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Le présent document reflète le travail d’organismes de  réglementation membres du CCRRA. Les points de vue  exprimés ne devraient pas être interprétés comme des  avis juridiques.    Ce document ne représente pas nécessairement la  position ou les opinions officielles d’un gouvernement ou  organisme provincial, territorial ou fédéral quel qu’il soit.    
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Résumé  



Le présent document de discussion décrit la compréhension préliminaire à laquelle est parvenu  le Comité de réglementation des agences (CRA) du Conseil canadien des responsables de la  réglementation d’assurance (CCRRA) concernant la croissance du modèle de distribution fondé  sur les agences générales (AG) dans le secteur canadien de l’assurance vie.    Dans ce secteur, le passage d’un modèle de distribution fondé sur les agences de carrière à un  modèle fondé sur les agences générales peut être à l’origine de risques divers pour les  consommateurs ainsi que de lacunes dans les régimes de réglementation. Le présent document  a pour objet de décrire le contexte et la situation tels que les comprend le CRA, et de stimuler le  débat concernant les enjeux potentiels identifiés.   Même s’ils sont présentés dans le contexte des AG, plusieurs des risques possibles définis dans  le présent document s’inscrivent dans un cadre plus large. Un des principaux points soulevés  dans ce document de discussion est le manque de clarté apparent quant aux rôles, aux  responsabilités, aux obligations de rendre compte et à la surveillance appropriée des agents,  des AG et des assureurs.    Pour les besoins de ce document, une AG est définie comme une personne physique ou morale  ou une société en nom collectif, titulaire d’au moins un contrat de courtage direct  avec une  compagnie d’assurance vie autorisée à exercer au Canada. Les agents d’assurance vie et les  autres intermédiaires sont, de manière globale, désignés par le terme « représentants ». De nos  jours, un représentant peut faire affaire avec un nombre variable d’assureurs, directement ou  par l’entremise d’un certain nombre d’AG. De plus, il a été constaté que les représentants  passent souvent d’une AG à une autre pour diverses raisons commerciales.    Le CRA souhaite obtenir des renseignements supplémentaires ainsi que votre avis concernant  les thèmes recensés ci‐dessous :  • • • • • •



les fonctions imparties aux AG;  la supervision des représentants;  la gestion des conflits d’intérêts : principes du Comité de révision des pratiques de  l’industrie (CRPI);  le rôle des AG dans les opérations de vente et le traitement des plaintes des  consommateurs;  la conformité avec les lois sur la protection de la vie privée;  Qui surveille les AG?  Page 2 sur 29 



 



 



 



 



Modèle de distribution des produits d’assurance vie fondé sur les agences générales 



Février 2011 



Une fois que ces points auront été éclaircis, le CRA sera mieux placé pour établir si les  changements qu’a connus le secteur de l’assurance vie en raison de la croissance du modèle de  distribution fondé sur les agences générales sont suffisamment importants pour justifier une  modification du cadre réglementaire, de manière à ce que l’on puisse atteindre les objectifs  réglementaires de traitement équitable des consommateurs et de respect des lois.  
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Introduction  



2.1 Comité de réglementation des agences   Il s’agit du premier document de discussion du CRA. Même si le mandat du CRA couvre un  grand nombre d’intermédiaires travaillant à la fois dans le domaine de l’assurance vie et de  l’assurance IARD – parmi lesquels on retrouve des AG, des grossistes et des tierces parties  administratives – ce premier document est consacré aux modèles de distribution des produits  d’assurance vie (et en particulier d’assurance vie individuelle) fondés sur les AG et les agences  générales associées (AGA).     Au cours des vingt dernières années, la distribution des produits d’assurance vie a  considérablement changé, notamment avec le passage du modèle traditionnel fondé sur les  agences de carrière aux modèles fondés sur les AG et les AGA. La plupart des dispositions  législatives provinciales actuellement en vigueur en matière d’assurance sont antérieures à ce  changement.     Préoccupés par le fait que les régimes actuels de délivrance de permis et de réglementation ont  été élaborés alors que prédominait le modèle traditionnel fondé sur les agences de carrière et  que ces régimes pourraient donc ne pas répondre adéquatement aux besoins compte tenu de  la présence de ces nouvelles entités dans les réseaux de distribution actuels, les organismes  canadiens de réglementation des assurances ont mis sur pied le CRA afin d’identifier les risques  pour les consommateurs et les enjeux législatifs et réglementaires qui pourraient découler des  activités des AG, et de prendre des dispositions en conséquence.  Conscient du fait que des questions touchant la délivrance de permis pourraient être en jeu, le  CCRRA a demandé et obtenu la participation de membres des Organismes de réglementation  des services d’assurance canadiens (CISRO).   2.2 Participation des intervenants à ce jour  Le CRA désire souligner l’aide reçue à ce jour de diverses organisations de l’industrie, parmi  lesquelles plusieurs ont présenté des rapports qui ont été utilisés en partie dans le présent  document. Nous remercions tout spécialement :  • • • •



l'Association canadienne des compagnies d'assurances de personnes (ACCAP);  la Canadian Association of Independent Brokerage Agencies (CAILBA);  Advocis;  l’Independent Financial Brokers of Canada (IFB). 
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L’information sur les rôles et responsabilités des divers intervenants impliqués dans le marché,  contenue dans les rapports de ces organisations, n’est pas toujours uniforme. Par conséquent,  nous avons décidé de joindre ces rapports en annexe au présent document, afin de les  présenter tels qu’ils ont été conçus et d’éviter toute réinterprétation. Le CRA relève que, même  si chacune de ces organisations est la plus importante dans son domaine, elles ne représentent  pas toutes les AG, tous les représentants ni toutes les compagnies d’assurance vie.  Le CRA tient également à prendre acte des faits et des conclusions obtenus par le Groupe de  travail sur la réglementation des intermédiaires (GTRI), lequel a été mis sur pied à l’automne  2009 par le CCRRA pour étudier l’efficacité des systèmes de surveillance de la conformité des  assureurs concernant la vente de contrats individuels à capital variable (CICV) par les  intermédiaires d’assurance. Dans le cadre de l’examen des pratiques de l'industrie, des visites  ont été effectuées dans les locaux des assureurs, afin de mieux comprendre les pratiques de ces  derniers en matière de supervision des intermédiaires. Au total, 10 compagnies d’assurance vie  ont fait l’objet d’un examen, celles‐ci constituant un éventail de sociétés de grande, moyenne  et petite tailles représentant 92 % du marché des CICV. Le projet comprenait également un  examen des relations des assureurs avec les AG ainsi qu’un examen de certains contrats entre  assureurs et AG. Le CRA s’est appuyé sur certaines des conclusions de ces travaux pour mieux  comprendre le modèle de distribution fondé sur les AG. Toutefois, étant donné que l’examen  du GTRI était axé sur la distribution de CICV, sans être exclusivement consacré aux AG, de  nombreuses questions restaient sans réponse et sont étudiées plus à fond à la Section 5 du  présent document.  2.3 Objet du présent document et prochaines étapes  Ce document en est un de discussion – il vise à décrire le contexte et la situation tels que nous  les percevons actuellement, et à mettre en évidence les circonstances où la prolifération du  modèle fondé sur les AG et les AGA pourrait nuire aux consommateurs, directement ou en  limitant l’efficacité de la législation et des pratiques de réglementation actuelles. Il a pour objet  de stimuler le débat concernant les enjeux identifiés dans le document et d’amorcer un  processus de consultation sur ces enjeux, tout en informant les organismes de  réglementation et les intervenants et en établissant une compréhension commune de ce  concept et de ces enjeux.     



 



Page 5 sur 29   



 



 



 



Modèle de distribution des produits d’assurance vie fondé sur les agences générales 



Février 2011 



Nous cherchons à obtenir des intervenants, des commentaires de toutes sortes afin d’établir :  •



si la description du sujet est correcte quant aux faits; 



•



si les enjeux soulevés sont réellement importants (c’est‐à‐dire s’ils peuvent avoir une  incidence négative sur les consommateurs);  



•



si tous les enjeux importants ont été identifiés; 



•



une définition plus claire des rôles et responsabilités de chaque intervenant du secteur  (AG, AGA, représentant, assureur), et de déterminer si le passage au modèle de  distribution fondé sur les agences générales a eu une incidence sur ces rôles.  



Le reste de ce document est divisé en quatre sections :  •



la section 3 donne les définitions d’AG, d’AGA, d’agent, de courtier, etc., tels que nous  les comprenons. Elle présente également l’historique des agences de carrière et  l’évolution du modèle fondé sur les AG. Le CRA accueillerait volontiers tout  commentaire sur les faits exposés, et a formulé des questions précises pour lesquelles il  souhaiterait recevoir des réponses; 



•



la section 4 décrit brièvement le cadre réglementaire actuel applicable aux assureurs,  aux représentants et aux AG; 



•



la section 5 présente les préoccupations soulevées par le CRA. Ici encore, le CRA  accueillerait volontiers tout commentaire concernant ces préoccupations et toute  réponse aux questions précises posées dans cette section; 



•



la section 6 énonce la conclusion et la marche à suivre pour répondre au présent  document.  



À l’issue de ce processus de consultation, une version définitive du document de discussion sera  présentée pour étude au CCRRA. Si le CCRRA estime, à ce stade, qu’il existe des enjeux  importants nécessitant des travaux de nature réglementaire, le CRA entreprendra alors  l’élaboration d’un énoncé de position qui sera publié pour consultation.   
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3.  Définitions et historique de la croissance et des changements touchant la  réglementation  3.1 Définitions – agent, courtier, conseiller, représentant  Même si les définitions des termes « agent » et « courtier » diffèrent quelque peu d’une  province à l’autre, en règle générale, un agent d’assurance vie est une personne physique  titulaire d’un contrat avec au moins un assureur pour la souscription de polices d’assurance.  Dans les juridictions de common law, les représentants en assurance vie sont réputés être des  « agents » de l’assureur et l’assureur doit, en vertu de ce lien, honorer les ententes conclues  par l’agent avec un tiers (voir des détails à ce sujet à la section 4).  Dans le domaine de l’assurance vie, un courtier est un agent ayant des contrats avec plusieurs  assureurs. En général, les courtiers s’estiment indépendants des assureurs, mais, en ce qui  concerne l’assurance vie1, la relation de mandataire est maintenue en common law2.    Le terme « conseiller » est utilisé de manière plus générique dans le domaine des services  financiers pour désigner une personne qui fournit des conseils financiers. La plupart des agents  d’assurance se présentent comme des conseillers. Un grand nombre d’entre eux détiennent  deux permis, soit un permis en assurance vie et un autre leur permettant de vendre des fonds  communs de placement ou d’autres produits d’investissement.   Ces termes étant souvent interchangeables dans le langage courant, nous utiliserons dans le  présent document le terme « représentant », tiré de la Loi sur la distribution de produits et  services financiers du Québec, dans laquelle le terme « représentant en assurance de  personnes » (l’assurance vie) est défini comme une « personne physique qui offre directement  au public, à un cabinet, à un représentant autonome ou à une société autonome des produits  d'assurance individuelle de personnes ou des rentes individuelles d'un ou de plusieurs  assureurs ».



   



 



                                                             1



 Il convient de noter qu’en common law, la relation de mandataire ne s’applique généralement pas pour ce qui est  des courtiers d’assurance de dommages (IARD), à moins qu’un contrat de représentation et de délégation de  l’autorité de l’assureur ne soit en place.  2  Il convient de noter qu’au Québec, le Code civil du Québec établit des règles semblables à celles prévues en  common law (par exemple, celles du mandat ou du mandat apparent), qui pourraient s’appliquer dans certaines  circonstances. 
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3.2 Définition et rôle des AG  Pour les besoins du présent document, une AG est définie comme une personne physique ou  morale ou une société en nom collectif, titulaire d’au moins un contrat de courtage direct avec  une compagnie d’assurance vie autorisée à exercer au Canada.     Au sein de l’industrie, les entités qualifiées d’AG varient grandement au niveau de leur  structure, des services qu’elles offrent et des obligations contractuelles qu’elles ont à l’égard  des assureurs et des représentants. En fournissant ces services, l’AG ne traite normalement pas  directement avec le public, même si l’information concernant un client, recueillie par le  représentant, sera vue par l’AG. Il faut aussi se rappeler qu’un grand nombre d’AG ont pour  entités apparentées des courtiers inscrits en fonds communs de placement ou en valeurs  mobilières, par l’entremise desquels un représentant titulaire de deux permis peut faire  souscrire ce genre de contrat.  Une AG est un intermédiaire facilitant les relations d’affaires entre les représentants, leurs  clients et les assureurs, en fournissant une partie ou la totalité des services suivants :  •



soutenir le représentant et l’aider à conclure des contrats avec des assureurs, ce qui  peut inclure l’octroi à un représentant du pouvoir d’agir au nom d’un assureur; 



•



traiter et faire le suivi de l’ensemble des propositions soumises par un représentant; 



•



fournir aux représentants un soutien direct aux ventes; 



•



faciliter la transmission mutuelle d’informations entre l’assureur et le représentant; 



•



regrouper, pour le représentant, les paiements de commission provenant de divers  assureurs; 



•



faciliter la soumission de toutes les exigences contractuelles requises entre un  représentant et un assureur; 



•



former les représentants; 



•



offrir du soutien aux assureurs en matière de conformité des pratiques commerciales; 



•



concevoir des produits ou participer au règlement de sinistres pour le compte d’un  assureur. 
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3.3 Définition d’une AGA – inclusion au concept d’AG  Outre les AG, il existe dans l’industrie des entités appelées  AGA ‐ agences générales associées. Ces AGA semblent  émaner soit d’une entente contractuelle entre des groupes  de représentants et une AG, soit d’un regroupement de  représentants constitué pour former une petite AG. Dans un  cas comme dans l’autre, leurs rôles et responsabilités  semblent être un sous‐ensemble de ceux et celles d’une AG.  Nous avons donc inclus les AGA à la définition des AG tout  au long du présent document. 



Questions aux intervenants :  1.



Y a‐t‐il d’autres aspects des AGA qui les  différencient des AG? 



2.



Quelles fonctions des AG ne  s’appliquent pas aux AGA? Les activités  des AGA sont‐elles plus proches de  celles des représentants que de celles  des AG? 



