sized businesses and credit, I notice that the
largest complaint is insurance on loan products, which is
something we have heard from other witnesses as well. It is sort
of a hidden interest rate, if you will, insurance on loan products.
Again, if that is a complaint, I take it that that is not something
that you can deal with.

Mr. Lauber: We deal with insurance on loan products. What
we get involved with there is mortgage or credit cards. Mortgages
are most often where you get many of the issues. You will
probably hear tomorrow from the life insurance people about
pre-existing conditions on disability contracts or on travel
insurance that we get.

We have a few cases where customers claim they bought
insurance, and there is no record of it in the bank. The issue is
that there was supposed to be insurance. It is more the
administrative and claim side of these policies.

The Chairman: That is within your mandate to pursue as part
of your appeal process; is that correct?

Mr. Lauber: Creditor insurance is a federally regulated
product, as you know. It falls strictly within the banking side.

[Traduction]

M. Lauber : Chez nous, le processus est seulement officieux.
Cela dit, même à la banque et aux services à la clientèle, il n’est
pas nécessaire d’en savoir beaucoup pour déposer une plainte.
Tout ce qu’il faut, c’est de rapporter clairement ce qui s’est passé
et de préciser pourquoi les choses n’auraient pas dû en être ainsi.

Si la question parvient à notre bureau et si quelqu’un a de la
difficulté à exprimer les problèmes qu’il ou elle a connus, alors
nous allons certainement l’aider à formuler sa plainte, et cetera.
Ce n’est pas très compliqué. Parfois on entend dire que les gens
n’ont pas été très bien accueillis.

Le sénateur Plamondon : Ce n’est pas lorsque vous êtes mis au
courant de la question. Elle vous parvient après être passé dans
l’ensemble de la filière. Toutefois, le consommateur se sent parfois
seul lorsqu’il passe à travers tout cela.

M. Lauber : Nous n’avons pas de contrôle sur ce processus et
les consommateurs viennent nous voir après.

Le sénateur Plamondon : Je croyais que vous en parliez avec les
autres ombudsmans lors de vos réunions trimestrielles.

M. Lauber : Oui, nous le faisons, mais nous avons peu de prise
sur ce qui se passe. Nous avons de nombreux contacts et nous
entendons parler de ce qui arrive. Les consommateurs nous
parlent de ce qui s’est passé dans le bureau de l’ombudsman, mais
assez peu de ce qui est arrivé aux services à la clientèle et dans les
succursales. Cela dit, il ne fait aucun doute que certains estiment
avoir été mal reçus ou traités de façon insatisfaisante. Il s’agit ici
de grands établissements qui font affaire avec beaucoup de monde
et qui ne traitent pas toujours tous leurs clients comme ils le
devraient.

Le président : Si l’on se reporte encore à vos données au sujet
des petites et moyennes entreprises et du crédit, on remarque que
la plainte la plus fréquente porte sur l’assurance-crédit, comme
cela était aussi le cas pour d’autres témoins. Il s’agit en quelque
sorte d’un intérêt caché, d’une assurance sur les prêts. Encore une
fois, je suppose que vous ne pouvez pas vous saisir de ce genre de
plaintes.

M. Lauber : Nous traitons des assurances-prêts, mais plus
précisément des hypothèques ou des cartes de crédit. C’est surtout
dans le cas des hypothèques qu’on rencontre des problèmes.
D’ailleurs, demain, vous allez probablement entendre des
témoignages au sujet de l’assurance-vie et des conditions
préexistantes accompagnant les polices d’assurance-invalidité ou
d’assurance-voyage, des questions qui parviennent jusqu’à nous.

Dans certains cas, les consommateurs affirment avoir acheté
des polices sans qu’il n’en existe la moindre trace écrite à la
banque. Il était censé y avoir une police d’assurance. Cela
concerne donc plutôt l’aspect administratif et les demandes de
règlement.

Le président : Votre mandat vous permet donc de porter ces
questions en appel, n’est-ce pas?

M. Lauber : Vous savez sans doute que l’assurance crédit est
réglementée par le gouvernement fédéral. Cela correspond donc
strictement aux activités bancaires.
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The Chairman: Do you have any recommendations on how we
could recommend improvements to your agencies?

You have told us that you are satisfied with your funding.

Are there any improvements that you could recommend that
we should consider in terms of our report?

Great institutions are always dissatisfied because they are
living institutions; they are a living tree doctrine.

Can you give us some evergreen ideas about what you think
can improve your process?

You have heard the concerns of senators here and I am sure the
public as well, or are you a perfect institution?

Mr. Lauber: We would like to think so, but we do know that
there are some people out there who would challenge that.

As Ms. Brown said, we have gone through a review of our
processes. We have three years to go, including adopting an ISO
standard and having independent reviews. Awareness is always an
issue. We have dealt with that over the years. Creating greater
awareness is an item that comes frequently to our board of
directors. It will always be an issue. We have not done much on
the subject of awareness in the last year. We were swamped and
the last thing we needed, quite frankly, was more coming in. We
did not have the time. However, that will start up again.

Awareness is a bit of a red herring in our office. The customer
will complain to the institution. When they get to the institution,
they will find their way to our office. Awareness is more a
question of optics than real substance in my view. We will
continue to promote our awareness.

The Chairman: You have already anticipated one of our
thoughts, which is to have an internal review of your processes by
an independent third party, you said probably a professor from a
major law school, in the year 2007. Internal controls and reviews
is the heart of the Sarbanes-Oxley recommendations.

Mr. Lauber, as a CA, would understand that and the concerns
that auditing agencies, CEOs and CFOs would have on that.

What would be ‘‘non-cost-effective,’’ if I may use that
terminology, of having an annual outside spot check review to
satisfy you, because you are the agency involved, that you are
effectively doing your work?

Mr. Lauber: We have effectively had that this year.

The Chairman: I will come to the three-year external review. I
am talking about the internal audit review. Let us keep the two
separate. We are talking about the internal pillar.

Le président : À votre avis, quelles recommandations
pourrions-nous faire pour améliorer la situation de vos
organisations?

Vous nous avez dit être satisfait du niveau de soutien financier
que vous recevez.

Cela dit, est-ce que nous pourrions proposer certaines
améliorations dans notre rapport?

Les grandes institutions sont toujours insatisfaites parce
qu’elles sont vivantes; elles sont en constante évolution.

Pouvez-vous nous proposer des idées sur la manière
d’améliorer votre procédure?

Vous avez entendu les préoccupations des sénateurs ici, et sans
doute aussi celles du public; me diriez-vous que votre organisation
est parfaite?

M. Lauber : Il nous plairait beaucoup de le penser, mais nous
savons fort bien que tous ne seront pas d’accord.

Ainsi que le disait Mme Brown, nous avons révisé nos
procédures. Il reste encore trois ans à cet exercice, pendent
lesquelles il faut adopter une norme ISO et mettre sur pied des
examens indépendants. La sensibilisation demeure toujours
d’actualité, cependant; nous nous sommes penchés là-dessus au
cours des ans. La nécessité de sensibiliser les gens revient
fréquemment sur le tapis lors de nos réunions du conseil
d’administration. Ce sera toujours une question. Nous n’avons
pas fait beaucoup de choses à ce sujet l’année dernière. Nous
étions submergés, franchement, nous n’avions guère besoin d’un
surcroît de travail. Nous n’avions donc pas le temps d’agir.
Toutefois, le moment de le faire arrive.

Les questions de la sensibilisation brouille un peu les pistes
pour nous. Le consommateur va se plaindre à l’établissement de
crédit, puis il est dirigé à notre bureau. À mon avis, la question de
la sensibilisation dépend beaucoup du point de vue que l’on a que
d’un problème réel. Quoi qu’il en soit, nous allons continuer à la
favoriser.

Le président : Vous avez déjà devancé l’une de nos
propositions, à savoir de faire effectuer la révision interne de
vos procédures par un tiers en 2007, probablement un professeur
d’une grande école de droit. Les mesures de contrôle et de révision
internes sont au cœur des recommandations du rapport Sarbanes-
Oxley.

En tant que comptable agréée, M. Lauber comprendra cela,
ainsi que les préoccupations que cela suscitera chez les PDG et les
directeurs financiers.

Qu’y aurait-il de « non rentable », si on me passe l’expression,
dans le fait de tenir une vérification ponctuelle à chaque année
afin de voir que vous faites votre travail, puisque c’est bien de
votre agence qu’il s’agit?

M. Lauber : Nous avons effectivement fait l’objet de cela cette
année.

Le président : J’aborderai la révision triennale par un tiers dans
un moment. J’en suis encore à la révision de la vérification
interne. Il s’agit ici du pilier interne.
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Mr. Lauber: We do have a normal ongoing financial audit.

The Chairman: I understand.

Mr. Lauber:We could consider doing that. The external review
is something they do in Australia, as I noted. They do it on a tri-
annual basis there. The important thing is to do it thoroughly
periodically rather than superficially every year.

We are always reviewing our processes and challenging our
processes and procedures. We do not have a significant turnover
in people so we will not slip off the mark very quickly.

The Chairman: It is not meant in any way, shape or form to be
critical. It is meant as an internal check and balance. The
Sarbanes-Oxley recommendation is not meant to be critical; it is
meant to sharpen internal audit procedures and internal control
procedures. Would that be a difficulty?

I am not looking at a total internal audit review, but spot-
checking, which is a halfway house but probably a cost-effective
halfway house.

Ms. Brown: In part that is what we have had in the past year.
Our understanding is that the ISO will come out and take a look,
make recommendations, and we will have an opportunity to come
up with suggestions. That is very attractive to us. That is another
way of having an internal review. It will put in place mechanisms.
Then we will have this third level. We would have no difficulty
having it every year.

The Chairman: If there are further recommendations, please let
us know. Thank you for your evidence.

The committee adjourned.

OTTAWA, Thursday, March 10, 2005

The Standing Senate Committee on Banking, Trade and
Commerce met this day at 11:07 a.m. to examine and report on
consumer issues arising in the financial services sector.

Senator Jerahmiel S. Grafstein (Chairman) in the chair.

[English]

The Chairman: Ladies and gentlemen, thank you very much for
attending this morning. We are continuing, via CPAC and the
World Wide Web, the Standing Senate Committee on Banking,
Trade and Commerce’s study and examination of consumer
protection mechanisms within the financial services sector.

Yesterday we had an interesting round of hearings with
witnesses. I asked our last witness, who deals with ombudsperson
questions in the investment community and the banking

M. Lauber : Nous tenons couramment une vérification de nos
états financiers.

Le président : Je vois.

M. Lauber : Nous pourrions envisager cela. Je sais que l’on
procède à des révisions externes triennales en Australie. Ce qui
importe, c’est d’effectuer un examen approfondi de façon
périodique plutôt qu’une révision superficielle à tous les ans.

Nous revoyons constamment nos procédures, nous poussons
toujours plus loin nos processus et nos procédures. Le roulement
de nos effectifs étant faible, nous ne ratons pas facilement la cible.

Le président : Je ne cherche pas ici à formuler des critiques
négatives. Je songe à cette mesure comme à une forme de freins et
contrepoids. La recommandation du rapport Sarbanes-Oxley ne
veut pas cela non plus; elle vise plutôt à raffiner les mesures de
vérification et de contrôle internes. Est-ce que ce serait difficile à
accepter?

Je n’envisage pas une révision intégrale de la vérification
interne, mais une vérification ponctuelle, donc une demi-mesure,
qui serait probablement rentable.

Mme Brown : C’est en partie ce qui s’est passé chez nous au
cours de l’année dernière. Nous croyons savoir que l’ISO va venir
examiner la situation puis faire des recommandations, après quoi
nous pourrons aussi faire des propositions. Cela nous paraît très
intéressant. C’est une autre forme de révision interne, grâce à
laquelle on mettra des mécanismes en place. Ensuite, interviendra
le troisième niveau d’examen. Nous ne nous opposerions
certainement pas à ce que l’on tienne ce genre d’exercices à tous
les ans.

Le président : Si vous songez à d’autres recommandations à
nous faire, laissez-le nous savoir, s’il vous plaît. Je vous remercie
de votre témoignage.

La séance est levée.

OTTAWA, le jeudi 10 mars 2005

Le Comité sénatorial permanent des banques et du commerce
se réunit aujourd’hui à 11 h 7 pour examiner, afin d’en faire
rapport, les questions concernant les consommateurs dans le
secteur des services financiers.

Le sénateur Jerahmiel S. Grafstein (président) occupe le fauteuil.

[Traduction]

Le président :Mesdames et messieurs, je vous remercie de votre
présence aujourd’hui. Nous poursuivons, par l’entremise de la
chaîne parlementaire et internet, notre étude des mécanismes de
protection des consommateurs au sein du secteur des services
financiers.

Nous avons entendu hier des témoins très intéressants. J’ai
demandé à notre dernier témoin qui représentait les services de
conciliation dans le secteur des investissements et des services
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community, to provide us with information. I asked him
personally, but I want to put it on record I asked him to
provide us with us individual banking institution practices within
the bank, which is the first line for consumer protection. I was
delighted that Mr. Lauber will present us with the material. We
are interested not only in the general policy issues but the specific
issues of institutions and the consumers who use the services of
those institutions.

Today we are delighted to welcome the General Insurance
OmbudService. Madam Lea Algar is the chair and Mr. Pierre
Meyland is the independent director from Quebec. We are
delighted that both of you could come. We look forward to your
evidence with great interest. In our previous evidence, there have
been questions about general insurance and so on, so we hope
that you will address those.

Senator Kelleher: I wanted to declare a possible conflict of
interest. The general counsel for the General Insurance
OmbudService is a partner of our law firm. I will sit here, but I
will not take part in any discussions or vote on anything. I felt it
best to declare the conflict.

The Chairman: Thank you so much.

Witnesses, we look forward with anticipation to your
testimony.

Lea Algar, Chairperson, General Insurance OmbudService:
Thank you very much, Mr. Chairman. We expected to have
Terence Donahoe with us today, but unforeseen circumstances
prevent him from being here. He sends his regrets. He is our
independent director for the Atlantic region. I too am an
independent director, and I represent Ontario.

Senator Moore:Mr. Donahoe is a classmate of mine and a son
of the late Richard Donahoe. It is too bad he is not here.

The Chairman: I remember his father with great esteem. You
are not declaring a conflict, are you?

Senator Moore: No.

The Chairman: There is not even an appearance of a conflict
there.

Ms. Algar: The General Insurance OmbudService began its
operation in July 2002. GIO is an alternative dispute resolution
service that provides redress for consumer disputes about general
insurance, car, home and business. We are part of the consortium
that includes the other ombudservices and the Centre for the
Financial Services Ombudsnetwork, CFSON, from whom you
heard yesterday. We all work in cooperation so that no consumers
fall into cracks anywhere.

bancaires de nous transmettre davantage de renseignements. Je lui
ai transmis personnellement ma demande, mais je voudrais
maintenant indiquer publiquement que je lui ai demandé de
nous fournir des renseignements sur les pratiques des banques
individuelles auxquelles les consommateurs s’adressent en premier
lorsqu’ils ont une plainte à formuler. M. Lauber a gentiment
accepté de nous transmettre ces renseignements. Nous nous
intéressons pas seulement aux politiques générales des banques,
mais aux mécanismes particuliers qu’elles ont mis en place ainsi
qu’aux consommateurs qui ont recours à leurs services.

Nous sommes heureux aujourd’hui d’accueillir les
représentants du Service de conciliation en assurance de
dommages. Il s’agit de Mme Lea Algar, présidente du conseil,
et de M. Pierre Meyland, administrateur indépendant du Québec.
Nous sommes ravis de vous accueillir tous deux. Nous nous
réjouissons d’entendre votre témoignage. Nous avons posé à nos
témoins précédents des questions sur l’assurance dommages et
nous espérons que vous pourrez y répondre.

Le sénateur Kelleher : Je voulais signaler un conflit d’intérêts
potentiel. L’avocat général du Service de conciliation d’assurance
de dommages appartient au cabinet d’avocats dont je fais partie.
Je demeurerai ici, mais je ne prendrai pas part aux discussions ni
ne voterai sur quoi que ce soit. J’estimais qu’il valait mieux
signaler ce conflit d’intérêts.

Le président : Je vous remercie beaucoup.

Madame et monsieur, nous avons hâte d’entendre votre
témoignage.

Mme Lea Algar, présidente du conseil, Service de conciliation en
assurance de dommages : Je vous remercie beaucoup, monsieur le
président. Terence Donahoe devait nous accompagner
aujourd’hui, mais des circonstances indépendantes de sa volonté
l’empêchent d’être ici. Il vous transmet ses excuses. Il est
administrateur indépendant pour la région de l’Atlantique. Je
suis aussi administratrice indépendante et je représente l’Ontario.

Le sénateur Moore : M. Donahoe est un compagnon de classe
à moi et le fils du regretté Richard Donahoe. Je regrette qu’il ne
soit pas des nôtres.

Le président : J’estimais beaucoup son père. Vous ne nous
signalez pas un conflit d’intérêts, n’est-ce pas?

Le sénateur Moore : Non.

Le président : Il n’y a même pas apparence de conflit d’intérêts.

Mme Algar : Le Service de conciliation en assurance de
dommages existe depuis juillet 2002. Il s’agit d’un service de
règlement des différends auquel les consommateurs peuvent
soumettre leurs plaintes portant sur l’assurance dommages,
l’assurance voiture, l’assurance maison et l’assurance entreprise.
Nous appartenons à un consortium dont sont aussi membres
d’autres services de conciliation ainsi que le Centre du réseau de
conciliation du secteur financier, le CRCSF, dont les
représentants ont comparu devant vous hier. Nous collaborons
tous pour veiller à la protection des consommateurs.
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Consumers are our priority. That is reflected in both our
principles and core values beginning with our independence from
the insurance industry. Our board of directors is comprised of
seven directors, five of whom are independent directors. In
addition to Mr. Meyland, Mr. Donahoe and myself, they are
Susan Yurkovich for British Columbia, and Roger Smith for the
Prairies, Northwest Territories and Yukon.

We all meet stringent conflict-of-interest guidelines to assure
the public that we operate independently from the property and
casualty insurance industry. We have two industry directors,
George Anderson, the past president and CEO, Insurance Bureau
of Canada and Diane Strashok, president and CEO of the Peace
Hills Insurance Company. They bring to us the industry view.

We have two classes of membership in our organization. Our
members are the property and casualty insurers. However, we
have voting and non-voting members and the only voting
members are the directors. Our members really do not have a
say in the operation of the organization. Our organization also
takes into account the differences in insurance laws and differing
products from province to province. We operate through regional
offices in Vancouver, Edmonton, Toronto, Montreal and Halifax.

We support the company-first process. Before a consumer can
seek our mediation process, they have to complete the company
process. They have to get a final position letter from the company,
and in that letter the company is required to refer them to our
organization, the GIO.

With the help of professional mediators from the Alternative
Dispute Resolution Institute of Canada, or in Quebec, Le Barreau
du Québec, consumers and their insurance companies can work
toward a solution that is in the interests of both parties, in a fair,
independent and impartial environment. Mediation is voluntary
and at no cost to the consumer but once the consumer applies for
mediation, it is mandatory for the company to participate.

Property and casualty insurance is a pure-risk-protection
product. It pays consumers’ claims and our process reflects
that. It focuses on claims and interpretation of policy coverage.
We think the process is working well. It is simple, timely and most
of all, fair. We continue to reach out to consumers. Our main goal
is to raise public awareness, and we have been working at that

Notre organisme est d’abord voué à la protection des
consommateurs comme le reflètent nos principes et nos valeurs
fondamentales, à commencer par l’autonomie dont nous
jouissons par rapport à l’industrie de l’assurance. Notre conseil
d’administration se compose de sept administrateurs dont cinq
sont des administrateurs indépendants. Outre M. Meyland,
M. Donahoe et moi-même, les autres administrateurs
indépendants sont Susan Yurkovich qui représente la Colombie-
Britannique et Roger Smith qui représente les Prairies, les
Territoires du Nord-Ouest et le Yukon.

Les membres indépendants du conseil d’administration doivent
respecter de strictes directives en matière de conflit d’intérêts afin
de prouver à la population qu’ils agissent de façon autonome par
rapport au secteur de l’assurance de dommages. Notre conseil
compte aussi deux administrateurs provenant de l’industrie, soit
George Anderson, ancien président et chef de la direction, Bureau
d’assurance du Canada, et Diane Strashok, présidente et chef de
la direction de la Peace Hills Insurance Compagny. Ces deux
administrateurs représentent l’industrie au sein de notre service de
conciliation.

Notre organisme compte deux catégories de membres. Nos
membres sont des sociétés d’assurance-dommages et des sociétés
d’assurance-risques divers. Nous comptons des membres ayant
droit de vote ainsi que des membres qui n’ont pas le droit de vote.
Seuls les administrateurs ont le droit de vote. Nos membres n’ont
vraiment pas de droit de regard sur le fonctionnement de notre
organisme qui tient compte des divergences dans les lois régissant
les sociétés d’assurances et les différents produits d’assurance
d’une province à l’autre. Nous comptons des bureaux régionaux à
Vancouver, Edmonton, Toronto, Montréal et Halifax.

Nous appuyons la démarche qui veut qu’on s’adresse à
l’entreprise d’abord. Avant de s’adresser à notre service de
médiation, le consommateur doit être passé par la procédure
prévue par l’entreprise. Il doit obtenir un avis de prise de position
définitive de l’entreprise, qui est tenue de l’informer de la
possibilité de s’adresser à notre service, le SCAD.

Avec l’aide des médiateurs professionnels de l’Institut
d’arbitrage et de médiation du Canada ou, dans le cas du
Québec, du Barreau du Québec, les consommateurs et les sociétés
d’assurances s’efforcent de trouver une solution favorable aux
intérêts des deux parties dans un environnement équitable,
autonome et impartial. Le consommateur peut recourir à la
médiation s’il le veut et sans qu’il lui en coûte quoi que ce soit,
mais dès que le consommateur présente une demande de
médiation, l’entreprise est tenue d’y participer.

