Droits et responsabilités des consommateurs

Engagements volontaires et codes de conduite

L es codes de conduite volontaires sont des engagements non exigés par laloi, que des
entreprises, des associations et d’autres organisations prennent volontairement afin
d’exercer une influence ou un contréle sur le comportement, aleur avantage comme a
I’avantage de leurs collectivités. Les codes et |es engagements volontaires peuvent
répondre aux besoins des consommateurs, des travailleurs et des citoyens, tout en aidant
les entreprises a demeurer concurrentielles.

L e secteur bancaire a é aboré plusieurs codes volontaires visant a protéger les
consommateurs La Bangue Amex du Canada est commis aux codes de conduites
suivants :

e Lignesdirectricesapplicablesau transfert d'un régime enregistré

e Modéle de code de conduite sur lesrelations des banques avec les
petites et moyennes entreprises

e Principesrégissant la protection des consommateursdansle
commer ce électronique : le cadre canadien

e Codedeconduitedel'ABC pour lesactivités d'assurance autorisees

e Protection contre lafraude garantie American Express

Lignesdirectrices applicables au transfert d'un régime enregistré
Engagements volontaires et codes de conduite

Lignes directrices applicables au transfert d'un régime enregistré

Les régimes d'épargne enregistrés émis par les banques et leurs filiales peuvent
comporter différents véhicules de placement : instruments de dépét, tels que certificats
de placement garantis (CPG), fonds d'investissement ou valeurs mobiliéres. Les lignes
directrices des banques en matiére de transfert d'un régime dépendent du type
d'instrument que comporte le régime.

o L'Association des banquiers canadiens a établi des lignes directrices en matiere
de transfert d'un régime enregistré comportant des instruments de dépot.

e Leslignesdirectrices del'lnstitut des fonds d'investissement du Canada
sappliguent dans le cas d'un régime enregistré renfermant des fonds
d'investissement.

e Lesréglements de|'Association canadienne des courtiers en valeurs mobiliéres
régissent le transfert d'un régime enregistré contenant des valeurs mobilieres.

Régime enregistré comportant desinstruments de dépét

L es banques sefforcent d'assurer |e transfert d'un régime enregistré comportant des
instruments de dép6t dans un délai maximal de sept (7) jours ouvrables, en temps



normal, et de douze (12) jours ouvrables, en période de pointe (du 15 février au 31
mars), c'est-a-dire entre la date a laguelle la banque recoit la documentation
adéguatement remplie (soit ala succursale ou au centre de traitement) ou la date
d'échéance de I'instrument, selon le dernier événement a survenir, et ladate alaquellele
cheque est posté al'institution destinataire.

Régime enregistré renfermant des fonds d'investissement

L es banques assurent le transfert d'un régime enregistré renfermant des fonds
d'investissement conformément aux lignes directrices de I'l nstitut des fonds
d'investissement du Canada en matiére de transfert d'un compte enregistré. (Lanorme
81-102 régit le paiement des produits au moment du remboursement). Veuillez
communiquer avec le Département de la réglementation au (416) 363-2150 ou consulter

leslignes directrices du site Web de I'l FIC (www.ific.ca).
Régime enregistr é contenant des valeurs mobilieres

Les banques assurent le transfert d'un régime enregistré contenant des valeurs
mobilieres conformément au reglement 2300 de |'Association canadienne des courtiers
en valeurs mobiliéres. Veuillez communiquer avec Keith Rose, au (416) 943-6907 ou
au courriel krose@ida.ca.

M odéle de code de conduite sur lesrelations des banques avec les
petites et moyennes entr eprises

Un code modél e de conduite sert d’une norme minimum pour les commerces de
banques entre petites et moyennes entreprises et leurs instutitions financiéres.

L es banques canadiennes reconnaissent le role important que les petites et moyennes
entreprises (PME) jouent dans I'économie du Canada. Elles reconnai ssent également
gu'elles ont un réle important et particulier ajouer dans la stimulation de la croissance
des PME au Canada.

Dans le but de promouvoir des relations saines et efficaces entre les PME et |e secteur
bancaire, I'Association des banquiers canadiens et ses membres, les banques a charte du
Canada, ont éaboré le présent modéle de code de conduite, qui doit servir de norme
minimale aux banques dans leurs rapports avec les PME. Les éléments clés de ce
modele de code de conduite doivent étre intégres aux codes individuels des banques. Le
présent modéle de code de conduite et les codes individuels des banques ne doivent
limiter les droits d'aucun client ou d'aucune banque.

Codesindividuels des banques
Chaque banque applique son propre code aux activités commerciales qu'elle mene avec
ses PME clientes.