3.4 Historique du modèle de distribution fondé sur les agences de carrière  Depuis les débuts du secteur de l’assurance vie, il y a plus de 100 ans, et suivant les principes de  la common law, les représentants en assurance vie sont véritablement des mandataires de  l’assureur, c’est‐à‐dire que l’assureur est lié par les actes du représentant, y compris ceux où le  représentant a agi sans autorité réelle3. Par conséquent, les compagnies d’assurance vie avaient  de bonnes raisons pour surveiller de près les actes de leurs représentants. Jusqu’à récemment,  pour ce faire, l’assureur recrutait et formait directement ses représentants, lesquels  travaillaient ensuite exclusivement pour lui, souvent pendant toute leur carrière. Cette façon de  procéder est à la base du modèle traditionnel de distribution des produits d’assurance vie  fondé sur les « agences de carrière ».  Selon ce modèle de distribution fondé sur les agences de carrière, la compagnie d’assurance vie  avait un réseau de succursales, souvent avec des bureaux installés dans un grand nombre de  collectivités. Les représentants devaient se présenter en succursales et avaient parfois un  bureau dans leurs locaux. Le personnel et le directeur de la succursale étaient tous des  employés de l’assureur. La succursale se chargeait du traitement des tâches administratives  liées aux transactions réalisées par les représentants et était responsable de la formation et de  l’encadrement continus des représentants, ainsi que du signalement des représentants en  matière disciplinaire, en cas d’infraction aux règles de la compagnie.   De plus, la plupart des régimes provinciaux de délivrance de permis d’assurance exigeaient, et  c’est encore le cas pour certaines juridictions, qu’une personne soit parrainée par un assureur                                                               3



 Voir la note de bas de page précédente en ce qui a trait à l’application de ce principe au Québec. 
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avant de pouvoir obtenir un permis de représentant. Cette exigence montre que la relation  exclusive traditionnelle entre le représentant et l’assureur était tenue pour acquise dans les  régimes réglementaires. Les organismes de réglementation communiquaient avec l’assureur  parrain pour que des mesures soient prises, s’ils avaient des raisons de croire qu’un  représentant pouvait avoir agi de manière incorrecte (à la suite de plaintes de consommateurs  ou par d’autres moyens). En effet, les pouvoirs réglementaires de la plupart des organismes de  réglementation des assurances étaient davantage axés sur les relations avec les assureurs et sur  des interventions par l’intermédiaire de ceux‐ci, que sur des interventions directes auprès des  représentants.  3.5 Historique de la croissance du modèle de distribution fondé sur les AG et les AGA   Dans son mémoire au CRA, la CAILBA soulignait que l’activité de courtage en assurance vie au  Canada avait commencé au début des années 1970, avec l’application de ce modèle par La  Maritime, compagnie d'assurance‐vie et Aetna‐Vie. Ce n’est que vers la fin des années 1990 que  la plupart des grandes compagnies d’assurance vie (Canada‐Vie, Sun Life, Standard Life,  Manuvie et La Prudentielle, entre autres) ont commencé à démanteler leurs réseaux d’agences  de carrière en faveur d’ententes contractuelles avec des maisons de courtage en assurance vie,  que l’on connaît désormais sous le nom d’AG. Ce sont souvent les anciens directeurs des  agences de carrière, privés de leur droit de représentation par leurs assureurs respectifs, qui  ont créé des AG servant de « ports d’attache » pour les représentants désormais indépendants.   Le modèle de distribution des produits fondé sur les AG présente les avantages suivants pour  les compagnies d’assurance vie :  • • •



il nécessite beaucoup moins de capitaux;   il élimine plusieurs coûts fixes (locaux, personnel, etc.) et les remplace par une structure  de coûts variables plus étroitement liée à la production;  il offre la possibilité d’élargir la distribution des produits par le biais d’un plus vaste  éventail d’établissements de vente de produits d’assurance vie. 



Plusieurs des grandes compagnies d’assurance vie comme la London Life, la Great‐West et la  Sun Life ont conservé un réseau d’agences de carrière pour une partie au moins de leurs  activités, mais ce genre de réseau tend clairement à disparaître.   3.6 Les représentants actuels  À la différence du modèle fondé sur les agences de carrière, où il existait une relation exclusive  entre l’assureur et le représentant, dans le marché actuel, la plupart des représentants sont  indépendants et traitent souvent avec plus d’une AG afin d’obtenir la protection convenant le  Page 10 sur 29   
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mieux au consommateur ou, parfois, d’optimiser leur rémunération. L’assureur exige souvent,  par contrat, que le représentant fasse souscrire toutes les polices auprès de cet assureur par  l’entremise de la même AG (par exemple, l’assureur A exigera que toutes les polices du  représentant Q soient souscrites par l’entremise de l’AG X, alors que l’assureur B exigera du  même représentant qu’il passe par l’AG Y pour les polices de l’assureur B).   Ainsi, le représentant actuel fera souvent affaire avec un nombre variable d’assureurs,  directement ou par l’entremise d’un certain nombre d’AG. De plus, il passera souvent d’une AG  à une autre pour diverses raisons commerciales.    3.7 Portée actuelle du modèle fondé sur les AG  Une des difficultés auxquelles le CRA a été confronté est le manque de données sur les AG –  leur nombre, leurs fonctions, leurs responsabilités contractuelles, etc.     Il est impossible de recenser toutes les entités exerçant à titre d’AG à partir des dossiers  consacrés aux permis délivrés, car il n’existe pas de catégorie de permis spécifique aux AG.  Nous ignorons donc le nombre exact d’entités titulaires de contrats d’AG et le volume ou la  portée de leurs activités.  L'ACCAP signale que, au cours des dix à douze dernières années, la distribution de produits  d’assurance vie par les AG est devenue un canal de distribution dominant.  Sous l’angle du volume, le réseau des AG est récemment devenu la principale source de  nouveaux contrats individuels d’assurance vie à l’échelle de ce secteur. Selon Investor  Economics, de 2003 à 2007, le total des nouvelles primes obtenues par ce canal a augmenté de  50 % et représente désormais un peu plus du tiers de l’ensemble des nouvelles primes pour ce  segment.   Les estimations concernant le nombre d’AG varient, notamment, du fait que le concept n’est  pas défini de manière uniforme. Investor Economics estime à plus de 400 le nombre d’agences  au Canada, dont une centaine qu’il qualifie d’AG « authentiques ».   Dans un exposé sur l’avenir des AG datant de 2009, M. James Virtue (CA, AVA, CFP, président,  Financial Management Group of Companies Inc.) relevait l’existence de trois grandes catégories    
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d’AG au Canada, présentant les caractéristiques générales suivantes :  •



Les grandes AG nationales  • de nombreux bureaux (répartis dans diverses régions géographiques);  • des contrats avec la plupart des compagnies;  • un système administratif;  • une structure du personnel;  • sont au fait des enjeux liés à la conformité – à divers niveaux, travaillent sur ces  enjeux. 



•



Les AG régionales  • un ou quelques bureaux dans une région géographique (par exemple dans  l’Ouest ou en Ontario);  • une production axée sur une ou deux compagnies;  • de multiples contrats (certaines AG);  • un système administratif;  • une structure du personnel (pas aussi développée);  • sont au fait des enjeux liés à la conformité. 



•



Les petites AG locales  • un bureau;  • une production axée sur une ou deux compagnies;  • peut être dotée d’un système administratif;  • famille ou personnel de taille réduite;  • le propriétaire offre souvent lui‐même des produits;  • très peu au fait des enjeux liés à la conformité. 



Le CRA ne peut établir clairement combien d’AG appartiennent à chacune de ces catégories.       
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4. Portrait du cadre réglementaire actuel   Les responsabilités des représentants en assurance et des compagnies d’assurance sont  définies en vertu des lois qui régissent les assurances, à savoir le droit contractuel, le droit en  matière de mandat, le droit de la responsabilité délictuelle, le droit législatif et, au Québec, le  droit civil4. Le droit des contrats d’assurance établit les obligations légales de l’assureur envers  le titulaire de la police, en contrepartie d’un paiement (la prime). Par conséquent, peu importe  que la police ait été vendue par un représentant en assurance indépendant ou que l’assureur  ait délégué certaines fonctions à une autre partie telle une AG, l’assureur est ultimement  responsable de ses produits en vertu du contrat d’assurance qu’il a conclu avec le titulaire de la  police.  Le droit en matière de mandat régit la relation de mandataire entre un assureur et un  représentant en assurance, peu importe que le représentant en assurance agisse au nom de  plusieurs assureurs, par l’entremise d’une ou de plusieurs AG. Dans une relation de mandataire,  une personne est autorisée à représenter une autre personne et à agir en son nom. Dans le  domaine de l’assurance, le « mandant » est la compagnie d’assurance et le mandataire est le  représentant. Plusieurs jugements rendus en vertu du droit en matière de mandat établissent  clairement les circonstances dans lesquelles un assureur est responsable envers le titulaire de la  police. De façon similaire, des jugements rendus en vertu de la common law exposent  clairement les circonstances dans lesquelles un représentant est responsable envers le titulaire  de la police (par exemple, lorsqu’il donne des conseils ou recommande un produit).     Le droit de la responsabilité délictuelle traite des questions de responsabilité légale impliquant  généralement l’octroi de dommages‐intérêts pour cause de négligence. Plusieurs jugements  rendus en vertu de ce droit établissent clairement les circonstances dans lesquelles on a conclu  qu’une compagnie d’assurance avait fait preuve de négligence dans l’exécution de ses  obligations contractuelles vis‐à‐vis du titulaire de la police (par exemple, en rejetant  injustement une demande d’indemnisation). De la même façon, il existe de nombreux  jugements qui exposent clairement les circonstances dans lesquelles un représentant pouvait  faire preuve de négligence relativement à ses responsabilités envers le titulaire de la police (par  exemple, lorsqu’il donne des conseils mal avisés ou qu’il fait passer ses intérêts avant ceux du  client).                                                               4



 Il convient de noter que le Code civil du Québec établit des règles semblables à celles prévues en common law  concernant le droit contractuel, le droit en matière de mandat et le droit de la responsabilité délictuelle, qui  pourraient s’appliquer dans certaines circonstances. 



Page 13 sur 29   



 



 



 



Modèle de distribution des produits d’assurance vie fondé sur les agences générales 



Février 2011 



Enfin, il y a le droit législatif, qui varie au Canada selon le territoire de compétence et qui est  axé sur la réglementation des pratiques commerciales des représentants en assurance et des  assureurs. En vertu du droit législatif, les représentants en assurance doivent remplir certains  critères avant de se voir délivrer un permis leur permettant de vendre des polices d’assurance.  Parmi ces critères, mentionnons :  •



la réussite d’un programme de formation démontrant que la personne possède  l’ensemble des compétences et des connaissances requises pour exercer la profession; 



•



les antécédents de la personne démontrent qu’elle est par ailleurs apte à recevoir un  permis d’assurance; 



•



la preuve d’une assurance de responsabilité qui vise à protéger les consommateurs  d’erreurs commises par le représentant en assurance. 



Outre la satisfaction de ces critères, les représentants en assurance doivent observer les lois du  territoire de compétence dans lequel ils exercent, ainsi que les normes établies ou les codes de  conduite applicables au secteur, le cas échéant. En vertu de ces lois provinciales, les organismes  de réglementation sont généralement responsables d’empêcher l’accès au marché aux  représentants qui ont une conduite inadéquate (présentation inexacte d’un produit  d’assurance, fraude, contrefaçon, etc.). En général, l’organisme de réglementation n’a  cependant pas le pouvoir d’obtenir la restitution au nom d’un consommateur. L’obligation  légale pour les représentants en assurance de conserver une assurance de responsabilité est  donc une importante mesure de protection des consommateurs. Toutefois, comme dans tout  régime de réglementaire, même si plusieurs garde‐fous sont mis en place pour protéger les  consommateurs, il y aura toujours, de temps à autre, des actes criminels commis par des  représentants en assurance titulaires d’un permis. Aucun régime réglementaire ne peut  remplacer le système de justice pénale pour des actes criminels.     Actuellement, aucune juridiction n’a de loi particulière régissant les fonctions exercées par une  AG au nom d’un assureur ou d’un représentant. La plupart des lois provinciales régissant la  délivrance de permis ont été mises en place avant que les AG n’occupent une place  prépondérante dans le modèle de distribution des produits d’assurance vie. Néanmoins,  compte tenu de l’interdiction relative au paiement de commissions par les assureurs en vigueur  dans la plupart des provinces et territoires, la majorité des AG ou de leurs mandants sont  titulaires d’un permis de représentant en assurance, même s’ils ne participent directement à  aucune activité de vente au détail de produits d’assurance.    
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  5. Préoccupations concernant le modèle de distribution fondé sur les agences  générales    Le CRA souhaite obtenir des renseignements  supplémentaires ainsi que votre avis sur les thèmes  présentés ci‐dessous :  5.1. Les fonctions imparties aux AG  Les mémoires présentés par la CAILBA et l’ACCAP,  ainsi que l’échantillon de contrats d’AG fournis à la  CSFO à l’occasion des examens réalisés sur place  dans le cadre du projet sur la réglementation des  intermédiaires du CCRRA, laissent penser qu’il existe  des variations considérables au sein de l’industrie, en  ce qui a trait aux fonctions que chaque compagnie  délègue aux AG dans la pratique.   Outre le recrutement des représentants et les tâches  administratives liées aux transactions réalisées par  ces derniers, la plupart des compagnies opérant via  un réseau d’AG semblent déléguer une variété de  fonctions précises liées à la conformité, comme  l’étude de l’aptitude des représentants en vue de  leur sélection et la surveillance de leur  comportement. De même, la formation des  représentants semble être souvent déléguée, mais  l’aide au traitement des plaintes et la surveillance  des pratiques de vente des représentants peuvent  être ou ne pas être déléguées à l’AG.  Outre les différences qui existent entre assureurs  concernant les fonctions qu’ils choisissent de  déléguer aux AG, une compagnie peut également  choisir de déléguer des fonctions différentes selon  l’AG.  



Questions aux intervenants 



3.



Quels sont les facteurs pris en compte  par un assureur pour décider s’il va ou  non impartir une activité à une AG?  



4.



Comment les assureurs s’assurent‐ils  que les AG ont l’expertise nécessaire  pour exécuter les fonctions déléguées  (par exemple, formation sur les  produits, conception de produits, etc.)? 



5.



Y a‐t‐il des fonctions qui ne devraient  pas être imparties aux AG (par  exemple, des fonctions centrales  comme la souscription et le traitement  des demandes d’indemnité)? La  délégation à une AG d’une fonction  telle que la conception de produits  influerait‐elle sur le rôle de fabricant de  l’assureur?  



6.



Les assureurs considèrent‐ils  importantes les fonctions imparties à  une AG ou une AGA, dans le cadre de  leur processus de gestion du risque? 



7.



Comment les assureurs devraient‐ils  être tenus responsables des activités  imparties aux AG? La mise en place de  garde‐fous appropriés et la tenue  d’évaluations régulières pour  déterminer si l’AG répond  adéquatement aux exigences de  chaque fonction déléguée suffisent‐ elles? Les assureurs devraient‐ils aussi  assumer la responsabilité des erreurs  commises par l’AG? 



8.