L’assurance de dommages constitue essentiellement un pur
produit de protection contre les risques. Elle consiste à régler les
demandes d’indemnités des consommateurs, et nous en tenons
compte dans notre processus, qui est axé sur les demandes
d’indemnités et l’interprétation de la couverture prévue dans la
police. Nous considérons que le processus fonctionne bien. Il est
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since our beginning. Our website, which includes an on-line
complaint form, is quite busy. It is updated regularly, and we
receive a number of complaints on-line.

We also promote our services in the media and through public
speaking engagements. We produce print material in plain
language for consumers. As well as consumers, we also reach
out to our members and to other stakeholders such as relevant
government departments.

As I mentioned, our consumers are our priority. From the
inception, we have worked with CFSON and the two industry-
level, dispute-resolution organizations. We are also very pleased
to be working with provincial governments.

Last summer, the Alberta government developed new
automobile insurance legislation that includes a mediation
component and entrusted GIO with that responsibility to
address disputes regarding accessibility of coverage and
calculation of premiums. Consumers in Alberta can now rely on
the GIO process within the provincial automobile insurance
regulatory scheme, as well as our regular services.

In Quebec, we are working with representatives from CFSON
and the other two ombudservices. We are working with Autorité
des marchés financiers, the new regulator, to determine what our
role might be in that province. We are continuing to reach out
further on the successful foundation that the federal government
has established, and our role will continue to evolve.

We believe that the process is good, and it is good news for
Canadian consumers. It is our hope that you will be able to
support us further in our efforts to safeguard consumer interests.
Thank you very much for this opportunity to tell you about GIO.
We will be pleased to answer your questions.

The Chairman: Can you tell us how a consumer might contact
your organization because we now have an opportunity to talk
about it across the country and coast-to-coast and via the web. If
I am a consumer and I am aggrieved, how do I contact your
organization?

Ms. Algar: You can contact us by telephone in all of the
regions. We have different 1-800 numbers for each region. You
can contact us through CFSON as well. We get a lot of contact
through our website.

The Chairman: Are all your numbers on the website region-by-
region?

simple, rapide et surtout équitable. Nous continuons à chercher à
nous rendre accessibles aux consommateurs. Notre principal objectif
est de faire mieux connaître nos services, et il en est ainsi depuis que
notre organisme a été créé. Nous recevons beaucoup de visites sur
notre site internet, qui comprend un formulaire de plaintes à remplir
en ligne. Le site internet est mis à jour régulièrement, et nous
recevons un certain nombre de plaintes en ligne.

Nous faisons également la promotion de nos services dans les
médias et en prenant la parole devant des assemblées publiques.
Nous publions des documents en langage simple à l’intention des
consommateurs. Nous cherchons à nous faire connaître, non pas
seulement des consommateurs, mais aussi de nos membres et
d’autres intervenants, comme les ministères gouvernementaux
concernés.

Comme je l’ai dit, la priorité pour nous, ce sont les
consommateurs. Depuis la création de notre organisme, nous
collaborons avec le CRCSF et les deux organismes de règlement
des différends de l’industrie. Qui plus est, nous sommes ravis de
collaborer avec les provinces.

L’été dernier, le gouvernement de l’Alberta a instauré une
nouvelle loi relative à l’assurance automobile prévoyant le recours
à la médiation, et il a confié au SCAD la responsabilité de régler
les différends concernant l’accessibilité de la couverture et le
calcul des primes. Les consommateurs albertains peuvent
dorénavant compter sur les services qu’offre le SCAD dans le
cadre du régime provincial de réglementation de l’assurance
automobile de même que sur nos autres services.

Au Québec, nous travaillons avec les représentants du CRCSF
et les deux autres services de conciliation. Nous travaillons avec
l’Autorité des marchés financiers, le nouvel organisme de
réglementation, afin de déterminer le rôle que nous pourrions
jouer dans cette province. Nous poursuivons nos efforts de
sensibilisation en prenant pour tremplin les solides fondements
que le gouvernement fédéral a établis, et notre rôle va continuer à
évoluer.

À notre avis, le processus fonctionne bien, et il est tout à
l’avantage des consommateurs canadiens. Nous espérons que
vous allez continuer à soutenir les efforts que nous déployons en
vue de protéger les intérêts des consommateurs. Merci beaucoup
de nous avoir donné l’occasion de vous parler du SCAD. Nous
serons heureux de répondre à vos questions.

Le président : Pouvez-vous nous dire comment le
consommateur s’y prendrait pour entrer en contact avec votre
organisme, car nous avons ici l’occasion de transmettre cette
information d’un océan à l’autre et sur l’internet. Si j’estime avoir
été lésé en tant que consommateur, comment puis-je faire pour
entrer en contact avec votre organisme?

Mme Algar : Vous pouvez communiquer avec nous par
téléphone dans toutes les régions. Nous avons un numéro 1-800
pour chaque région. Vous pouvez également communiquer avec
nous par l’entremise du CRCSF. Il arrive souvent aussi que les
gens communiquent avec nous par notre site internet.

Le président : Les numéros de téléphone pour chaque région se
trouvent-ils tous sur votre site internet?
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Ms. Algar: Yes, www.gio.scad.org.

[Translation]

Senator Massicotte: I would like to better understand your
practices and objectives. When somebody calls you regarding a
dispute with a given company, you first inform them that further
clarification is required. Why do you not contact the company
directly to clarify the situation? Am I right in thinking that this is
your initial response to the consumer?

[English]

Ms. Algar: We try to determine what the dispute is, and if it
has gone through the company process. If it has and they have the
final letter from the insurance company, then they are ready to
come to GIO. If they have not gone through the company
process, we will provide them with the name and telephone
number of the ombudsman for the company so they can contact
that person and start to work through the process.

[Translation]

Senator Massicotte: The consumer calls you, and you put him
in touch with the company’s ombudsman. Do you follow up with
a call two or three months later in order to ensure that the
consumer is happy with the outcome and that he has received
answers to his questions?

[English]

Ms. Algar: We have not been doing follow up because if they
are not satisfied they are given information by the company, and
they are told about us. We are hopeful they will come to us —
there is a brochure in each final letter — but we have not been
following up. As you will see from some of the numbers, we get a
great number of calls, and have not followed up on those.

[Translation]

Senator Massicotte: Would you not agree that there are many
consumers who would like to file a complaint but who do not
follow through because the process is so complex that they feel it
is stacked against them? If you do not follow up on complaints, is
it not true that you have no means of knowing whether people are
happy with the outcome?

[English]

Ms. Algar: That is true, we cannot. We hope that consumers let
us know if they have a problem. The process is not difficult; they
can telephone the insurance company and try to resolve it. We
will help them; tell them what they need to try to get an answer
from the insurance company. They can work through that

Mme Algar : Oui, au www.gio.scad.org.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Je suis certain que l’on peut mieux
comprendre vos pratiques et vos objectifs. Lorsqu’une personne
fait appel à vous parce qu’il est en dispute avec une compagnie,
vous lui dites en premier lieu qu’il y a un manque de clarification.
Pourquoi n’appelez-vous pas la compagnie directement pour
clarifier la situation? Est-ce la première ligne d’attaque ou la
première réponse que peut recevoir un consommateur?

[Traduction]

Mme Algar : Nous essayons de déterminer sur quoi porte le
différend et de vérifier si le plaignant est passé par la procédure
prévue par l’entreprise. S’il a fait cela et qu’il a reçu l’avis de prise
de position définitive de la compagnie d’assurances, il peut alors
s’adresser au SCAD. Sinon, nous lui donnons le nom et le numéro
de téléphone de l’ombudsman de la compagnie pour qu’il puisse
entrer en contact avec cette personne et passer par toutes les
étapes de la procédure.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Le consommateur vous appelle et
vous envoyez l’appel à l’ombudsman de la compagnie. Faites-
vous un suivi deux ou trois mois plus tard afin de vous assurer que
le consommateur est satisfait et qu’il a reçu réponse à ses
questions?

[Traduction]

Mme Algar : Nous ne faisons pas de suivi parce que, s’il n’est
pas satisfait, le consommateur reçoit de l’information de
l’entreprise, notamment des informations à notre sujet. Nous
espérons qu’il s’adressera à nous — chaque fois qu’un avis de
prise de position définitive est envoyé, il est accompagné d’une
brochure —, mais jusqu’à maintenant nous n’avons pas fait de
suivi. Comme vous pourrez le constater d’après certains de nos
chiffres, nous recevons un grand nombre d’appels, et nous ne
faisons pas de suivi.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Ne croyez-vous pas que nombreux
sont les consommateurs qui auraient des plaintes à formuler et qui
trouvent le processus tellement compliqué qu’ils laissent tomber
en pensant que le système ne joue pas en leur faveur? Si vous ne
faites pas de suivi, vous ne pouvez pas savoir si les gens sont
satisfaits?

[Traduction]

Mme Algar : C’est juste. Nous espérons que les consommateurs
qui ont un problème communiqueront avec nous. Le processus n’est
pas compliqué; ils peuvent téléphoner à la compagnie d’assurances
pour essayer de régler le problème. Nous les aidons, nous leur
expliquons ce dont ils ont besoin pour essayer d’obtenir une réponse

10-3-2005 Banques et commerce 8:45



process. I hope that if consumers have trouble, they call us back.
If they have trouble with the company process, we try to
determine what was wrong that they were not being heard.

[Translation]

Senator Massicotte: Your board of directors comprises
independent members and two industry representatives. When a
director resigns or comes to the end of his term, how is he
replaced?

[English]

Ms. Algar: The independent directors are expected to find
someone else in their region. Our independent directors come
from diverse backgrounds and various regions of the country.
One of the responsibilities of the director is to bring forth some
names for consideration in their region.

[Translation]

Senator Massicotte: Who has the authority to nominate these
members? Are independent members the only ones who can
nominate new members?

[English]

Ms. Algar: We have a nominating committee which consists of
the independent directors only and we nominate the replacement.

[Translation]

Senator Massicotte: Is your organization funded by member
companies? If so, who determines the level of funding?

[English]

Ms. Algar: Our funding is obtained from the member
companies. That was the reason for the non-voting and voting
structure that we have. The funding is based on their asset value
and on a percentage. This is an accounting function, so it is a ratio
depending on what their volume is.

[Translation]

Senator Massicotte: Other organizations which have an
ombudsman also have a mandate to implement and encourage
best practices. However, I notice that you focus on finding
solutions and organizing mediation for a complaint.

We have all read the vociferous criticism made of your industry
in the newspapers. Your members have also being harshly
criticized for having given incentives to brokers, who are
supposed to be independent. Questions are being raised as to
whether brokers truly are independent. These are issues being
raised in the United States, and the same thing is expected to

de la compagnie d’assurances. Ils peuvent ainsi passer par les étapes
de la procédure qui est prévue. J’espère qu’ils nous rappelleront s’ils
ont des difficultés. S’ils n’arrivent pas à avoir gain de cause en
recourant à la procédure mise en place par la compagnie, nous
tentons de déterminer pourquoi ils n’ont pas réussi à obtenir de
réponse satisfaisante.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Le conseil d’administration comprend
des membres indépendants et deux représentants de l’industrie.
Quand un membre du conseil démissionne ou son terme prend fin,
comment le remplace-t-on?

[Traduction]

Mme Algar : Il est prévu que les membres indépendants
trouvent quelqu’un d’autre dans leur région. Les
administrateurs indépendants proviennent de divers milieux et
de diverses régions du pays. Ils ont notamment pour
responsabilité de proposer les noms de candidats de leur région.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Qui a l’autorité de nommer ces
membres? Est-ce que ce sont seulement les membres indépendants
qui nomment ces nouveaux membres?

[Traduction]

Mme Algar : Nous avons un comité de nomination, auquel
siègent uniquement les membres indépendants, et nous nommons
le remplaçant.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Est-ce que ce sont les compagnies
membres qui financent votre organisation? Et si oui, qui
détermine le niveau de financement?

[Traduction]

Mme Algar : Nous sommes financés par les compagnies
membres. C’est pour cette raison que nous avons une structure
avec des membres votants et des membres non votants. La
cotisation est calculée en fonction de la valeur des actifs et d’un
certain pourcentage. Il s’agit d’un calcul comptable, alors leur
part dépend de leur chiffre d’affaires.

[Français]

Le sénateur Massicotte : D’autres organismes ayant un
ombudsman ont aussi comme mandat de pratiquer ou
d’encourager les meilleures pratiques. Dans votre cas, je
remarque que vous essayez plutôt de trouver des solutions et de
faire des médiations à partir de plaintes.

Comme nous l’avons tous lu dans les journaux, votre industrie
a été fortement critiquée. Vos membres ont été aussi fortement
critiqués à cause d’incitations qui auraient été faites aux courtiers,
supposément indépendants; ou à cause du fait que l’indépendance
des courtiers est remise en question. On a entendu cela aux États-
Unis et on s’attend à ce que la même chose se passe au Canada.
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happen here in Canada. Does that not concern you? Do you not
have responsibility in this field? Could you not encourage best
practices? Could you please comment on this subject?

[English]

Ms. Algar: Our business is consumers and their disputes with
their insurance companies. We are a dispute resolution organism
so we are not concerned with the affairs of what has gone on
south of the border. That is something that is best left to the
industry and their regulators because they are a regulated
industry.

[Translation]

Senator Massicotte: It could happen, then, that a client buys
one of your member’s products on the supposedly independent
advice of a broker. However, we now know that, even in Canada,
brokers are often not independent and receive incentives to do
business with one company rather than another. That is not
acceptable and means that the consumer is not being well served.

[English]

Ms. Algar: Our organization has not received any complaints
about brokers. They have been focussed on what the consumer
has purchased and whether or not there is coverage. Those are the
sorts of disputes and the amounts of the damage also.

[Translation]

Senator Massicotte: Who is responsible in such a case? Who
corrects or moves for such practices to be corrected?

[English]

Ms. Algar: That would be a regulatory situation.

Senator Harb: You have a very impressive résumé, and your
background in Ontario would be a great asset to your board.
Looking at the list of your directors, I cannot, Mr. Chairman, let
this go without mentioning the Honourable Gilles Loiselle who is
also a very high calibre individual with a tremendous background
in the terms of public and, now, the private sector. First, on your
submission on page 6 you talk about the percentage or the ratios
of inquiries and complaints by region since January 2005. I take
you to the top two lines, Ontario and Quebec, in your volume.
The ratio is 40.3 per cent for Ontario, and 39.2 per cent for
Quebec. Next, we go down to places such as Newfoundland with
about 0.9 per cent, and New Brunswick with 1.2 per cent. Why is
there such a disparity in terms of the number of people who
complain? Is it because Atlantic Canadians are happy or is there a
rationale for that?

Ce n’est pas quelque chose qui vous concerne? Ce n’est pas
quelque chose dont vous êtes responsable et que vous pouvez
encourager? Pouvez-vous faire un commentaire à ce sujet?

[Traduction]

Mme Algar : Nous sommes là pour aider les consommateurs à
régler leurs différends avec les compagnies d’assurances. Nous
sommes un organisme de règlement des différends, si bien que nous
ne nous occupons pas de ce qui se passe au sud de la frontière. Il
vaut mieux laisser cela aux compagnies et aux autorités de
réglementation, puisqu’il s’agit d’un secteur réglementé.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Alors, un client pourrait avoir acheté
un produit d’un de vos membres se fiant sur l’avis supposément
indépendant des courtiers. Mais on apprend maintenant que,
même au Canada, souvent le courtier n’est pas indépendant et
qu’il y a des incitations qui les encourageraient à faire affaires
avec une compagnie plutôt qu’une autre. Ce n’est pas correct et le
consommateur n’est pas bien servi en ce sens.

[Traduction]

Mme Algar : Nous n’avons pas reçu de plaintes visant des
courtiers. Les plaintes portent principalement sur ce que le
consommateur a acheté et sur ce qui est compris dans la
couverture. Nous nous occupons de différends comme ceux-là
de même que de différends concernant le montant des dommages.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Qui est responsable dans ce cas? Qui
doit corriger ou qui doit inciter la correction de ces pratiques?

[Traduction]

Mme Algar : Ce serait aux autorités de réglementation de s’en
occuper.

Le sénateur Harb : Vous avez un CV très impressionnant, et
vous êtes sûrement un atout important pour votre conseil
d’administration étant donné l’expérience que vous avez de la
situation en Ontario. Je regarde ici la liste de vos administrateurs,
et je ne peux pas m’empêcher, monsieur le président, de souligner
la présence au conseil de l’honorable Gilles Loiselle, qui est, lui
aussi, une personne de très haut calibre qui a une expérience
exhaustive du secteur public, et aussi du secteur privé maintenant.
Tout d’abord, à la page 8 de votre mémoire, vous indiquez le
pourcentage de demandes de renseignements et de plaintes par
région depuis janvier 2005. Aux deux premières lignes, pour
l’Ontario et le Québec, vous indiquez que le pourcentage pour
l’Ontario est de 40,3 p. 100 et qu’il est de 39,2 p. 100 pour le
Québec. Un peu plus bas, nous voyons que, pour Terre-Neuve, la
proportion est de 0,9 p. 100 et qu’elle est de 1,2 p. 100 pour le
Nouveau-Brunswick. Qu’est-ce qui explique cette disparité quant
au nombre de personnes qui présentent des plaintes? Est-ce que
parce que les Canadiens de l’Atlantique sont satisfaits ou y a-t-il
une raison qui explique cette disparité?
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Ms. Algar: Interestingly enough I have asked our employees in
the Atlantic Provinces and they say they are able to resolve things
very amicably with their companies, so they do the not have the
same problems.

Senator Harb: The second question deals with best practices in
that they seem to be able to resolve their cases. Where do you
come into the picture? We spoke to the Canadian Bankers
Association yesterday. They said that sometimes they share
information and do referrals. They have a certain standard
procedure when a complaint comes to them. The first thing they
do is send them to the ombudsman for the bank and find out if
that is resolved. If not, they will go to the next step. Do you have a
mechanism in terms of best practices between your customers that
are the insurance companies and your members?

Ms. Algar: Yes, we do. One of the first things we did was set up
two committees; one is the Standards Committee and the other is
the Budget and Audit Committee. The Standards Committee does
set standards. We adopted the standards that were set by Center
for the Financial Services OmbudsNetwork as our own, and then
we monitor those. If a consumer comes to us and they should be
somewhere else, we would be happy to make sure that they are
sent to the proper ombudservice. Those who come to us now
come at the time when they have a dispute and we have time
frames for that. When we receive an application for a mediation,
which has to be a signed application because there are privacy
issues, the mediation has 30 days in which to be resolved, and
10 days after that for the mediator to make a report if the matter
has not been settled at mediation.

Senator Harb: Recently, there was talk in Ontario about the
insurance rate on cars. One cannot help but think that there are
some who are saying if I had a good track record in driving and
everything else, that should be reflected in my rate. Where do you
stand in trying to indicate how to provide incentives for
consumers who may have a good record versus those who may
not? Is there a role that you play or is this up to the individual
insurance companies?

Ms. Algar: If I could back that up a little bit and explain the
rating of auto insurance, each company that wants to write
automobile insurance in the province of Ontario must file their
rates with the regulator. They must be approved before they can
use those rates. In the rate file there are actuarial facts and all the
underwriting rules as well. If someone comes to us and says they
have a problem and they do not know what to do about it because
the premiums have gone up so much, our consumer service officer
would try to determine whether they had been rated in the proper
categories and so on. If they have, that company cannot do
anything about changing its rates. All we suggest is to shop for a
better rate. The Financial Services Commission of Ontario, the
regulator, has issued a list of companies and what their
performance is in terms of claims. There are many

Mme Algar : J’ai justement posé la question à nos employés
des provinces de l’Atlantique, qui m’ont expliqué qu’ils arrivent à
régler les choses à l’amiable avec les compagnies dans leurs
régions, si bien qu’ils n’ont pas les mêmes problèmes que dans les
autres régions.

Le sénateur Harb : Ma deuxième question concerne les
pratiques exemplaires, en ce sens qu’ils semblent réussir à régler
les différends. Quel est votre rôle là-dedans? Nous nous sommes
entretenus hier avec l’Association des banquiers canadiens. Les
banquiers nous ont dit qu’il leur arrive de communiquer de
l’information et de renvoyer le cas à l’instance concernée. Ils ont
une procédure en place pour régler les plaintes qui leur sont
présentées. Ils renvoient d’abord le plaignant à l’ombudsman de la
banque, et vérifient si l’affaire a pu être réglée ainsi. Sinon, ils
passent à l’étape suivante. Avez-vous un mécanisme qui pourrait
être considéré comme un modèle pour assurer la liaison entre vos
clients qui sont les compagnies d’assurances et vos membres?

Mme Algar : Oui. Une des premières choses que nous avons
faites a été de créer deux comités : le Comité des normes et le
Comité du budget et de la vérification. Le Comité des normes
établit les normes à suivre. Nous avons fait nôtres les normes
fixées par le Centre du réseau de conciliation du secteur financier,
et nous surveillons leur application. Quand un consommateur
s’adresse à nous et qu’il aurait dû s’adresser à une autre instance,
nous nous assurons de le diriger vers l’instance concernée. Quand
il s’adresse à nous ensuite pour régler le différend, nous avons des
délais qui s’appliquent. Quand nous recevons une demande de
médiation — la demande doit être signée pour des raisons de
protection de la vie privée —, le travail de médiation doit se faire
dans les 30 jours, et le médiateur a ensuite 10 jours pour faire son
rapport si la question n’a pas pu être réglée.

Le sénateur Harb : Il a été question récemment en Ontario du
taux de l’assurance automobile. Bien sûr, ceux qui ont un bon
dossier comme conducteurs et tout le reste estiment que cela
devrait se refléter dans le taux qu’ils paient. Quel rôle jouez-vous
pour ce qui est d’indiquer aux compagnies les incitatifs à offrir
aux consommateurs qui ont un bon dossier? Avez-vous un rôle à
jouer à cet égard ou laissez-vous cela à la discrétion de chaque
compagnie?