L es codes individuel s des banques contiennent les quatre grands points exposés dans le
présent model e de code de conduite du secteur, a savoir :
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I'ouverture;
la responsabilité;
le processus de crédit; et

le traitement des plaintes.

Ouverture

L es banques mettent leur code ala disposition de leurs clients dans les
succursales ou sont offerts des services aux entreprises.

L es banques fournissent a leurs clients des documents, y compris des contrats,
rédigés dans des termes clairs et intelligibles.

L es banques reconnai ssent |a nécessité d'une communication ouverte avec leurs
clients. Les banques exposent les responsabilités conjointes inhérentes ala
relation client-bangue pour contribuer a l'établissement d'une communication
ouverte.

Responsabilité

Chaque banque désigne un cadre supérieur al’échelle nationale, responsable de
veiller al’application et au respect du code par les employés de la banque.

Les directeurs et |es directeurs de comptes de chague banque appliquent les
principes du code de la banque.

Chaque banque dépose un exemplaire de son code auprés de I’ Agence de la
consommation en matiere financiére du Canada (ACFC).

Processus de cr édit
Demande de crédit

L es banques mettent | es renseignements suivants a la disposition de chaque client aux
fins d'obtention de crédit aux entreprises :

instructions sur les modalités de demande de crédit;

explication des exigences requises pour obtenir du crédit bancaire (telles que les
garanties);

lignes directrices sur lafagon de préparer un plan d'affaires;

estimation du délai de la prise de décision de crédit.

Approbation du crédit

Chaqgue demande de crédit est jugée selon son bien-fondé.

L orsqu'une demande de crédit est approuvée, labanque informe le client des
conditions du financement, y compris les renseignements et les documents dont
la banque a besoin alafois avant et apres |'octroi du prét. Cette information est



fournie par écrit, s le client le demande.

En cas derefus d une demande de crédit

Si une demande de crédit est refusée, la banque :

informe le client du ou des principaux motifs de la décision;

informe le client des exigences requises pour que la banque reconsidére la
demande;

donne au client les renseignements dont elle dispose sur d'autres sources de
financement (programmes gouvernementaux, capital de risque, etc.).

Changement de situation dans la relation de crédit

Il arrive quelquefois que des clients ayant une relation de crédit avec leur
bangue connaissent d'importants changements dans leur entreprise, y compris
des difficultés financiéres. En de telles circonstances, |les bangues réexaminent
attentivement les dispositions existantes avant de décider Sil y aurait lieu
d'intervenir.

Sil y ades changements dans la relation de crédit, les banques informent les
clients aussitot que possible de leur besoin d'obtenir réguliérement des
renseignements supplémentaires. Les banques donnent aux clients une chance
raisonnable de fournir ces renseignements.

Normalement, |es banques avisent leurs clients au moins 15 jours ouvrables a
I'avance de toute mesure qu'elles entendent prendre en raison d'un changement
dans larelation de crédit.

Chague banque doit informer son client lorsque des changements sont apportés
aux conditions, aux frais ou aux marges de crédit qui touchent particuliérement
larelation de crédit de ce client avec la banque.

Traitement des plaintes

Chaqgue banque sassure que ses PME clientes ont acces a un mécanisme de
réglement des plaintes. Chague banque fournit a ses clients les renseignements
dont ils ont besoin pour utiliser son mécanisme de reglement des plaintes.
Chaque banque nomme un cadre supérieur al'échelle nationale pour assumer la
responsabilité finale du reglement des plaintes.

Si un client aune plainte d'ordre générale ou sil croit que sa banque n'a pas
respecté la norme de conduite exposée dans le code de la banque, le client peut
présenter une plainte dans le cadre du processus de réglement des plaintes de la
banque.

L es banques répondent aux plaintes des clients le plus rapidement possible. Les
banques informent également le client du délai approximatif de réponse a sa
plainte.

Si une plainte n'est pas réglée ala satisfaction du client, labanque informe le



client du ou des motifs de la décision qu'elle aprise.

e Leclient peut déposer une plainte aupres de I’Ombudsman des services
bancaires et d’investissement (OSBI) qui en assurerale réglement, sans frais
pour le client, conformément a son mandat.

e Lesbanques mettent I'adresse suivante de I'ACFC aladisposition de leurs
clients:

Agence de la consommation en matiere financiére du Canada
427, avenue Laurier Ouest, 6° étage

Ottawa (Ontario)

K1R 1B9

Principesrégissant la protection des consommateur s dans le commer ce
éectronigue : le cadre canadien

Un guide a protéger les clients dans les transactions é ectroniques, dével oppés avec les
données de I’industrie, le gouvernement et les groupes consommateurs.