Que peut‐on faire pour renforcer la  surveillance de la conformité des  fonctions imparties aux AG? La  standardisation de lignes directrices  touchant la surveillance de la  conformité aiderait‐elle les petits  assureurs?
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À titre d’exemple, les fonctions liées à la conformité semblent être plus souvent déléguées dans  un contexte d’ententes liées à des comptes nationaux (c’est‐à‐dire une AG qui est également  courtier en placements), tandis que les fonctions administratives et de recrutement semblent  l’être plus souvent dans le cadre d’ententes avec des AG de petite taille. Toutefois, le CRA n’est  pas certain que cela soit la norme.   Même si la majorité des assureurs ont mis en place des politiques et des procédures pour  garantir que les fonctions déléguées aux AG soient exécutées d’une manière appropriée,  l’information obtenue au cours des visites sur place effectuées dans le cadre du projet sur la  réglementation des intermédiaires a montré qu’il y a toujours place à l’amélioration  relativement à la surveillance de la conformité (c’est‐à‐dire veiller à ce que les politiques de  l’assureur et de l’AG soient effectivement suivies et documentées par l’AG). La plupart des  lacunes ont été constatées au sein des petits assureurs dotés d’un cadre de surveillance moins  solide, et qui n’avaient aucun plan défini pour combler les lacunes relatives au réseau de  distribution des AG dans un avenir rapproché. Le rapport du projet sur la réglementation des  intermédiaires recommandait que le CRA se penche sur cette question.   Par conséquent, de l’avis du CRA, il semble qu’il n’y ait actuellement aucune approche  normalisée concernant :  • les fonctions et les responsabilités déléguées aux AG; et  • la qualité de la surveillance de la conformité par les compagnies d’assurance, en ce  qui a trait aux fonctions déléguées aux AG5.  Le CRA se préoccupe du fait que l’absence d’une approche claire et uniforme quant au  mode de fonctionnement du réseau pourrait mener à des problèmes au sein du marché et  engendrer des risques pour les consommateurs.  Le CRA reconnaît que les assureurs ont un intérêt légitime dans l’impartition de certains  aspects de leurs activités et de leurs fonctions liées à la conformité. Il comprend également  que l’assureur conserve la responsabilité de veiller à ce que les fonctions déléguées soient  gérées adéquatement (c’est‐à‐dire qu’une compagnie n’abandonne pas la responsabilité  d’un service en le déléguant à une autre organisation).6                                                                5  Il convient de noter qu’il a été dit au CRA qu’en juin 2010, les compagnies représentées au sein du comité de  l’ACCAP sur la distribution et les intermédiaires avaient convenu, en principe, de soutenir une approche plus  normalisée relativement à l’évaluation de la surveillance de la conformité déléguée aux AG.  6



 Même si la ligne directrice fédérale sur l’impartition (la Ligne directrice B‐10 du Bureau du surintendant des  institutions financières) impose aux assureurs des responsabilités quant à la surveillance des ententes  Page 16 sur 29   
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  Toutefois, un assureur ne peut être certain que les fonctions déléguées sont exécutées  correctement par les AG que s’il a mis en place des « garde‐fous adéquats » pour toute  impartition ou délégation de ses activités – sachant par ailleurs que des garde‐fous  différents conviendront à des fonctions différentes, et que ces garde‐fous dépendront de la  portée, de la nature et de la complexité de la fonction impartie. Les assureurs peuvent  s’exposer à des risques accrus si la délégation est trop large ou s’il n’y a pas suffisamment  de contrôles pour surveiller les tâches déléguées à une AG.  5.2. La supervision des représentants  L’un des rôles de l’organisme de réglementation des assurances consiste à veiller à ce que les  représentants respectent les lois et les règlements et, lorsque des infractions sont constatées, à  sanctionner le représentant ou à lui interdire d’exercer au sein du marché des assurances.   En Ontario, les assureurs ont la responsabilité légale de superviser les représentants qui  agissent en leur nom et d’informer l’organisme de réglementation de toute inconduite de leur  part. De plus, la plupart des assureurs intègrent à leurs politiques internes la Ligne  directrice LD8 de l’ACCAP, qui décrit les pratiques que les assureurs doivent suivre pour évaluer  et surveiller l’aptitude de leurs représentants.  Il est important de préciser ce que nous entendons par « supervision », lorsque nous  mentionnons le rôle de supervision des assureurs. Depuis longtemps, ce rôle est centré sur  l’établissement d’un système de surveillance et de reddition de comptes visant à évaluer les  représentants qui vendront les produits de l’assureur, afin de s’assurer qu’ils sont titulaires d’un  permis, qu’ils ont une assurance de responsabilité, qu’ils ont satisfait aux exigences en matière  de formation continue, le cas échéant, et qu’ils n’ont pas un comportement inapproprié (par  exemple, qu’ils ne présentent pas de manière inexacte le produit qu’ils vendent ou qu’ils  n’exercent pas de pressions indues, etc.). Ces systèmes ne prévoient pas l’examen des 



                                                                                                                                                                                                 d’impartition, les critères d’importance relative en limitent son application en matière de contrats conclus avec des  AG.  Au Québec, l’Autorité des marchés financiers a établi expressément, dans sa Ligne directrice sur les risques liés à  l’impartition parue en avril 2009, la responsabilité des assureurs concernant les ententes d’impartition  importantes. En vertu de cette ligne directrice, toute entente d’impartition susceptible d’avoir un impact  significatif sur la situation financière d’une institution, ses opérations et ultimement sa réputation est donc  considérée importante. Si un assureur conclut une telle entente avec une AG, la ligne directrice s’appliquera.  
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propositions pour vérifier si le produit est adéquat (la  pertinence des produits fait l’objet d’une discussion à la  section 5.3).    Aucune supervision aussi assidue soit elle ne peut  prévenir des incidents où un représentant donnerait des  conseils mal avisés. Il est néanmoins possible que, dans  le cadre de la surveillance des activités d’un  représentant, un assureur trouve de l’information  démontrant clairement que le représentant pourrait ne  pas posséder les compétences et les connaissances  nécessaires pour vendre des produits d’assurance. Il  peut s’agir, par exemple, d’un représentant qui vend  une police d’assurance‐invalidité à une personne qui ne  remplit pas les critères d’admissibilité d’une telle police  (par exemple, qui a plus de 65 ans) ou de plusieurs  plaintes au même effet déposées contre un même  représentant. Lorsque des preuves confirment  l’inaptitude d’un représentant à faire affaire avec des  clients, les assureurs devraient communiquer cette  information à l’organisme de réglementation  compétent, conformément aux lois ou aux normes  établies dans la Ligne directrice LD8 de l’ACCAP.  Compte tenu de la structure actuelle des AG, le CRA  aimerait savoir si la surveillance de l’« aptitude des  représentants » est devenue plus compliquée pour  l’assureur, du fait qu’un représentant peut être associé à  plusieurs assureurs et plusieurs AG en même temps. Il  est possible qu’un représentant répartisse ses activités  contestables parmi les diverses AG et compagnies  d’assurance avec lesquelles il fait affaire, pour éviter que  de telles activités soient remarquées. On ne peut pas  non plus établir clairement qui aurait la responsabilité  principale de signaler une inconduite en l’absence d’une  relation exclusive.   
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Questions aux intervenants 9.



Quelles activités précises les  assureurs accomplissent‐ils  aujourd’hui pour superviser les  représentants et signaler les  inconduites? 



10. Dans la structure actuelle des AG, la  détection et le signalement des  « représentants inaptes à exercer »  sont‐ils devenus plus difficiles du fait  qu’un représentant peut, en même  temps, faire affaire avec plusieurs AG  et plusieurs assureurs? Veuillez  donner des détails S.V.P.  11. Faut‐il que l’une ou l’autre des parties  soit en mesure de surveiller les  pratiques commerciales générales  d’un représentant? Dans la négative,  pourquoi pas? Dans l’affirmative,  quelle partie (l’AG ou l’assureur) est  la mieux placée pour exercer cette  surveillance?   12. Compte tenu de leur proximité et de  leurs liens étroits avec les  représentants, les AG devraient‐elles  être responsables du signalement des  actes contestables commis par des  représentants :  a. aux assureurs avec lesquels  ils ont une entente?  b. aux organismes de  réglementation des  assurances?    13. Comment est traité le signalement  d’une inconduite lorsque le  représentant est titulaire de deux  permis? Une inconduite dans un  secteur devrait‐elle être signalée dans  les autres secteurs pour lesquels le  représentant possède un permis?  
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L’examen des contrats d’AG donne à penser que les assureurs délèguent généralement aux AG  la fonction de sélection des représentants. Toutefois, selon les conclusions du projet sur la  réglementation des intermédiaires, certains assureurs (en général des petites compagnies) ne  disposent pas de systèmes solides pour veiller à la bonne exécution de cette fonction (c’est‐à‐ dire l’aptitude des représentants) par l’AG, y compris le signalement en temps opportun de  toute inconduite d’un représentant.   Un autre élément qui préoccupe le CRA est qu’un examen des ententes conclues avec des AG a  démontré une grande variabilité du niveau de délégation de la fonction de sélection (c’est‐à‐ dire les attentes de l’assureur) d’une entente à l’autre, en particulier en ce qui concerne les  inconduites.  Par exemple, certains contrats d’AG imposent à l’AG l’obligation d’informer l’assureur de toute  inconduite d’un représentant. D’autres contrats d’AG imposent uniquement à l’AG l’obligation  d’informer l’assureur du licenciement d’un représentant et des motifs à l’appui de celui‐ci.  Certains assureurs conservent le droit de licencier un représentant à leur entière discrétion. Il  semble que certains assureurs collaborent avec l’AG pour enquêter sur l’inconduite, mais cela  n’est apparemment pas toujours le cas, car dans certains réseaux de distribution (par exemple,  les comptes nationaux), l’assureur peut ne pas avoir de contrat direct avec les représentants, et  l’AG a alors l’entière responsabilité de la sélection et de la surveillance.   Le CRA est préoccupé par le fait que les attentes de chaque partie (assureur, AG et  représentant) ne sont pas clairement délimitées dans le contexte du modèle de distribution  fondé sur les AG. Si l’assureur ne possède pas de contrat direct avec le représentant,  l’obligation de signaler une inconduite à l’organisme de réglementation est‐elle transférée à  l’AG? Le CRA se demande si, dans le marché actuel, la responsabilité d’enquêter sur une  inconduite et de la signaler aux organismes de réglementation est clairement attribuée, compte  tenu de la multiplicité des intervenants et des ententes contractuelles. De plus, dans le cas de  représentants qui cumulent deux permis et qui font affaire à la fois avec une AG et un courtier  en valeurs mobilières ou en fonds communs de placement apparentés, le CRA aimerait savoir si  une inconduite dans un secteur financier devrait être communiquée aux organismes de  réglementation de l’autre secteur.   
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5.3 Les principes de gestion des conflits d’intérêts   En juin 2006, après la publication d’un document de consultation et l’examen des réponses  reçues, le CCRRA a officiellement donné son aval à trois principes de gestion des conflits  d’intérêts :  1. Priorité des intérêts du client : Un intermédiaire doit placer les intérêts des titulaires de  polices et des souscripteurs éventuels de contrats d’assurance avant ses propres  intérêts.  2. Divulgation d’un conflit d’intérêts ou d’un risque de conflit d’intérêts : Les  consommateurs doivent être informés de tout conflit d’intérêt réel ou potentiel associé  à une opération ou à une recommandation.  3. Recommandation d’un produit adéquat : Le produit recommandé doit convenir aux  besoins du consommateur.  En 2008, le CCRRA a fait le suivi des pratiques actuelles et de l’application des principes de  gestion des conflits d’intérêts dans le marché, auprès d’assureurs de partout au Canada. Dans  l’ensemble, les sondages ont révélé un soutien élevé aux trois principes susmentionnés, une  large reconnaissance de ces principes par le marché et l’existence, dans la plupart des  compagnies, de systèmes de gouvernance d’entreprise et de contrôles internes pour gérer les  conflits d’intérêts relativement à ces principes.   La plupart (mais pas la totalité) des contrats d’AG examinés par le CRA comprenaient le code de  conduite de l’assureur, auquel étaient généralement intégrés les trois principes de gestion des  conflits d’intérêts.  Le CRA est conscient du fait que les AG ont très peu de contacts directs avec les  consommateurs. En réalité, un grand nombre de consommateurs ne savent probablement pas  qu’une autre entité a participé à leur transaction d’assurance. Étant donné que les AG ne  traitent habituellement pas directement avec le public, les commentaires de l’industrie reçus à  ce jour par le CRA semblent étayer les points suivants :  



 



•



L’AG n’a aucune obligation de divulgation envers les consommateurs; 



•



L’adéquation du produit continue de relever du représentant, qui fait affaire avec le  client, et de l’assureur, pour ce qui est de la surveillance du caractère complet et exact  de l’information fournie aux clients concernant un produit particulier (c’est‐à‐dire qu’il  n’y ait aucune présentation inexacte).      Page 20 sur 29 
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Malgré les points ci‐dessus, deux aspects doivent  être étudiés plus avant par le CRA :  •



•



 



Les AG perçoivent des commissions  administratives de l’assureur en fonction du  chiffre d’affaires généré par les  représentants. Parfois, une partie de la  commission indirecte reçue par l’AG est  destinée aux représentants. Certains des  contrats d’AG examinés par le CRA exigent  un volume minimum de production.  Certains contrats d’AG délèguent la  supervision des pratiques de vente des  représentants. Habituellement, les  conditions rattachées à cette fonction sont  vagues. Même s’il est entendu qu’il  appartient au représentant de veiller à ce  que le produit recommandé convienne au  client, on ne sait pas dans quelle mesure les  assureurs s’attendent à ce que les AG  s’assurent que les représentants effectuent  une analyse des besoins et la documentent,  le cas échéant.  



Questions aux intervenants  14. Dans quelle mesure une AG peut‐elle  influencer ou influence‐t‐elle les  décisions de ses représentants de faire  souscrire une police auprès d’un  assureur plutôt qu’un autre? Comment  cela est‐il contrôlé?  15. Étant donné que les AG touchent des  commissions des assureurs en fonction  du chiffre d’affaires généré par les  représentants, quelle sorte de  divulgation aux consommateurs  (concernant cette commission en  particulier) est effectuée  aujourd’hui par  les représentants? Par l’assureur?  16. Quelles sont les attentes des assureurs  lorsque la supervision des pratiques de  vente est déléguée aux AG? Le contrôle  exercé consiste‐t‐il seulement à s’assurer  que tous les éléments nécessaires à la  présentation d’une proposition sont  présents (la forme) ou s’étend‐il à la  nature du conseil prodigué (la teneur)? 
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5.4. Le rôle des AG dans les opérations de vente et le traitement des plaintes des  consommateurs  Selon les commentaires reçus à ce jour de l’industrie, il semble que ni les AG ni les assureurs ni  les représentants ne considèrent que les AG ont une responsabilité envers le consommateur.  Cela semble découler de l’absence de relation directe entre le consommateur et l’AG. Malgré  l’absence d’une telle relation, le CRA a constaté, lors de son examen des contrats d’AG, que le  traitement des plaintes était parfois délégué à l’AG ou que l’AG avait l’obligation d’aider les  assureurs dans leur examen des plaintes.   À ce jour,  les travaux du CRA ne lui ont pas  permis de déterminer clairement la teneur de la  délégation relative au traitement des plaintes.  Par exemple, on ne sait pas dans quelles  circonstances une AG se voit déléguer le  traitement des plaintes, ou quelles sont les  conditions ou la fréquence d’une telle délégation.  De plus, le CRA souhaiterait établir si la  délégation est liée au produit vendu par le  représentant (et pour lequel les obligations des  assureurs sont établies par contrat entre  l’assureur et le titulaire de la police ou par le  droit en matière de mandat), ou si elle est  déterminée autrement. Le CRA doit encore  déterminer si les assureurs s’attendent à ce que  les AG traitent les plaintes relatives aux actes  d’un représentant et, dans l’affirmative, quels  sont les rôles et responsabilités de l’AG à cet  égard. Le CRA souhaite également savoir  comment sont traitées les plaintes relatives à des  erreurs commises dans la transaction d’assurance  – dont le représentant ou l’AG elle‐même peut  être à l’origine. 