Mme Algar : Si vous le permettez, je voudrais revenir en arrière
un peu et expliquer comment sont établis les taux de l’assurance
automobile. Chaque compagnie qui veut offrir de l’assurance
automobile en Ontario doit déposer ses taux auprès de l’autorité de
réglementation. Elle doit faire approuver ses taux avant de pouvoir
les appliquer. Il existe donc un dossier où sont consignés des faits
actuariels et toutes les règles de souscription. Quand quelqu’un
s’adresse à nous en disant que les primes d’assurance ont tellement
augmenté qu’il ne sait pas quoi faire, notre agent du service aux
consommateurs essaierait de déterminer si la personne a bel et bien
été classée dans la bonne catégorie, et cetera. S’il n’y a pas eu
d’erreur, la compagnie ne peut rien faire pour ce qui est de changer
ses taux. Nous conseillons à la personne d’essayer d’obtenir un
meilleur taux ailleurs. La Commission des services financiers de
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organizations that provide a comparison of rates, so they can go
there, but we cannot deal with them other than to do that initial
checking to make sure it appears to be correct.

Senator Harb: With your permission, Mr. Chairman, a
clarification. I somehow end up on the submission of our next
witness, Mr. Loiselle. Then I asked you the question but I saw
your name here on the board of directors. You seem to be
extremely well versed. Our clerk came to me to say, Mr. Harb this
is the next submission, but you did flow through it exceptionally
well. Did you read it before?

Ms. Algar: No, I did not. I was answering on behalf of our
organization, but thank you for asking.

The Chairman: Witnesses, Senator Harb represents the
consumer. I must say that senators starting this probe into
consumer protection mechanisms are confused by the vast array
of different consumer institutions, regulatory, company by
company and cooperatively. The consumer is faced with huge
choices in the marketplace and how to deal with a complaint. One
of the things we are going to look at is how do we simplify the
process for the consumer.

The confusion expressed by Senator Harb is felt by all
members of the committee as we approach this material. We do
not want the consumer to feel alone in his or her confusion
because we are sharing it alike. It is up to this committee to make
some sense of it all.

Senator Harb: Fortunately, I am no longer confused because
Ms. Algar has clarified the matter.

[Translation]

Senator Plamondon: I would like to discuss the commissions
which insurance companies give to brokers and suppliers.

For example, following a fire, orders for furniture often go to a
single supplier. Suppliers get commissions on volume. If there
were to be an inquiry as big as the Spitzer one here in Canada, do
you think we should also consider the issue of discounts given to
suppliers?

Insurance companies often send their clients to certain service
providers and give bulk discounts. Consumers will certainly not
complain to your organization about this practice because it does
not appear on their bill. A consumer cannot complain if the
broker has been given some special benefit rather than a
commission. Brokers may get, for example, a trip, special
advantages, or a loan to equipe their offices with computers.

l’Ontario, qui est l’autorité de réglementation, a publié une liste des
compagnies, où elle indique le rendement de chacune au chapitre
des demandes d’indemnité. Le consommateur peut aussi consulter
les analyses comparatives des taux qui sont faites par beaucoup
d’organismes, mais nous ne pouvons rien faire pour lui à part cette
vérification initiale pour déterminer s’il n’y aurait pas eu d’erreurs
au départ.

Le sénateur Harb : Si vous le permettez, monsieur le président,
je voudrais obtenir un éclaircissement. Je me suis retrouvé en train
de lire le mémoire du témoin suivant, M. Loiselle. Je vous ai
ensuite posé ma question, mais j’ai vu votre nom ici parmi les
membres du conseil d’administration. Vous semblez être très bien
renseignée. Notre greffier est venu me dire qu’il s’agissait du
mémoire suivant, mais vous avez répondu avec beaucoup
d’assurance. L’aviez-vous lu avant?

Mme Algar : Non, je ne l’ai pas lu. J’ai répondu au nom de
notre organisme, mais je vous remercie de me l’avoir demandé.

Le président : Je tiens à préciser à l’intention de nos témoins
que le sénateur Harb représente le consommateur. Je dois dire
qu’en s’engageant dans cette enquête sur les mécanismes de
protection du consommateur, les sénateurs ont du mal à s’y
retrouver parmi la multitude d’organismes de protection du
consommateur, d’autorités de réglementation et de services mis en
place par les différentes entreprises et ceux qui les représentent
collectivement. Le consommateur se trouve face à un nombre
ahurissant de choix lorsqu’il s’agit de trouver les services dont il a
besoin et lorsqu’il s’agit d’obtenir le règlement d’une plainte.
Nous allons notamment nous pencher sur les moyens à prendre
pour simplifier le processus pour le consommateur.

Tout cela porte à confusion, non pas seulement pour le
sénateur Harb mais pour tous les membres du comité. Nous ne
voulons pas que le consommateur sente qu’il est le seul à ne pas
pouvoir s’y retrouver, parce que c’est notre cas à tous. Il incombe
au comité de faire en sorte que tout soit plus clair.

Le sénateur Harb : Heureusement, Mme Algar a réussi à
dissiper la confusion.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Mon commentaire porte sur les
commissions des assureurs données aux courtiers et aux fournisseurs.

Suite à un incendie, par exemple, les meubles qui sont utilisés
sont souvent dirigés vers un fournisseur. Il y a des commissions
sur les volumes qui sont données à des fournisseurs. Dans le cas
où une enquête de l’ampleur de Spitzer était menée ici, croyez-
vous qu’on devrait aussi examiner le phénomène des escomptes
accordés à des fournisseurs?

Souvent, les assureurs dirigent leurs clients vers des
fournisseurs et donnent des escomptes de volume. Votre
organisme ne recevra certainement pas de plaintes de la part des
consommateurs puisque cela n’apparaît pas sur la facturation. Le
consommateur ne peut pas se plaindre si le courtier a reçu un
bénéfice spécial plutôt qu’une commission. On peut citer comme
exemples un voyage, des avantages spéciaux, un prêt pour
informatiser son bureau.
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I am at the point of wondering whether a broker truly is a
broker. Most of the time, although the consumer thinks that there
is a range of rates, and that the broker has sought out the best rate
for him, there are so many advantages linked to volume that all
business is channeled to a single company. Canadian consumers
may yet be unaware of this phenomenon, but it is a problem
which exists and is currently the subject of an inquiry in United
States.

My main question regards the fact that insurance companies
are refusing to ensure certain dwellings. More and more people
are seeing their application turned down. I would like you to
explain the concept of ‘‘redlining’’ to the committee.

Why are people being denied property insurance because of
their chosen profession, even when their home is in another area
of town? This is an important issue for consumers, because once
somebody has been turned down once, on grounds other than the
safety or state of his home, the next insurance company that he
approaches will ask him if he has already been turned down by an
insurance company.

The consumer will have to say yes and, because he has been
turned down once, he will certainly be turned down again and will
thus find himself locked in a pernicious situation. Have you
received any complaints about this? What do you think of this
situation?

[English]

Ms. Algar: We have not had complaints but we have had
inquiries about that. As far as property insurance is concerned,
there are no laws that require the kind of scrutiny that is required
for auto insurance. As a result, we could call a company to try
moral suasion only to help the consumer.

Senator, you had a number of questions in the one. I would
like to talk about companies receiving discounts for furniture that
they might have replaced, for example. While we do not know
what the insurance company pays, because that is not within our
venue, the receipt by the consumer of like kind and like quality
replacement would be our issue. We have not had complaints
about the replacements that were allowed. The industry would be
able to answer those questions for you; such information is not
part of our mandate.

[Translation]

Senator Plamondon:Would you recommend that the Insurance
Act enshrine the obligation to explain a refusal? At the moment,
consumers have no means of finding out why they were turned
down because no such explanation is required by law. This results
in a vicious circle. Do you think that the consumer ought to be
able to know why his application was refused?

J’en suis à me demander si un courtier est véritablement un
courtier. La plupart du temps, il y a tellement d’avantages sur le
volume que le consommateur croit qu’il a affaire à un éventail de
taux, qu’on a cherché pour lui le meilleur taux, mais la business
est dirigée vers une seule compagnie. Même si pour l’instant le
consommateur ignore le phénomène, c’est un problème quand
même puisque cela fait présentement l’objet d’une enquête aux
États-Unis.

Ma question principale porte sur le refus des compagnies
d’assurances d’assurer l’habitation. De plus en plus de gens se
voient refuser leur demande. J’aimerais que vous expliquiez au
comité ce qu’est le « redlining ».

Pourquoi des gens se voient refuser une assurance habitation
sur la base de leur profession ou de leur métier et ce, même si
l’habitation se situe dans un autre quartier? Cette question est
importante pour le consommateur parce qu’à partir d’un premier
refus, qui ne concerne ni la sécurité de sa maison ni l’état de sa
maison, la seconde compagnie d’assurances va lui demander s’il a
déjà été refusé par une compagnie d’assurances.

Le consommateur sera forcé de dire oui et, parce qu’il a déjà
fait l’objet d’un refus, la situation est pernicieuse parce qu’il y
aura sans doute un deuxième refus. Avez-vous eu des plaintes à ce
sujet et que pensez-vous de cette situation?

[Traduction]

Mme Algar : Nous n’avons pas eu de plaintes, mais nous avons
reçu des demandes de renseignements à ce sujet. Dans le domaine
de l’assurance des biens, il n’existe pas de loi comme celle qui
s’applique à l’assurance automobile et qui exige un examen
rigoureux. Par conséquent, nous ne pourrions qu’essayer d’user
de notre pouvoir de persuasion pour aider le consommateur.

Sénateur, votre question comportait en fait plusieurs questions.
Je voudrais revenir à la question des fournisseurs qui reçoivent un
escompte sur les meubles qu’ils remplacent, par exemple. Nous ne
savons pas ce que paye la compagnie d’assurances, parce que cela
n’entre pas dans nos compétences; ce qui nous intéresse, c’est
uniquement que le consommateur reçoive des biens de
remplacement de nature et de qualité semblables. Nous n’avons
reçu aucune plainte au sujet des montants autorisés pour le
remplacement. Les représentants du secteur seraient en mesure de
répondre à ces questions, mais nous n’avons pas accès à cette
information dans l’exercice de notre mandat.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Recommandez-vous que soit inclus
dans la Loi sur les assurances l’obligation de fournir une
explication quant au refus? Actuellement, les consommateurs ne
peuvent pas connaître la raison du refus parce que la loi ne l’exige
pas. Il en résulte donc un cercle vicieux. Selon vous, le
consommateur devrait-il pouvoir connaître la raison du refus?
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[English]

Ms. Algar: There should be a discussion with the insurance
companies to receive answers to those questions. Perhaps
guidelines or a mutual agreement with the insurance companies
would be appropriate to deal with these. There are ways to deal
with risks that might be considered higher than other risks, such
as pooling resources. That discussion should be held.

[Translation]

Senator Plamondon: Could you explain to us what is meant by
‘‘redlining’’?

[English]

Ms. Algar: I am not familiar with how redlining is used. I
believe it is a selection of a risk in an area for which an insurance
company does not wish to provide insurance, but I am not too
familiar with the term ‘‘redlining.’’

The Chairman: I have a supplemental to that. This committee is
trying to cope with the question of consumer protection at all
levels of society. Senator Plamondon has raised this issue a
number of times and it is important for the committee. We want
to ensure that, as per the Charter, all Canadians are treated
equally, whether they come from a low-income or high-income
area. The senator has asked a valid question. If you are not able
to respond, perhaps you could provide the committee with written
information to that effect. This is a consumer issue.

Ms. Algar: It is a consumer issue that I think the insurance
companies should speak to. The industry should answer that
question.

The Chairman: Are you saying that this is a regulatory issue, a
corporate issue or a consumer issue? The committee is attempting
to determine where to apply its focus.

Ms. Algar: I understand. Certainly, it is an issue for consumers
who cannot obtain insurance. There should be some
understanding with the insurance companies, whether they
provide a pool so that the consumer can be insured or whether
they have another solution to this issue for the provision of
insurance. There is always regulation but that alone does not
resolve things. Securing a commitment in other ways might be
preferable.

[Translation]

Senator Plamondon: Just because somebody is an artist or
works in a bar does not give an insurance company the right to
refuse to ensure a dwelling, which is in good condition, on the
pretext that it is in an area which the insurance company does not
want to cover. In my view, that is a poor reason for turning
somebody down. Furthermore, a refusal can have damaging
repercussions, and it is for this reason that we must consider this
problem in our draft report.

[Traduction]

Mme Algar : Il faudra discuter avec les compagnies
d’assurances pour obtenir des réponses à ces questions.
Peut-être qu’il suffirait d’établir des lignes directrices ou d’en
arriver à une entente réciproque avec les compagnies d’assurances
pour régler ces cas-là. Il y a des façons de composer avec les
risques qui sont considérés comme étant plus élevés que la
normale. Il y a notamment la possibilité de mettre en commun les
ressources. Il faudrait discuter de cela avec les compagnies.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Pouvez-vous expliquer ce qu’est le
« redlining »?

[Traduction]

Mme Algar : Je ne sais pas comment le « redlining » est utilisé.
Je crois qu’il s’agit d’un type de risque que la compagnie ne veut
pas assurer, mais je ne connais pas vraiment le sens du terme
« redlining ».

Le président : J’ai une question complémentaire à vous poser.
Notre comité se penche sur la question de la protection du
consommateur à tous les niveaux de notre société. Le sénateur
Plamondon a soulevé la question à plusieurs reprises, et la
question est importante pour le comité. Nous voulons avoir
l’assurance que, conformément à la Charte, tous les Canadiens
sont traités de façon égale, qu’ils vivent dans une région où les
revenus sont faibles ou dans une région où les revenus sont élevés.
Le sénateur a posé une question valable, si vous n’êtes pas en
mesure de répondre, vous pourriez peut-être nous le faire savoir
par écrit. Il s’agit ici de la protection du consommateur.

Mme Algar : Il s’agit de la protection du consommateur, et ce
sont les compagnies d’assurances qui devraient vous en parler, à
mon avis. C’est au secteur de répondre à la question.

Le président : D’après vous, la question se situe-t-elle au niveau
de la réglementation, des entreprises ou des consommateurs? Le
comité tente de délimiter son champ d’étude.

Mme Algar : Je comprends. Il s’agit certainement d’une
question préoccupante pour les consommateurs qui ne peuvent
pas obtenir d’assurance. Il devrait y avoir une entente entre les
compagnies d’assurances, qui pourraient ou bien prévoir un fonds
en commun pour permettre aux consommateurs d’être assurés ou
bien trouver une autre solution à ce problème. La réglementation
existe, mais elle ne permet pas à elle seule de résoudre les
problèmes. Il serait préférable d’obtenir un engagement par
d’autres moyens.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Ce n’est pas parce que quelqu’un est
artiste ou qu’il travaille dans un bar qu’on peut refuser d’assurer
une habitation, qui est en bonne condition, sous prétexte qu’elle se
situe dans un quartier que l’assureur ne veut pas couvrir. C’est, à
mon avis, une mauvaise raison. De plus, ce refus donne lieu à des
conséquences néfastes et c’est pourquoi il faut considérer ce
problème dans l’ébauche de notre rapport.
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[English]

The Chairman: I would ask Ms. Algar whether she could
provide in writing to the committee any information that deals
with the cluster of questions raised by Senator Plamondon and of
concern to the committee.

Senator Moore: Where is the head office of the General
Insurance OmbudService, GIO? Is it in Toronto or Ottawa?

Ms. Algar: It is in Toronto.

Senator Moore: How many staff do you have at head office?

Ms. Algar: We have two office staff.

Senator Moore: In the regional offices, how many people are
on staff?

Ms. Algar: We have two consumer officers that work
specifically on GIO issues.

Senator Moore: Do you have four on staff in Toronto, then?

Ms. Algar: Yes.

Senator Moore: What is your annual budget?

Ms. Algar: Our annual budget is a little over $1 million. Of
that, about $375,000 is our payment to the Centre for the
Financial Services OmbudsNetwork, CFSON, for our share of its
costs. Those are estimated figures.

Senator Moore: I will touch on an area mentioned by Senator
Massicotte in respect of the two categories of members: voting
and non-voting. Ms. Algar, you mention on page three of your
presentation that you are funded by your 140 member companies,
which have two categories of members: voting and non-voting.
Board members made up of independent and industry directors
are voting members. Non-voting members are comprised of
GIO’s members. Do you have an annual general meeting
of members?

Ms. Algar: Yes, we have an annual general meeting in Toronto
where head office is located. Our companies attend this meeting.
They know that they are non-voting members and have accepted
that term. We still have discussions with them, of course, when
issues arise. We have not heard any criticisms of how we operate
or about our assessment, which is nice.

Senator Moore: The only people who can vote at your AGM
are the seven board members?

Ms. Algar: That is correct. We make that clear and the others
seem content with the decision; at least, they do not challenge it.

[Traduction]

Le président : Je demanderais à Mme Algar de bien vouloir
nous envoyer par écrit toutes les informations qu’elle aurait
relativement aux questions qui ont été soulevées par le sénateur
Plamondon et qui intéressent le comité.

Le sénateur Moore : Où se trouve le siège social du Service de
conciliation en assurance de dommages, le SCAD? Est-il à
Toronto ou à Ottawa?

Mme Algar : Il est à Toronto.

Le sénateur Moore : Combien d’employés avez-vous au siège
social?

Mme Algar : Nous avons deux employés de bureau.

Le sénateur Moore : Combien avez-vous d’employés dans les
bureaux régionaux?

Mme Algar : Nous avons deux agents du service aux
consommateurs qui s’occupent expressément des questions
touchant le SCAD.

Le sénateur Moore : Vous avez donc quatre employés en poste
à Toronto?

Mme Algar : Oui.

Le sénateur Moore : À combien s’élève votre budget annuel?

Mme Algar : Nous avons un budget annuel d’un peu plus d’un
million de dollars. De ce montant, nous versons quelque
375 000 $ au Centre du réseau de conciliation du secteur
financier, CRCSF; il s’agit de notre contribution à son
financement. Ce sont là des montants estimatifs.

Le sénateur Moore : Je vais revenir à quelque chose qui a été
soulevé par le sénateur Massicotte relativement aux deux
catégories de membres : les membres votants et les membres
non votants. Madame Algar, vous dites à la page 3 de votre
mémoire que vous êtes financés par vos 140 compagnies membres,
parmi lesquelles il y a deux catégories : les membres votants et les
membres non votants. Les membres du conseil d’administration,
c’est-à-dire les administrateurs indépendants et ceux issus de
l’industrie, ont le droit de vote. Les membres non votants
regroupent les entreprises membres du SCAD. Avez-vous une
assemblée générale annuelle des membres?

Mme Algar : Oui, nous tenons une assemblée générale annuelle
à Toronto, là où nous avons notre siège social. Nos entreprises
membres y sont présentes. Elles savent qu’elles n’ont pas le droit
de vote et elles acceptent cette condition. Cela ne nous empêche
pas, bien entendu, d’avoir des discussions avec elles lorsqu’il se
pose des problèmes. Nous n’avons eu vent d’aucune critique
quant à la façon dont nous exerçons notre activité ou quant à la
façon de faire les évaluations, ce qui est bien.

Le sénateur Moore : Les seules personnes qui peuvent voter à
votre AGA sont les sept membres du conseil d’administration?

Mme Algar : C’est juste. Nous l’indiquons très clairement, et
les autres semblent satisfaits de cette décision; du moins, ils ne la
contestent pas.
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Senator Moore: The reason for that is to ensure an appropriate
degree of separation and independence from the non-voting
members who are of the insurance industry.

Ms. Algar: Yes.

Senator Moore: You want to draw the line.

Ms. Algar: Yes, we want to be independent and we have done
everything we can to ensure that. That is why we use independent
professional arbitrators from the Alternative Dispute Resolution
Institute and Le Barreau du Québec.

[Translation]

Senator Massicotte: I would like to pursue a similar line of
questioning. According to your financial statement for 2004, you
had a $1 million expenditure budget which included $500,000 for
the National Resources Centre and $220,000 for the Regional
Consumer Center. If I am not mistaken, you had four employees
to answer calls.

[English]

Ms. Algar: There are two positions in Toronto, two and
one-half in Quebec and one in the Atlantic region. We have two
full-time positions in Alberta and one in British Columbia. There
are eight positions in our consumer centres.

[Translation]

Senator Massicotte: Looking at your financial statement for
2004, I see that office and administration expenditures total
$70,000. I do not understand. You had some 10 employees costing
$70,000?

[English]

Ms. Algar: That regional consumer centre cost includes all the
required equipment and technology and is $221,800. The salaries
for last year were $69,000. It is greater this year because we have
added more employees. Many of our employees are part time and
that is why I gave the number of positions that we have.

[Translation]

Senator Massicotte: I want to make sure that you have the
necessary tools to allow you to meet people’s needs. Does your
budget allow you to answer all calls? Do you feel that you have a
large enough staff?

[English]

Ms. Algar: It would seem so but we will have a supplementary
budget for Alberta this year. Members are aware that there will be
additional costs for that.

Le sénateur Moore : S’il en est ainsi, c’est parce que vous voulez
vous assurer d’avoir un niveau approprié de dissociation et
d’indépendance de la part des membres non votants qui oeuvrent
dans le domaine de l’assurance.

Mme Algar : Oui.

Le sénateur Moore : Vous voulez bien marquer la séparation.

Mme Algar : Oui, nous voulons être indépendants, et nous
avons pris toutes les mesures possibles pour qu’il en soit ainsi.
C’est pour cette raison que nous faisons appel aux arbitres
professionnels indépendants de l’Institut d’arbitrage et de
médiation du Canada ainsi que du Barreau du Québec.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Je m’oriente un peu vers les mêmes
questions. Votre budget, d’après l’état financier 2004, était d’un
million de dollars pour les dépenses; 500 000 dollars pour le centre
National Ressources. Il y a 220 000 dollars pour le Regional
Consumer Center. Vous aviez quatre employés, si je comprends
bien, pour répondre aux appels que vous receviez.

[Traduction]

Mme Algar : Il y a deux postes à Toronto, il y en a deux et
demi au Québec et un dans la région Atlantique. Nous avons deux
postes à plein temps en Alberta et nous en avons un en Colombie-
Britannique. Il y a en tout huit postes d’agent des services aux
consommateurs.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Je regarde l’état financier de 2004; les
dépenses de bureau et d’administration sont de 70 000 dollars. Je
ne comprends pas. Vous aviez une dizaine d’employés qui coûtent
70 000 dollars?

