AVAN TﬁGE

assurance

Politique de traitement des plaintes et
politique de traitement des différents
de Avantage Assurance Québec

Cabinet : Avantage Assurance Québec
Responsable désigné : Olivier Charpentier
Courriel : ocharpentier@aaqc.ca

Téléphone : 819-253-3333 poste 368

1. OBJECTIF

La présente politique vise a assurer un traitement équitable, transparent, rigoureux et diligent de toute
plainte formulée par un client, conformément a la Loi sur la distribution de produits et services financiers
(LDPSF), a la Loi sur I'encadrement du secteur financier et aux exigences de I'Autorité des marchés
financiers (AMF).

Le cabinet s’engage a traiter chaque plainte avec impartialité, professionnalisme et ouverture, dans une
approche proactive favorisant une résolution rapide et satisfaisante du différend.

2. DEFINITION D’UNE PLAINTE

Une plainte constitue I'expression d’une insatisfaction ou d’un reproche formulé par un client concernant
un produit ou service offert par le cabinet, pour laquelle une réponse ou une solution est attendue.

Ne constitue pas une plainte :



Une demande d’information
Une demande administrative simple
Une réclamation d’assurance normale

3. RESPONSABLE DU TRAITEMENT DES PLAINTES

Olivier Charpentier est désigné responsable du traitement des plaintes. Il veille au respect des obligations
réglementaires, a I'impartialité de I'analyse et au maintien du registre des plaintes.

4. PROCESSUS DE TRAITEMENT

4.1 Réception

Les plaintes peuvent étre transmises par écrit (courriel ou lettre), par téléphone ou en personne. Toute
plainte est consignée au registre officiel.

4.2 Accusé de réception

Un accusé de réception écrit est transmis dans les 10 jours suivant la réception de la plainte. Il précise la
date de réception, le processus applicable, les délais et le droit de demander le transfert du dossier a
I'AMF.

4.3 Analyse

Le responsable analyse les faits, consulte les intervenants concernés, examine les documents pertinents et
agit avec objectivité et équité.

4.4 Décision et délais

Le cabinet s'engage a transmettre une réponse écrite motivée dans un délai maximal de 30 jours suivant la
réception de la plainte. Conformément a la réglementation, le délai ne peut excéder 60 jours.

La réponse finale comprend un résumé de la plainte, les conclusions de I'analyse, la décision rendue et, le
cas échéant, les mesures correctives proposées.



5. TRANSFERT A AUTORITE DES MARCHES FINANCIERS

Si le client demeure insatisfait, il peut demander le transfert de son dossier a I'Autorité des marchés
financiers (AMF). LAMF peut offrir un service de médiation gratuit et indépendant.

Site web : www.lautorite.qc.ca

Téléphone : 1 877 525-0337

6. POLITIQUE DE REGLEMENT DES DIFFERENDS

Advenant qu’un différend persiste apres la réponse finale, le cabinet privilégie :

Une discussion directe avec le client

Une rencontre (virtuelle ou en personne)

Une solution négociée lorsque justifiée

Si aucun reglement n’est possible, le client peut exercer les recours prévus par la loi ou demander
le transfert a 'TAMF.

7. REGISTRE DES PLAINTES

Le cabinet tient un registre conforme aux exigences réglementaires, incluant la date de réception, la
nature de la plainte, les étapes du traitement, la date de réponse finale et le résultat.

8. CONFIDENTIALITE

Toutes les plaintes sont traitées de maniere confidentielle, conformément aux lois applicables en matiere
de protection des renseignements personnels.