L'évolution rapide du commerce éectronique exige un cadre de protection des
consommateurs qui peut étre adapté aux changements technologiques et aux pratiques
commerciales. Ce cadre devrait comprendre des mesures volontaires et réglementaires
et, compte tenu de I'aspect mondial du commerce électronique, étre conforme aux regles
de protection du consommateur adoptées par la communauté international e.

L es principes énoncés dans | e présent document visent a guider les entreprises, les
consommateurs et les gouvernements du Canada dans |'élaboration d'un cadre de
protection des consommateurs dans le contexte du commerce €l ectronique sur réseatix
ouverts, dont Internet. En sont toutefois exclues les communications effectuées
exclusivement par téléphone. Ces principes ont été rédigés par un groupe de travail
composé de représentants des entreprises, des associations de consommateurs et des
gouvernements du Canada conscients du fait qu'un cadre de protection des
consommateurs solide renforcerait la confiance des consommateurs et faciliterait
I'adhésion au commerce éectronique et sa croissance. Le Groupe de travail révisera
régulierement les principes pour sassurer qu'ils suivent I'évolution rapide du commerce
électronique.

Aucun principe ne doit étre interprété comme offrant moins de protection aux
consommateurs que les lois d'application générale en vigueur, surtout pas celles ayant
trait aux pratiques commerciales, ala santé et ala sécurité ainsi qu'ala protection des
renseignements personnels.

Principesdirecteurs
Protection équivalente

L es « consommateurs »* ne devraient pas bénéficier de moins de protection dans le «



commerce é ectronique » gue dans les autres formes de commerce. Les dispositions
relatives ala protection des consommateurs devraient étre congues de maniere a donner
les mémes résultats, quel que soit le type de commerce.

Har monisation

L es administrations publiques du Canada devraient adapter lesloisrelativesala
protection des consommateurs en vigueur au commerce électronique, et sefforcer
d'’harmoniser leur législation a celle des autres autorités sans qu'aucune n'ait aréduire
Ses Normes.

Conformité al'échelleinternationale

Sans compromettre e niveau de protection octroyé aux consommateurs en vertu des
principes énoncés dans ce document ou en vertu des lois en vigueur, le cadre de
protection des consommateurs canadiens devrait étre conforme aux orientations établies
par des organismes internationaux tels que I'Organisation de coopération et de

dével oppement économiques.

* Pour faciliter la compréhension, certains termes ont été définis dans un glossaire (page
11). Cestermes paraissent entre guillemets la premiére fois qu'ils sont utilisés dansle
texte.

Lesprincipesen bref
N.B. On liracerésuméen regard du texte complet, aux pages suivantes.
Principel

Les consommateurs devraient étre informés de maniere claire et suffisante afin
d'exercer un choix éclairé quant al'opportunité et lafacon de faire un achat.

Principe2

L es « commercants » devraient prendre les mesures raisonnables pour sassurer
gue le consentement du consommateur a un contrat soit parfaitement éclairé et
intentionnel.

Principe 3

Les commercants et les « intermédiaires » devraient respecter les principes
relatifs ala protection des « renseignements personnels » énoncés dans le Code
type sur la protection des renseignements personnels de CSA International.

Principe 4

Les commercants et lesintermeédiaires devraient prendre les mesures
raisonnables pour sassurer que les « transactions » auxquellesils sont parties
sont protégées. Les consommateurs devraient se montrer prudents lorsgu'ils



prennent part a des transactions.
Principe5

L es consommateurs devraient avoir acces, au moment opportun, a un codt
abordable, a des moyens équitables et efficaces, leur permettant de résoudre les
problemes relatifs a une transaction.

Principe 6

L es consommateurs devraient bénéficier d'une protection contre une
responsabilité excessive al'égard des paiements faits lors des transactions.

Principe7

L es commercants ne devraient pas transmettre de courrier éectronique
commercial sans le consentement du consommateur a moins d'étre dgaen
relation avec ce dernier.

Principe8

L e gouvernement, les entreprises et les groupes de consommateurs devraient
rassurer les consommateurs sur la sécurité du commerce €l ectronique.

Principe 1: Disposition relative a l'infor mation

L es consommateur s devraient é&reinformésde maniéreclaire et suffisante afin
d'exercer un choix éclairé quant al'opportunité et la facon de faire un achat.

1.1 L'information devrait étre fournie sous une forme claire et compréhensible.
Ainsi, les commercants devraient :
a) danslamesure du possible, employer un langage clair et éviter
d'utiliser un jargon ou des termes juridiques,
b) offrir I'information sous une forme et d'une maniéere qui permettent au
consommateur de la consulter plus tard;

c) faire une distinction claire entre, d'une part, les conditions de la «
vente » et, d'autre part, les messages publicitaires et promotionnels.