[Traduction]

Mme Algar : Le budget des centres régionaux de services aux
consommateurs comprend tous les biens d’équipement et la
technologie nécessaires, et il s’élève à 221 800 $. Le poste réservé
aux salaires était de 69 000 $ l’an dernier. Il a augmenté cette
année parce que nous avons ajouté à notre effectif. Beaucoup de
nos employés sont des employés à temps partiel, et c’est pour cette
raison que je vous ai parlé du nombre de postes que nous avons.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Mon souci est de nous assurer que
vous aviez les outils nécessaires pour répondre aux besoins. Quant
à vous, le budget est-il adéquat pour répondre à tous les appels?
Est-ce que le personnel est adéquat selon vous?

[Traduction]

Mme Algar : Il semble bien que oui, mais nous aurons un
budget supplémentaire pour l’Alberta cette année. Les membres
savent que cela entraînera des coûts additionnels.
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[Translation]

Senator Massicotte: You have a well-structured board of
directors with independent members; however, I would now like
you to tell us a little bit about your managers and management.
Do you have a general manager?

[English]

Ms. Algar: We have had a general manager running our
operations. We thought that would be adequate but we have
found that it is not. We will make a change this year. Currently,
we have a competition for a full-time executive director position.
The manager’s position was part time. At the outset we thought
that would be adequate but we find that it is a full-time position.
You will see a change in the salaries for next year because our
operations have changed. We need a full-time person to perform
more outreach for the organization.

[Translation]

Senator Massicotte: Your general manager has a part-time
position. Where does he work? Is he a consultant? Is he
independent? Where does he come from? What is his background?

[English]

Ms. Algar: Our general manager works three days per week at
head office. Her background is the Financial Services
Commission of Ontario where she was Manager of Corporate
Affairs.

[Translation]

Senator Massicotte: What are the requisite qualifications for
candidates applying for the new position of executive director?

[English]

Ms. Algar:We want someone who is dynamic and an outreach
person. We also need someone who has good managerial
experience, knowledge of the industry and some knowledge of
ombudservices and how they should operate with our consumer
focus.

[Translation]

Senator Massicotte: If, by chance, the new executive director
were to come from an insurance company, and were he to have
previously worked for one of your clients, would that not
undermine his neutrality?

[English]

Ms. Algar:We would have to consider how best to handle that.
I have been looking at the applications received and there seems
to be sufficient distance in many of them. We would prefer
someone who has not worked for one of our clients. Otherwise,
there would have to be an understanding of our dealings with that
company.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Votre conseil d’administration est bien
structuré, vous avez des membres indépendants, mais parlez-moi
un peu des cadres et de la gestion. Avez-vous un président, un
président-directeur général?

[Traduction]

Mme Algar : Nous avons un directeur général qui s’occupe de
nos opérations. Nous pensions que cela suffirait, mais nous avons
constaté que ce n’est pas le cas. Nous allons apporter un
changement cette année. Nous avons déjà lancé un concours
pour un poste de directeur exécutif à plein temps. Le poste de
directeur général était un poste à temps partiel. Au départ, nous
pensions que cela suffirait, mais nous constatons qu’il nous faut
un poste à plein temps. Vous verrez un changement au chapitre
des salaires pour l’an prochain, à cause de ce changement au
niveau des opérations. Nous avons besoin d’une personne à plein
temps pour pouvoir accroître notre présence et notre visibilité.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Le directeur général est à temps
partiel; où travaille-il? C’est un consultant, quelqu’un
d’indépendant? D’où vient-il? Quelle est sa biographie?

[Traduction]

Mme Algar : Notre directrice générale travaille trois jours par
semaine au siège social. Elle nous est venue de la Commission des
services financiers de l’Ontario, où elle était directrice des affaires
générales.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Pour le nouveau président, quelles
sont les qualifications requises pour obtenir le poste?

[Traduction]

Mme Algar : Nous voulons quelqu’un de dynamique et qui
puisse accroître notre rayonnement. Il nous faut aussi quelqu’un
qui a une bonne expérience de la gestion, qui connaît le secteur et
qui a une certaine connaissance des services de conciliation et de
la façon d’en assurer le fonctionnement pour répondre aux
besoins des consommateurs.

[Français]

Le sénateur Massicotte : S’il vient par hasard d’une compagnie
d’assurances et qu’il a travaillé pour un de vos clients dans les
années antérieures, cela ne crée-t-il pas un préjugé?

[Traduction]

Mme Algar : Il faudra voir quelle sera la meilleure façon de
procéder. Après avoir examiné les demandes que nous avons
reçues jusqu’à maintenant, je constate que beaucoup de candidats
ont un degré de dissociation suffisant par rapport au secteur.
Nous préférerions trouver quelqu’un qui n’aurait pas déjà
travaillé pour un de nos clients. Sinon, il faudrait en arriver à
une entente sur la façon de traiter avec l’entreprise en question.
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[Translation]

Senator Massicotte: Obviously, there is always concern as to
the independence of the board. Your board comprises five
members who are independent, and two who are not. You have
an annual meeting for all members. Given that you are funded by
some 50 insurance companies, I would imagine the possible
influence of these companies to be an issue of concern for your
members. In other words, the member companies who fund you,
and with whom you meet on occasion, perhaps gain leverage from
this situation, unlike the consumers who are not represented in
your system, with the exception, of course, of the independent
members. But it is not the independent members who are in
charge.

[English]

Ms. Algar: We do not consider it leverage because we are
independent. We have rules such that if companies do not abide
by the established rules we can publish their names, if we so
choose.

Senator Moore: One question is in respect of the budget and
the other operations. The budget for the board of directors is
$189,000. How much is each director paid per annum?

Ms. Algar: As chair, I receive an honorarium of $10,000 and
$2,500 for meetings that I chair. The independent directors are
paid a $4,000 honorarium.

Mr. Pierre Meyland, Independent Director, Quebec, General
Insurance OmbudService: The annual honorarium is $3,000.

Senator Moore: How often do you meet?

Ms. Algar: We meet face-to-face three times per year but we
hold teleconference meetings as well because they save time and
travel. We are a very cohesive, hard-working board. Not only do
they attend board meetings but also committee meetings because
of the small number of people involved. The board is quite
cohesive.

Senator Moore: With regard to the accessibility for consumers,
are these offices open nine-to-five, five days a week?

Ms. Algar: They are essentially open, yes, from nine to five. Of
course, the website is always up and consumers can leave
messages.

Senator Moore: I am impressed by the number of calls, 8,500.
Is there a warm body there receiving these calls, or is it a
computerized telephone system? How does it work? You
mentioned volunteers and so on.

Ms. Algar: There are some warm bodies. We do not have
volunteers; we have part-time staff. There are warm bodies. I can
explain the 8,500 —

[Français]

Le sénateur Massicotte : Il y a toujours, évidemment, un souci
d’indépendance. Vous êtes cinq membres du conseil qui êtes
indépendants, et deux membres qui ne le sont pas. Vous avez un
meeting annuellement de tous les membres. J’imagine que, étant
donné que vous êtes financés par une cinquantaine de compagnies
dans le secteur de l’assurance, il peut y avoir un souci d’influence
parmi vos membres. Autrement dit, vous avez un préjugé qui
favorise peut-être les compagnies membres qui vous financent,
que vous rencontrez à l’occasion, par rapport au consommateur
qui n’a pas de présence dans votre système, sauf, évidemment, les
membres indépendants. Mais les membres indépendants, ce ne
sont pas eux qui gèrent.

[Traduction]

Mme Algar : Nous ne considérons pas qu’il y ait vraiment une
influence, parce que nous sommes indépendants. Nous avons des
règles et nous pouvons, si nous voulons, publier les noms des
entreprises qui ne se conformeraient pas aux règles établies.

Le sénateur Moore : J’ai une question au sujet du budget et des
autres opérations. Le budget du conseil d’administration est de
189 000 $. Quelle est la somme annuelle qui est versée à chaque
administrateur?

Mme Algar : En ma qualité de présidente, je touche des
honoraires de 10 000 $, et j’ai droit à 2 500 $ pour chaque réunion
que je préside. Les administrateurs indépendants touchent des
honoraires de 4 000 $.

M. Pierre Meyland, administrateur indépendant, Quebec Service
de conciliation en assurance de dommages : Les honoraires annuels
sont de 3 000 $.

Le sénateur Moore : À quelle fréquence vous réunissez-vous?

Mme Algar : Nous nous réunissons trois fois par an, mais nous
organisons aussi des téléconférences parce que cela nous permet
d’épargner du temps et d’éviter les déplacements. Nous formons un
groupe uni, et nous travaillons fort. Les administrateurs doivent
participer non seulement aux réunions du conseil d’administration,
mais aussi aux réunions de comités parce qu’ils sont si peu
nombreux. Le conseil d’administration est très uni.

Le sénateur Moore : En ce qui concerne l’accessibilité pour les
consommateurs, vos bureaux sont-ils ouverts de 9 heures à
17 heures, cinq jours par semaine?

Mme Algar : Ils sont essentiellement ouverts de 9 heures à
17 heures, oui. Bien entendu, notre site internet est là en
permanence, et les consommateurs peuvent laisser des messages.

Le sénateur Moore : Je suis impressionné par le nombre d’appels,
8 500. Y a-t-il une personne en chair et en os qui réponde, ou avez-
vous un système téléphonique informatisé? Comment cela
fonctionne-t-il? Vous avez parlé de bénévoles, et cetera.

Mme Algar : Il y a des personnes en chair et en os. Nous
n’avons pas de bénévoles; nous avons des employés à temps
partiel. Ce sont effectivement des personnes en chair et en os. Je
peux vous expliquer que les 8 500...
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The Chairman: I think what the senator means is a live voice at
the end of the phone call.

Ms. Algar: There is.

Senator Moore: It is frustrating for consumers to get a
computerized service.

The Chairman: We are frustrated by our own government
telephone lines. Senator Moore is voicing a frustration a
consumer must have if he gets a machine, as opposed to a live
voice.

Ms. Algar: We do not have a telephone tree. The worst that
will happen is that someone is on another line and the consumer
will have to wait.

Senator Massicotte: Nine-to-five, which means Vancouver time
at two o’clock you are closed?

Ms. Algar: No, they are open nine-to-five, Vancouver time. It
is rather interesting planning conference calls.

Senator Massicotte:You said the board meets three times a week?

Ms. Algar: Three times a year and maybe twice a year we will
have a conference call.

Senator Massicotte: Do you keep statistics? When you call one
of your clients with a complaint, do they respond immediately? Is
there a standard or expectation that there is a time to respond?

Ms. Algar: Twenty-four hours, yes.

Senator Massicotte: That is a policy of your members?

Ms. Algar: Yes, it is a policy that they are to respond — no,
that is our standard.

Senator Massicotte: To respond to complaints. How about
when you call your members to say I have a complaint: What has
been the response time and what kind of follow up are you
getting?

Ms. Algar: They respond quite promptly. I do not think they
are very fond of being in our process. They would rather look
after the problem. We feel that there is very good success in
getting resolution when we call them.

[Translation]

Senator Plamondon: Before asking my question, I would like to
confirm something that I said about the relationship between
suppliers and insurance companies; it is the suppliers who give
kickbacks to the insurance companies, and not the other way
around.

Le président : Je crois que le sénateur demande s’il y a
quelqu’un au bout du fil pour recevoir les appels.

Mme Algar : Oui, il y a quelqu’un.

Le sénateur Moore : Les consommateurs trouvent frustrant de
devoir passer par un service informatisé.

Le président : Nous avons aussi un sentiment de frustration par
rapport à nos lignes téléphoniques à nous au gouvernement. Le
sénateur Moore exprime le sentiment de frustration que doit
ressentir le consommateur qui appelle et qui doit parler à une
machine plutôt qu’à une personne.

Mme Algar : Nous n’avons pas d’arbre téléphonique. Le pire
qui puisse arriver, c’est que la personne soit sur une autre ligne et
que le consommateur doive attendre.

Le sénateur Massicotte : De 9 heures à 17 heures, cela veut dire
qu’à 14 heures, heure de Vancouver, vos bureaux sont fermés?

Mme Algar : Non, ils sont ouverts de 9 heures à 17 heures, y
compris à l’heure de Vancouver. C’est toute une tâche que
d’organiser des conférences téléphoniques.

Le sénateur Massicotte : Vous avez dit que le conseil se réunit
trois fois par semaine?

Mme Algar : Il se réunit trois fois par an, et nous organisons
peut-être deux fois par an des conférences téléphoniques.

Le sénateur Massicotte : Tenez-vous des statistiques? Quand
vous appelez un de vos clients pour lui faire part d’une plainte,
recevez-vous immédiatement une réponse? Y a-t-il un délai à
l’intérieur duquel vous attendez une réponse?

Mme Algar : Oui, c’est 24 heures.

Le sénateur Massicotte : Ce sont vos membres qui se sont fixé
cela comme règle?

Mme Algar : Oui, c’est la règle qu’ils doivent répondre— non,
c’est la norme que nous avons fixée.

Le sénateur Massicotte : Pour répondre aux plaintes. Qu’en est-
il lorsque vous appelez vos membres pour leur dire que vous avez
reçu une plainte. Dans quel délai répondent-ils et que font-ils pour
donner suite?

Mme Algar : Ils répondent très rapidement. Je ne pense qu’ils
aiment particulièrement devoir passer par nous. Ils préféreraient
s’occuper eux-mêmes du problème. Nous estimons que nous
avons un excellent taux de réussite pour ce qui est de régler les
différends lorsque nous les appelons.

[Français]

Le sénateur Plamondon : Avant de poser ma question, je
voudrais vérifier ce que je disais au sujet de la relation entre les
fournisseurs et les assureurs; ce sont les fournisseurs qui donnent
une ristourne à l’assureur, et non pas l’inverse.
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When you reply to the consumers, do you tell them how
insurance companies operate, and do you inform them of their
rights which at times grant them more protection than is offered
by the insurance companies?

[English]

Ms. Algar: We do not know that they get kickbacks. We deal
with the consumer. If the consumer is dissatisfied —

[Translation]

Senator Plamondon: That was not my question. I was asking a
general question.

[English]

On all the complaints, do you rely on directives from the
insurance companies, or do you really inform the consumer about
his rights?

Ms. Algar: We inform about rights: The policy says this and if
they have bought a replacement policy, they can have like kind
and quality. They know that. If they need further explanation we
will give that to them.

Senator Plamondon: It is their rights, not only directives from
the companies?

Ms. Algar: It is their rights that we are concerned about.

The Chairman: Your annual report goes to April 30, 2004.
Page 7 shows an increase in the number of calls from the previous
period. Do you have any interim numbers about the increase from
April 30, 2004, to the end of the fiscal year last year? Has it gone
up, sideways?

Ms. Algar: I do not have facts with me, but I can certainly get
them for you.

The Chairman: What is your impression? Has the number of
calls or complaints increased?

Ms. Algar: I do not think it has increased significantly, with the
exception of Alberta where we have a completely new initiative.
There are a great many calls. There were 350 calls there, which I
do know, over a three-month period. Only one of them became a
GIO case for mediation.

The Chairman: Looking at the statistical information, it is
interesting but it is not as pointed as we might like. Let me ask
you whether or not you have a breakout internally of the various
companies and their responses to your complaints. You will
notice that I asked the Ombudsman for Banking Services and
Investments yesterday if he would supply us with the practices

Lorsque vous répondez aux consommateurs, leur répondez-
vous en disant que c’est la façon de faire de la compagnie
d’assurances ou les informez-vous de leurs droits qui, eux, vont
des fois un peu plus loin que la façon de faire des compagnies
d’assurances?

[Traduction]

Mme Algar : S’ils reçoivent une ristourne, nous ne le savons
pas. Nous traitons avec le consommateur. Si le consommateur
n’est pas satisfait...

[Français]

Le sénateur Plamondon : Ce n’est pas la même question. Je pose
ma question en général.

[Traduction]

Quand vous recevez une plainte, vous fiez-vous aux directives
données par la compagnie d’assurances, ou cherchez-vous
vraiment à informer le consommateur de ses droits?

Mme Algar : Nous informons le consommateur de ses droits :
la police dit telle chose, et s’ils ont la valeur de remplacement, ils
ont droit à des biens de la même nature et de la même qualité. Ils
le savent. S’ils ont besoin de plus d’explications, nous les leur
donnons.

Le sénateur Plamondon : Il s’agit de leurs droits, et non pas
seulement des directives des compagnies?

Mme Algar : Ce qui nous intéresse, ce sont leurs droits.

Le président : Votre rapport annuel va jusqu’au 30 avril 2004.
À la page 7, vous indiquez un accroissement du nombre d’appels
par rapport à la période précédente. Avez-vous des chiffres
provisoires au sujet de l’accroissement à partir du 30 avril 2004
par rapport à la fin du dernier exercice financier? Semble-t-il y
avoir eu un accroissement?

Mme Algar : Je n’ai pas les renseignements ici, mais je peux
certainement vous les faire parvenir.

Le président : Quelle est votre impression? Le nombre d’appels
ou de plaintes a-t-il augmenté?

Mme Algar : Je ne crois pas qu’il ait augmenté de beaucoup,
exception faite de l’Alberta, où nous avons mis en place quelque
chose de complètement nouveau. Nous y avons reçu beaucoup
d’appels. Je sais que, sur une période de trois mois, nous avons
reçu 350 appels là-bas. Un seul appel a donné lieu à une médiation
de la part du SCAD.

Le président : Les données statistiques sont intéressantes, mais
elles ne sont pas aussi pointues que nous le voudrions. Permettez-
moi de vous demander si vous faites une ventilation des diverses
compagnies et de la façon dont elles ont répondu aux plaintes que
vous avez reçues. Vous constaterez que j’ai demandé hier à
l’ombudsman des services bancaires et d’investissement s’il
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between the various banks and financial institutions and there
was a breakout. It was not in our evidence, but he does have that
in his annual returns. Do you have that?

Ms. Algar: Yes.

The Chairman: Can you make that available to us?

Ms. Algar: Yes, we have a breakout of how many mediations
we held and how many were settled and how many were not.

The Chairman: Company by company?

Ms. Algar: Company by company, yes.

The Chairman: It would be useful for us to have that. To
determine best practices, we have to take a look at some of the
detail here to see whether or not the system is working. As you
know, you are a secondary step in the consumer process, and the
bulk of the solutions lie within the self-regulation of each
company. We have to take a look at which companies are
doing better than others, why some are doing better than others,
and why they are not fully cooperating with you. Am I right that
some of the companies are more cooperative than others? I do not
want to take your evidence out of context.

Ms. Algar: We find, in general, the companies are cooperative.

The Chairman: We are interested in those that are not
cooperative.

Ms. Algar: We push the ones that are not and they end up
cooperating too.

The Chairman: If you could give us that, that would be helpful.

Ms. Algar: We will be happy to give you that, senator.

The Chairman: Let me talk about consumer knowledge and
consumer confusion. You have heard our evidence from the
previous witnesses about the array of choices consumers have
once they have a complaint; first to know that there is a process
and to find and deal with that process. How will the customer
who has a complaint know about your service, other than
reference to your website? In other words, the customer goes into
their insurance office. Is there information available at the
counter there about your services, or is there material in the
policies or the contracts? How would a consumer find out about
you?

Ms. Algar: At the present time, to my knowledge, the only time
they would know about our service through the insurance
company is when they have a problem they cannot resolve with
the insurance company. In that final letter that the insurance

pourrait nous faire part des pratiques des diverses banques et
institutions financières, et il a indiqué qu’il avait cette ventilation.
Elle ne figure pas dans notre compte rendu, mais elle se trouve
dans les rapports annuels de l’ombudsman. Avez-vous, vous
aussi, cette ventilation?

Mme Algar : Oui, je l’ai.

Le président : Pourriez-vous nous la donner?

Mme Algar : Oui, nous avons une ventilation du nombre de
cas qui ont donné lieu à une médiation, du nombre de plaintes qui
ont été réglées et du nombre de celles qui ne l’ont pas été.

Le président : Pour chaque entreprise?

Mme Algar : Oui, pour chaque entreprise.

Le président : Il nous serait utile d’avoir cette information.
Pour pouvoir cerner les pratiques exemplaires, il nous faut
examiner la situation dans le détail pour déterminer si le processus
fonctionne. Comme vous le savez, vous êtes le deuxième palier du
processus visant à aider le consommateur, et c’est le plus souvent
l’autoréglementation que pratique chaque entreprise qui permet
de trouver une solution. Nous devons essayer de voir quelles sont
les entreprises qui ont une meilleure feuille de route que les autres,
d’expliquer pourquoi certaines se tirent mieux d’affaire que
d’autres et de savoir pourquoi d’autres ne collaborent pas avec
vous comme elles le devraient. Ai-je raison de dire que certaines
compagnies collaborent davantage que d’autres? Je ne veux pas
que votre témoignage soit pris hors contexte.

Mme Algar : En règle générale, nous trouvons que les
compagnies sont prêtes à collaborer.

Le président : Ce qui nous intéresse, ce sont celles qui ne
veulent pas collaborer.

Mme Algar : Nous faisons pression auprès des récalcitrants, et
elles finissent elles aussi par coopérer.

Le président : Si vous pouviez nous donner cette information,
elle nous serait très utile.

Mme Algar : Nous vous la fournirons avec plaisir, sénateur.

Le président : Parlons maintenant de la sensibilisation ou de la
confusion du consommateur. Vous avez entendu le témoin
précédent parler de la gamme de possibilités offertes au
consommateur qui veut porter plainte; il faut d’abord savoir
qu’une procédure existe, puis il faut la trouver et enfin la suivre.
Comment le consommateur qui veut porter plainte peut-il se
renseigner sur votre service autrement qu’en consultant votre site
internet? Prenons le cas d’un consommateur qui va au bureau
d’assurance. Y a-t-il, sur le comptoir, de l’information sur vos
services ou est-ce que cette information figure dans les polices ou
dans les contrats? Comment le consommateur peut-il se
renseigner sur vous?

