. PEAK Résumé des procedures pour

le traitement des plaintes

Services d’assurances PEAK inc. a établi des procédures pour traiter les plaintes écrites ou verbales
des clients d’'une maniére équitable et rapide. Ce document comprend un résumé de ces procédures
ainsi que de l'information générale au sujet des options disponibles pour le dép6t d’une plainte et est
également disponible sur notre site web: www.peakgroup.com.

SE PREPARER POUR LE DEPOT D'UNE PLAINTE

Rassemblez vos documents : les contrats, les relevés et les factures, la correspondance, le nom des
personnes rencontrées, les notes prises a la suite de conversations.

Trouvez les informations pertinentes : évaluez la valeur des biens en litige, demandez une estimation,
visitez des sites Web.

Précisez vos attentes : réfléchissez au résultat que vous voulez obtenir et qui vous semble juste.

Communiquez avec Services d’assurances PEAK inc. ou le représentant concerné : une démarche
verbale bien préparée contribue souvent au réeglement d’'un différend.

COMMENT DEPOSER UNE PLAINTE

Aprés votre premier contact pour régler votre situation, si vous étes toujours insatisfait, vous pouvez
porter plainte par écrit auprés du représentant ou auprés du chef de la conformité de Services
d’assurances PEAK inc. par la poste ou par courriel.

Linda Cockburn

Chef de la conformité

Services d'Assurances PEAK inc.

18-2000 Mansfield, Montréal, QC H3A 3A6

Courriel : Icockburn@peakgroup.com

Téléphone : 1 866-922-4369| 514-842-4369 poste 225

Services d’assurances PEAK inc. encourage ses clients a transmettre leur plainte par écrit ou via un
courrier électronique sécurisé. Pour des raisons de confidentialité, Services d’assurances PEAK
communique uniquement avec le client ou toute autre personne désignée par une autorisation écrite
du client concerné.
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PROCEDURE DE TRAITEMENT DES PLAINTES

Services d’assurances PEAK inc. accuse réception de la plainte dans les cing (5) jours suivant la
réception d’'une plainte écrite. L’accusé de réception doit comporter les renseignements suivants :

o Une description de la plainte laquelle doit préciser le préjudice réel ou potentiel, la reproche
envers le déclarant et la mesure corrective demandée ;

e Le nom et les coordonnées de la personne responsable d’examiner les plaintes ;
dans le cas d’'une plainte incompléte, un avis demandant davantage de renseignements
auxquels le plaignant doit répondre dans un délai établi, a défaut de quoi la plainte sera jugée
étre abandonnée ;

e La politique de traitement des plaintes ;

e Un avis énongant que si le plaignant n’est pas satisfait de I'issue ou du traitement de la plainte,
il doit demander que le dossier de plainte soit transféré a '’AMF ou toute autre autorité selon la
province du client. Cet avis doit aussi mentionner que 'AMF, ou toute autre autorité selon la
province du client, peut offrir un service de réglement des différends, si cela est jugé approprié ;

e Un rappel au plaignant que le dép6t d’une plainte auprés de 'AMF n’interrompt pas le délai de
prescription pour un recours civil contre le déclarant.

Services d’assurances PEAK inc. examine toutes les plaintes de fagon équitable en tenant compte de
tous les documents pertinents, des déclarations du client, et du conseiller ainsi que de toute autre
source pertinente. Une fois I'examen terminé, Services d’assurances PEAK inc. fournit a ses clients
une réponse écrite qui comprend le détail des éléments examinés, les conclusions de I'enquéte, une
offre de résolution de la plainte, un non-lieu avec des explications ou toute autre réponse appropriée.
Cette réponse contient également un rappel des options du client auprés des organismes ou autorités
réglementaires compétentes.

Services d’assurances PEAK inc. fournit généralement une réponse dans les 60 jours, & moins que de
'information supplémentaire soit attendue de la part du client ou que le cas soit trés complexe.

Services d’assurances PEAK inc. continuera de répondre aux communications du client aprés I'envoi

de sa réponse si cela est nécessaire pour finaliser le réglement de la plainte ou pour répondre a toute
autre question ou a toute nouvelle information.

CREATION ET MAINTIEN D'UN REGISTRE

Un dossier distinct doit étre créé pour chaque plainte.

Le dossier doit inclure ce qui suit :
e La plainte écrite et ses trois éléments (le reproche contre le déclarant, le préjudice réel ou
potentiel et la mesure corrective demandée);
e L'’issue du processus de traitement de la plainte ('analyse et les documents de soutien);
e Laréponse finale au plaignant ainsi que les raisons la justifiant.

Le responsable rapporte semestriellement aux autorités réglementaires les plaintes survenues au
cours de la période visée.
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LE REGLEMENT

Si un réglement financier est offert au client, Services d’assurances PEAK inc. pourrait demander au
client de signer une décharge et une renonciation pour des raisons juridiques.

AUTRES OPTIONS POUR LE TRAITEMENT DES PLAINTES

L'Autorité des Marchés Financiers (AMF)

Si vous résidez dans la province de Québec, et que vous n’étes pas satisfait de la position finale ou
du traitement de votre plainte, vous pouvez demander le transfert de votre dossier de plainte a
I'Autorité. S'il le juge a propos, I’Autorité peut aussi offrir aux clients des services de reglement des
différends.

Vous pouvez visiter le site Internet de 'AMF :
https://lautorite.qc.ca/grand-public/assistance-et-plainte/

Coordonnées de ’AMF :

800, rue du Square-Victoria, 4e étage
C.P. 246, tour de la Bourse

Montréal (Québec) H4Z 1G3
Téléphone : 514 395-0337

Numeéro sans frais : 1 877 525-0337
Télécopieur : 514 873-3090

Ombudsman des assurances de personnes («OAP»)

Si vous résidez a I'extérieur du Québec, apres que le service de conformité de Services d’assurances
PEAK inc. ait répondu a votre plainte, et que vous n’étes pas satisfait de la réponse, vous pouvez
communiquer avec I'OAP.

Vous pouvez également communiquer avec 'OAP si le service de la conformité n'a pas répondu dans
les 60 jours suivants la date a laquelle vous avez transmis votre plainte. L'OAP offre un processus
indépendant et impartial d'examen et de résolution des plaintes relatif a la prestation de services
financiers aux clients et les services de 'OSBI sont gratuits et confidentiels.

L'OAP peut étre contacté :

- Par téléphone sans frais au 1-888-295-8112
- Par Internet a https://oapcanada.ca/plaintes/soumettre-une-plainte/
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