Questions aux intervenants  17. Quels problèmes ont surgi à ce jour à  l’égard d’erreurs commises dans des  transactions impliquant des AG et comment  ont‐ils été réglés? Comment les  consommateurs savent‐ils à qui s’adresser  dans ces cas?   18. Qui serait responsable des erreurs  commises dans des transactions impliquant  des consommateurs et traitées par  l’entremise d’AG? Les représentants et les  assureurs assument‐ils la responsabilité des  erreurs commises par une AG quand elles  ont une incidence négative sur un  consommateur?  19. Existe‐t‐il, dans l’entente conclue entre l’AG  et le représentant, une obligation pour ce  dernier de déclarer à l’AG toutes les  plaintes déposées contre lui et l’état de  celles‐ci?  20. Est‐il nécessaire que toutes les plaintes  reçues contre les représentants ou les AG  puissent être soumises à l’Ombudsman des  assurances de personnes, et dans  l’affirmative, comment cela peut‐il être  accompli? 



Le CRA aimerait également clarifier le rôle joué  par une AG en ce qui a trait au droit d’un  consommateur de soumettre une plainte à un mécanisme indépendant de résolution des  conflits, soit à l’Ombudsman des assurances de personnes (OAP). Selon la compréhension du  Page 22 sur 29   
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CRA, les représentants et les AG ne sont pas membres de l’OAP. Par conséquent, l’OAP ne peut  traiter les plaintes déposées à l’encontre de ceux‐ci, à moins qu’un assureur n’avise l’OAP qu’il  est prêt à assumer la responsabilité de leurs actes. L’impossibilité d’accéder à un mécanisme  indépendant de résolution des conflits, lorsqu’un assureur refuse d’assumer la responsabilité à  la suite d’une plainte, peut constituer un risque pour les consommateurs.  Il est raisonnable de penser que l’introduction de l’AG dans la chaîne de distribution entre  l’assureur et le représentant, exécutant des fonctions telles que la vérification de la présence de  tous les éléments nécessaires à la présentation d’une proposition, la transmission à l’assureur  des propositions et des sommes perçues par les  représentants, la tenue des registres et la détention de  fonds en fiducie, ouvre la porte à des erreurs dans la  Questions aux intervenants  transaction d’assurance qui pourraient être  21. Si un consommateur ignore  attribuables à l’AG.   l’existence d’une AG entre lui et  Lorsque des erreurs dans la transaction d’assurance  sont attribuables à l’AG ou au représentant, le CRA  veut s’assurer que l’attribution de la responsabilité est  établie avec certitude et que les consommateurs  savent à qui s’adresser en cas de plainte.   5.5. La conformité avec les lois sur la protection de la  vie privée 



l’assureur, comment le  consentement à recueillir des  renseignements personnels est‐il  donné à l’AG? Les assureurs ou les  représentants obtiennent‐ils le  consentement à divulguer aux AG  les données personnelles d’un  consommateur?  22. Les AG conservent‐elles des  renseignements personnels et, si tel  est le cas, à quelles fins? Au nom de  qui ces renseignements sont‐ils  conservés? 



Les renseignements personnels concernant la  personne qui désire souscrire un contrat d'assurance,  23. En plus des lois sur la protection de  recueillis par le représentant, passent par l’AG avant de  la vie privée, comment tient‐on  les  AG responsables de la protection  parvenir à l’assureur. Il est également possible que les  des renseignements personnels  assureurs divulguent les données personnelles de leurs  aujourd’hui?    clients aux AG, pour que celles‐ci les traitent en leur  nom. Le CRA n’a pas pu établir clairement si les AG  conservent directement des dossiers de clients  contenant des renseignements personnels ou si elles le font pour le compte de l’assureur ou du  représentant. Dans un cas comme dans l’autre, le consentement exprès du client peut être  exigé (c’est‐à‐dire pour que l’AG conserve l’information ou que l’assureur ou le représentant la  divulgue à l’AG). 
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Les rapports de l’industrie reçus à ce jour par le CRA indiquent que les AG sont régies par les  lois sur la protection de la vie privée fédérales ou provinciales, et sont donc tenues de protéger  la confidentialité des renseignements personnels. De plus, les ententes d’AG examinées par le  CRA incluent généralement des dispositions imposant  à l’AG l’obligation de respecter les lois sur la  protection de la vie privée et de former ses  Questions aux intervenants  représentants sur leurs obligations à l’égard de ces  exigences légales.  24. Pensez‐vous que le régime de  Malgré ce qui précède, le CRA voudrait obtenir la  confirmation que le traitement des renseignements  personnels par une AG se fait effectivement avec le  consentement et à la connaissance du consommateur.  5.6. Qui surveille les AG?  Le CRA souhaite mieux comprendre qui surveille la  conduite des AG et à qui ces entités doivent rendre  compte. Les AG sont‐elles supervisées adéquatement  compte tenu des fonctions qu’elles exécutent?  Il est possible que les AG ne soient pas adéquatement  supervisées par les assureurs. En effet, le rapport du  projet sur la réglementation des intermédiaires a  conclu à l’existence de lacunes concernant la  surveillance par les assureurs des fonctions déléguées  à leurs AG.  



délivrance de permis existant et que  le niveau d’assurance de  responsabilité exigé sont suffisants,  compte tenu des fonctions  exécutées par une AG dans le  marché actuel?  25. L’absence de règles précises sur les  fonctions et responsabilités d’une  AG crée‐t‐elle un manque  d’uniformité quant au  fonctionnement des AG et quant au  niveau des services qu’elles offrent?   26. Outre la résiliation d’une entente en  vigueur, comment les assureurs  traitent‐ils l’inconduite d’une AG  aujourd’hui? Les assureurs signalent‐ ils l’inconduite d’une AG aux  organismes de réglementation? 



Il semble que la plupart des AG soient actuellement titulaires d’un permis de représentant en  assurance vie, parce que leurs mandants font eux‐mêmes souscrire des polices d’assurance ou  parce que l’AG reçoit des assureurs le paiement de commissions. À ce titre, elles sont  assujetties aux exigences applicables aux représentants en assurance vie, comme l’assurance de  responsabilité. Cependant, les lois provinciales sur la délivrance de permis ont été mises en  place avant que les AG ne deviennent un élément incontournable du modèle de distribution  des produits d’assurance vie, de sorte qu’aucune juridiction à travers le Canada n’a de catégorie  de permis spécifique aux AG prévoyant le rôle particulier joué par ce nouvel intermédiaire au  sein du marché.   
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Selon l’ACCAP, les fonctions d’une AG typique relèvent de trois grandes catégories : soutien  administratif entre le représentant et l’assureur en ce qui a trait aux opérations de vente,  soutien aux ventes et à la commercialisation pour le représentant et soutien à la conformité des  pratiques commerciales pour l’assureur. Étant donné l’absence de normes minimales  reconnues pour l’exécution de ces fonctions (que ce soit dans la réglementation ou en vertu  des contrats d’AG), le CRA est préoccupé par le fait qu’il puisse y avoir un manque d’uniformité  quant à la façon d’opérer des AG et l’absence d’une hiérarchie des responsabilités bien définie. 
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Conclusion   Comme l’industrie de l’assurance vie subit des changements au fil du temps, le cadre  réglementaire pourrait lui aussi nécessiter des changements de manière à ce que l’on puisse  atteindre les objectifs réglementaires de traitement équitable des consommateurs et de  respect des lois.    Les changements constatés au cours des vingt dernières années dans la distribution des  produits d’assurance vie, dont l’indépendance accrue des représentants et la prolifération du  modèle fondé sur les AG, peuvent avoir créé des lacunes à l’égard de l’observation de la  législation, susceptibles d’entraîner des risques pour les consommateurs. Vos commentaires  aideront le CRA à établir s’il existe ou non, des lacunes réglementaires auxquelles il faudrait  remédier par des politiques.   Le CRA accueillerait volontiers les commentaires, suggestions et idées des membres de  l’industrie et des associations de consommateurs, concernant les enjeux décrits dans le présent  document. Des questions destinées aux intervenants ont été incluses dans le document, pour  aider ces derniers et pour solliciter leurs commentaires sur des enjeux particuliers d’un grand  intérêt pour le CRA. Ces questions ne visent pas à exclure les commentaires relatifs à tout autre  sujet que les intervenants souhaiteraient aborder.   Outre les questions précises mentionnées dans ce document, le CRA cherche à obtenir des  intervenants des commentaires de toutes sortes afin d’établir :  •



si la définition et le rôle des AG décrits sont corrects quant aux faits;  



•



si les préoccupations soulevées sont réellement importantes; 



•



si tous les enjeux importants ont été identifiés;  



•



une définition plus claire des rôles, responsabilités et obligations de rendre compte du  représentant, de l’AG et de l’assureur.   
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Précisions sur la consultation  La version électronique de ce document est disponible sur le site Web du CCRRA à l’adresse  suivante : www.ccir‐ccrra.org/.  Nous vous serions reconnaissants de nous faire parvenir vos mémoires d’ici le 8 avril 2011.   Les mémoires en version électronique sont à privilégier et devraient être transmis à l’adresse  suivante : ccir‐[email protected].   Les mémoires en version imprimée devraient être transmis à l’adresse suivante :  Secrétariat du CCRRA  5160, rue Yonge, C.P. 85  17e étage  Toronto (Ontario)  M2N 6L9    Le CCRRA a l’intention de rendre publics les mémoires reçus. Si vous indiquez ne pas souhaiter  que votre mémoire, ou des parties précises de ce dernier, soit rendu public, nous traiterons le  mémoire, ou les parties indiquées, de manière confidentielle, dans la mesure permise par la loi. 
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                                                                            Report for:  Canadian Council of Insurance Regulators (CCIR) 



                       Agency Regulation Working Group                     Subject:  MGA Definition and Summary of Operations                      Prepared by:  CAILBA – MGA Working Group                      Reviewed by:  Agency Review Committee (ARC)                                            Date:  March 2010 



The Report The Report has been prepared for the Canadian Council of Insurance Regulators (CCIR) Agency Regulation Working Group with the purpose of providing a summary of the roles and responsibilities of MGA’s and their Advisors. The Introduction portion of the Report is a brief history of the evolution of the MGA, followed by the main portion of the Report which is broken down into each of the various aspects or functional areas of MGA operations.



Introduction Evolution of MGAs past to present The origins of Life Insurance brokerage activity in Canada go back to the early 1970’s with both Maritime Life and Aetna Life. The actual emergence of the MGA Life brokerage distribution system began approximately 30 years ago but has gained far more prominence since the latter part of the 1990’s. Prior to that evolution, the distribution of Life Insurance and related products had been dominated by the ‘career’ system, wherein Insurers each had their own captive sales organizations. In the late 1990’s many of the major Insurers (Canada Life, Sun Life, Standard Life, Manulife, Aetna, and Prudential (among others) began to dismantle these expensive career branch systems in favor of contractual arrangements with Life Brokerage firms, which became known as Managing General Agencies or MGA’s. The advantages of product distribution utilizing MGA’s were (1) far less capital intense, (2) allowed Carriers to eliminate a number of fixed costs (premises, staff etc) and replace those costs with a variable cost structure more closely tied to production and (3) the opportunity to expand product distribution through a broader range of Life sales organizations, leaving today companies like London Life, Great West Life, Sun Life (acquired Clarica) maintaining their career branch systems. These processes were slow to evolve. In many cases the career Branch Managers, who were managers for the career Insurers, became the entrepreneurs who created MGA’s to provide a ‘home’ for the Advisors who had become disenfranchised by their respective companies. Over the past 10-12 years MGA Life Insurance product distribution has become a dominant distribution channel. In the early stages of the evolution, MGA’s were generally local or regional, with the principal(s) also being licensed and active in the sales process with their own client base. At that time, still in its infancy, MGA’s represented just 2 or 3 insurers. The MGA contracts with these insurers were production based and in turn therefore, their contracts with their Advisors were also production based. The vast majority of the Advisors in an MGA organization were actually groomed in a career system. Submitted business (Life & Segregated Funds) was “paper based”. Applications were sent or dropped off at the MGA’s office, where a modest amount of record keeping was done, primarily to track commissions; the applications were then sent to the insurers, approved contracts were returned to the MGA for delivery to the Advisor and subsequently commissions were paid. Interestingly, commissions were/are most often paid directly to the Advisor straight from the insurer. Advisors are still required to contract with and be approved by the insurer. The financial contract between the insurer and the Advisor only became binding with the submission and acceptance of the first piece of business. Few MGAs at that time had any Advisor contracts and underwriting requirements were/are the responsibility of the Advisor. It is also important to note that notwithstanding the emergence of the MGA Brokerage distribution system, the Insurers continued to set the new business submission standards for both Advisors and
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MGA’s. Ultimate responsibility for product, product application and policy acceptance continues to remain with the Insurer. As the career agency system for many of the Insurers, which had been the backbone of the Life Insurance industry since its infancy in Canada, evolved into brokerage, this created an opportunity for the emergence of a whole new business model, the MGA. The majority of managers, administrators and Advisors that were terminated by their respective Insurance Companies, as they dismantled their career systems, needed to earn a living and were looking for places to resume chosen careers. Hence the rush of the new business model, the MGA. The MGA at the time was singular in focus, to recruit the displaced Advisor. All resources, time and energy was devoted to that recruiting task. During this period little changed in what an MGA actually did; they continued to consolidate production to maximum production bonuses and transacted business with 2 or 3 insurers, usually with the insurer and the product line with which they were most familiar, that of the Insurer with whom they had been a career agent or manager. In the period since 1998 the MGA business began to evolve and expand the model beyond simply production consolidation. There are many reasons for this evolution, not the least of which was opportunity and entrepreneurial spirit. MGAs grew from local/regional to regional/national in scope. From just representing 2 or 3 insurers, their growing levels of production enabled them to represent in many cases 10 or more insurers. From being owned and operated by a producing principal many MGA’s have evolved into multi partner national corporations with very few principals continuing to produce and/or manage a book of business. Competition among MGA’s created the need for a better value proposition and caused MGAs to introduce product and services beyond simply business tracking, consolidation and compensation. Enhancements included faster more efficient new business processing systems, product training, business development and practice management, conferences, campaigns, recognition programs, branding and much more. Advances in technology also have contributed to change. These included the electronic processing of segregated funds via FundSERV and electronic processing of Life business. ‘Straight through’ Life Insurance electronic processing from the Advisor or MGA to the Insurer takes place today on a limited basis. Insurers that accept electronic feeds require that these feeds include business submission standards and business processing standards. The MGA business was no longer a Mom & Pop Operation. This was now BIG BUSINESS, MGAs now represent the overwhelming majority of insurance product production in Canada; CAILBA’s membership represents in excess of 75% of Canadian MGA brokerage production. The Report, MGA Operations and the Advisor The Report has been prepared by CAILBA. CAILBA formed an MGA Working Group made up of CAILBA MGA members of various sized MGA’s from across Canada. CAILBA also received comment from and content suggestions for the Report from CLHIA, Advocis and IFBC.
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The Report includes the Advisors’ Responsibilities. Advisors are responsible for product selection and the suitability to the needs of the client. The Advisor is also responsible for record keeping, client files, meeting notes, adherence to investment suitability guidelines (IPRC), needs analyses, disclosure forms, adherence to insurers’ industry professional designation and Code of Conduct Guidelines, privacy & confidentiality, DNC Compliance and AML and so forth. Within the context of MGA operations, these are clearly Advisors’ areas of responsibility. The Report will also include Insurers Areas of Responsibilities. The Insurers are responsible for all aspects of their products including application, design, performance as well as all marketing material in either paper or electronic format. This also includes Privacy, AML or FinTrac legislation presentations, concepts, and associated materials and the field representative training of reps on their products/concepts, joint field work and the advice they provide via their estate & tax planning consultants. MGA Operations and the Advisor - In the MGA’s role as it relates to the Financial Advisor, there are the following points to consider. The MGA was not and is not involved in the discussions between the Advisor and the Advisor’s client and therefore plays no role in the Advisor recommendation of product or Insurer. The MGA did not manufacture the product and/or their related guarantees and makes no suitability determination either expressed or implied. The MGA role with respect to the Financial Advisor does not include the determination of product suitability. As stated, in the infancy of the evolvement of the MGA, MGAs simply consolidated business and earned volume bonuses. If this were still the case today then clearly a MGAs role in managing Financial Advisor activities would be extremely limited. However, as MGAs evolved and in a response to Financial Advisor’s needs as well as the attempt to differentiate themselves from their MGA peers, MGAs began to offer and provide all or some of the following services to the Advisor: product consultation, training, concepts, branding, business development, conferences, campaigns, contests, offices, benefits and more. Therefore, in the evolution of the MGA, they have continued to improve and expand the value proposition to the Advisor with the addition of more and more services. Know Your Financial Advisor – The Role of the MGA The foregoing has been a brief history of the MGA and how the business model has evolved. The MGA/Financial Advisor relationship “Knowing Your Financial Advisor” is akin to Knowing Your Client, from the perspective of the MGA. It is imperative that MGA’s know who their Financial Advisors are, the type of client/business activities in which they are involved as well as their adherence to industry standards in business practice management. An Advisor can be contracted with and very often are contracted with more than one MGA. This occurs more frequently with smaller MGA’s who do not carry the complete product range required by the Advisor. The Smaller MGA’s who only hold an MGA contract with one or two or so Insurers may sign an AGA contract with an MGA who has an MGA contract with Insurers with whom their Advisors would like to do business. This AGA business relationship with the MGA is subject to the approval of each Advisor by the Insurer.
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An MGA may be both an MGA with certain Insurers and an AGA of an MGA with other Insurers. An AGA that holds no MGA contract(s) with an Insurer is simply an AGA. MGA - Know Your Financial Advisor •