Mme Algar : À ma connaissance, le consommateur ne peut
actuellement se renseigner sur nos services par l’intermédiaire de
la compagnie d’assurances que lorsqu’il a un problème qu’il ne
peut pas résoudre lui-même avec la compagnie d’assurances. La
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company sends to the consumer setting out their position, they
must enclose a reference to GIO and our brochure. The consumer
would know then.

The Chairman: They would find out about you only after they
have gone through an internal process?

Ms. Algar: That is correct.

The Chairman: If they are frustrated because of a lack of
response in the first instance, they would not know about you.

Ms. Algar: Hopefully, they would find us on the website or
they would know about CFSON and they would find us that way.
You are quite right, awareness is one thing we are very concerned
about, and we are trying to work at. We do go out and give
speeches and try to deal with media.

The Chairman: Are you on the government website; are you on
the Industry Canada website?

Ms. Algar: I am sorry, I do not know.We will have to look at that.

The Chairman: We discovered yesterday there is an Industry
Canada website and other ombudservices have been given access
to that, so there is a hot link for a complaint there. As you know,
consumers are searching around for a remedy and part of the time
and frustration is that they do not know where the remedy is, or
where the process is. Our job is to make it easier for consumers to
be aware of their particular ability to process a consumer
complaint.

Ms. Algar: Thank you for that information. We will be in
touch with Industry Canada.

The Chairman: Would you also check with your insurance
people to see if there are other mechanisms they can put in place
to make your services more visible and provide more information
to consumers. There are many ways of doing that through small
inserts — if you are not satisfied, call a consumer agency
and things like that. There are many things that can be done
cost-effectively. We are not looking at increasing the cost of
the premium by increased regulation. We are looking at a
cost-effective means of letting consumers know they have rights.

Ms. Algar: We will certainly do that senator, thank you.

The Chairman: I appreciate your time on this. Could you make
some recommendations to us about your process, which has been
in place for several years? We are providing an oversight review;
the Government of Canada will do an intensive review of the
Bank Act next year, so there is a preliminary to that.

In the budget just passed by the House, we are delighted that
consumer issues are going to be dealt with by the government in
its forthcoming review, including knowledge, notice and all the
questions that we have raised. We are delighted that the

lettre finale dans laquelle la compagnie exprime son point de vue
au consommateur doit être accompagnée d’une référence au
SCAD et de notre brochure. Le consommateur est donc informé à
partir de ce moment-là.

Le président : Uniquement s’il s’est conformé à la procédure
interne, n’est-ce pas?

Mme Algar : C’est exact.

Le président : S’il est mécontent parce qu’il n’a pas reçu de
réponse au premier niveau, il n’aura pas d’information sur votre
service.

Mme Algar : On peut souhaiter qu’il nous trouve sur le site
internet ou qu’il connaisse l’existence du CRCSF, et qu’il nous
trouve de cette façon. Vous avez tout à fait raison, nous voulons
nous faire connaître et nous travaillons en ce sens. Nous nous
manifestons en présentant des allocutions et en nous adressant
aux médias.

Le président : Est-ce que vous êtes mentionnés sur le site
internet du gouvernement ou sur celui d’Industrie Canada?

Mme Algar : Je suis désolée, je ne le sais pas. Il va falloir vérifier.

Le président : Nous avons découvert hier qu’Industrie Canada
a un site internet, auquel d’autres services d’ombudsman ont
accès, et on y trouve un lien dynamique pour porter plainte.
Comme vous le savez, les consommateurs tournent en rond en
cherchant un recours, et ils sont d’autant plus mécontents qu’ils
ne trouvent pas ce recours et ne connaissent pas la procédure à
suivre. Nous voulons leur faciliter la tâche et les informer de leur
droit de porter plainte.

Mme Algar : Je vous remercie de cette information. Nous
allons nous mettre en rapport avec Industrie Canada.

Le président : Pourriez-vous également vérifier avec vos
spécialistes des assurances s’ils pourraient mettre en place
d’autres mécanismes qui rendraient vos services plus visibles et
qui renseigneraient mieux le consommateur? On pourrait le faire
de différentes façons, par petits encarts — si vous n’êtes pas
satisfait, appeler un organisme de défense du consommateur,
et cetera. Il y a bien des choses efficaces que l’on peut faire à peu
de frais. Nous ne voulons pas augmenter le coût des primes
d’assurance en alourdissant la réglementation. Nous cherchons
des formules bon marché pour que les consommateurs soient
informés de leurs droits.

Mme Algar : C’est ce que nous allons faire, sénateur. Merci.

Le président : Je vous remercie du temps que vous y
consacrerez. Pouvez-vous nous faire des recommandations
concernant la procédure que vous appliquez depuis plusieurs
années? Nous faisons un exercice de révision; le gouvernement du
Canada doit procéder l’année prochaine à une refonte de la Loi
sur les banques, et nous faisons donc un exercice préliminaire à
cette refonte.

Dans le budget qui vient d’être adopté par la Chambre, nous
constatons avec satisfaction qu’au cours de la prochaine refonte,
le gouvernement va s’intéresser aux questions de consommation,
notamment à tout ce qui concerne l’information, les avis et tous
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government is embarking upon that. For those in the public that
are interested, they can look at annex 6 to the budget, which is on
the government website, and which will indicate the whole raft of
consumer issues the government hopes to address, including a
number that we have raised. We are delighted that the
government is listening to the testimony here, and the concerns
of the senators.

My question to you is, if you take a look at that annex and
come back to us, would you have recommendations about how
you think your service can be improved in the interest not only of
the industry you serve, but also the consumers? Do you have
anything to tell us about that? Perhaps, since we have not heard
from Mr. Meyland, he would like to tell us what he thinks could
be improved.

[Translation]

Mr. Meyland Our current mandate is to resolve complaints
filed by consumers. I accepted this position because I myself am a
consumer. I want to be able to help consumers. My position
allows me to help some consumers, but not everybody. Our
mandate is perhaps sometimes too limited. A broader mandate
would perhaps allow us to help in more areas. Obviously, it is
fairly difficult, because I am not familiar with all the different
mechanisms. We have already managed to resolve many problems
for consumers, and, if possible, we would like to do more.

Senator Massicotte: How would you like to see your mandate
broadened?

Mr. Meyland: Let us take Senator Plamondon’s example of
property insurance. There ought to be a way of helping these
people rather than allowing them to be marginalized by a system
where one refusal has the knock-on effect of leading to refusals
across the board. This is a truly terrible situation which really
leaves people in a difficult position. Our mandate is limited;
however, I should point out that we are just starting and that we
have already accomplished a great deal. We would like to be able
to do more.

[English]

The Chairman: Senator Plamondon, did you want to make a
brief comment? I noticed you shaking your head in violent
agreement.

[Translation]

Senator Plamondon: I completely agree with what the witness
just said.

[English]

The Chairman: Can I raise a personal issue? This is a question
of automobile repairs. When I look at your list of complaints,
there is only one person that has raised the question — or one

les problèmes dont nous venons de parler. Nous sommes ravis de
voir que le gouvernement s’engage dans cette voie. Tous ceux qui
s’intéressent à la question peuvent consulter l’annexe VI du
budget, qui est présentée sur le site internet du gouvernement, et
où l’on trouve toute la gamme des questions de consommation sur
lesquelles le gouvernement veut intervenir, et notamment
plusieurs questions qui ont été évoquées ici même. Nous
sommes ravis de voir que le gouvernement est à l’écoute de nos
témoins et de nos préoccupations.

Si vous regardez cette annexe et que vous revenez nous voir,
j’aimerais que vous nous fassiez des recommandations sur la
façon d’améliorer votre service non seulement dans l’intérêt de
votre secteur, mais également dans celui des consommateurs.
Est-ce que vous pouvez nous en parler? Comme nous n’avons pas
encore entendu M. Meyland, peut-être pourrait-il nous parler de
ce qu’on pourrait améliorer.

[Français]

M. Meyland : Notre mandat actuel a pour but de résoudre les
plaintes formulées par le consommateur. J’ai accepté cette
position parce que je suis un consommateur. J’ai le goût de
pouvoir les aider. Cela me permet de voir que certains
consommateurs sont aidés, mais pas tous. Notre mandat est
peut-être un peu restreint parfois. Cela nous permettrait peut-être
d’aller de l’avant sur autre chose. Naturellement, c’est assez
difficile, parce que je ne connais pas tous les mécanismes du
gouvernement. Pour l’instant, nous avons déjà réglé bien des
problèmes avec les consommateurs, et on aimerait en faire
davantage, si cela était possible.

Le sénateur Massicotte : Un mandat élargi dans quel sens?

M. Meyland : C’est-à-dire, prenez l’exemple que le sénateur
Plamondon expliquait en ce qui a trait à l’habitation. Pourquoi
n’y aurait-il pas une façon de pouvoir aider les gens plutôt que
dans les mettre au banc de la société simplement par un effet
cascade parce qu’un refus peut donner un refus à tout le monde,
partout. C’est terrible pour cette raison, parce qu’il y a des gens
qui sont vraiment dans une position difficile. Notre mandat est
restreint, mais il faut dire que l’on commence et déjà beaucoup de
choses positives se sont passées. On aimerait arriver à en faire
davantage.

[Traduction]

Le président : Sénateur Plamondon, voulez-vous faire un bref
commentaire? Je vous ai vu hocher la tête en signe de vigoureuse
approbation.

[Français]

Le sénateur Plamondon : J’approuve complètement ce que vient
de dire le témoin.

[Traduction]

Le président : Puis-je poser une question personnelle? C’est un
problème de réparation de voiture. Dans cette liste de plaintes, il
n’y a qu’une personne qui ait soulevé la question— ou une plainte
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complaint out of the 3,000 — about auto repair quality and the
cost of repairs. I know from personal experience — and other
senators have told me this as well— if they go in for a minor dent
in their car caused by brushing up against another car and so on,
if they decide that they want to deal with it themselves by writing
a cheque and not going to insurance, it will be cheaper than
seeking restitution from insurers. Is this a complaint that has
come to your attention? Is this widespread, the duality between a
non-insurance claim, which is cheaper than an insurance claim,
which drives up the costs to all insurers?

Ms. Algar: That has not come to us as a complaint. I am not
too sure what the complaint that we had on repairs was about
because it is a confidential process. As directors, we do not see the
individual complaints. Sometimes, if a company refers to a certain
garage and it is not satisfactory, then it comes back as a
complaint. In most cases, people choose their own garage and
they have their battles with their garage. We do not have
complaints about —

The Chairman: Inflated costs.

Ms. Algar: No.

The Chairman: I have one final question, and Senator Harb
raised this, about taxicab complaints. All senators now use
taxicabs coming in, or back and forth from the airport or the train
station, and I always get an earful from every cab driver. It is a
consumer complaint about insurance— and it is also the same in
Toronto. The cab drivers, who are small businessmen, are
working arduously to sustain their families. They work 70 to 80
hours a week and one of their largest increases in their fixed costs
is insurance. They tell me — and this is anecdotal — that they
have been good drivers for 10 or 12 years, and they find out that
the cost to the driver beside them who has had three accidents is
exactly the same as theirs. Is this a valid issue? It is a huge
consumer issue to small businesses that are in the trucking or
taxicab business.

Ms. Algar: I do not know because we do not hear from
taxicabs about their insurance rates. I know that there are some
associations of taxicabs that may have enough members that they
can get a rating for the whole membership, but I really do not
know the area at all well.

The Chairman: If there are any Ottawa or Toronto taxicab
drivers that are listening, I want them to send a complaint to you
so they can get it off our table. It is an issue with them, and we
have to respond to our constituents as best we can.

Ms. Algar: Thank you very much.

The Chairman: I have a brief bit of business for the committee.
Due to the backlog of studies and bills that we will have to
contend with, I would ask the committee to allow me to extend
the report for charitable giving from March 31 to November 30
so will somebody would move that, and somebody second that?

sur 3 000— de la qualité et du coût des réparations de voitures. Je
sais par expérience personnelle — et d’autres sénateurs m’ont dit
la même chose — que lorsqu’on s’adresse à un garage pour une
égratignure qu’on a faite en passant trop près d’une autre voiture,
si on décide de payer soi-même la réparation au lieu de s’adresser
à l’assurance, la facture sera inférieure à celle que le garage
soumettrait à l’assureur. Est-ce que ce problème a été porté à
votre attention? Est-ce qu’on remarque souvent que les
réparations payées directement coûtent moins cher que la
facture soumise à l’assureur, et que cet écart fait augmenter le
coût des assurances?

Mme Algar : On ne nous a pas soumis ce problème sous forme
de plainte. Je ne sais pas exactement sur quoi portait la plainte
concernant les réparations, car il s’agit d’une procédure
confidentielle. Nous les administrateurs, nous ne voyons pas
chaque dossier de plainte. Parfois, lorsqu’une compagnie
d’assurances n’est pas satisfaite d’un garage, nous allons
recevoir une plainte. Dans la plupart des cas, c’est
l’automobiliste qui choisit son garage et qui doit régler les
problèmes avec lui. Nous n’avons pas de plaintes concernant...

Le président : Des coûts excessifs.

Mme Algar : Non.

Le président : Une dernière question, soulevée par le sénateur
Harb, sur les doléances des chauffeurs de taxi. Tous les sénateurs
prennent le taxi pour se rendre à l’aéroport ou à la gare, ou pour
en revenir, et personnellement, j’ai toujours droit aux doléances
du chauffeur de taxi. Il s’agit là d’une plainte de consommateur
concernant les assurances — et il en va de même à Toronto. Les
chauffeurs de taxi sont de petits entrepreneurs qui travaillent très
dur pour faire vivre leur famille. Ils font de 70 à 80 heures par
semaine et dans leur cas, les assurances figurent parmi les coûts
fixes qui augmentent le plus. Ils me disent — ce ne sont pas des
données scientifiques — qu’ils n’ont pas eu d’accident depuis 10
ou 12 ans et ils constatent que leur client paye le même prix qu’eux
en assurances alors qu’il a eu trois accidents. Est-ce que c’est un
vrai problème? C’est une question de consommation très
importante pour les petites entreprises du secteur du
camionnage ou du taxi.

Mme Algar : Je ne sais pas, car les chauffeurs de taxi ne nous
parlent pas de leurs tarifs d’assurance. Je sais qu’il existe des
associations de taxi dont les membres sont suffisamment
nombreux pour obtenir des rabais, mais je ne connais pas
suffisamment la question.

Le président : S’il y a des chauffeurs de taxi d’Ottawa ou de
Toronto qui nous écoutent, j’aimerais qu’ils vous envoient une
plainte afin que ce problème soit réglé. C’est un problème pour eux,
et nous devons apporter aux citoyens la meilleure réponse possible.

Mme Algar : Merci beaucoup.

Le président : J’aimerais parler aux membres du comité d’une
question administrative. À cause de l’arriéré d’études et des projets
de loi dont nous devons nous occuper, j’aimerais que les membres
du comité me permettent de reporter la présentation du rapport sur
les dons de charité du 31 mars au 30 novembre. Pourrais-je avoir
quelqu’un pour proposer la motion et quelqu’un pour l’appuyer?
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Senator Oliver: So move.

The Chairman: Seconded. Contrary minded? Thank you very
much.

I wish to put senators on notice. This is not a fixed notice, but
it concerns two of the roundtables with which we have agreed to
deal. I had hoped that we could deal with it in one-day sessions on
April 27 and 28, which is a senatorial break. I am not asking
senators for concurrence to that but I would like to put you on
notice far in advance so we could have two hearings back to back
to deal with two of our major roundtables on demographics and
productivity. These issues are becoming increasingly important
for the government and the country. If there are any objections,
because it will be during one of our week breaks, please let me
know and we will reorganize our schedule accordingly.

Ladies and gentlemen, we are delighted to continue our study
on consumer issues and we are privileged to have before us
Mr. Gilles Loiselle who is well known to Parliament Hill. He has
a former career as a Parliamentarian, and a Privy Councillor and
we are very honoured and privileged to have him come to our
committee. He is familiar with the Senate, familiar with
Parliament and we look forward to having the benefit of his
expertise. Also, we are delighted to have Ms. Barbara Waters,
General Manager of Canadian Life and Health Insurance
OmbudService, here. Welcome to both of you. We are delighted
that you are here.

Let me just tell you the time frames. We hope to terminate this
session by one o’clock because we have to be back in the Senate
by 1:30. Please take as little time as possible in your opening
comments because the senators are familiar with the subject
matter, and they would like to get at the heart of some of the
information. Mr. Loiselle, please would you commence.

[Translation]

Mr. Gilles Loiselle, P.C., Chair, Canadian Life and Health
Insurance OmbudService: Honourable senators, I am delighted to
be appearing before this committee, a committee with which I was
in very close contact in one of my past lives. I have even
introduced important bills on financial services to this committee.
I have not forgotten the important work that we accomplished
together at that time.

I would like to thank you for having given me the opportunity
to introduce you to the Canadian Life and Health Insurance
OmbudService and explain its role in your very important study
of consumer services in the financial sector.

[English]

I am the Chairman of the Canadian Life and Health Insurance
OmbudService and Ms. Barbara Waters, General Manager is
with me. I am pleased to note that the witness you just heard is a
member of our board, and we were unfortunate when Senator
Plamondon left us to join the Senate.

Le sénateur Oliver : Je propose la motion.

Le président : Elle est appuyée. Qui est contre? Merci beaucoup.

J’aimerais présenter un avis aux sénateurs. Ce n’est pas un avis
officiel, mais il s’agit de deux des tables rondes que nous avons
convenu d’organiser. J’espérais qu’on allait pouvoir y consacrer
deux séances d’une journée, les 27 et 28 avril, pendant la relâche
du Sénat. Je ne demande pas l’approbation des sénateurs, mais je
tiens à vous en avertir suffisamment à l’avance, de façon qu’on ait
deux audiences coup du coup pour organiser deux de nos
principales tables rondes sur la démographie et la productivité.
Ces questions sont de plus en plus importantes pour le
gouvernement et le Canada. S’il y a des objections, puisque ce
sera l’une de nos semaines de relâche, je vous demande de m’en
faire part de façon qu’on puisse réaménager notre calendrier.

Mesdames et messieurs, nous avons le plaisir de poursuivre
notre étude sur les questions concernant les consommateurs et
nous avons le privilège d’accueillir M. Gilles Loiselle, qui est une
célébrité sur la colline du Parlement. Il a déjà été parlementaire et
membre du Conseil privé, et nous sommes très honorés de
l’accueillir parmi nous. Il connaît bien le Sénat et le Parlement, et
nous allons pouvoir profiter de ses lumières. Nous avons
également le plaisir d’accueillir Mme Barbara Waters, qui est
directrice administrative du Service de conciliation des assurances
de personnes du Canada. Soyez les bienvenus. Nous sommes
heureux de vous accueillir parmi nous.

Parlons un peu des délais qui nous sont impartis. Nous
espérons finir cette séance d’ici 13 heures, car nous devons nous
rendre au Sénat avant 13 h 30. Veuillez s’il vous plaît limiter vos
propos liminaires à l’essentiel, car les sénateurs connaissent bien le
sujet et ils aimeraient approfondir certaines questions. Monsieur
Loiselle, voulez-vous commencer, s’il vous plaît?

[Français]

M. Gilles Loiselle, C.P., président du conseil d’administration,
Service de conciliation des assurances de personnes du Canada :
Honorables sénateurs, je suis très heureux de me retrouver devant
ce comité que j’ai beaucoup fréquenté dans une de mes vies
antérieures. J’y ai, en effet, présenté d’importants projets de loi
portant sur les services financiers. Je n’ai pas oublié le travail
important que nous avons fait ensemble à cette époque.

Je vous remercie de l’occasion que vous me donnez de vous
présenter le Service de conciliation des assurances de personnes du
Canada et d’expliquer son rôle dans le cadre de l’étude très
importante que vous avez entreprise sur les services aux
consommateurs dans le secteur financier.

[Traduction]

Je suis le président du conseil d’administration du Service de
conciliation des assurances de personnes du Canada, et je suis en
compagnie de Mme Barbara Waters, qui en est la directrice
administrative. Je remarque avec plaisir que le témoin que vous
venez d’entendre est membre de notre conseil d’administration, et
nous avons sincèrement déploré le départ du sénateur Plamondon
lorsqu’elle a été nommée au Sénat.
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The Chairman: We did not know about that.

Mr. Loiselle: She left us and we hope we might capture her
back. You have before you a submission that was sent to you last
week. I do not think I need to go through all the details that are in
my presentation. The Canadian Life and Health Insurance
OmbudService is a non-profit organization governed by a board
of directors independent of the industry. It exists to help
consumers resolve complaints about life insurance and health
insurance products and services. These products include life
insurance, annuities, RRSPs, disability insurance and
supplementary health plans. Basically, our submission to you is
guided by your mandate. I think you have looked through it, so I
do not need to repeat that again. I would rather go to your
questions as quickly will as possible. The matter of governance,
and our role we have covered.

I have heard questions to the prior witness that concerned me a
little. The committee needs to understand what an ombudservice
is, and what it is not. It is a crucial, important and essential
element of the financial service industry. It is fed by the
consumers who come to us with their problems. We do not go
out and study problems. There are a lot of issues that do not come
to us, and you have rightfully raised some of them this morning.
They have to be dealt with somewhere, but in our particular case,
our centre of attention is the consumer. We are geared towards
helping when somebody has a problem with a company. We are
always receiving them. We comfort them in the definition of the
problem, because sometimes they do not know exactly what is
wrong. We do this before we send them on to the company and
we tell them where and we tell them to come back to us to report
if they meet a problem along the way. I would prefer to let you
proceed with your questions because that is more important than
listening to me.

The Chairman: Senator Plamondon, who has no conflict of
interest, is anxious to revisit her former colleagues. Perhaps her
knowledge and information would be useful not only to your
group, Mr. Loiselle, but also to the committee.

Senator Plamondon: My only involvement is as a consumer.

[Translation]

I would like to know how you deal with complaints. Initial
complaints are often filed because life insurance contracts are not
clear. Furthermore, one insurance company representative told
me that no one other than widows know the content of a life
insurance contract. Widows find out what a contract stated upon
receiving a payout. This is information which was given to me by
somebody who sold insurance.