1.2 L'information requise aux termes des présents principes devrait étre «
divulguée de maniére évidente ».

1.3 Les renseignements suivants devraient étre fournis a quiconque accede au
site Web du commercant :
a) l'identité, I'adresse et I'accréditation du commercant;

= |etitrelégal, le nom commercial, I'adresse et le numéro de
téléphone du commercant (de fagon assez précise pour permettre
au consommateur de vérifier lalégitimité du commercant);



= une méthode éectronique permettant de vérifier les prétentions
du commercant.

b) toute restriction géographique sappliquant alavente d'un produit ou
service;

c) ladescription exacte et précise des produits ou services en vente;

d) le niveau de protection des renseignements personnels (conformément
au Principe 3, protection des renseignements personnels);

= lesrenseignements personnels recueillis et les raisons;

= |apolitique du commercant en ce qui concerne la protection des
renseignements personnels.

€) les mécanismes de sécurité disponibles permettant au consommateur
de protéger I'intégrité et la confidentialité des renselgnements transmis,

f) le mécanisme de plaintes;
= comment, ou et par qui seront traitées les plaintes,

= tout mécanisme indépendant de reglement des différends auquel
le commercant souscrit, y compris les coordonnées de ce tiers et
les colts, le cas échéant.

0) les méthodes de paiement acceptées et les frais supplémentaires ou
escomptes imposeés ou offerts par le commercant.

1.4 Les commercants devraient divulguer les conditions de vente aux
consommateurs avant la signature du contrat de vente. Celles-ci devraient
inclure:
a) le prix total d'un produit ou service, y comprisladevise, lesfrais
d'expédition, les taxes, les droits de douane et les frais du
commissionnaire en douane, et tous autres frais. En cas de doute sur les
frais applicables, les commercants doivent dire au consommateur que ce
genre de frais peut sappliquer;
b) lesrenseignements relatifsalalivraison, y comprisles délais, le codt
et le mode de livraison;

C) toute restriction géographique sappliquant alavente d'un produit ou
service,

d) les politiques en matiére d'annulation, de retour, d'échange et Sil y a
lieu de garantie, tous les colts connexes.

Toutes les conditions relatives ala vente devraient pouvoir étre consultées aun
méme endroit.

1.5 Dés que possible aprés la conclusion de la transaction, les commercants



devraient fournir aux consommateurs un recu de |'opération, indiquant les
principaux détails de celle-ci. Lors d'une vente, les consommateurs devraient
obtenir un recu de la transaction effectuée, comme preuve d'achat, ainsi qu'un
document pouvant étre imprimé décrivant les conditions du contrat.

1.6 Lorsgu'un délai sécoule entre I'achat et lalivraison de biens ou de billets
donnant droit a un service (p. ex. des billets d'avion ou de théétre), les
commercants devraient fournir les renseignements suivants aux consommateurs
alalivraison :

a) les politiques en matiere de remboursement, d'annulation et d'échange
sil y alieu, les garanties, et tous les colts connexes,

b) le nom de la personne avec qui communiquer en cas de plainte;

¢) les modalités de paiement, y compris les conditions relatives au crédit
accordé par le commercant;

d) les mises en garde en matiere de securité et les instructions d'entretien.

Principe 2 : Etablissement du contrat

L escommer cants devraient prendreles mesuresraisonnables pour sassurer quele
consentement du consommateur a un contrat soit parfaitement éclair é et
intentionnel.

2.1 Les commercants devraient prendre les mesures raisonnables pour sassurer
gu'avant de sengager, les consommateurs connaissent leurs droits et leurs
obligations; ils devraient de plus leur fournir des renseignements concernant les
modalités de paiement.

2.2 Les commercants devraient préciser ce qui constitue une offre et ce qui
constitue I'acceptation d'une offre, dans le contexte des contrats de vente
électroniques.

a) Les commercants devraient utiliser un processus de confirmation en
plusieurs étapes qui oblige les consommateurs a confirmer précisément
et séparément :

= leur intérét pour |'achat;

= leprix total, les conditions, les détails de la commande et les
modalités de paiement;

» |avolonté d'acheter.

b) En I'absence d'un processus de vérification en plusieurs étapes, tel que
présenté ci-dessus, les commercgants devraient donner aux
consommateurs un délai raisonnable leur permettant d'annuler le contrat.