Quality of submitted business



•



Completeness of submitted new business applications



•



Submitted/settled ratio



•



Business Persistency or Lapse Rate



•



Volume of submitted business



•



New and in force business practice management



•



Professionalism and general business conduct
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MGA Report on Operations MGA Business Model – Definition An MGA is an incorporated distribution organization that holds at least one (1) direct MGA brokerage contract with a Canadian Life Insurance company. •



Most MGA’s have multiple Insurer contracts.



•



The larger national MGA’s could have up to 14 Insurer contracts.



•



The Insurer MGA contract is granted by the Insurer at the sole discretion of the Insurer and is production based.



•



Insurer contracts are validated annually through minimum production requirements.



•



MGA’s that do not have an MGA contract with a certain Insurer yet would like access to that Insurer’s products may sign an AGA or a corporate contract with an MGA that is contracted with that Insurer subject to certain terms and conditions.



•



Agencies that do not have any MGA contract and would like access to certain Insurer’s products may sign an AGA or a corporate contract with one or more MGA’s subject to certain terms and conditions.



•



An Advisor or Insurance Agency (with some insurers) may have a direct contract (Agency Agreement) with some insurers. The direct contract with the Insurer would not involve an MGA. Details of this type of operation are not covered in this Report.



•



The volume and size of both submitted and in force business would vary a great deal from one MGA to another depending on the size of the MGA but business policy submission standards and in force policy management processes are set by the Insurer and would not vary particularly from one MGA to another.



•



MGA Licensing and Corporate E&O requirement in some provinces



An MGA is a conduit that facilitates business between the Advisors, their clients and Insurers. An MGA brings the following value proposition: • • • • • • • • •



Processing and tracking advisors’ business submitted by Advisors through the MGA Directly provide Advisors sales support Provide Insurers access to Advisors so the Insurer can provide sales support Pooling of commission payments for the Advisor from various Insurers The MGA facilitates the two way flow of pertinent information between the Insurer and the Advisor Pertinent Advisor information would include Advisor/Insurer contracting, licensing and E&O coverage Pertinent Advisor client information would include all client information required by the Insurer in connection with any particular piece of submitted business E&O Coverage is the Advisors responsibility MGA’s may carry their own corporate E&O
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Advisor/MGA Placement of Business • An Advisor may be contracted with more than one MGA and may place business with the MGA’s with whom they are contracted • All Advisor business with any one Insurer must be placed with the same MGA which is tracked by the MGA, Insurer and Advisor through the Advisor code.



MGA Description – Size of Operation • • • •



An An An An



MGA MGA MGA MGA



may may may may



be centralized and operate from a single location be more decentralized and operate from multiple offices in the same Province have offices in more than one Province be National and be licensed and operate in all Provinces



MGA’s and Advisor Recruiting The MGA actively recruits new and existing Advisors to their organization. Some MGA’s will assist new recruits to follow a process wherein they are assigned to an experienced Advisor for mentoring and on the job training. •



Experienced Recruits may be recruited from either a career Insurer or another MGA



•



There are industry processes in place to assist the MGA new Advisor screening process



•



Regulatory Criteria -The newly recruited Advisor must be ‘in good standing’ with respect to the Life industry with license, E&O coverage and Insurer contracting



•



It is important to note that the final check resides with the Insurer and whether they are prepared to contract with the new MGA recruit



Licensing and Monitoring •



Independent Advisor licensing is a provincial jurisdiction.



•



MGA’s verify that Advisors renew their license annually or bi-annually as required.



•



MGA‘s verify that Advisors carry E & O (Errors and Omissions Insurance) as required by provincial regulation.



•



MGA’s either maintain databases containing licensing and E & O records or have access to these databases.



•



Any and all Advisor submitted business is checked for accuracy and completeness by the MGA.



•



Outstanding underwriting requirements by the Insurer are tracked and followed up by the MGA.
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Contracting •



The MGA supports and assists the Advisor in obtaining contracts with those Insurers with whom they wish to place business.



•



The MGA facilitates the submission of completed contracting requirements between the Advisor and the Insurer.



•



Advisor contracting with an Insurer is not product specific – the Advisor is contracted for the Insurer’s entire product line.



•



Insurer/MGA contracts can vary from Insurer to Insurer (non Standard)



•



With most Life companies the contract between the Advisor and the Insurer only goes into effect with the first piece of submitted and accepted and placed business. Note: This clause is not contained in the Insurer contract.



•



In MGA/Advisor contracting, MGA’s perform Advisor background checks. Note: Smaller MGA’s may rely on the Insurers’ background check.



•



In Advisor/Insurer contracting, the Insurer performs Advisor background check.



On-Going Training MGA’s are active in assisting the Independent Advisor with obtaining of CE credits and training. The MGA also acts as a conduit to provide Insurer and Professional Designation organizations access to their Independent Advisors. The MGA actively supports professional designation organizations to provide extra learning to Advisors. • • • •



Product Practice Management Sales Training CE Credit Management is the responsibility of the Advisor and is subject to audit by either/both the MGA and the Insurer, the Regulator and professional designation issuer.



Business Conduit The MGA works as a conduit between Advisors and Insurers so that full information on applicants is provided to Insurers. This information is provided for underwriting decisions to be made. The MGA also relays information between the Insurer and Advisor for timely and accurate In Force business management. All new and in force policies are contractual agreements between the insured (customer) and the Insurer. • •



New Business policy placement In Force Business management
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Compensation The MGA acts as a conduit between the Insurer and Advisor for timely and accurate new and renewal commission management. •



Advisor Insurance commissions are paid by the Insurer directly to the Advisor



•



Electronic FundServ Segregated Fund commissions are paid to the Advisor by the MGA



•



Paper Based Segregated Fund commissions that are submitted directly to the Insurer are paid to the Advisor by the Insurer



•



Advisor compensation is negotiated between the Advisor and the MGA



•



Charge back commission is the responsibility of the Advisor and if not dealt with within a predetermined timeframe is absorbed by the MGA and then the MGA initiates the commission recovery process with the Advisor



Market Conduct Sales Practices Advisor Disclosure Form to Consumers/Customers/Clients •



This is an Industry led standard that is applied uniformly across the country ensuring Advisors meet regulatory objectives and provide more consistent and complete disclosure to consumers.



•



Financial Advisors are expected to use a disclosure statement that is appropriate to their business model and their own unique circumstances.



•



The Form can be part of the product application of some Insurers and identifies the Insurer the Advisor represents. In most cases it is a separate document disclosing the companies the Advisor represents and the nature of relationship with these companies and is provided to the consumer.



•



Disclosure Form content also includes information on how the Financial Advisor is paid, any conflicts of interest and that the Financial Advisor may be eligible for additional compensation such as travel incentives based on other factors. (Volume of business for example)



•



In signing the product application the customer confirms their receipt of the Personal Disclosure Form which the Advisor also confirms by signing the Product Application.



•



Product suitability – The product recommended must be suitable to the consumer and is the responsibility of the Advisor.



•



Larger MGA’s have a compliance department. The compliance department works closely with Insurer compliance departments in the event of a client complaint.
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Insurer Relations The MGA acts as a conduit between the Advisor and Insurer in the areas of: •



Coordination of new business submission and settlement



•



In force business servicing requirements



•



New product introduction and training.



•



Existing product training meetings



•



Regulatory updates



•



Compensation and contracting



•



Insurers (e.g.) Sun Life and Manulife perform MGA and Advisor audits. (Content – CLHIA)



Complaint Management •



The Insurer controls the complaint process.



•



The MGA assists in the complaint management process.



•



The contract (Policy) is between the client and the insurer



•



As a point of differentiation between MGA and MFDA complaint management, it is Mutual Fund Dealer/ Advisor that is generally the focal point of the complaint and as a result Dealer regulatory capital is a requirement.



•



As a point of differentiation between MGA and MFDA governance, MFDA is deeply rules based while MGA governance is principles based.



•



Client complaints begin with the Insurer and then are relayed through the MGA to the Advisor. The MGA would facilitate the process and the Insurer would respond to the client.



Report Summary The Report has been prepared for the CCIR Agency Regulation Working Group with the goal to provide a better understanding of MGA operations and to assist as well, in the regulatory review process. Recommendations and Report content suggestions were also provided to CAILBA by CLHIA, Advocis and IFBC. It is recognized that there are areas within the Report that overlap with areas of each of these organizations. As such, CLHIA, Advocis and IFBC may choose to provide their own submissions to the CCIR Agency Regulation Working Group.
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Advocis 390 Queens Quay West, Suite 209 Toronto, ON M5V 3A2 T 416.444.5251 1.800.563.5822 F 416.444.8031 www.advocis.ca



March 22, 2010 Agencies Regulation Committee Canadian Council of Insurance Regulators 5160 Yong Street, P.O. Box 85 Toronto, ON M2N 6L9 and to: Canadian Insurance Services Regulatory Organizations (CISRO) Dear Agencies Regulation Committee Members: Re:



Financial Advisors and Managing General Agencies



Advocis would like to provide its comments to the Agencies Regulation Committee of the Canadian Council of Insurance Regulators (CCIR) and to the Canadian Insurance Services Regulatory Organizations (CISRO) on the Managing General Agencies (MGAs) distribution channel from the perspective of the financial advisor. We will describe the roles, responsibilities and obligations of the financial advisor who is contracted with an MGA. Advocis, The Financial Advisors Association of Canada, is the largest and oldest professional membership association of financial advisors and planners in Canada. Our association was founded in 1906, as the Life Underwriters Association of Canada. Our almost eleven thousand members across Canada provide comprehensive financial planning and investment advice, retirement and estate planning, risk management, employee benefit plans and disability coverage, to millions of Canadian households and businesses. Our members are provincially licensed to sell life and health insurance and mutual funds and other securities. Advocis members are for the most part independent owners and operators of small businesses, entrepreneurs who create thousands of jobs in every community across Canada. Advocis members maintain lasting relationships with their clients based on trust. They help clients, young and old, individuals, families and businesses, to set financial goals, manage risks, save consistently and invest prudently. It is our understanding that the Agencies Regulation Committee is at the fact-gathering stage of its process and is seeking to better understand the MGA distribution channel and the roles and responsibilities of insurers, MGAs and financial advisors to determine if there are any regulatory gaps which could lead to risk to consumers. We are pleased to work with the CCIR Agencies Regulation Committee on this important initiative.



Definition and Role of MGA An MGA is an incorporated entity in the distribution channel that enters into brokerage general agreements with an indeterminate number of insurers. The MGA’s contractual relationships with insurers are production based (based on the volume of business placed with that insurer). MGAs provide advisors with an efficient method of contracting with an indeterminate number of insurers. Advisors also see value in contracting with MGAs as it often allows them to obtain better compensation arrangements than they could obtain if they dealt directly with an insurer. Advisors also choose to be associated with an MGA as some MGAs also perform certain backoffice functions such as compensation management services. An MGA may also provide administrative or sales support to the financial advisor (e.g., scheduling client meetings, renewal reminders, and product information.) Advisors often deal with more than one MGA in order to obtain the coverage that is most appropriate for the consumer1. Insurers often contractually require an advisor2 to place all business with that insurer through one MGA (for example, Insurer A requires that all business with Advisor A is placed through MGA A while Advisor A’s business with Insurer B is placed through MGA B). Business is tracked by the MGA, insurer and advisor through the advisor’s code. Advisor’s Contractual Relationship with an MGA Financial advisors are independent contractors and can be associated with an indeterminate number of MGAs. Many financial advisors are associated with more than one MGA. The terms of the contractual arrangements between the advisor and the MGA may materially affect the advisor’s ability to transfer their business from one MGA to another, should they wish to do so. The MGA will usually undertake an assessment before entering into a contractual arrangement with a given advisor that could include: -



reviewing the advisor’s previous work experience reviewing the advisor’s current book of business (i.e., potential sales productivity) assessing fit within corporate culture interviewing the advisor and ensuring that the advisor is a licensee “in good standing” – verify that license has been renewed and not suspended or revoked, verify that advisor has the required error & omissions insurance, and perform a credit check on the advisor.