When somebody takes out life insurance, he or she has to fill
out a form. The form makes reference to what are termed ‘‘pre-
existing’’ conditions, and, if somebody states that they do have
such a condition, he will have to fill in a more in-depth
questionnaire. People are often not told straightaway that they

Le président : Nous ne le savions pas.

M. Loiselle : Elle nous a quittés, et nous espérons la récupérer
un jour. Vous avez sous les yeux un mémoire qui vous a été
envoyé la semaine dernière. Je ne pense pas devoir revenir sur tous
les détails qui y figurent. Le Service de conciliation en assurance
de dommages est un organisme à but non lucratif dirigé par un
conseil d’administration sans lien de dépendance avec le secteur
des assurances. Il a pour objet d’aider les consommateurs à faire
aboutir leurs plaintes concernant les produits et services
d’assurance-vie et d’assurance-santé. Ces produits comprennent
l’assurance vie, les rentes, les REER, l’assurance invalidité et les
régimes complémentaires de santé.Pour l’essentiel, notre mémoire
est organisé en fonction de votre mandat. Je crois que vous l’avez
parcouru et je n’aurai donc pas à en reprendre la teneur. Je préfère
répondre à vos questions le plus tôt possible. On a déjà parlé de la
gouvernance et de notre rôle.

J’ai entendu les questions posées au témoin précédent, dont
certaines m’ont un peu préoccupées. Le comité doit comprendre
ce qu’est et ce que n’est pas un service de conciliation. C’est un
élément essentiel et fondamental du secteur des services financiers.
Le nôtre s’occupe des problèmes que lui soumettent les
consommateurs. Nous n’étudions pas ces problèmes de notre
propre initiative. Il y a de nombreuses questions qui ne nous sont
pas soumises, et vous en avez vous-même signalé certaines ce
matin. Elles ont dû être traitées quelque part, mais en ce qui nous
concerne, c’est vers le consommateur que converge toute notre
attention. Nous voulons l’aider lorsqu’il a un problème avec une
compagnie d’assurances. Nous l’accueillons toujours et nous
l’aidons à cerner le problème, car parfois, il n’en connaît pas
exactement la cause. Nous lui venons en aide avant de le renvoyer
à la compagnie d’assurances et nous lui disons de s’adresser de
nouveau à nous pour nous signaler les difficultés qu’il pourrait
rencontrer. Je vais maintenant vous laisser poser des questions,
car vous préférez sans doute m’entendre y répondre que de
m’écouter faire un exposé d’ordre général.

Le président : Le sénateur Plamondon, qui n’est pas en conflit
d’intérêts, a hâte de revoir ses anciens collègues. Ses connaissances
seront sans doute utiles non seulement à votre groupe, monsieur
Loiselle, mais également aux membres du comité.

Le sénateur Plamondon : Je n’interviens qu’en tant que
consommatrice.

[Français]

J’aimerais savoir de quelle façon les plaintes sont traitées. Les
premières plaintes sont souvent formulées parce que les contrats
d’assurance-vie ne sont pas clairs. D’ailleurs, un représentant me
disait que c’est une veuve qui connaît le contenu d’un contrat
d’assurances, personne d’autres. Elle l’apprend au moment où elle
va recevoir le montant. Cette information me vient de quelqu’un
qui vendait de l’assurance.

Quand quelqu’un prend une assurance-vie, il doit remplir un
formulaire. Il y a des conditions qu’on appelle « préexistantes »,
c’est-à-dire qu’on répond à un questionnaire sommaire et si on
répond « oui », cela donne lieu à un autre questionnaire plus
poussé. Souvent, les gens ne se font pas dire tout de suite qu’ils ne
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are not eligible for an insurance policy. It is only when they die
that it is revealed that there was a pre-existing condition, and that
they are not insured because they omitted to say something. If a
contract is intelligible, people would be able to know whether they
were covered at the time they sign up, and not when they die. This
is something which I have seen many times during the dozens of
years that I have been helping consumers. Sometimes, people find
it difficult to understand the questions.

The Canadian Life and Health Insurance Association has
issued guidelines on the clarity of contracts. Is the CLHIA
checking whether its members respect these directives? In other
words, do you believe all contracts to be clear? What action is the
CLHIA taking against members who do not respect the
guidelines? Clear contracts would help you to better define the
validity of a complaint. It would be easier if contracts were
written clearly.

My second question is on pre-existing conditions. How many
complaints do you receive regarding pre-existing conditions?

Mr. Loiselle: I am going to ask Ms. Waters to answer your
second question.

As for the rest of your comments, I fully understand your
concern, because these are very real problems. However, I do not
think that it is up to ombudservices to regulate contracts or
relationships between companies. When a consumer contacts us,
we endeavour to solve the problem to his satisfaction. If a
particular problem is not drawn to our attention, we do not know
that it exists.

When we meet with industry associations, and in particular
with the CLHIA, we inform them of problems which we have
encountered. In general, we do not have access to the legal tools
which would be required to change the way in which insurance
companies operate. Unfortunately, change is required, and it will
probably be carried out by regulatory authorities or in
conjunction with the CLHIA. They are the ones who are
responsible for such problems.

Senator Plamondon: Section 1436 of the Civil Code of Quebec
states that where a clause is incomprehensible to a ‘‘reasonable’’
person, he can ask that it be declared null if he does not
understand it. He can go to court. I do not know if it is the same
in the rest of Canada. You are there to inform people of their
options. You cannot force insurance companies to write clear
contracts, but you can inform consumers of their options when a
contract is not clear.

Mr. Loiselle: You are quite right. We receive all the requests
and we try to understand them and help customers find them.
They can certainly bring to our attention any incomprehensible
clause, in which case we will try to deal with the company to
resolve this particular problem and not the general problem.

sont pas admissibles à une assurance. C’est au moment du décès
qu’on va leur dire qu’il y avait une condition préexistante, qu’ils
n’étaient pas assurés parce qu’ils avaient omis de dire quelque
chose. Si le contrat est clair, on devrait savoir au moment de
l’adhésion qu’on est assuré et non pas au moment du décès. C’est
quelque chose que j’ai vu souvent au cours des dizaines d’années
que je me suis occupée des consommateurs. Parfois, il est difficile
de comprendre les questions.

L’Association canadienne des compagnies d’assurances de
personnes a émis une ligne directrice qui se rapporte à la clarté
des contrats. Est-ce que l’ACCAP vérifie auprès de ses membres
s’ils respectent ces directives? Autrement dit, croyez-vous que tous
les contrats sont clairs? Que fait l’ACCAP vis-à-vis de ses
membres s’ils ne respectent pas ces lignes directrices? Cela vous
aiderait à mieux définir ce qu’est une plainte. Ce serait plus facile
si les contrats étaient écrits de façon claire.

Ma deuxième question a trait aux conditions préexistantes.
Combien recevez-vous de plaintes qui portent sur les conditions
préexistantes?

M. Loiselle : Je vais laisser Mme Waters répondre à la
deuxième question.

Pour le reste, je comprends très bien le souci que vous avez
puisque ce sont des problèmes très réels. Je ne pense pas que ce
soit le rôle du service d’ombudsman de régir les contrats, les
relations entre les compagnies. Nous essayons, lorsque le
consommateur nous appelle, de régler le problème à sa
satisfaction. Si ce problème n’est pas soulevé, nous ignorons
qu’il existe.

Dans nos rencontres avec les associations industrielles,
notamment l’ACCAP, nous pouvons leur faire valoir les
problèmes que nous rencontrons. En général, nous ne sommes
pas équipés juridiquement pour transformer le mode de
fonctionnement des compagnies d’assurances. Malheureusement,
cela doit être fait, probablement via les autorités qui
réglementeront ou via le travail auprès de l’association. Ils
doivent s’occuper de ces problèmes.

Le sénateur Plamondon : Dans le Code civil du Québec,
l’article 1436 dit que si une clause n’est pas claire, le
consommateur « raisonnable » peut demander son annulation
s’il ne la comprend pas. Il peut aller en cour. Dans le reste du
Canada, je ne le sais pas. Vous êtes là pour informer les gens de
leurs recours. Vous ne pouvez pas forcer les compagnies
d’assurances à écrire des contrats clairs, mais vous pouvez faire
connaître aux consommateurs quels sont leurs recours si le
contrat n’est pas clair.

M. Loiselle : Vous avez parfaitement raison. Nous recevons
toutes les demandes et nous essayons de les comprendre et d’aider
le consommateur à les définir. Ils peuvent effectivement nous
signaler toute clause incompréhensible, auquel cas nous allons
essayer d’intervenir auprès de la compagnie pour régler ce
problème en particulier, non pas le problème en général.

8:64 Banking, Trade and Commerce 10-3-2005



[English]

Barbara Waters, General Manager, Canadian Life and Health
Insurance OmbudService: Senator, with regard to your second
question pertaining to the denial of claims for pre-existing
conditions, we routinely run into and deal with that because it
is extremely common. It is more commonly found under travel
insurance claims than under life insurance claims, perhaps
because of the way in which the product is sold. Many travel
insurance policies are sold over the telephone and include a quick
self-response to the questionnaire. Certainly, most of the claim
denials that we have received are in travel insurance, where
40 per cent are declined by the company because of a pre-existing
exclusion. We routinely deal with those, and we have had some
successes as well.

Senator Plamondon: Tell me about the successes and the
failures.

Ms. Waters: I will give you a glaring example of a failure, and I
am not making a judgment. We were open for about one week
when we received our first complaint on that issue. We started to
explore because that is our business, to ascertain the facts. That is
the first thing we do. We take it upon ourselves to explore, and do
not leave it up to the consumer to give us all the information. We
ask them to provide all they can, and we take it from there. We
uncover to find the facts. In that case, we discovered during the
course of our review that the individual had declared a
misstatement of his health in many aspects, deliberately so,
through alcoholism and drug abuse. He had failed to disclose
that. Interestingly enough when we talked to the consumer, he
eventually dropped the claim and did not wish to pursue it. He
argued that the insurance company had an obligation to
investigate him and should not have accepted his word on a
self-reported statement of facts. That is something we deal with. It
was very clear in that extreme example that we would not be able
to have a successful outcome by payment of a claim. However, we
were able to help that consumer understand his responsibility and
why the claim had not been paid; and he chose not to pursue the
matter.

The successes have not been an issue of late. I would say that
during our first year of operation we routinely dealt with these
kinds of issues. For example, going back to travel insurance, the
industry practice is full disclosure, which means disclosure not
only over the telephone but also in a written certificate of the
terms and conditions of the coverage, to be read and understood
by the consumer. We have found in some instances that it did not
occur and it was all done by telephone. In those cases
misunderstandings occurred that we were able to resolve.

[Traduction]

Mme Barbara Waters, directrice administrative, Service de
conciliation des assurances de personnes du Canada : Sénateur,
en ce qui concerne votre deuxième question sur les demandes
rejetées à cause de conditions préexistantes, nous nous en
occupons souvent, car elles sont extrêmement fréquentes. Les
demandes d’indemnité pour une assurance voyage sont plus
fréquentes que les demandes d’indemnité d’assurance-vie, sans
doute à cause de la façon dont le produit est vendu. Souvent, les
polices d’assurance-voyage sont vendues par téléphone et
comprennent un questionnaire auquel le client répond
rapidement. La plupart des demandes refusées qui nous sont
soumises concernent l’assurance voyage; dans ce secteur,
40 p. 100 des demandes sont refusées par la compagnie à cause
d’une exclusion préexistante. Nous nous en occupons souvent, et
nous avons assez souvent obtenu gain de cause.

Le sénateur Plamondon : Parlez-moi des succès et des échecs.

Mme Waters : Je vais vous donner un exemple flagrant
d’échec, sur lequel je ne veux faire aucun jugement de valeur.
Nous étions en activité depuis une semaine lorsque nous avons
reçu notre première plainte sur ce sujet. Nous avons commencé à
instruire le dossier pour établir les faits, comme nous en avons le
mandat. C’est la première chose que nous faisons. Nous nous
réservons le droit de rechercher la vérité et nous ne laissons pas au
consommateur le soin de nous fournir toute l’information. Nous
lui demandons de nous en dire le plus possible, puis nous
poursuivons les recherches, pour établir les faits. En l’espèce, nous
avons découvert à l’occasion de nos recherches que le client avait
délibérément occulté plusieurs problèmes de santé, notamment
des problèmes d’alcoolisme et de toxicomanie, qu’il n’avait pas
divulgués. Curieusement, une fois que nous nous sommes adressés
à lui, il a abandonné sa demande sans poursuivre les démarches. Il
prétendait que la compagnie d’assurances avait l’obligation de se
renseigner sur lui et qu’elle n’aurait pas dû s’en tenir à sa parole
pour les faits qu’il avait déclarés. Voilà le genre de problème dont
nous nous occupons. Dans cet exemple extrême, il est évident que
nous ne pouvions pas obtenir gain de cause ni convaincre la
compagnie de payer. En revanche, nous avons réussi à aider ce
consommateur à comprendre sa responsabilité et les raisons pour
lesquelles sa demande n’avait pas été honorée; il a choisi de ne pas
poursuivre ses démarches.

Les succès n’ont pas posé de problème récemment. Je dirais que
pendant notre première année d’activité, nous avons traité
couramment de ce genre de problème. Par exemple, pour en
revenir aux assurances de voyage, l’industrie s’en tient à la pleine
divulgation, ce qui signifie la divulgation non seulement par
téléphone, mais également dans un certificat écrit, des conditions
de la couverture, qui doivent être lues et comprises par le
consommateur. Dans certains cas, nous avons constaté qu’elles
n’avaient pas été comprises parce que c’était fait par téléphone. Il
en a résulté des malentendus, que nous avons réussi à résoudre.
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[Translation]

Senator Massicotte: Mr. Loiselle, you were very clear at the
beginning when you explained that the role of your office was to
respond to complaints. I wonder if your mandate should not be
broadened. You could be aware of something being done that is
improper. Suppose that commissions were paid, but no one was
really aware of it and consumers were not complaining, but you
are a knowledgeable observer and perhaps you find out about it.
If I understand correctly, you do not see that as being your
responsibility. In other words, even if you knew this was
improper, it would not be up to you to take action?

Mr. Loiselle: If the problem is brought to our attention by a
consumer, we go from there. We agree to discuss it and work
through the whole process with the consumer. We can go to the
company and try to get the problem resolved and speak out
against the practice.

But it is an individual case and the fact is that we have had no
complaints over the past three years at the CLHIO — and I used
to be with the Consumer Assistance Centre. We never had a
consumer raise a regulatory problem.

Consumers always come with a personal problem, often not
very specific, that they express in their own words. We first have
to help them understand the situation properly, and they often
realize that there is no real problem.

Then we continue to work with them to better define the
problem. We tell them that the first step is to call this person at
this number and call us back if they are not satisfied with the
answer. The company is required by law to belong to an
independent organization such as ours and it is also required to
inform consumers that this recourse is available to them.

In our case, we take great care to tell consumers if there are
legal avenues that they can pursue. We tell them to be careful that
there is a certain period of time within which to take legal action.
Our system is less structured than legal proceedings are, but it is
better in some ways, in my opinion. If you tell consumers to take
the company to court, they will hesitate because it costs a lot of
money to do so. Second, going up against a company that has a
lot of legal resources is difficult. It is a bit unrealistic.

In our case, we use informal conciliation. Over the years, we
have developed excellent relations with the ombudsman. If our
dealings with the insurance company do not produce satisfaction,
we have access to the CEO and we can tell him that his service is
not working and it takes too long. There really is not any
problem. We find a solution that we feel is satisfactory, not
necessarily easy to accept for a consumer who would like
45 per cent coverage instead of 35 per cent, but we try to
negotiate and find common ground. Generally speaking, people
who go through the process feel that they have been treated
decently. I feel that it is absolutely crucial that this be protected as
an organization.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Monsieur Loiselle, vous avez été très
clair au début en expliquant que le rôle de votre bureau est de
répondre aux plaintes. Je me demande si votre mandat ne devrait
pas être élargi. Il peut arriver que vous sachiez que quelque chose
n’était pas correcte. Disons que des commissions ont été payées,
ce fait n’est pas très connu et que le consommateur ne se plaint
pas, mais vous êtes un observateur bien savant et peut-être que
vous êtes au courant des choses. Si je comprends bien, vous ne
voyez pas cela comme votre responsabilité? En d’autres mots,
même si vous saviez que ce n’est pas correct, ce n’est pas à vous de
faire le suivi?

M. Loiselle : Si le cas nous est soumis par un consommateur,
on part de là. On accepte d’en discuter et faisons tout le
cheminement avec lui. On peut aller voir la compagnie et essayer
d’intervenir pour régler le problème et dénoncer cette pratique.

Mais cela est un cas individuel et le fait est qu’on n’a pas eu de
plainte depuis trois ans au CLHIO — et j’appartenais avant au
Centre d’aide aux consommateurs. On n’a jamais eu un
consommateur qui a soulevé un problème de réglementation.

Le consommateur vient toujours avec un problème personnel,
souvent mal défini, qu’il exprime dans ses propres mots. D’abord,
on l’aide à bien comprendre, et très souvent ils s’aperçoivent que
ce n’est pas un vrai problème.

Ensuite, on continue avec lui à mieux définir son problème. On
lui dit que la première étape est d’appeler untel à la société à tel
numéro et de nous rappeler s’il n’est pas satisfait de la réponse. La
compagnie est obligée, par la loi, d‘appartenir à un organisme
indépendant comme le nôtre et elle est obligée également
d’informer le consommateur qu’il a ce recours.

Dans notre cas, nous prenons grand soin de dire au
consommateur s’il a des recours juridiques. Nous lui disons de
prendre garde, qu’il a tant de temps pour utiliser ses recours
juridiques. Notre système n’est pas aussi structuré qu’un recours
juridique, mais il est meilleur à certains égards, à mon avis. Si
vous dites au consommateur de poursuivre la compagnie, le
consommateur va hésiter parce que cela coûte cher.
Deuxièmement, confronter une société aussi bien équipée au
plan juridique est difficile. C’est donc un peu illusoire.

Dans notre cas, c’est une conciliation informelle. On a établi,
au fil des ans, d’excellents rapports avec l’ombudsman. Si on n’a
pas de satisfaction avec l’intervention de la compagnie
d’assurances, nous avons accès au président directeur général à
qui on peut dire que son service ne fonctionne pas et prend trop de
temps. On n’a pas de problème, finalement. On trouve une
solution qui est satisfaisante à nos yeux, pas nécessairement
plaisante pour le consommateur qui aimerait avoir 45 p. 100
d’assurance plutôt que 35 p. 100, mais on essaie de négocier et de
trouver un terrain d’entente. Généralement, les gens partent
satisfaits d’avoir été traités correctement. À mon avis, c’est
absolument crucial que cela soit protégé comme organisme.
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Mr. Chairman, you mentioned earlier that consumers can feel
lost because there is so much choice out there. It may not be a bad
thing to have such a lot of choice because the documents can
always be made public, and I know this because I used to be
Director General of Communications for the Quebec government
when Mr. Bourassa was premier.

We published a lot of things on that subject. But a wife does
not necessarily read her husband’s will until after he dies. At that
point the document may have been thrown away or lost. The
important thing is that if he had insurance she will go to the
insurance company. She has to refer the issue to us. She will go to
someone in another sector. And it is a good thing that she has all
these avenues, because we need to encourage access so that people
can end up with some answers in cases where there is any doubt.
Having a single telephone number to call is fine as well, but we
must not eliminate the various avenues that already exist and that
are a great help to consumers.

Senator Massicotte: I understand, but is your mandate not too
limited? After all, consumers are not well informed in many cases.
For example, commissions and incentives have often been paid
and then this comes to light. Consumers are unaware of the
problem because they are not well informed. Do you not see a
responsibility there? Do you still feel that the mandate is
appropriate as it is?

You may be better informed than consumers and perhaps you
should be given a broader mandate and be told that consumers
are not properly protected. I know that your members might not
welcome a broader mandate, but there you are.

Mr. Loiselle: You are absolutely right in saying this problem
needs to be taken into account, but I wonder if we are the right
entity to do that. We do have good relations with the insurance
companies, but we are not afraid to put pressure on them either.
We really are completely independent. But if we end up being a
regulatory body, every time that we deal with an insurance
company, it will get its legal counsel involved and consumers will
be the losers. So we need to maintain this as an informal
conciliation service.

This system has its weaknesses, I admit, but it is a tool. There
are other tools missing because there are other problems. And the
regulatory authorities have considerable resources that are
studying all these problems. There are contracts signed but not
complied with. But we cannot start policing both systems, or we
would risk destroying the specific, crucial, important but very
restricted mandate we have as an informal conciliation service.

Senator Massicotte: Concerning the difficulties that have arisen
in the United States, the newspapers have said that life insurance
companies check the websites visited by people applying for
insurance and if they have frequently visited sites about cancer—
thus demonstrating a particular interest in that subject— they are

Vous mentionniez tout à l’heure, monsieur le président, que le
consommateur peut être perdu parce qu’il a un très grand choix.
Ce n’est peut-être pas un mal d’avoir un si grand choix parce
qu’on peut toujours publier des documents, et je le sais pour avoir
été directeur général des communications pour le gouvernement
du Québec du temps de M. Bourrassa.

On publiait beaucoup de documents à ce sujet. Mais une
femme ne lit pas nécessairement le testament de son conjoint, sauf
si son mari meurt. Ce jour-là, le document est peut-être à la
poubelle ou perdu. L’important, c’est que s’il a une assurance elle
va s’adresser à la compagnie d’assurances. Elle est obligée de nous
le référer. Elle va s’adresser à quelqu’un dans un autre secteur. Et
c’est très bien qu’elle ait tous ces recours, car il faut encourager
l’accès, afin qu’on ait éventuellement, en cas de doute, quelque
chose qu’on puisse dire aux gens. Un numéro unique, c’est bien
aussi, mais il ne faut pas détruire les accès multiples qui existent
présentement et qui sont un grand avantage pour le
consommateur.

Le sénateur Massicotte : Je comprends bien, mais le mandat
n’impose-t-il pas trop de limites? Parce que le consommateur,
souvent, n’est pas bien informé. Par exemple, souvent des
commissions et des incitations ont été payées et cela a été
découvert. Le consommateur n’est pas au courant parce qu’il
n’est pas informé. Vous n’y voyez pas une responsabilité? Vous
croyez toujours que le mandat est correct comme tel?