Principe 3 : Protection desrenseignements personnels



L escommercants et lesintermédiaires devraient respecter lesprincipesrelatifsa
la protection des renseignements per sonnels énonceés dans le Code type sur la
protection des renseignements personnels de CSA International.

Ces dix principes constituent la base du code type CAN/CSA-Q830-96 sur la protection
des renseignements personnels :
1. Responsabilité

Un organisme est responsabl e des renseignements personnels dont il ala gestion
et doit désigner une ou des personnes qui devront sassurer du respect des
principes énoncés ci-dessous.

2. Déermination desfinsde la collecte desrenseignements

Lesfins pour lesgquelles des renseignements personnel s sont recueillis doivent
étre déterminées par |'organisme avant ou au moment de la collecte.

3. Consentement

Toute personne doit étre informée et consentir a toute collecte, utilisation ou
communication de renseignements personnels qui la concernent, amoins gu'il ne
Soit pas approprié de le faire.

4. Limitation dela collecte

L'organisme ne peut recueillir gque les renseignements personnels nécessaires
aux fins déterminées, et doit procéder de fagon honnéte et licite.

5. Limitation del'utilisation, dela communication et de la conservation

L es renseignements personnels ne doivent pas étre utilisés ou communiqués a
desfins autres que celles auxquellesils ont été recueillis amoins que la
personne concernée n'y consente ou que laloi ne I'exige. On ne doit conserver
les renselgnements personnels qu'aussi longtemps que nécessaire pour la
réalisation des finalités déterminées.

6. Exactitude

L es renseignements personnels doivent étre aussi exacts, complets et ajour que
I'exigent les fins pour lesgquellesils sont utilisés.

7. Mesuresde sécurité

L es renseignements personnel s doivent étre protégés au moyen de mesures de
securité correspondant a leur degré de sensibilité.

8. Transparence

Un organisme doit mettre a la disposition de toute personne des renseignements
précis sur ses politiques et ses pratigues concernant la gestion des



renseignements personnels.
9. Accés aux renseignements per sonnels

Un organisme doit informer toute personne qui en fait la demande de I'existence
de renseignements personnels qui la concernent, de I'usage qui en est fait et du
fait gu'ils ont é&té communiqués a destiers, et lui permettre de les consulter. |1
seraauss possible de contester |'exactitude et |'état compl et des renseignements
et y faire apporter les corrections appropriées.

10. Possibilité de porter plainte contre le non-respect des principes

Toute personne doit étre en mesure de se plaindre du non-respect des principes
énonceés ci-dessus en communiquant avec le ou lesindividus responsables de les
faire respecter au sein de |'organisme concerné.

N.B. : On peut se procurer le texte intégral du Code type sur la protection des
renseignements personnels

CSA Internationd
178, boul. Rexdale
Etobicoke (Ontario) MOW 1R3

Principe 4 : Sécurité des paiements et des renseignements personnels

L escommercants et lesintermédiaires devraient prendre les mesuresraisonnables
pour sassurer quelestransactions auxquellesils sont parties sont protégeées. Les
consommateurs devraient se montrer prudentslorsqu'ils prennent part a des
transactions.

4.1 Les commercants et les intermédiaires devraient protéger les paiements et les
rensei gnements personnels échangés ou conserves par suite d'une transaction.

4.2 Les consommateurs devraient prendre des mesures raisonnables pour
effectuer des transactions en toute sécurité.

Principe5: Recours

L es consommateur s devraient avoir acces, au moment opportun, a un colt
abordable, a des moyens équitables et efficaces, leur per mettant de résoudre les
problémesrelatifs a une transaction.

5.1 Les commergants devraient prévoir des moyens appropriés pour traiter les
plaintes des consommateurs de maniére efficace.

5.2 Si les mécanismes internes n'ont pas permis de régler lelitige, les
commercants devraient recourir a un mécanisme indépendant de reglement des
différends accessible, disponible et & un codt abordable faisant appel adestiers
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impartiaux pour régler les différends qui les opposent & des consommateurs.
Cependant, les commercants ne devraient pas exiger des consommateurs qu'ils
Se soumettent a ce processus.

5.3 Le gouvernement, les entreprises et les groupes de consommateurs devraient
collaborer ala définition des normes relatives aux mécanismes de reglement des
différends.

5.4 Afin que les consommateurs ne soient pas désavantageés, |es gouvernements
devraient collaborer al'élaboration de regles claires en ce qui concerne laloi
applicable et les instances compétentes, ainsi qu'a |'exécution réciproque des
jugements, en cas de litiges transfrontaliers.

Principe 6 : Responsabilité

L es consommateur s devraient bénéficier d'une protection contre une
responsabilité excessive a I'égard des paiementsfaitslors destransactions.