The insurer then enters into a direct contractual relationship with the advisor. The MGA provides the contractual documentation of the insurer to the advisor and coordinates the process of the advisor contracting with the insurer. In addition, the advisor and the MGA enter



1



Most MGAs do not require the advisor to deal exclusively through only one MGA although an MGA can contractually require exclusivity. 2 Advisors may operate through separate legal entities so Advisor Company A may place its insurance business with Insurer A through MGA A while Advisor Company B may place its insurance business with Insurer A through MGA B.
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into a written contractual agreement outlining the terms of their relationship including compensation. Oversight of Insurance Application by MGA The MGA will often perform oversight of the insurance application. MGAs may check advisor attestations on client applications for life and health insurance, and check the client application for completeness so that it is in good order prior to sending it to the insurer. If there are underwriting requirements of the insurer that are outstanding, the MGA will monitor those and follow up with the advisor and the insurer to see that they are dealt with appropriately and expeditiously instead of the insurer having to communicate directly with the advisor. Continuing Education/Training In addition to fulfilling their initial proficiency requirements (the LLQP), advisors obtain training, support and on-going continuing education throughout their careers in order to stay up-to-date with industry developments and regulatory requirements and in order to satisfy ongoing educational requirements. The advisor may choose from various continuing education providers in order to obtain the continuing education credit hours that he or she needs to maintain their license in good standing, and as a matter of good professional development. The advisor will be informed by the insurer about existing or new products. The MGA may arrange insurer seminars or other events at the MGA’s office. Some MGAs will offer CE courses themselves or will coordinate with CE providers to offer CE courses. The advisor may receive marketing and sales training from the MGA or from the insurer, which may be arranged by the MGA. Compensation The advisor receives commissions (except with respect to electronic fundserv segregated fund commissions) directly from the insurer. At the direction of the MGA, the advisor may also receive a portion of the MGA’s override directly from the insurer. The advisor also receives compensation directly from the MGA pursuant to his or her contractual arrangement with the MGA. The MGA may utilize the insurer’s compensation systems to make these payments. Role of the Financial Advisor The obligations of the financial advisor to the client are the same irrespective of whether the advisor is associated with an MGA or not. The financial advisor is responsible for the appropriateness of the product recommendation made to the client. In addition, the same licensing requirements are applicable to all insurance agents, regardless of whether they are associated with an MGA.
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Provincial Insurance Act and Associated Regulations All life insurance agents are subject to the province’s Insurance Act and associated regulations, along with any provincial insurance council of provincial commission’s rules or by-laws. The Joint Forum in 2005 released a document entitled Principles and Practices for the Sale of Products and Services in the Financial Sector. The purpose of this document was to set out best practices for the conduct of all financial intermediaries in their dealings with consumers of financial products and services, and to provide consumers with a benchmark to assess the conduct of any financial intermediary with whom they currently have a relationship, or are considering establishing a relationship. Securities and insurance regulators across Canada unanimously endorsed this approach. The eight principles and practices outlined by the Joint Forum in the paper are: 1. Interests of the Client 2. Needs of the Client (“Know Your Client”) 3. Professionalism 4. Confidentiality 5. Conflicts of Interest 6. Disclosure 7. Unfair Practices, and 8. Client Redress. The principles and practices are embodied in industry codes of conduct and are implemented through the insurance regulators’ principles based approach to regulation. All life insurance products, including the marketing and sale of segregated funds, are subject to the three key principles for managing conflicts of interest established by the Industry Practices Review Committee (IPRC) of the Canadian Council of Insurance Regulators (CCIR) and the Canadian Insurance Services Regulatory Organization (CISRO) in 2006: 1. priority of client’s interest – an insurance intermediary (broker or agent) must place the interests of insurance policyholders and prospective purchasers ahead of his or her own interests; 2. disclosure of conflicts or potential conflicts of interest – consumers must receive disclosure of any actual or potential conflicts of interest associated with a transaction or recommendation; and 3. product suitability – the recommended product must be suitable to the needs of the consumer. All life insurance agents are required to adhere to the above-noted three principles in respect of each recommendation made to a client in order to appropriately manage conflicts of interest. In addition, agents when selling segregated funds are required to follow the steps set out in the CLHIA Guidelines on IVICs which has been endorsed by the CCIR. “These steps include delivery of the Information Folder and will include compliance with revised point of sale requirements as set out by the Joint Forum in Proposed Framework 81-406: Point of sale disclosure for mutual funds and segregated funds (the “Framework”).
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The CCIR is in the process of implementing the Framework by establishing revised point of sale disclosure standards for segregated funds, which include the delivery of the Key Facts and Fund Facts point of sale documents to clients. Advisors will be providing this disclosure to consumers. Product Suitability The IPRC’s product suitability principle is that “the recommended product must be suitable for the needs of the consumer”. The IPRC stated that it expects brokers and agents will explain to their clients and document the reasons for recommending a particular product. The recommendation should be based on the following: • •



•



Fact finding appropriate to the circumstances, and assessment of the client’s specific needs; A flexible needs assessment. The assessment should reflect factors including the underlying risk, the client’s objective, and the complexity of the product being sold; and An agent or broker’s product recommendation that meets the client’s identified needs.



In order to develop best practices for intermediary disclosure, Advocis participated in the Intermediary Disclosure Working Group (along with the Canadian Life and Health Insurance Association (CLHIA) and other industry associations). The Working Group produced the “Advisor Disclosure Reference Document” in March 2005. Advocis worked with other industry participants, including the CLHIA and CAILBA to standardize the needs-based sales practices that are integral to the product suitability principle, through the production of the reference document: The Approach: Serving the Client Through Needs-Based Sales Practices. Advocis also developed its own Best Practices Guideline on Product Suitability along with an interactive web-based tool entitled “The Advocis Interactive Disclosure and Product Suitability Web Tool”. This helps advisors to generate transaction and recommendation disclosure letters based on the Advisor Disclosure Reference Document. The letters can be customized for clients in all provincial jurisdictions. In the disclosure letter, agents disclose the companies they represent, the financial relationships they may have with those companies and whether an actual or potential conflict of interest exists. Moreover, the tool has a product suitability component that outlines the process that the advisor has gone through in making the recommendation, which can be reviewed and signed off by the client. The three key principles of the IPRC, including product suitability, apply to all life & health insurance products including segregated funds. The agent must apply the principles for each product recommendation he or she makes irrespective of whether they are a career advisor, independent advisor or an advisor who operates through an MGA. Documentation/Retention The advisor must keep appropriate documentation to ensure compliance with all regulatory requirements and should, as a best practice, retain in the client file a written account of the steps taken to ensure priority of the client’s interest and product suitability. Accordingly, the client file should contain: information gathered from the client; the needs assessment analysis;
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copies of the engagement letter; product comparison information presented to the client; intermediary disclosure documents addressing conflicts of interest and any formal suitability statements or letters presented to the client. These requirements form part of Advocis’ best practices advice to its members on how best to apply the IPRC’s principles for the sale of insurance. Insurance companies monitor their intermediaries through spot audits using a risk-based approach. Spot audits by the insurance company would include checking that advisors have properly documented a given product recommendation and disclosures regarding conflicts of interest. Proficiency, Continuing Education and Errors and Omissions Insurance Requirements Regulatory requirements also include provincial licensing requirements for insurance agents in order to act as an “agent” in a given province, including initial proficiency and continuing education requirements. An applicant must complete the Life License Qualification Program (LLQP) and examination in order to be eligible to be licensed to sell life insurance products (including segregated funds) and is also required to complete a certain number of continuing education credit hours (CEC’s) in each license year (except the Atlantic Provinces). The advisor is responsible for meeting their obligations with respect to earning CE credits. The obtaining of credits may be audited by the provincial regulator. In order to sell life insurance (including segregated funds) insurance agents are also required to carry errors and omissions insurance (except in the province of PEI). Proof of errors and omissions insurance coverage must be submitted to the regulator by the advisor in order for their license to be renewed. MGAs ask advisors to submit a copy of their errors & omissions certificate and may stipulate a certain amount of errors and omissions coverage (what is required in accordance with applicable provincial regulations) in the contract with the advisor. Many back office systems in use by MGA’s will, when submitting a new application for insurance, check for current errors and omissions coverage and to confirm that the license is current. If the license is not current then the application will be returned. If the errors and omissions coverage has expired, then a pending requirement is established for current proof of errors and omissions coverage. Insurer Responsibilities Agent Suitability Provincial regulations require insurers to establish and maintain a system that is reasonably designed to ensure that each agent complies with the Act, the regulations and the terms of the agent’s license. This includes screening the agent for suitability to carry on the business as an agent (for example, see section 12 of Ont. Reg. 347/04). Insurance companies are required to monitor an agent’s suitability and conduct as a licensee. Insurance companies ensure that financial advisors follow acceptable sales practices in such areas as replacement disclosure, conflict of interest disclosure and product suitability through spot audits using a risk-based approach.
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Some provinces (such as Ontario) do not require insurers to sponsor the advisor once certain experience requirement levels are met (2 years) whereas other provinces (such as New Brunswick) require an insurer to sponsor the agent for an indefinite period of time. Other provinces (such as British Columbia) require the insurer to provide a certification in respect of the agent but do not require any exclusivity. It is the insurer’s responsibility to meet its sponsorship obligations. The MGA may assist the advisor in finding an insurer to be his or her sponsor. Consumer Complaints If the advisor receives notice of a potential or actual claim (a verbal or written demand for compensation) arising from an alleged error, omission or negligent act of the agent, then the agent is obligated to report the potential or actual claim to the errors and omissions insurance carrier. If the advisor receives a complaint from a client about the insurer, the advisor will advise the client to contact the insurance company as each company will have a procedure to deal with a consumer complaint. The advisor will assist the client in the process if the advisor determines that the client has a legitimate complaint. If the advisor determines that the complaint is not legitimate, the advisor will explain to the client what process the client must follow in order to proceed with his or her complaint. The advisor will also notify the MGA and insurer of any complaint regarding the advisor, the MGA or the insurer that the advisor directly receives from the client. The advisor has a contractual obligation through its errors and omissions policy to notify its errors and omissions carrier. Compliance with Federal Legislation Anti-Money Laundering and Anti-Terrorist Financing Regime Obligations Various records must be kept in order to comply with the federal Anti-Money Laundering (AML) and Anti-terrorist Financing legislative scheme. Advocis worked extensively in cooperation with FINTRAC to develop course materials and best practices to implement AML guidelines. In August 2007, Advocis released a guide to advisor obligations under the federal government’s anti-money laundering and anti-terrorist financing regime which had recently undergone significant changes. Advisors also may access a guide in the Advocis Best Practices Manual, as well as a continuing education eligible training module. As of June 2008, all reporting entities (as defined under the AML legislation) are required to conduct an assessment of the money laundering and terrorist financing risks in the course of their business activities. Advisors are required to make a subjective assessment of whether a client represents a heightened risk, taking into account the type of customer, the type of product, the delivery channels, geographic location and other such key factors. A best practice for a risk assessment for an advisor’s business is to perform it in two stages: Stage 1: businessbased risk assessment of products, services, delivery channels and the geographic location business is conducted and Stage 2: client and business relationships.
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FINTRAC Guideline 4 and checklists assist with the process. The advisor therefore assesses risks for money laundering and terrorist financing according to a combination of individual factors that have been identified for the advisor’s specific business. MGAs have policies and procedures in place to ensure that the MGA and its associated advisors are in compliance with Anti-Money Laundering and Anti-Terrorist Financing legislation in order to meet their regulatory obligations. Privacy Legislation and Do Not Call Legislation Financial advisors are also responsible for ensuring they comply with existing privacy legislation and Do Not Call legislative and regulatory requirements. MGAs are also required to ensure they comply with privacy legislation and Do Not Call legislative and regulatory requirements. We are pleased to provide the CCIR and CISRO with this information regarding the MGA distribution channel and specifically the advisor’s role and obligation in relation to clients, insurers and MGAs. We would be pleased to discuss our comments with you in greater detail. Yours sincerely,



Greg Pollock President and CEO



Terry Zavitz CFP, CLU, RHU, GBA, EPC Chair, National Board of Directors
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30 Eglinton Avenue West, Suite 306 Mississauga ON L5R 3E7 Tel: (905) 279-2727 Website: www.ifbc.ca       



March 15, 2010 Carol Shevlin Policy Manager Canadian Council of Insurance Regulators 5160 Yonge Street, Box 85 Toronto ON M2N 6L9



Sent by email: [email protected] Dear Ms Shevlin: Subject: CCIR Spring Meeting materials IFB has prepared the attached report on the role of insurance agencies in the distribution of life/health insurance products for consideration by the CCIR at its upcoming Spring meeting. We understand that the role of the MGA is a topic of discussion at this meeting. IFB is pleased to offer our comments, on behalf of our 4,000 members, many of whom are licensed life brokers and therefore well acquainted with current business practices involved in the placement of insurance for consumers. IFB is also a major provider of corporate errors and omissions insurance. The rise in agencies acquiring corporate errors and omissions insurance over the past few years means that our membership now represents a significant number of independent agencies which offer services to independent brokers. This alliance fits well with our mandate to support the independent sales channel. The comments contained in our report reflect the views of individual brokers and insurance agencies and are based on a survey we developed for this purpose. We trust members of the
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CCIR will find them useful in contributing to a more complete understanding of the interplay between brokers, agencies and insurers. We would be pleased to offer further comment or participate in further discussion as you require and we wish you a successful meeting. Sincerely,



John Whaley Executive Director Email: [email protected]      
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ROLE OF THE AGENCY IN THE DISTRIBUTION OF   LIFE/HEALTH INSURANCE PRODUCTS    Independent Financial Brokers of Canada (IFB) is pleased to provide the Canadian Council of Insurance  Regulators  (CCIR)  with  input  on  the  current  distribution  framework  and  how  it  supports  independent  life/health insurance brokers and their clients.  We trust that our input will help to address the questions  regulators have posed and contribute to a deeper understanding of how this market functions.     PURPOSE OF SUBMISSION  Questions have been raised by life/health insurance regulators on the role of insurance agencies in the  distribution of life/health insurance products to consumers.  The CCIR has identified an initiative in its  “2008‐2011  Strategic  Plan”  to  review  the  regulation  of  managing  general  agencies  (MGAs)  and  to  identify any risks to consumers, regulatory gaps and legislative and regulatory barriers.    While no formal consultation is currently underway, industry stakeholders have been asked to provide a  description  of  what  constitutes  an  ‘agency’  and  the  types  of  activities  it  takes  on  to  support  the  sales  process.    Over  the  past  few  months,  IFB,  CAILBA,  Advocis  and  CLHIA  have  held  various  meetings  to  discuss  how  each  of  our  member  constituents  interact  and  the  responsibilities  each  has  in  ensuring  consumers  receive  suitable  advice  and  products.    Together  this  group  represents  advisors,  small  agencies, MGAs and life/health insurance companies.    OUR CONSTITUENCY  IFB represents some 4,000 independent financial advisors across Canada.  The majority are life licensees.   Our members must be independent, meaning they must be free to offer products from more than one  provider.  Most operate small financial services businesses in their local communities.      As well, many of our members are also principles of insurance agencies.  These agencies may be AGAs,  MGAs  or  smaller  personal  producing  agencies.    IFB  being  a  major  provider  of  corporate  Errors  and  Omissions insurance has over 100 corporate members in our plan that look to us for representation in  this matter.    IFB SURVEY  In  order  to  better  understand  the  relationship  of  our  individual  and  corporate  members  with  the  insurers and the insurance agencies they do business with, we conducted an online survey.  There were  two parts to the survey – one part designed for individual brokers to respond to and another part for  those who are principles of an agency (i.e. an AGA or MGA).      The agencies represented in our survey results range in size from very small (under 5 brokers) to very  large  (over  1,000  brokers).    About  half,  however,  have  less  than  50  brokers  under  contract.    This  is  significant for regulators because while CAILBA members represent a large percentage of life business  conducted through MGAs, many of its members are larger corporate entities whose scope of operations  can be very different than those of small or mid‐sized agencies.  Regardless of size each has a place in  the distribution of insurance and on occasion may overlap.  For example, an agency may have a MGA  contract  with  certain  insurers  but  need  to  place  a  broker’s  business  through  a  different  MGA  if  the  broker has selected an insurer that the MGA does not have a contract with.   Alternatively, the broker  may use a different MGA or agency in this regard.    