Vus êtes peut-être plus informés que le consommateur et peut-
être qu’on devrait vous donner un mandat plus large, en vous
disant que le consommateur n’est pas bien protégé. Je sais que vos
membres ne seraient peut-être pas très heureux avec un mandat
élargi, mais tout de même.

M. Loiselle : Vous avez parfaitement raison de dire que ce
problème doit être pris en compte, mais je me demande si nous
sommes la bonne instance. Nous gardons de fait une bonne
relation avec les compagnies d’assurances, mais on n’a pas peur
de mettre de la pression non plus. On est vraiment tout à fait
indépendants. Mais si on finit par être un service réglementaire,
chaque fois que nous traiterons avec la compagnie d’assurances,
elle fera venir ses services légaux et c’est le consommateur qui va
en souffrir. Il faut donc garder ce recours de service de
conciliation de façon informelle.

Ce service a des faiblesses, j’en conviens, mais c’est un outil. Il
manque d’autres outils parce qu’il y a d’autres problèmes. Et cela,
les autorités réglementaires ont des services considérables qui
étudient tous les problèmes. Il y a des contrats qui sont signés et
qui ne sont pas respectés. Mais on ne peut pas commencer à faire
la police de ces systèmes, au risque de détruire le mandat restreint,
crucial, important, mais très restreint d’un service de conciliation
informelle.

Le sénateur Massicotte : En ce qui a trait aux difficultés notées
aux États-Unis, on a lu dans les journaux que les compagnies
d’assurance-vie vérifient, quand un particulier fait une demande
pour une police d’assurance, quel site Internet ce particulier a visité
et s’ils déterminent qu’il a visité fréquemment un site Internet sur le
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turned down. I have been told that it is not clear whether
insurance companies in Canada are using that method. Do you
know whether that is done in Canada?

Mr. Loiselle: Not particularly. The information that I have as
chairman comes from consumers. And I have not had any
complaints or questions about that.

That does not mean that there are no problems. I agree with
you wholeheartedly. But there are other avenues to deal with that.
If we mix the two, we might destroy the effectiveness of a service
that has to count on the fact that the insurance company’s
ombudsman is trying to find a solution. If we tell him that he has
to do things right or we will get the regulatory authority involved,
he will call his legal counsel and we go nowhere for six months.

We want to try to regulate statistics; for example, disability
insurance is a very complex area. The doctor sometimes has to be
contacted, and that may take a month. We have to inform
consumers of the steps that we are taking, and they are glad when
the process is completed. But if we say that the answer has to be
given within 24 hours, we will have to tell consumers that the
process is not working and that we have no solution to offer. That
is the difference.

So we need to be flexible enough to enable the service to work
effectively and grease the wheels so that consumers are well
served. There will still be a lot of external problems such as the
ones you have raised, of course.

Senator Massicotte: Do you have standards for best practices?
For example, a certain type of call will be referred to the
companies, but are there standards that consumers can count on,
and if not, does a bell ring when the time is up?

[English]

Ms. Waters: We do all have voice-mail, but we try not to use
that as much as possible. I would say 99 per cent of our calls are
answered by a person. That is what our board wants and that is
what our consumers want as well. We have no telephone trees.
You get a real person and you are transferred immediately to
speak with someone who can listen and talk to that consumer. If
that is not possible and all the counsellors are engaged, that call
will be returned usually within two hours and occasionally within
one day but never longer.

[Translation]

Senator Massicotte: What I am particularly interested in are
the companies. If you receive a complaint and you do send it to
the ombudsman and it comes back to you, is there a formal
agreement with the members stating that, for example, a response
must be sent within 38 hours or seven days and that the process
must be completed within a month? Or else an official report will
be issued?

cancer — ce qui démontrerait un intérêt particulier — il est refusé.
Je me fais dire qu’au Canada ce n’est pas clair si les compagnies
d’assurances se servent de cette méthode. Êtes-vous au courant si
c’est une pratique effectuée au Canada?

M. Loiselle : Pas particulièrement. L’information que j’ai,
comme président, me vient du consommateur. Et je n’ai pas eu
à cet égard de plainte ou de demande.

Cela ne veut pas dire qu’il n’y a pas de problème. Je suis tout à
fait d’accord avec vous. Mais il y a des instances en place pour
cela. Si on mêle les deux, on risque de détruire l’efficacité d’un
service qui doit compter sur le fait que l’ombudsman dans la
compagnie d’assurances cherche à trouver une solution. Si on lui
dit que s’il ne fait pas les choses de façon correcte on va appeler le
régulateur, il appellera son avocat et on est foutus pour six mois.

On veut essayer de réglementer au niveau des statistiques;
par exemple, si on parle de l’assurance invalidité, c’est très
complexe. Il faut parfois essayer de rejoindre le médecin, et on
peut mettre un mois à le rejoindre. Nous, nous devons dire au
consommateur quelles sont les démarches que nous effectuons et
il sera heureux le jour où on va conclure. Mais si on lui dit qu’il
doit répondre en 24 heures, on va être obligés de lui dire que cela
ne fonctionne pas et qu’on n’a pas de solution pour lui. C’est
différent.

Il faut donc être assez souple pour permettre au service de
fonctionner efficacement et de mettre de l’huile dans les rouages
pour que le consommateur soit bien servi. Il va rester un paquet
de problèmes à l’extérieur dont vous faites état, bien sûr.

Le sénateur Massicotte : En ce sens, avez-vous des standards
des meilleures pratiques? Par exemple, si on reçoit un appel X on
va le référer aux compagnies, mais y a-t-il des standards sur
lesquels on peut compter et sinon, y a-t-il une cloche qui sonne?

[Traduction]

Mme Waters : Nous avons tous une messagerie téléphonique,
mais nous évitons de nous en servir. Je dirais que 99 p. 100 des
appels aboutissent à une personne. C’est ce que souhaite notre
conseil d’administration ainsi que nos consommateurs. Nous
n’avons pas de système de réponse téléphonique. L’appel aboutit
à une personne en chair et en os, qui le transfère immédiatement à
quelqu’un qui va écouter et répondre. Si ce n’est pas possible
parce que tous les conseillers sont occupés, nous allons faire un
appel en retour dans les deux heures ou à l’occasion le lendemain,
mais jamais plus tard.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Ce qui m’intéresse en particulier, ce
sont les compagnies. Si vous recevez une plainte et vous l’envoyez
effectivement à l’ombudsman et cela vous revient, y a-t-il une
entente formelle avec les membres énonçant que, par exemple,
dans 38 heures ou dans sept jours il doit répondre à vos
commentaires et que le tout doit être réglé dans un mois, sinon
un rapport formel sera émis?
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[English]

Ms. Waters: We have very good cooperation with the
companies. First, we do not deal with what you might call their
front-end. We have senior contacts within every company. Even if
a consumer has been lost in the customer service area, we will try
to assist them. Perhaps that is where they need to be. Depending
on the issue in question, we get back to the company and they
respond to us and act on it immediately. We have never had a real
problem.

[Translation]

Senator Massicotte: If there is a disagreement or the position is
less palatable, is there something more formal that happens after
the four-week period has expired?

For example, is a report issued in cases where the consumer is
not satisfied?

[English]

Ms. Waters: Our process includes immediate discussion and
review by our counsellors at the front end. They assist and may
contact the company on the consumer’s behalf if the consumer is
incapable of, or uncomfortable with, doing so. If that is
unsuccessful, we do not necessarily take the company-first
approach. Rather, we will contact that company for the
consumer. If that is unsuccessful and the consumer wants to
pursue the matter, then we proceed to obtain their personal
information file. First, we obtain their written consent to that
effect and we provide them with material containing cautionary
advice about legal limitation periods and so on. Once we have the
material that we need, we engage in informal conciliation with the
company. That has proven to be very successful for us.

If that is not successful, we have the capacity to take it to our
final step in our process: the issuance of a report with non-binding
recommendations. Very few complaints go that far. We are still
relatively new but it has been our experience that companies are
resolving the matter. They do not want to take it through the
entire process. Most are resolved at the outset.

[Translation]

Senator Massicotte: Is the report public? What incentive is
there for companies to resolve problems even before the final
report is issued?

[English]

Ms. Waters: The motivation of companies, it seems, is that
they do not want to take a chance on what that report might
contain. It is an impartial process. If, at the final phase of the
process, the consumer wants to pursue it, a retired judge we have
retained will review the matter. If the company still chooses not to
resolve the claim, then a report will be issued with non-binding

[Traduction]

Mme Waters : Nous obtenons une excellente collaboration de
la part des compagnies d’assurances. Tout d’abord, nous ne nous
occupons pas de leurs activités de première ligne. Nous sommes
en contact avec les dirigeants de toutes les compagnies. Même si
un consommateur est empêtré au niveau du service à la clientèle,
nous essayons de l’aider. Sa place est peut-être là. Selon le
problème en cause, nous nous adressons à la compagnie, elle nous
répond et prend des mesures immédiates. Il n’y a jamais eu de
véritable problème à ce niveau.

[Français]

Le sénateur Massicotte : S’il y a désaccord ou si la position est
moins confortable, y a-t-il quelque chose de plus formel qui se
produit après la période de quatre semaines?

Par exemple, est-ce qu’il y a émission d’un rapport dans le cas
où le consommateur n’est pas satisfait?

[Traduction]

Mme Waters : Notre procédure comprend une discussion
immédiate, et nos conseillers effectuent un contrôle en aval. Ils
peuvent intervenir auprès de la compagnie au nom du
consommateur si celui-ci est incapable d’intervenir lui-même ou
ne souhaite pas le faire. Si cette démarche n’aboutit pas, nous ne
nous rangeons pas nécessairement à l’avis de la compagnie. Nous
la relançons dans l’intérêt du consommateur. Si nous n’obtenons
pas gain de cause et que le consommateur souhaite poursuivre ses
démarches, nous demandons la communication de son dossier.
Tout d’abord, nous obtenons son consentement écrit à cet effet et
nous lui remettons un document contenant une mise en garde sur
les délais juridiques, et cetera. Une fois que nous avons obtenu les
documents dont nous avons besoin, nous amorçons une
conciliation informelle avec la compagnie. Cette formule s’est
révélée très efficace.

Si nos démarches n’aboutissent pas, nous pouvons passer à
l’étape ultime de notre procédure, à savoir la publication d’un
rapport comportant des recommandations non obligatoires. Il est
très rare qu’une plainte se rende jusqu’à ce niveau-là. Notre
service est relativement nouveau, mais jusqu’à maintenant, les
compagnies ont toujours souhaité résoudre le contentieux. Elles
ne veulent pas se rendre jusqu’à la dernière étape de la procédure.
La solution intervient le plus souvent au tout début.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Est-ce que c’est un rapport public?
Qu’est-ce qui motive la compagnie à régler avant même que le
dernier rapport soit produit?

[Traduction]

Mme Waters : Ce qui motive les compagnies, c’est
apparemment qu’elles ne souhaitent pas prendre de risque
quant à ce que pourrait contenir le rapport. C’est une
procédure impartiale. Si, à l’étape finale de la procédure, le
consommateur souhaite poursuivre sa démarche, nous adressons
le dossier à un juge à la retraite dont nous avons retenu les
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recommendations. Then, if the company does not implement the
recommendation, that fact will be made public at that time. We
have not had that happen.

[Translation]

Senator Massicotte: Is there a time limit to get to the report
stage?

[English]

Ms. Waters: That is a good question. We have had only one
instance when we realized that we had to provide a time limit. In
fact, that has not been developed because most companies
provide an immediate resolution. We had one instance when the
company was slow to respond. We chased the company for a
response and it came back within about six weeks with an offer
for the consumer that all were happy with.

[Translation]

Senator Massicotte: It took six weeks to respond? I do not
understand.

[English]

Ms. Waters: We issued a report with a non-binding
recommendation. That report went to the company and to the
consumer. The company took six weeks, in one instance, to
implement the recommendation.

The Chairman: I have a brief supplemental. Does that report go
to the president of the company or to their internal ombudservice
only?

Ms. Waters: Mr. Chairman, it goes to the senior individual at
the company with whom we have been dealing. However, there
has been discussion about sending it to the president of the
company as well for his or her awareness.

The Chairman: In the new era of Sarbanes-Oxley, they should
know everything that is going on in their company.

[Translation]

Senator Massicotte: Six weeks is a long time, especially after a
series of other steps, is it not?

Mr. Loiselle:Most complaints dealing with disability insurance
are very complex and require a lot of outside calls. For
consumers, the important thing is to be able to put pressure on
the company, but above all they want the company to come to a
favourable conclusion.

We are not there to attack insurance companies: we have to
give them time to react. We always hope that a settlement can be
reached in line with our recommendations and that is what
companies always do. I do not believe that there is really any
problem there.

Consumers’ issues must be dealt with quickly, of course, but
the final outcome may be negative, so we prefer to take a bit
slower and more effective approach when necessary.

services. Si la compagnie ne veut toujours pas honorer la demande,
nous présentons un rapport assorti de recommandations non
obligatoires, et si la compagnie refuse de mettre ces
recommandations en oeuvre, le dossier est rendu public. Cela ne
s’est encore jamais produit.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Y a-t-il une limite de temps pour en
arriver à l’étape du rapport?

[Traduction]

Mme Waters : C’est une bonne question. Il n’y a eu qu’un cas
où nous nous sommes rendus compte qu’il fallait prévoir un délai.
En fait, cela ne s’est pas produit parce que la plupart des
compagnies présentent une résolution immédiate. Il n’y a eu
qu’un cas où la compagnie a tardé à répondre. Nous avons exigé
une réponse, qui est intervenue au bout de six semaines, avec une
offre au consommateur qui a assuré une satisfaction générale.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Il a fallu six semaines pour répondre?
Je ne comprends pas.

[Traduction]

Mme Waters : Nous avons présenté un rapport avec une
recommandation non obligatoire. Ce rapport a été transmis à la
compagnie et au consommateur. Dans un cas, la compagnie n’a
mis la recommandation en oeuvre qu’au bout de six semaines.

Le président : Question supplémentaire. Ce rapport est-il
adressé au président de la compagnie, ou à son service de
conciliation interne?

Mme Waters : Monsieur le président, il est adressé au cadre de
la compagnie avec lequel nous avons transigé. Néanmoins, il a été
question d’adresser également le rapport au président de la
compagnie pour qu’il en soit informé.

Le président : Dans le nouveau monde de Sarbanes-Oxley, on
devrait savoir tout ce qui se passe dans cette société.

[Français]

Le sénateur Massicotte : Six semaines, c’est une longue période
de temps, surtout après une série d’autres étapes. N’est-ce pas?

M. Loiselle : La plupart des plaintes concernent des cas
d’assurance invalidité, elles sont très complexes et nécessitent
beaucoup d’appels extérieurs. Pour le consommateur, l’important
c’est qu’on puisse bousculer la compagnie, mais avant tout, il est
important que la compagnie en arrive à une conclusion favorable.

On n’est pas là pour assommer la compagnie, on doit lui laisser
le temps de réagir. On espère toujours un règlement dans le sens
de nos recommandations et c’est ce que la compagnie fait dans
chaque cas. Je pense qu’on n’a vraiment pas de problème de ce
côté.

On doit être expéditifs, certes, mais si au bout de la ligne le
règlement est négatif pour le consommateur, on préfère être un
peu plus lents et efficaces lorsque c’est nécessaire.
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Senator Massicotte: Your annual report contains a table
showing where the complaints originate. It is interesting that
62 per cent of the complaints come from Ontario and 12 per cent
from Quebec.

Mr. Loiselle: Yes. Before the CLHIO, there was an
organization called the CAC that dealt with complaints. The
CAC no longer exists and was replaced by us. Now 40 per cent of
the complaints come from Ontario and 39.2 per cent from
Quebec.

Senator Massicotte: You say that 39.2 per cent of the
complaints come from Quebec. Why?

Mr. Loiselle: Because the complaints used to be dealt with by
the other organization. That is why there were a lot of things that
we never heard about.

Senator Massicotte: Why do 39.2 per cent of the complaints
come from Quebec? People will say that Quebecers are
complainers.

Mr. Loiselle: There are various factors and the situation
changes from year to year. Everyone likes to complain, but
sometimes there is a good reason.

[English]

Senator Kelleher: I have a few simple questions. How often
does your board meet?

Mr. Loiselle: It meets roughly each quarter and we have
telephone conferences as needed.

Senator Kelleher: Your organization is independent and I
accept that. How do you choose a replacement? I assume that at
your annual meeting there are seven people present. What is the
process?

Mr. Loiselle: The independent directors have the privilege of
forming a nominating committee to select a replacement. That
has occurred once. A member, for health reasons, had to resign
and that was the procedure. The independent members make the
selection. We seek suggestions from all areas and from just about
all regions. We replace regionally so that we have a balanced
representation. For example, currently we do not have a member
from western Canada but we are working actively to recruit one.
Over the next few days we should be able to complete the process.

Senator Oliver:Mr. Loiselle, we are fortunate to have someone
with your background and experience to provide the committee
with testimony. You used to be a public policy-maker and now
you are in the ombudservice business. I have a philosophical
question. Having been in the ombudservice business, which is
looking after the complaints and concerns of Canadians and
policyholders in the insurance business, do you feel that the
ombudservice business is the right way to resolve these

Le sénateur Massicotte : Votre rapport annuel contient un
tableau illustrant l’origine des plaintes comme telles. On remarque
que 62 p. 100 des plaintes viennent de l’Ontario et 12 p. 100 du
Québec.

M. Loiselle : Oui. Avant l’existence du CLHAO, il y avait un
organisme qu’on appelait le CAC et qui traitait les plaintes. Le
CAC est disparu et nous qui l’avons remplacé. Maintenant,
40 p. 100 des plaintes viennent de l’Ontario et 39,2 p. 100
viennent du Québec.

Le sénateur Massicotte : Vous dites que 39,2 p. 100 des plaintes
viennent du Québec. Pourquoi?

M. Loiselle : Parce que les plaintes étaient traitées par l’autre
organisme. C’est la raison pour laquelle il y avait beaucoup de
choses dont on n’entendait pas parler.

Le sénateur Massicotte : Pourquoi y a-t-il un pourcentage de
39,2 p. 100 de plaintes pour le Québec? Les gens vont dire que les
Québécois sont chialeurs.

M. Loiselle : C’est lié à différents facteurs et la situation varie
d’une année à l’autre. Effectivement, tout le monde est chialeur,
mais on a parfois le droit de chialer.

[Traduction]

Le sénateur Kelleher : J’ai quelques questions simples. Votre
conseil d’administration se réunit combien de fois par an?

M. Loiselle : Notre conseil se réunit à peu près tous les trois
mois, et nous organisons des téléconférences au besoin.

Le sénateur Kelleher : Vous dites que votre organisme est
indépendant, et je vous crois. Comment choisissez-vous des
remplaçants? J’imagine qu’il y a sept personnes qui assistent à vos
assemblées annuelles. Quel est le processus que vous suivez?

M. Loiselle : Les administrateurs indépendants ont le privilège
de mettre sur pied un comité des candidatures pour choisir un
remplaçant. Nous avons eu recours à ce processus une seule fois.
Un membre avait à démissionner pour cause de maladie, et ceci
est le processus que nous avons suivi. Les administrateurs
indépendants choisissent le remplaçant. Nous cherchons des
candidats des quatre coins du pays. Nous remplaçons nos
membres sur une base régionale afin d’avoir une représentation
équilibrée. Par exemple, en ce moment, nous n’avons pas de
membre de l’ouest du Canada, mais nous cherchons activement à
embaucher quelqu’un. Au cours des quelques jours à venir, nous
devrions être en mesure d’achever le processus.

Le sénateur Oliver : Monsieur Loiselle, nous sommes chanceux
d’entendre des témoignages de quelqu’un de votre expérience et de
votre calibre. Vous étiez jadis un décideur, et maintenant vous
travaillez dans le domaine de la conciliation. J’ai une question
plutôt philosophique à vous poser. À la lumière de votre
expérience dans le service de conciliation, où vous vous occupez
des plaintes et des préoccupations des Canadiens et des titulaires
de polices d’assurance, pensez-vous que la meilleure façon de
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complaints? As a public policy-maker, is there a better and more
efficient way for Canadians to have their concerns about the
industry dealt with? Is the industry effective?

Mr. Loiselle: I think the ombudservice is working surprisingly
well. We do not have many complaints or many difficult issues.
We are prepared to deal with more should they arise. The
ombudservice is extremely precious for the consumers. I will again
stress the importance of protecting it as an informal
ombudservice. I am also aware that there are many difficult
issues that need to be looked at. I think that is the role of the
government and the department to do that with the regulators.
They are aware; they are specialists in these areas. They know all
about contract-making, about funny games that may occur
behind the curtains and things like that. They know them much
better than I do. Their role is precisely to ensure that the
consumer is protected.

Philosophically, I understand that there are dishonest people
so it is very difficult to deal with them. The rules have to be
continuously improved. We may start hiring lawyers but it will
throw us off our path, which I think is one fundamental element
of the solution but it is not the only one. There are many other
ways with the companies, the association, laws and regulations. If
we are thrown off, we become too much part of the game. We lose
our capacity to deal in an open and calm way without saying we
will go to the courts. It does not preclude going to the courts and
doing harsher things but it is not for us to do that.

Senator Oliver: Given the mandate, you feel that the
ombudservice as presently constituted, does give protection to
consumers, Canadians and policyholders?

Mr. Loiselle: Yes, to the consumers who feel they have a
problem; they have an access that is free and easy, French and
English, across the country. Consumers will be sure to meet
somebody who will be extremely attentive, which is something
you do not find everywhere, who will accompany them in defining
their problem and to get a solution. If need be, we will intervene
to try to get a balanced approach and sort it out in a reasonable
way. It works. It does not mean that there are not things that are
left out somewhere else, but this area of CFSON and the
ombudservices have to be protected in my view.