6.1 Les consommateurs ne devraient pas étre tenus responsables des sommes qui
leur sont facturées pour des « transactions non autorisées ». Les commergants
devraient rembourser rapidement aux consommateurs les montants verses lors
de transactions non autorisées ou, Sil sagit d'un contrat de vente, rembourser les
consommateurs sils n‘ont pas regu ce qu'ils ont payé.

6.2 Les émetteurs de cartes de crédit devraient faire des efforts raisonnables
pour aider les consommateurs arégler avec les commercants les plaintes
résultant du défaut de livraison ou de transactions non autori Sées.

6.3 Dans une transaction fortuite, si |le consommateur a agi raisonnablement, le
commercant devrait accorder au consommateur un délai rai sonnable pour
annuler latransaction, dés que celui-ci en a pris connaissance.

6.4 Lorsqu'un consommateur conteste une transaction al'égard de laquelle le
commercant n'a pas fourni les informations pertinentes, le commercant devrait
rembourser le consommateur si ce dernier retourne le produit ou refuse le
service dans un délai raisonnable.

Principe 7 : Courrier électronique commercial non sollicité

L es commer ¢cants ne devraient pastransmettre de courrier électronique
commer cial sans le consentement du consommateur a moinsd'étre déa en relation
avec cedernier.

Principe 8 : Sensibilisation des consommateurs

L e gouver nement, les entreprises et les groupes de consommateur s devr aient
rassurer lesconsommateurssur la sécurité du commer ce électronique.



8.1 Lesinitiatives relatives al'éducation et ala sensibilisation des
consommeateurs devraient mettre |'accent sur les conditions d'utilisation du
commerce électronique rendant les consommateurs vulnérabl es.

8.2 Il faudrait donner aux consommateurs des renseignements sur les mesures a
prendre pour minimiser les risques associés au commerce électronique.

8.3 Les consommateurs devraient ére informés de leurs droits et de leurs
obligations envers les commercants.

8.4 Les consommateurs devraient prendre des mesures raisonnables pour se
renseigner sur ce qu'il faut faire pour effectuer des transactions en toute sécurité.

8.5 Les consommateurs devraient avoir acces aux renseignements concernant les
mauvai ses pratiques en matiére de commerce éectronique.

8.6 Les consommateurs devraient avoir acces a des renseignements sur |'identité
des commercants reconnus coupables de pratiques illégales dans le cadre du
commerce éectronique.

Glossaire

Dans les Principes régissant la protection des consommateurs dans le commerce
électronique -- Le cadre canadien , les termes qui suivent se définissent ains :

Commer cant : une personne physique ou morale qui fait le marketing, lavente, la
location ou I'octroi de licences d'un bien ou service, ou qui sollicite des dons au moyen
du commerce éectronique.

Commer ce électronique : la conduite d'activités commercial es entre des commercants
et des consommateurs et la sollicitation de dons des consommateurs sur des réseatix
ouverts, dont Internet. Cette définition ne comprend pas |es communications effectuées
uniquement par téléphone’.

Consommateur : une personne physique qui participe au commerce électronique a des
fins personnelles, familiales ou domestiques.

Divulgué de maniére évidente (s applique aux informations) : facilement lisible et
rapidement accessible au consommateur au bon moment, y compris par des hyperliens
clairs.

Intermédiaires: destierces parties qui facilitent une transaction, y compris celles qui
sont chargées d'entreposer des données.

Renseignements per sonnels : des renseignements sur une personne qui sont conservés
sous une forme ou |'autre?.

Transaction : toute transaction effectuée au moyen du commerce électronique.

Transaction non autorisée : une transaction non autorisée par le consommateur



résultant d'un vol, d'une fraude ou d'une erreur du commercant.

Vente: une transaction qui comprend |'achat, |a vente, lalocation ou I'octroi de licences
d'un bien ou d'un service au moyen du commerce électronique.

1. Dans d'autres contextes, le commerce électronique a été défini comme tout type de
transaction effectuée en utilisant la technologie numeérique, y compris les réseaux
ouverts (Internet), les réseaux ferméstels que |'échange é ectronique de données (EED),
et les cartes de débit et de crédit.

2. Conformément ala définition du Code type sur la protection des renseignements
personnels (CAN/CAS-Q830-96).

Cette publication, de méme qu'un guide pour les commercants et des conseils
pour les consommateurs, sont offerts par voie éectronique sur le Web

L es personnes handicapées peuvent obtenir cette publication sur demande sous une
forme adaptée a leurs besoins particuliers. Communiquer avec le Centre de diffusion de
I'information aux numeros ci-dessous.