 



IFB report to the CCIR on the role of life insurance agencies    This  type  of  flexibility  is  welcomed  by  the  brokers  and  agencies  in  our  survey.    MGAs  add  value  by  supplying business‐to‐business services that contribute to the sales process by providing administrative  efficiencies.  In contrast, brokers are at the forefront of the sales process because they establish, build  and maintain the relationship with the consumer/policyholder.    SURVEY RESULTS  About 400 individual members responded to our survey and 35 principles of insurance agencies.  Most  brokers are licensed in Ontario, although there were respondents from most provinces.  Nearly 80% of  the brokers have been licensed for more than 10 years.    Most agency respondents have offices in Ontario or in Western provinces.  They tend to be small in size;  almost 50% have fewer than 50 brokers under  contract  (15% have fewer than 10 brokers).  However,  30% have between 100‐500 brokers and 10% have more than 750 brokers.    Broker/ Agency relationships  Regulators  have  asked  us  to  describe  the  market  function  of  agencies  and  how  they  interact  with  brokers and insurers.      In the current marketplace, life Insurance agencies can range in size from small offices supporting a few  brokers,  to  large  complex  organizations  which  operate  in  multiple  locations  and  offer  a  wide  range  of  services.  For example, larger agencies or MGAs may engage in a variety of business activities including  training, marketing, and managing the service and claims functions, while smaller agencies may engage  in  only  a  small  subset  of  these  functions.    However,  the  baseline  business  function  agencies  share  in  common is to provide services intended to increase the administrative efficiencies between the broker  and insurer.      Contractual relationships  Brokers  are  individually  contracted  with  the  insurers  they  place  business  with.    This  contractual  relationship identifies the roles and responsibilities of each party and compensation agreements.  In our  survey,   Many  brokers  are  able  to  place  business  directly  with  the  insurer  (this  is  especially  true  for  group insurance)   The most common services brokers get from life companies are related to product training.  Brokers  then  may  contract  individually  with  an  agency,  as  does  the  insurer.    These  contracts  are  generally  aimed  at  simplifying  certain  administrative  functions  for  the  insurer  and  the  broker.    In  our  survey,   Most brokers have contracts with multiple MGAs (up to 5)   Many have contracts with local AGAs   We asked agency representatives to tell us what insurers commonly specify in their contracts.  The most  common items were:   Requirement to adhere to the company’s or industry code of conduct   Provision of administrative support    Management of compensation for brokers    We asked brokers to tell us the most important services that their agency provides to them.   Page 2 of 5   
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The  2  most  important  factors  for  brokers  when  choosing  an  MGA/AGA  were  the  insurance  companies  the  agency  has  contracts  with  and  the  level  of  service  to  be  provided.    Categories  related to compensation were rated much lower.  The  most  common  services  brokers  get  from  their  MGA/AGA  are  managing  compensation,  tracking  of  policy  issuance  medical  requirements,  product  training,  compliance  advice  and  administrative back office support  The  most  common  services  brokers  provide  themselves  are  office  space,  succession  planning  and licensing support 



We asked agencies to tell us the most important services they provide to brokers.  







Most  agencies  said  the  most  important  service  they  provide  is  administrative  co‐ordination  between  the  broker  and  insurer  (91%).    Only  a  small  number  cited  ensuring  the  application  is  complete as important.  Policy  tracking  and  product  training  were  also  common  services  provided  to  brokers.    Least  common  were  the  provision  of  office  space,  branding,  succession  planning  (this  is  consistent  with broker responses) 



Market conduct/supervision of broker by agency  We asked a number of questions related to the agency’s ‘supervision’ or monitoring of the brokers they  have contracts with.  Brokers said,   Proof  of  their  regulatory  compliance  is  required  by  both  their  MGA/AGA  and  insurance  company.    The  most  common  proof  required  by  agencies  relates  to  license  renewal,  E&O  insurance and conflict of interest disclosure.  Oversight of their AML and privacy obligations was  also common, but to a lesser degree.   They felt that the current level of monitoring by their MGA/AGA is sufficient (55% agreed with  this statement).   Compliance  information  is  most  commonly  acquired  from  their  professional  association  (like  IFB);  next  most  common  is  the  MGA/AGA  and  less  common  is  the  life  insurance  company.   Fewer said they look directly to their provincial regulator for this information.  Agencies said,   They require brokers to provide proof of compliance most often for License renewal (96%), E&O  (92%),  CE  (56%)  and  Disclosure  (50%).    The  smaller  numbers  for  CE  and  Conflict  of  interest  disclosure was because some agencies said this was the insurer’s responsibility.   Over  80%  of  agency  respondents  said  they  were  satisfied  or  very  satisfied  with  their  current  level of monitoring of broker activities.  A further 15% were neutral.   The  broker  is  responsible  for  suitability,  needs  assessment  and  documentation  to  support  the  suitability of his/her recommendation.  Some agencies offer training on the importance of the  broker’s obligations related to suitability, needs assessment, conflict of interest disclosure and  privacy.  The insurer usually trains on anti‐money laundering obligations. 
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Most agencies get updated compliance advice from the insurance companies; followed by their  professional association (like IFB), or in‐house compliance officer.    Over  80%  of  agencies  currently  have  Corporate  E&O  coverage  (some  respondents  operate  in  jurisdictions which do not require separate corporate coverage)  65% said no further regulation is required, 8% were not sure.  27%  said  more  regulation  is  needed.    Several  said  it  was  because  the  lack  of  regulatory  harmonization leads to too many different rules.  



  Client contact  Responses  from  brokers  and  agencies  were  consistent  when  asked  about  client  contact.    Both  agreed  that the broker is primarily responsible for client contact and the agency has little direct contact.   Most  agencies  which  have  client  contact  said  it  was  to  handle  inquiries  or  provide  written  or  electronic (on their website) information.  Very few said they mediate disputes.  If they receive  complaints from clients, the majority said they would refer the client back to the broker.   Most brokers said they conduct their business with clients directly and the MGA has very little  client contact.  Where they do, it tends to be related to a complaint.    CONCLUSION  As stated at the outset, it is our hope that the foregoing information will help regulators gain a better  understanding of the marketplace.  We believe there is much value in the current regulatory structure  and trust regulators share this perspective.      This is not to say, of course, that if a gap in regulation truly exists that reforms should not be put into  place to deal with those specific issues.  For example, if there are MGAs who actively engage with clients  and  promote  their  products  to  the  public,  this  may  require  some  additional  oversight.    However,  our  survey  shows  that  many  agencies  have  little  or  no  direct  client  contact  and  their  business‐to‐business  activities present no threat to consumer protection.  In the event of an administrative oversight, most  agencies have corporate E&O, which is the appropriate recourse for consumers.  On balance, we hope  that regulators will share our confidence that the current regime works well and protects the consumer.      The  purchase  of  life/health  insurance  is  different  from  many  financial  products  in  that  it  generally  remains in place for many years.  It is worthy of note that our members feel strongly that they have an  important role as advocates for their clients.  They have the knowledge and experience to go head to  head  with  the  insurance  company  when  they  feel  their  client  needs  assistance  or  has  a  complaint.   Without their broker as advocate, clients would be left to try and negotiate their complaint on their own  – sometimes long after the original purchase date.    Much  has  been  made  of  the  similarities  or  dissimilarities  in  compliance  between  the  mutual  fund  industry  and  life  insurance,  particularly  with  regard  to  segregated  funds.    Insurance  agencies  do  not  serve the same business function as mutual fund dealers.  Similarly, insurance companies are subject to  a regulatory regime which imposes on them ongoing obligations with respect to the brokers they have  contracts with and to  the  policyholders who invest in their products. There is  no similar obligation on  the part of a mutual fund manufacturer.  We have before us a mutual fund industry that is collapsing  under  the  weight  of  regulation  and  the  cost  (in  time  and  money)  of  compliance.    The  trend  of  consolidation  and  convergence  continues  as  smaller  players  in  this  market  can  no  longer  remain  competitive.      Page 4 of 5   



IFB report to the CCIR on the role of life insurance agencies      In  today’s  marketplace,  independent  brokers  can  place  their  business  with  a  wide  range  of  insurers.   Ultimately, this choice benefits consumers who are more likely to obtain the best product to meet their  needs.  The broker’s choice of MGA/AGA under the current system is invisible to the consumer, yet is  still routed in his access to the insurer of his choice.      We welcome the opportunity to offer these comments to members of the CCIR and would be pleased to  discuss any of our points in greater detail, as required.       
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Les agences générales et la distribution des produits d'assurance vie



Sommaire Bien que relativement nouvelle au Canada, la distribution par l'entremise d'agences générales (AG) s'est récemment démarquée comme le principal mode de diffusion de produits d'assurances vie et maladie. Un peu plus du tiers du revenu-primes tiré de nouveaux contrats est attribuable au canal des AG. Les fonctions que les sociétés d'assurances de personnes délèguent aux AG varient d'une société à l'autre et d'une AG à l'autre. En effet, un assureur donné peut déléguer différentes fonctions à différentes AG. Certains assureurs confient à des AG une gamme de tâches précises touchant la sélection et/ou le contrôle des intermédiaires. Dans tous les cas, l'assureur demeure responsable de veiller à ce que lesdites tâches soient adéquatement exécutées. Les fonctions qu'un assureur choisit de déléguer à une AG sont constatées par contrat. Le contrat d'agence précise en outre un mécanisme permettant d'évaluer en permanence la façon dont l'AG s'acquitte de ses fonctions. En règle générale, les assureurs attendent des AG qu'elles disposent de politiques et de procédures consignées par écrit concernant l'exécution des fonctions qui leur sont déléguées. Le canal des AG compte une large gamme de modèles d'entreprises, allant de grandes entités d'envergure nationale à de petites entreprises locales. Malgré l'absence de description claire et précise de la façon dont fonctionne le canal, aucun problème systémique n'a été repéré.
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L'ACCAP Fondée en 1894, l'ACCAP est une association à adhésion libre représentant les intérêts communs des sociétés d'assurances vie et maladie qu'elle compte comme membres. Ces sociétés détiennent 99 p. 100 des assurances vie et maladie en vigueur au Canada et contribuent à la sécurité financière de millions de Canadiens grâce à la vaste gamme de produits qu'elles offrent. L'industrie protège 26 millions de Canadiens, et 19 millions de titulaires de polices disséminés à l'étranger, grâce à des produits tels que les assurances vie, maladie et invalidité, ainsi qu'à des instruments d'épargne et de revenu viager, notamment les fonds distincts et les rentes. Elle administre en outre les deux tiers des régimes de retraite établis au Canada, principalement des régimes à cotisations définies pour petites et moyennes entreprises. En 2008, les assureurs de personnes canadiens ont versé 58,4 milliards de dollars en prestations et en capitaux-décès. Émergence du canal des AG Au fil du temps, la distribution des produits d'assurance vie s'est beaucoup diversifiée; les assureurs peuvent aujourd'hui recourir à des intermédiaires indépendants, des AG et des comptes nationaux, en plus des agents de carrière et des représentants exclusifs. Chacun de ces importants canaux de distribution se subdivise en sous-catégories; ainsi, un intermédiaire indépendant peut travailler de façon autonome ou faire partie d'un groupe d'agents généraux producteurs, les AG englobent les groupes d'AG, et les comptes nationaux couvrent les courtiers membres de l'OCRCVM et de l'ACFM.
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Le canal des AG s'est récemment imposé comme étant le plus important sur le plan du volume d'affaires nouvelles. Selon Investor Economics, le revenuprimes tiré de nouveaux contrats souscrits par l'entremise des AG a doublé de 2003 à 2007 et représente actuellement un peu plus du tiers du total des primes attribuables aux nouveaux contrats. Le nombre estimatif d'AG varie, en partie parce que la définition de ce concept fluctue. Investor Economics estime ce nombre à plus de 400 au Canada, dont une centaine sont de « véritables » AG. Les raisons de l'émergence de ce canal de distribution sont sans doute aussi nombreuses que les AG elles-mêmes et que les assureurs qui y ont recours. Au départ, il est clair que les sociétés d'assurances employant des agents de carrière étaient motivées, en partie du moins, par l'attrait financier d'un canal de distribution permettant de réduire leurs frais fixes et leurs coûts indirects. Mais à mesure qu'elles ont évolué, nombre d'AG ont acquis une expertise à l'égard de certains produits, marchés ou techniques de distribution qui s'est révélée précieuse tant pour les assureurs que pour les intermédiaires. Description du rapport Le présent rapport traite uniquement de la souscription de produits individuels d'assurances vie et maladie par l'entremise des AG. La description des pratiques faite ici ne s'applique pas nécessairement à d'autres types d'assurance (p. ex., l'assurance vie collective ou les assurances IARD) que distribuent les AG, ni à d'autres entités offrant des produits individuels d'assurances vie et maladie.