[Translation]

Senator Plamondon: I would like to talk about another
problem that you have certainly had complaints about: the
substitution of insurance policies. We know that life insurance
representatives receive a so-called ‘‘high-low’’ commission most of
the time. The commission for the first year is high and may be as
much as 100 per cent of the premium. When the policy is
replaced, the person doing the substitution has to do a
comparative analysis to prove that the consumer will be getting

résoudre ces plaintes est de passer par un service de conciliation?
En tant que décideur, voyez-vous une façon plus efficace pour
aborder les préoccupations des Canadiens vis-à-vis du secteur des
assurances? Les services de conciliation sont-ils efficaces?

M. Loiselle : Je pense que les services de conciliation marchent
étonnamment bien. Jusqu’ici, nous n’avons pas eu beaucoup de
plaintes à notre propre sujet, et nous n’avons pas connu beaucoup
de difficultés; cependant, nous sommes prêts à aborder des
problèmes le cas échéant. Le service de conciliation est d’une
importance suprême pour les consommateurs, et j’aimerais encore
souligner l’importance de maintenir un service de conciliation
informel. Je suis conscient aussi du fait qu’il y a beaucoup de
questions difficiles qui méritent qu’on leur prête attention. Je
pense qu’il incombe au gouvernement et au ministère de se
pencher sur ces questions avec les autorités de réglementation. Ces
gens connaissent ces problèmes; ce sont des experts dans ces
domaines. Ils savent tout ce qu’il faut savoir sur les contrats, et
sur les tractations qu’il peut y avoir en coulisse. Ils connaissent
tout cela beaucoup mieux que moi. Leur rôle est précisément
d’assurer la protection du consommateur.

Je sais bien qu’il y a des gens malhonnêtes avec lesquels il est
très difficile de s’entendre. Il faut améliorer les règles sans cesse.
On peut bien recourir aux avocats, mais ce n’est pas conforme à
nos méthodes, même si c’est malgré tout une piste de solution
parmi d’autres. Les entreprises, l’association, les lois et les
règlements nous offrent de nombreuses pistes de solution. Nous
essayons d’éviter les litiges. Nous sommes déterminés à régler les
problèmes dans le calme et en toute transparence, sans recours
aux tribunaux, ce qui ne nous empêche pas de nous adresser à un
juge et d’intervenir de façon encore plus énergétique, mais ce n’est
pas à nous de le faire.

Le sénateur Oliver : Pensez-vous que le mandat actuel du
service de conciliation vous permet de protéger les
consommateurs, les Canadiens et les titulaires de polices?

M. Loiselle : Oui, nous offrons un service gratuit et convivial,
en français et en anglais, dans tout le pays pour tout
consommateur qui fait face à un problème. Les consommateurs
peuvent être sûrs d’avoir un interlocuteur très attentif, ce qu’on ne
trouve pas partout, qui va les aider à définir leurs problèmes et à
trouver une solution. Le cas échéant, nous interviendrons afin de
régler le problème de façon raisonnable et équilibrée. Le système
marche, cela ne veut pas dire qu’il n’y a plus de travail à faire,
mais, à mon avis, il faut protéger cet aspect du CRCSF et le
service de conciliation.

[Français]

Le sénateur Plamondon : J’aimerais parler d’un autre problème
que vous avez certainement rencontré dans les plaintes. C’est le
remplacement des polices d’assurance. On sait que le vendeur
d’assurance sur la vie reçoit une commission qui s’appelle « high-
low » la plupart du temps. Il fait donc une grosse commission la
première année, qui peut parfois montée à 100 p. 100 de la prime.
Quand la police est remplacée, celui qui remplace la police est
obligé de faire un état comparatif, pour prouver que son offre au
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a better deal than before. But the consumer does not realize that
clauses concerning suicide, ‘‘insurability’’ and incontestability are
being lost. Have you had complaints about replacement policies?

I know how you process these complaints, but it might be good
to explain to the committee your whole network for referring
complaints to the proper authorities in such cases.

[English]

Ms. Waters: Yes, we have not had that many, surprisingly but
we have had some, and every one is important. I do not care if we
have lots; it just means it is the flavour of the week. The fact is
that we have had some issues on that subject. For instance, most
of those will end up in informal conciliation because of the
seriousness of the complaint. As an example of how we would
deal with it, the first thing we try to ask the consumer not to write
to us unless it is necessary. A situation like that would be
necessary because we need to see what the consumer was given
and what their understanding was. There will be an interview.
Even if the consumer is represented by someone, we would like to
speak directly with the consumer so that we can have an
understanding of what they were told and the discussions, aside
from the paperwork. We examine the paperwork and then our
officer will go back to the company and get the same material
from the company. Then they start with the informal conciliation
exercise. Some can be very difficult. It is difficult sometimes in
retrospect to go back and have a good understanding of who said
what to whom. In fact, we are usually able to get a good feel for
that. Our main objective is to determine, the best we can, what
happened, what was the consumer’s understanding and was the
replacement in their best interest? That would probably be our
number one question to determine where we go from there.

[Translation]

Senator Plamondon: I would like to make a comment on that.
Consumers often feel that they have a very good insurance agent
and that their insurance policy has been replaced three times in
five years. But what they do not know is that they are losing
benefits each time and the insurance agent receives a fat
commission each time. The consumer is always the loser if the
agent cannot prove that the policy change was in the consumer’s
best interest. It is relevant to wonder if the needs were evaluated
properly the first time around before the policy was changed.

[English]

The Chairman: That is an important question. What you are
saying is the consumer is unaware of a reduction in benefits. Is
there an obligation from a consumer standpoint, if I can phrase it
in other terms, for the company to inform the consumer of the

consommateur sera meilleure que ce qu’il avait. Mais le
consommateur ne sait pas qu’il perd les avantages de la clause
suicide, « d’assurabilité », d’incontestabilité. Avez-vous eu des
plaintes relatives au remplacement de police?

Je sais comment vous acheminez ces plaintes, mais il serait
peut-être bon d’expliquer au comité tout le réseau que vous
avez pour référer les plaintes à qui de droit dans des cas comme
celui-là.

[Traduction]

Mme Waters : Oui, chose assez curieuse, nous n’en avons pas
eu beaucoup mais nous en avons reçu et chacune est importante.
Peu importe le nombre, cela indique simplement la tendance
générale. Il y a eu effectivement quelques problèmes à ce sujet.
Dans la plupart des cas, étant donné la gravité de la question, ces
plaintes feront l’objet d’un processus de conciliation officieux.
Pour vous donner une idée de comment nous procéderions, tout
d’abord nous demandons aux consommateurs de ne pas nous
écrire à moins que ce soit nécessaire. Dans le cas que vous
évoquez, ce serait nécessaire parce qu’il nous faudrait voir les
documents reçus par le consommateur et comprendre aussi leur
interprétation de l’entente. Il y aura aussi une entrevue. Même si
le consommateur est représenté par quelqu’un, nous voulons
parler directement au consommateur afin de bien comprendre les
explications qu’on lui avait données et le contexte général,
indépendamment des documents. Nous examinons les
documents et un de nos agents s’adresse à la compagnie pour
obtenir la même documentation. À ce moment-là, on peut
commencer l’exercice de conciliation officieux qui se révèle
parfois très difficile. Il est parfois très difficile d’avoir une
bonne compréhension rétrospective de la teneur d’une
conversation entre deux personnes. Mais généralement, nous
parvenons à bien reconstituer les choses. Nous cherchons surtout
à déterminer, dans la mesure du possible, ce qui s’est passé, la
façon dont le consommateur a compris l’entente et si le
remplacement était dans le meilleur intérêt du consommateur.
C’est ce qui nous permettrait de déterminer quelle suite à donner à
l’affaire.

[Français]

Le sénateur Plamondon : J’aimerais commenter là-dessus.
Souvent le consommateur va dire : J’ai un très bon agent
d’assurance. Cela fait trois fois en cinq ans qu’on remplace ma
police d’assurance. Mais ce qu’il ne sait pas, c’est qu’il perd
chaque fois ses avantages et chaque fois, l’agent d’assurance reçoit
une grosse commission. C’est toujours au désavantage du
consommateur si l’agent ne peut pas prouvé que c’était dans
son meilleur intérêt. On peut se demander si l’évaluation des
besoins a bien été faite la première fois avant de changer la police.

[Traduction]

Le président : C’est une question importante. Vous dites au
fond que le consommateur n’est pas au courant de la réduction
des avantages. Si je peux reformuler la question, est-ce que la
compagnie est tenue d’informer le consommateur du changement,
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change, the reductions in the benefits? Is there an obligation for
the company to do that if the premium remains the same or
higher? Is that your question in a nutshell?

[Translation]

Senator Plamondon: I would like to add something to your
answer, since I know that if consumers can complain to them,
they will then be referred to the regulatory authority to make the
complaint. The ombudsman service is in a position to refer the
complaint to the right place as well as to informal mediation.

Mr. Loiselle: The senator has answered the overall question.
Yes, if the problem arose, we would try to work through our
system and get it to the right place. We are working with our
CFSON colleagues and other ombudsmen services to try to better
define the work of agents, who are the intermediaries. That is a
problem; the companies have a structure and we have a recourse
and know where to go.

The intermediaries in the insurance sector tend to be more
scattered, with groups that are less static. We are trying to set
things up so that practices will be much more consistent. We are
dealing with that as we find time.

[English]

Ms. Waters: Using the example you provided, if our review
indicated that there had been three replacements in a short period
of time, we would advise the company of that. We would also
suggest that they review that particular agent’s actions and, if
necessary, go up to the regulator. By the way, we may also do a
mutual review along with the regulator. There is nothing to stop
us from doing our own review along with the regulator.

The Chairman: Could you turn to the statistical complaints on
page six of the study you submitted to us? Let me see if I have this
correct. Since your inception in 2002, the total number of
complaints you have received is 2,762. Is that correct? That is to
January 31, 2005?

Ms. Waters: Yes, it is.

The Chairman: What percentage of Canadian are also covered
by life insurance or disability insurance? It is an overwhelming
number, I know.

Ms. Waters: I am sure it is. We do not gather that type of
statistical information. The association would probably have it.

The Chairman: My point is that based on anecdotal evidence,
you will agree that Canadians are insurance conscious?

Ms. Waters: Yes.

The Chairman: Life-insurance conscious. My own late father-
in-law was in the insurance business and so I understand this. I
am also concerned about disability insurance.

c’est-à-dire de la réduction des avantages? La compagnie est-elle
tenue de le faire si la prime reste la même ou si elle augmente? Est-
ce bien cela votre question?

[Français]

Le sénateur Plamondon : J’aimerais compléter leur réponse
parce que je sais que si le consommateur peut se plaindre à eux, ils
vont le référer ensuite à l’autorité réglementaire pour qu’elle
puisse loger une plainte. Le centre d’ombudsman est équipé pour
référer la plainte au bon endroit en plus de faire de la médiation
informelle.

M. Loiselle : Le sénateur a répondu à la question générale.
Effectivement, si le problème s’est posé, on essaie de le faire passer
dans notre système, on le dirige au bon endroit. On est en train,
avec nos collègues de CFSON et des autres ombudsmans des
services, d’essayer de mieux circonscrire le travail des agents, des
intermédiaires. C’est un problème; les compagnies sont
structurées et on a un recours et on sait où aller.

Dans le cas des intermédiaires dans le secteur des assurances,
c’est un peu éparpillé, il y a des regroupements plus ou moins
solides. On est en train d’essayer de ramasser cela pour avoir un
mode d’emploi beaucoup plus consistant. On fait cela un peu à
temps perdu.

[Traduction]

Mme Waters : Dans le cas de l’exemple que vous avez donné, si
notre examen montre qu’il y a eu trois remplacements dans une
courte période, nous en informerions la compagnie. Nous
suggérions également qu’elle examine les actions de l’agent en
question et, si cela est nécessaire, qu’elle s’adresse à l’organisme de
réglementation. À propos, il est bien possible que nous fassions
aussi un examen avec l’autorité de réglementation. Il n’y a rien qui
nous en empêche.

Le président : Pourriez-vous regarder les statistiques
concernant les plaintes à la page 6 de votre étude? Je voudrais
m’assurer d’avoir bien compris. Depuis votre création en 2002,
vous avez reçu 2 762 plaintes en tout, n’est-ce pas? C’est jusqu’au
31 janvier 2005?

Mme Waters : Effectivement.

Le président : Quel est le pourcentage de Canadiens ayant des
polices d’assurance-vie ou d’assurance-invalidité? Je sais que le
nombre est énorme.

Mme Waters : Effectivement. Nous ne recueillons pas ce genre
de statistiques. L’association pourrait sans doute vous
communiquer la réponse.

Le président : Mais d’après ce que nous savons du
comportement des Canadiens, vous reconnaissez que les
Canadiens attachent de l’importance aux assurances.

Mme Waters : Oui.

Le président : Surtout à l’assurance-vie. Mon défunt beau-père
était dans l’assurance alors je suis au courant de cela. Je
m’intéresse également à l’assurance-invalidité.
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As Canadians, we are preoccupied with insurance — medical
insurance, disability insurance, auto insurance and certainly life
and term insurance. We are insurance obsessed. I assume from
that we will get those numbers. They are available because a large
proportion of Canadians are covered by some type of insurance.

Having said that, why are there such a small number of
complaints over a three-year period? It is less than one-tenth
of one-tenth of one-tenth of 1 per cent.

Mr. Loiselle: You are right, except most of the problems —
and we should be happy about this— are solved before they come
to us.

The Chairman: We would have to then find out from the
insurance companies what the total number of complaints is.
These are not the total complaints; these are complaints that you
get after the process.

Mr. Loiselle: You are right.

The Chairman: It is not a fair analysis, therefore, to take a look
at your number; we have to look at the total number.

Mr. Loiselle: Exactly.

The Chairman: I will go to the next question that impinges
upon that, and we have talked to other witnesses about this; that
is the knowledge of the consumer about the complaint process. Is
there any way that we can expand the awareness of the consumer?
Again, every senator here feels, based on their questions, that the
knowledge of the consumer is limited in terms of your services
and this process that is available. Is there any way that we can
improve the process by making the consumer more aware of your
services?

Mr. Loiselle: We have to keep working at it. We are trying to
identify all the groups or organizations that come in contact with
consumers, so they are made aware. We try to advertise as much
as we can.

The Chairman: For instance, when somebody gets a policy, do
they get a piece of information in their policy about their services
if they are not satisfied?

Mr. Loiselle: It would be helpful, but having been involved in
this kind of operation at the sales level for a government trying to
tell people, we find out that whenever they need it, it is not there
anymore. Whenever there is a process, it is better to have some
information sent to them at the time of the process. I am not
against having —

The Chairman: We are concerned this is an issue that is
emerging, about lack of knowledge and confusion. If you have
any recommendations to make to us, we would be very interested
in how to expand the knowledge of the consumer as it applies to
your sector.

Mr. Loiselle: I do not think we should underestimate the
capacity of Canadians to fight for their rights.

En tant que Canadiens, nous sommes préoccupés par les
assurances — l’assurance médicale, l’assurance-invalidité,
l’assurance automobile et certainement l’assurance-vie et
l’assurance-vie temporaire. Nous sommes carrément obsédés par
les assurances. Je suppose que vous allez nous communiquer ces
chiffres. Ils sont disponibles car une très grande proportion de
Canadiens sont protégés par une forme quelconque d’assurance.

Cela dit, pourquoi y a-t-il si peu de plaintes sur trois ans? Cela
représente moins de un dixième de un dixième de un dixième de
1 p. 100.

M. Loiselle : Vous avez raison, mais il faut signaler
qu’heureusement la plupart des plaintes sont réglées avant de
nous être présentées.

Le président : Il faudrait donc demander aux compagnies
d’assurances quel est le nombre total de plaintes reçues. Cela ne
représente pas le nombre total des plaintes, mais les plaintes que
vous recevez une fois le processus terminé.

M. Loiselle : Vous avez raison.

Le président : Ce ne serait donc pas suffisant de prendre votre
chiffre, il faut regarder le nombre total.

M. Loiselle : C’est exact.

Le président : Passons donc à la question suivante, nous avons
déjà parlé à d’autres témoins à ce sujet; il s’agit de la connaissance
du processus de plaintes de la part des consommateurs. Y a-t-il
une façon de faire mieux connaître ce processus? D’après leurs
questions, tous les sénateurs ici estiment que les consommateurs
ont une connaissance limitée des services que vous offrez et du
processus qui est offert. Serait-il possible d’améliorer le processus
en faisant mieux connaître vos services par le consommateur?

M. Loiselle : Nous devons continuer nos efforts pour le faire.
Nous essayons d’identifier tous les groupes ou organismes qui
sont en contact avec les consommateurs, afin de les mettre au
courant. Nous essayons de faire autant de publicité que possible.

Le président : Par exemple, lorsque quelqu’un prend une police,
est-ce qu’on lui donne un document pour l’informer des recours
s’il n’est pas satisfait?

M. Loiselle : Ce serait utile, mais ayant participé à ce genre de
transactions au niveau de la vente, nous constatons que lorsque le
gouvernement essaye d’informer les consommateurs de cette
façon, ceux-ci ne trouvent pas le document quand ils en ont
besoin. Lorsqu’il existe un processus, c’est préférable de leur
envoyer des renseignements au moment où le processus
s’enclenche. Je ne suis pas contre l’idée...

Le président : Je pense que c’est une question qui devrait nous
préoccuper, c’est-à-dire ce manque de connaissances et cette
confusion. Si vous avez des recommandations à nous faire, nous
serions intéressés par vos idées sur la façon de mieux faire
connaître votre secteur au consommateur.

M. Loiselle : Je ne pense pas qu’il faudrait sous-estimer la
capacité des Canadiens de défendre leurs intérêts.
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The Chairman: Canadians are rights-obsessed, we know that.

Mr. Loiselle: That is why we must not close the various doors
of access. If somebody has a problem with insurance, that person
will call the insurance company and the insurance company has to
tell the consumer that we exist, or the consumer will call us
because that person sees us as an organization that supervises. If
the consumer has a problem and does not know where to go,
there is central number. The consumer can use all the doors.

The Chairman: I understand that. Are you hard-lined to the
Industry Canada website?

Mr. Loiselle: We are on the Industry Canada website.

The Chairman: The other thing about your information, and I
do not know if you have this internally, is best practices between
various companies. We take a look at the numbers. Can you give
us an outline of which companies have had more complaints than
other companies as a percentage? It would be very useful for us.
We have it from the banking ombudsman, we have asked it from
the General Insurance OmbudService; it would be interesting if
you have it internally — the number of companies. Thermust be
some companies that are treating their complaints better than
others. We would like to know which ones they are to give us
some insight as to actual best practices.

Mr. Loiselle: I think we can provide that. However, that is a bit
tricky because some companies deal with certain types of
products where there are few complaints but others deal with
products where there are many.

The Chairman: Put all the asterisks beside that. We do not want
to distort the information, because there are statistics and lies. We
want them to be statistics and not lies.

Is there anything else you would like to recommend to the
committee about how you might improve your process?

Mr. Loiselle: I will say one thing. I am very pleased that the
Senate committee has decided to look into that, because there are
problems out there that have to be dealt with. I am glad that you
have given us a chance to explain what we are about, and that you
feel somehow we should pick up all these problems. I would like
to do that but I do not think it would be valid. However, there are
other ways that have to be explored, and they should be explored.

The Chairman: We are here to do that. If you have anything
else to suggest to us after some reflection, please do so. Thank you
for your attendance.

Mr. Loiselle: Thank you, Mr. Chairman.

The committee adjourned.

Le président : Les Canadiens sont obsédés par leurs droits,
nous le savons.

M. Loiselle : C’est pour cette raison que nous ne devrions pas
fermer les différentes portes d’accès. Si quelqu’un a un problème
d’assurances, cette personne va appeler la compagnie d’assurances
et celle-ci doit informer le consommateur de notre existence ou
bien le consommateur va nous appeler directement, en pensant
que nous sommes un organisme de surveillance. Si le
consommateur a un problème et ne sait pas à qui s’adresser, il y
a un numéro central. Le consommateur peut donc recourir à tous
les mécanismes.

Le président : Je le comprends. Est-ce que vous avez un lien
avec le site Web d’Industrie Canada?

M. Loiselle : Nous figurons effectivement sur le site Web
d’Industrie Canada.

Le président : Je voudrais aussi savoir si vous avez des
renseignements concernant les pratiques exemplaires des
différentes compagnies. Nous pouvons regarder les chiffres.
Pouvez-vous nous donner une idée des compagnies qui ont reçu
proportionnellement plus de plaintes? Cela nous serait très utile.
Nous avons déjà parlé à l’ombudsman du secteur bancaire, nous
l’avons demandé aussi au Service de conciliation en assurance de
dommage; ce serait intéressant si vous aviez des renseignements
internes concernant ces compagnies. Il doit y avoir des
compagnies qui traitent mieux leurs plaintes que d’autres. Nous
voudrions savoir lesquelles afin de nous faire une idée des
pratiques exemplaires.

M. Loiselle : Je pense que nous pouvons donner cette
information. Cela risque de poser quelques problèmes car
certaines compagnies offrent des produits qui donnent lieu à
peu de plaintes, tandis que d’autres offrent des produits
susceptibles d’en créer beaucoup.

Le président : Il faudrait le signaler par des astérisques. Nous
ne voulons pas créer des distorsions en donnant des statistiques
trompeuses. Il faudrait que ce soit des statistiques fiables.

Y a-t-il autre chose que vous voudriez recommander au comité
concernant la façon d’améliorer votre processus?

M. Loiselle : Je vais dire une chose. Je me réjouis que le comité
du Sénat ait décidé d’examiner cette question car il y a des
problèmes auxquels il faudrait s’attaquer. Je suis content que vous
nous ayez donné la possibilité d’expliquer notre raison d’être et je
constate que vous estimez que nous devrions nous saisir de tous
ces problèmes. J’aimerais bien le faire mais je ne pense pas que ce
serait valable. Cependant, il y a d’autres avenues à explorer et il
faudrait le faire.

Le président : Nous sommes là pour le faire. Si vous avez autre
chose à nous suggérer après mûres réflexions, n’hésitez pas à le
faire. Je vous remercie de votre présence.

M. Loiselle : Merci, monsieur le président.

La séance est levée.
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