Pour obtenir des exemplaires du présent document, Sadresser au :

Centre de diffusion de I'information
Direction générale des communications
Industrie Canada

Bureau 205D, tour Ouest

235, rue Queen

Ottawa (Ontario) K1A OH5

Téléphone : (613) 947-7466
Té écopieur : (613) 954-6436
Courriel : publications@ic.gc.ca

L es opinions exprimées dans ce rapport ne sont pas nécessairement celles d'Industrie
Canada ou du gouvernement du Canada.

Imprimé par Industrie Canada.

Avec |'autorisation de CSA International, certains passages sont tirés du Code type sur
la protection des renseignements personnels (CAN/CSA-Q830-96), dont les droits
d'auteur appartiennent a CSA International, 178, boul. Rexdale, Etobicoke (Ontario)
MOW 1R3. CSA International ne peut étre tenu responsable de la fagon dont ces
renseignements sont présentés ou interprétés.

N.B. Dans cette publication, laforme masculine designe tant les femmes que les
hommes.

N° de catalogue C2-417/1999


http://strategis.ic.gc.ca/bc
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Code de conduite del'ABC pour les activités d'assurance autorisees

L e code esquisse les normes minimums prévues des représentants de banque qui
promeuvent les produits d'assurance autorises dans le Canada qui inclut : laformation, a
ladivulgation d’information, aux pratiques promotionnelles, ala protection des
renseignements personnels et au reglement des plaintes des clients.

Engagements volontaires et codes de conduite
Code de conduite de I'ABC pour lesactivités d'assurance autorisées
Objet

L es banques a charte canadiennes s’engagent a répondre aux besoins de leurs clients en
matiere d’assurance en leur fournissant des produits autorisés avantageux. Les banques
doivent veiller a ce que les représentants qui offrent ces produits les connaissent bien,
en décrivent clairement les modalités aux clients, protegent les renseignements
personnels de ces derniers et fassent rapidement enquéte sur tout probleme soulevé par
un client.

L e présent code énonce | es régles minimales que doivent respecter les représentants
bancaires qui font la promotion de produits d’assurance autorisés aleurs clients au
Canada. De maniere qu’il demeure pertinent, il sera passé en revue et misajour au
besoin par I’ Association des banquiers canadiens (ABC), pour |le compte des banques
canadiennes.

Champ d’application

Ce code s’applique atous les produits d’assurance autorisés en promotion au Canada
ainsi qu’aux bangues, aleurs employés et atous lesintermédiaires agissant atitre de
mandataire d’une banque (les « représentants ») faisant la promotion de produits
d’assurance autorisés.

Par produits d’assurance autorisés, on entend les produits définis dans le Reglement sur
le commerce de | "assurance (banques), conformément al’article 416 delaLoi sur les
banques. Il s’agit notamment des types d’assurance suivants et de tout autre type
d’assurance précisé dans une modification a ce reglement :

a. assurance carte de crédit ou de paiement;
b. assurance-invalidité de crédit;

assurance-vie de crédit;

o

o

assurance crédit en cas de perte d’emploi;



e. assurance crédit pour stocks de véhicules,
f. assurance crédit des exportateurs;
g. assurance hypotheque;
h. assurance voyage;
i. assurance accidents personnels.
Mise en application

Toute banque est tenue de s’assurer que le présent code est mis en application, compris
et respecté par ses représentants. |l lui incombe en outre de désigner, parmi ses
dirigeants, une personne responsable de sa mise en application.

Formation

L es représentants bancaires qui font la promotion de produits d’assurance autorisés
doivent recevoir laformation voulue ainsi qu’avoir les compétences et connai ssances
requises.

L es banques s’engagent a fournir aleurs représentants une formation continue sur les
produits d’assurance autorisés.

L es banques réviseront périodiquement ces programmes pour s’assurer qu’ils restent au
diapason de |’évolution du marché.

Renseignements a four nir

Les banques s’engagent afournir des renseignements clairs et simples dans la
documentation afférente aux produits d’assurance autorises dont elles font la promotion.
Ces informations doivent aider les clients a prendre des décisions éclairées rel ativement
a ces produits autorisés.