3 Précisons que, sauf indication contraire, les termes « assurance » et « assurance vie » utilisés dans le présent document renvoient aux assurances vie et maladie individuelles. Les fonctions dont il est question dans notre rapport comprennent toutes celles qui, en théorie, peuvent être déléguées à une AG par une société d'assurance vie. Il faut cependant souligner la grande variabilité qui existe pour ce qui est des fonctions que délèguent effectivement les différents assureurs. Certaines sociétés impartissent la plupart, sinon toutes les fonctions, tandis que d'autres n'en délèguent aucune ou que quelques-unes. En outre, il peut arriver qu'une société délègue une fonction mais s'en acquitte également à l'interne, ce qui entraîne une certaine redondance. Une société traitant avec plus d'une AG peut aussi déléguer une fonction donnée à l'une d'entre elles mais pas à une autre. Les fonctions types d'une AG se divisent en trois grandes catégories : •



soutien administratif pour l'assureur et l'AG relativement aux souscriptions



•



soutien fourni au conseiller relativement aux souscriptions et au marketing



•



soutien fourni à l'assureur relativement à la conformité des pratiques commerciales



Nous traiterons ici principalement du soutien à la conformité que fournissent les AG aux assureurs. Fonctions relatives à la conformité Les obligations des AG peuvent être de nature légale ou contractuelle. Étant donné les types de produits et la nature des opérations en cause, les AG doivent s'assurer qu'elles agissent en conformité avec plusieurs obligations légales, notamment en ce qui concerne le permis (niveau provincial), le



4 respect de la vie privée, ainsi que le recyclage des produits de la criminalité et le financement du terrorisme (niveau fédéral). L'AG passe avec la société d'assurance vie un contrat selon lequel elle agit comme intermédiaire entre la société et l'agent. Les modalités dudit contrat (ci-après appelé « contrat d'agence ») énoncent les fonctions dont s'acquittera l'AG. Que ce soit dans le cadre de saines pratiques commerciales, dans le but de gérer le risque d'atteinte à sa réputation, ou pour satisfaire aux exigences de la loi, l'assureur doit demeurer au fait de la conduite des intermédiaires qui le représentent. Les méthodes qu'utilisent les assureurs pour évaluer les candidats avant la conclusion du contrat (la sélection) et pour surveiller de façon permanente les pratiques commerciales des intermédiaires (le contrôle) sont décrites dans la ligne directrice LD8, Sélection des intermédiaires et déclaration des irrégularités, de l'ACCAP. Un assureur peut déléguer à un tiers, y compris à une AG, une partie ou l'ensemble des fonctions relatives à la sélection et au contrôle. Dans ce cas, la délégation et toute obligation s'y rattachant seront décrites dans le contrat d'agence. Les assureurs peuvent déléguer des fonctions précises, mais ils conservent la responsabilité s'y rattachant. Par conséquent, l'assureur évaluera, avant de passer un contrat avec une AG, la capacité de cette dernière de s'acquitter des fonctions en cause. Le contrat prévoira en outre un mécanisme d'évaluation en permanence de la capacité de l'AG de s'acquitter des fonctions déléguées. Mentionnons qu'il existe une exception au Québec en ce qui a trait à la responsabilité. Dans cette province, la loi sépare les fonctions de fabrication et de distribution et les responsabilités qui se rattachent à chacune.



5 Conclusion d'un contrat avec une AG Avant de passer un contrat d'agence avec une AG, l'assureur, comme nous l'avons vu, évaluera la capacité de cette dernière de s'acquitter des fonctions en cause. Habituellement, l'assureur cherche également à confirmer la solidité financière de l'AG (p. ex., états financiers, dettes envers d'autres assureurs, plans d'activités), à se renseigner sur les antécédents des principaux intéressés et à obtenir des références. Fonctions relatives à la sélection L'assureur qui doit décider s'il passera un contrat avec un intermédiaire donné peut demander à l'AG d'obtenir les renseignements suivants, ou certains d'entre eux, au sujet de l'intermédiaire : •



antécédents et références



•



attestation de solvabilité (y compris les antécédents en matière de faillite)



•



confirmation des expériences de travail passées



•



existence de dettes envers d'autres assureurs ou intervenants de l'industrie



•



antécédents en matière de pratiques commerciales dans le secteur des services financiers



•



confirmation de possession du permis d'exercer



•



confirmation de possession d'une assurance de la responsabilité civile professionnelle



Dans le cadre du contrôle préalable et continu, l'assureur évaluera les politiques et les procédures documentées de l'AG relativement aux aspects susmentionnés, afin de s'assurer que les normes de l'AG respectent ou surpassent les siennes propres. En règle générale, ces politiques et procédures prévoiront des mesures en vue du traitement de toute irrégularité repérée chez l'intermédiaire et toute exception applicable.



6 Fonctions relatives au contrôle Dans le but d'évaluer en permanence l'aptitude d'un intermédiaire à exercer, l'assureur peut demander à l'AG de lui fournir des renseignements sur les points suivants, ou certains d'entre eux, en ce qui concerne l'intermédiaire et les opérations effectuées par celui-ci pour le compte de l'assureur : •



usurpation du titre de représentant d’assurance vie et/ou d’assurances A et M



•



caractère approprié du produit placé par rapport aux besoins du client



•



protection des renseignements personnels



•



normes en matière de représentation et de publicité, y compris les sites Web



•



pratiques commerciales déloyales



•



règles touchant le remplacement de polices vie



•



fausses déclarations



•



traitement des espèces ou quasi-espèces



•



saisie-arrêt à l’endroit d’un représentant



•



maintien en vigueur des contrats



•



dette contractée par le représentant à l’égard de son compte



•



faillite ou insolvabilité



•



gestion des conflits d'intérêts, notamment la communication de renseignements au client



Outre ces éléments, l'assureur peut demander à l'AG de vérifier de façon continue (p. ex., chaque fois qu'une proposition d'assurance est soumise) que l'intermédiaire détient un permis en bonne et due forme et une assurance de la responsabilité civile professionnelle. Fonctions relatives au traitement des plaintes Du point de vue du consommateur, l'AG est généralement le chaînon le moins visible dans l'opération; les plaintes des consommateurs seront donc



7 le plus souvent adressées à l'intermédiaire ou à la société d'assurances. (Précisons qu'en général l'Ombudsman des assurances de personnes renverra le client à sa société d'assurances, ce qui constitue la première étape du règlement d'un différend.) Une plainte provenant d'un intermédiaire, au sujet d'un autre intermédiaire, peut être adressée à l'AG. En général, les assureurs exigent des AG qu'elles : •



avisent l'assureur de toute plainte formulée relativement à ses produits, ou à la conduite de ses représentants en rapport avec ses produits



•



avisent l'assureur des signes d'un écart de conduite éventuel en rapport avec ses produits



•



disposent d'un processus pour aviser l'assureur lorsqu'une enquête, menée par une autorité de réglementation ou par l'AG, conclut que l'intermédiaire a enfreint un règlement, une règle ou un code de déontologie



•



disposent de politiques et de procédures exigeant de l'intermédiaire qu'il informe l'AG des plaintes des clients et des enquêtes menées par une autorité de réglementation



•



disposent de procédures en matière de communication des normes de conduite aux intermédiaires



Une fois que l'assureur est informé de l'existence d'une plainte concernant la façon dont l'un de ses produits a été géré, il prendra généralement la situation en main lui-même. L'assureur peut toutefois demander la participation de l'AG en ce qui concerne certains aspects précis du problème. S'il s'avère nécessaire de signaler aux autorités de réglementation qu'un intermédiaire est inapte à exercer, c'est l'assureur qui soumet le rapport. Habituellement, cette fonction n'est pas déléguée. Toutefois, une AG peut faire rapport aux autorités de réglementation des conclusions d'une enquête qu'elle a menée elle-même.
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Politiques et procédures relatives aux obligations légales Dans le cadre du contrôle préalable et continu, les assureurs chercheront à déterminer si l'AG participant à ses opérations comprend ses obligations légales et est en mesure de s'y conformer. Par conséquent, les assureurs attendent en général des AG qu'elles disposent de politiques et de procédures consignées par écrit relativement aux obligations légales applicables aux opérations d'assurance vie auxquelles elles participent. Ces obligations concernent notamment le respect de la vie privée, et la lutte contre le recyclage des produits de la criminalité et le financement du terrorisme. Outre les politiques et procédures écrites, les assureurs attendent des AG qu'elles aient : •



des programmes de formation pertinents pour les intermédiaires et le personnel



•



des politiques et des procédures relatives aux manquements (y compris la notification de l'assureur)



•



un mécanisme d'évaluation des risques en matière de recyclage des produits de la criminalité et de financement du terrorisme, et des mesures pour atténuer les risques élevés



•



des procédures pour déclarer les opérations douteuses et les tentatives d'opérations douteuses



Formation Lorsqu'un assureur délègue une fonction à une AG et exige de celle-ci qu'elle ait en place des politiques et des procédures pour s'acquitter de ladite fonction, il s'attend normalement à ce que l'AG offre une formation adéquate



9 à ses intermédiaires et employés ou leur communique d'une autre façon lesdites politiques et procédures. En outre, afin de créer de la valeur pour ses intermédiaires, nombre d'AG offrent une formation en techniques de vente et de marketing ou en pratiques commerciales. Elles peuvent également fournir aux intermédiaires des renseignements généraux sur une question touchant l'assurance ou les services financiers. Par exemple, si les intermédiaires doivent expliquer à leurs clients de nouvelles lois fiscales entrant en vigueur, l'AG peut offrir de l'information ou organiser un atelier. Pour ce qui est des renseignements sur les produits, certaines AG fournissent de l'information de base sur les catégories de produits. Mais les assureurs souhaitent en général rencontrer les intermédiaires en personne pour leur présenter les produits. Outre le fait qu'il permet d'assurer l'exactitude et l'intégralité des renseignements fournis, ce type de rencontre est une occasion de créer des liens et de traiter d'autres questions qui, sinon, pourraient ne pas être repérées. Si un intermédiaire s'interroge quant à un produit ou à sa pertinence pour un client en particulier, il doit consulter directement l'assureur. Certaines AG gèrent les produits de plusieurs assureurs; l'on ne peut donc raisonnablement s'attendre à ce qu'elles possèdent les connaissances détaillées nécessaires pour répondre à la plupart des questions sur un produit donné. L'intermédiaire a la responsabilité de recommander des produits qui répondent aux besoins du client, mais d'habitude l'évaluation du risque en tant que telle relève exclusivement de l'assureur. Bien que l'intermédiaire et, parfois, l'AG puissent fournir des renseignements supplémentaires pour faciliter ce processus, ce sont l'assureur et ses tarificateurs qui prennent la décision en matière d'appréciation du risque en s'appuyant sur des normes



10 approuvées. Cette décision est définitive; ni l'AG ni l'intermédiaire ne peuvent la modifier. Rémunération L'AG est rémunérée au moyen de commissions indirectes versées par l'assureur. L'assureur verse des commissions de première année et des commissions de renouvellement (ou commissions permanentes) directement à l'intermédiaire. La commission indirecte correspond à un pourcentage de la commission de première année; elle est versée à l'AG, qui à son tour en remet une fraction à l'intermédiaire. Cette fraction, qui est fixée par les AG, peut varier considérablement de l'une à l'autre. Réglementation des AG En règle générale, en raison des opérations principales des AG (sollicitation en assurances et/ou transmission des propositions d'assurance), l'agence ou ses représentants principaux doivent satisfaire aux exigences provinciales relatives au permis d'assurance ainsi qu'à des exigences connexes, notamment celle de détenir une assurance de la responsabilité civile professionnelle. En outre, compte tenu de la nature de leurs activités, les AG sont assujetties à des exigences légales en matière de respect de la vie privée, de recyclage des produits de la criminalité et de financement du terrorisme. Outre cette réglementation directe, certaines exigences visant les assureurs s'appliquent indirectement aux AG en vertu du contrat d'agence. Autrement dit, des exigences réglementaires imposées aux assureurs peuvent être imposées contractuellement aux AG à qui sont déléguées des fonctions.



11 Aucune des exigences susmentionnées ne se limite aux AG. L'émergence et l'expansion récentes de ce canal de distribution font surgir la question de savoir s'il conviendrait de compléter les structures réglementaires actuelles par des structures propres à ce canal. En réponse à cette question, précisons qu'aucun problème systémique n'a été repéré dans le canal. Au cours de la dernière année, l'ACCAP a été informée de certains incidents, mais ceux-ci semblaient isolés et, dans bien des cas, n'étaient pas directement liés aux AG. Cette confusion apparente témoigne d'un manque de clarté au sujet du canal, lacune que le présent document cherche à combler. Exigences du BSIF En juin 2005, le BSIF a publié un avis sur l'importance d'une bonne gestion du risque d'atteinte à la réputation. Soulignant combien ce risque est difficile à prévoir et à quantifier, le document précisait qu'il peut découler d'une gestion inadéquate de n'importe quel aspect ou presque des activités d'un assureur, et ce, même quand les transactions sont, à strictement parler, conformes aux exigences juridiques, comptables et réglementaires. Dans le cas de la gestion du risque d'atteinte à la réputation lié à la représentation contractuelle de l'assureur et de ses produits par les intermédiaires, l'avis semble confirmer que les intermédiaires et l'assureur peuvent faire l'objet de normes plus strictes que les exigences minimales prévues par la loi. Le BSIF demande aux assureurs d'appliquer des pratiques efficaces et continues de gestion du risque d'atteinte à la réputation, et estime que le conseil d'administration et la haute direction sont responsables au premier chef d'assurer la mise en œuvre de pratiques efficaces en la matière. Entre autres, les assureurs devraient instaurer des politiques établissant un cadre permanent de gestion du risque d'atteinte à la réputation, ainsi que des



12 procédures pour contrôler l'efficacité des pratiques de gestion du risque et en informer régulièrement la haute direction et le conseil d'administration. Par ailleurs, le CCRRA a soulevé spécifiquement la question de l'applicabilité du test d'importance relative dans la ligne directrice B-10, Impartition d'activités, de fonctions et de méthodes commerciales, du BSIF. Il n'est pas clair que cette ligne directrice s'applique à l'égard de la délégation des fonctions de sélection et de contrôle aux AG, l'Annexe 1 de la ligne directrice excluant explicitement la « vente de polices d'assurance par des agents ou des courtiers ». Et, si la ligne directrice B-10 s'applique, il est difficile de dire si la relation entre l'assureur et une AG donnée serait considérée comme étant importante. Peu d'assureurs mènent leurs affaires uniquement par l'entremise d'AG, et les assureurs qui ont recours au canal peuvent choisir parmi un certain nombre d'AG. Pour ces raisons, l'exposition d'un assureur à une AG donnée est normalement considérée comme étant faible. Autres enjeux soulevés par le CCRRA Au cours des derniers mois, le CCRRA a soulevé des questions précises sur le canal de distribution des AG et d'autres aspects connexes, dont certains dépassent le cadre de la description générale que renferme le présent rapport et sont abordés ci-après. Gestion des demandes de règlement et des primes En général, les AG ne s'occupent ni de l'un ni de l'autre de ces processus. Toutefois, pour certains produits d'assurance spécialisés, telle l'assurance voyage, les assureurs peuvent impartir une partie du processus de traitement des règlements; habituellement, ce dernier n'est confié à une AG que s'il se trouve que celle-ci offre ce service. Pour ce qui est des primes, celles correspondant à l'assurance vie sont payables directement aux assureurs.



13 Forfaits d'assurance Les AG n'établissent généralement pas de forfaits d'assurance pour les clients dans le but de les proposer à différents assureurs. En fait, dans la plupart des cas, les AG ne font pas directement affaire avec les clients de détail. C'est l'intermédiaire qui, lorsqu'il traite avec le client, analyse à fond les besoins de ce dernier et lui recommande des produits précis – de plusieurs assureurs, bien souvent – répondant à ses besoins. Ces recommandations peuvent être présentées sous forme de régime ou de forfait. Si, pour une quelconque raison, le client juge le produit recommandé inacceptable, l'intermédiaire peut essayer de trouver une autre solution. Intégrité de l'information En règle générale, c'est par l'entremise de l'AG que l'intermédiaire et l'assureur échangent des renseignements. Une AG peut conserver chez elle les dossiers des clients de ses intermédiaires, mais l'information nécessaire à la vérification de l'assurance d'un client sera conservée par l'assureur et toutes les mesures raisonnables seront prises pour protéger la preuve d'assurance.
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