Labanque qui fait la promotion d’un produit d’assurance autorisé a un client doit lui
indiquer :

e Quele produit demandé est un produit d’assurance;
e lesprincipales conditions et définitions relatives a |’ assurance;

o touslesfraiset primesrelatifs au produit d’assurance et leurs modalités de
paiement;

e (Que toute couverture d’assurance pour laguelle des frais distincts sont exigés est
facultative (cela s’oppose, par exemple, al’assurance de base associée a une
carte de crédit, pour laguelleil N’y aaucunsfrais exigés);

e lenom delacompagnie d’assurance qui prend la couverture a sa charge;



» lafagon dont on lui signifieral’acceptation ou le refus de sa demande, et le
moment ou il seraavisé;

o lesdates de prise d’effet et d’échéance de la couverture;

e laduréedelapériode « d’essal » pendant laquelle, s’il décide d’annuler
I”assurance, il peut se faire rembourser les primes versees,

e sesobligations, et son droit d’annuler I’assurance a son gre;

e lesconditions pouvant limiter ou annuler la couverture;

e lamarche asuivre pour les demandes de réglement;

« lafagon d’obtenir des informations supplémentaires sur |’assurance.
Promotion

Une banque ne peut, comme condition &l’octroi d’un produit ou d’un service, exiger du
client gu’il se procure un autre produit ou service d’un tiers (y compris de la banque
elle-méme ou de I’une de ses sociétés affiliées) ni le presser de le faire. Pour en savoir
davantage sur le sujet, se reporter au dépliant de I’ABC sur lavente liée.

L es représentants bancaires qui font la promotion de produits d’assurance autorises
doivent prendre toutes les mesures raisonnables pour s’assurer que :

e lapolice ou couverture en promotion convient bien au produit de crédit demandé
par le client ou aux besoins qu’il manifeste;

o leclient comprend bien la couverture qui lui est offerte.
Protection des renseignements personnels

Afin d’assurer la protection des renseignements personnels de leurs clients, les banques
mettent en application les dispositions de la Loi sur la protection des renseignements
personnels et les documents électroniques.

Dans le cas d’une demande d’assurance crédit, |’ assureur peut exiger des
renseignements sur |’état de santé. Ces renseignements doivent étre fournis a part,
exclusivement al’intention de |’assureur. La bangue peut les recueillir pour le compte
de I’assureur, maisil lui est interdit - tout comme a sesfiliales et a ses sociétés affiliées
- deles conserver ou de les utiliser aux fins d’évaluation des demandes de crédit ou de
commercialisation d’autres produits.

Maintien dela couverture

Il peut arriver que le client demande que les conditions de financement ou d’autres
aspects de son entente avec la banque soient modifiés et qu’il doive alors présenter une
nouvelle demande d’assurance autorisée. Dans de tels cas, | e représentant de la banque
doit informer le client :



e quelanouvelle demande mettra un terme a sa couverture actuelle;

e Qu’il setrouve ademander une nouvelle couverture et que sa demande sera
étudiée en fonction des conditions afférentes a cette couverture,

e qu’il doit bien peser sa décision, surtout si son état de santé ou d’autres facteurs
ont changé depuis qu’il a demandé sa couverture initiale.

Traitement des plaintes

L es banques disposent de normes et méthodes établies de longue date pour la réception,
I’examen et le traitement des plaintes de client relativement ala promotion ou a
I”administration des produits d’assurance autorisés. Elles informent leurs clients de ces
marches a suivre en termes simples et clairs. Celles-ci décrivent clairement le processus
de réglement et indiguent |es personnes-ressources a joindre. Le client peut aussi
obtenir des renseignements sur le processus de traitement des plaintes en succursale, sur
le site Web des banques et dans des brochures d’information.

L es banques prennent toutes les mesures voulues pour traiter les plaintes rapidement et
de facon équitable.

Si le client n’est pas satisfait du traitement de sa plainte, il peut communiquer avec
I”’ombudsman de sa bangue. (On peut obtenir les coordonnées de I’ombudsman de sa
bangue dans ses succursales, sur son site Web ou par le biais du Centre du Réseau de
conciliation du secteur financier (CRCSF) en composant le 1 (866) 668-7273 (service
en francais) ou le 1 (866) 538-3766 (service en anglais).

L es assureurs ont également mis en place des marches a suivre pour le reglement des
plaintes. Les banques indiquent & leurs clients comment obtenir de plus amples
renseignements sur le sujet. Les clients peuvent aussi s’adresser au CRCSF, au numéro
Ci-dessus.

Protection contrelafraude garantie American Express
Quand vous réglez vos achats en ligne avec votre Carte American Express, vous n'étes
pas tenu responsabl e des opérations non autorisées.

Si vous avez une plainte aformuler au sujet de nos engagements volontaires ou de nos
codes de conduite, nous vous invitons a utiliser notre marche a suivre pour le réglement
des plaintes en cliquant sur lelien ci-dessous :


http://www10,americanexpress.com/sif/cda/page/0
http://www10,americanexpress.com/sif/cda/page/0,1641,13557,00.asp?location=askus_canada#complaint

