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Contexte et objectifs de I'étude KR

= L'assurance protection du crédit (APC) sert a rembourser un prét hypothécaire ou un autre prét (tel qu'une marge de crédit
hypothécaire), ou a effectuer des remboursements de dette en cas de déces, d'invalidité, de perte d’'emploi ou de maladie grave du
consommateur.

= En 2018, I'Association canadienne des institutions financieres en assurance (ACIFA) a mandaté Pollara Strategic Insights afin de mieux
comprendre le point de vue des consommateurs canadiens sur I'APC.

= En 2021, 'ACIFA a de nouveau mandaté Pollara Strategic Insights pour mener une autre étude visant a examiner comment la
pandémie de COVID-19 avait influencé les comportements de recherche et d'achat liés aux produits financiers tels que I'APC.

= En 2022, une étude a été jugée nécessaire pour obtenir une vision actualisée de la perception qu'ont les Canadiens de I'APC et pour
comprendre leurs attentes actuelles en matiere de comportements d'achat.

= (Cette année, une troisieme vague de I'étude sur la perception des Canadiens a I'égard de I'AIC ainsi que sur leurs comportements
d'achat a été menée.
= Les objectifs de cette étude sont d'analyser et de faire un suivi de maniére quantitative de ce qui suit :
+ La perception générale de I'APC par rapport a plusieurs facteurs, notamment le rapport qualité-prix et la capacité a couvrir les
dépenses
+ Le niveau de confiance dans I'APC en cas de demande d'indemnisation
+ L'expérience et la satisfaction liées a la souscription d'une APC
+ Lafréquence des demandes d'indemnisation au titre de 'APC
» L'expérience et la satisfaction liées au processus d'indemnisation
« Les comportements d’achat en matiere d’APC

= Le cas échéant, ce rapport présente la comparaison des résultats des études menées en novembre 2022 et en octobre 2018.
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Méthodologie T

= Enquéte réalisée a I'échelle nationale du 13 au 30 avril 2026, selon une méthodologie en ligne.

= Echantillon stratifié composé de 1 482 Canadiens agés de 18 ans et plus, répondant aux critéres suivants :
= Ceux qui ont un prét hypothécaire ou une marge de crédit hypothécaire et qui possédent actuellement d'une APC : N = 1 007
= Ayant déja fait une demande d'indemnisation au titre d'une APC : N = 484

= Bien que des quotas démographiques et régionaux aient été utilisés pour garantir une analyse fiable et comparable des sous-

segments, les données ont été pondérées en fonction du sexe, de I'age et de la région afin de s'assurer que les résultats soient
représentatifs de 'ensemble de la population.

= Fiabilité : il nest pas possible d'attribuer officiellement une marge d’erreur aux échantillons en ligne. A titre indicatif, un échantillon
probabiliste de N = 1 007 présente une marge d'erreur de + 3,1 % et un échantillon de N = 484 présente une marge d'erreur de
+ 4,5 %, 19 fois sur 20.

= Le cas échéant, les résultats ont été comparés a ceux d'un sondage en ligne mené en 2018 aupreés de 1 003 titulaires d'APC et de
286 demandeurs, a un sondage en ligne mené aupres de 1 002 Canadiens qui bénéficient ou sont susceptibles de bénéficier de 'APC
en 2021, ainsi qu'a un sondage en ligne mené auprés de 1 001 Canadiens ayant un prét hypothécaire ou une marge de crédit
hypothécaire et bénéficiant du APC, et de 379 personnes ayant fait une demande d'indemnisation d’APC en 2022.

= Nomenclature utilisée dans le rapport :
= Pour la marge de crédit hypothécaire, 'acronyme « MCH » a été utilisé.
= Pour l'assurance protection du crédit, 'acronyme « APC » a été utilisé.
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Perceptions de 'APC e

= L'image positive de 'APC reste solide et ne cesse de s'améliorer depuis 2022. Neuf assurés sur dix considérent 'APC
comme un moyen pratique et efficace de se prémunir contre les imprévus, tandis que l'idée selon laquelle la APC offre
un bon rapport qualité-prix a considérablement gagné du terrain par rapport aux vagues précédentes de I'étude.

= La couverture en cas de déces reste le produit d’APC le plus couramment souscrit, méme si le recours aux protections
« maladies graves » et « perte d’emploi » a considérablement augmenté depuis 2022.

= La confiance dans le traitement des demandes d'indemnisation s'est considérablement renforcée depuis la derniere
étude, la plupart des assurés se déclarant satisfaits de la qualité du service, de la communication, de I'exactitude des
paiements et de la rapidité de traitement. Bien que la confiance soit moindre en ce qui concerne la facilité du
processus de demande d'indemnisation, les trois quarts des assurés lui attribuent tout de méme une note positive.

= En ce qui concerne la décision d'achat, les facteurs autres que le prix et la couverture continuent de gagner en
importance, avec des progres observés en matiere de facilité d’éligibilité, de processus d’achat global, de
commodité en MCH, de couverture des maladies préexistantes et d’achat en ligne.
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Expérience d’'achat

La plupart des souscriptions d’APC continuent d'intervenir au moment de la souscription d'un prét hypothécaire ou d'une
MCH, la couverture intégrale restant le choix dominant, tant pour les préts hypothécaires que pour les MCH. La
couverture partielle est principalement motivée par des considérations d'accessibilité financiere.

Les titulaires sont encore plus enclins qu’en 2022 a considérer les conseillers financiers comme leur principale source
d'information, et se souviennent plus clairement qu’on leur a expliqué tous les détails de 'APC lors de leurs
échanges avec eux. Bien qu'ils soient moins nombreux a se souvenir qu'on leur a parlé de la période d'essai gratuite, ce
chiffre a également augmenté depuis 2022. Cela dit, les titulaires sont également nettement plus enclins a effectuer
des recherches en dehors de leurs échanges avec leur conseiller, par rapport a la derniere étude.

La compréhension de la documentation relative a 'APC s’est améliorée depuis 2022, |a plupart des titulaires
trouvant les documents faciles a comprendre et a utiliser.

L'achat en personne reste le canal dominant pour I'acquisition d’'une APC. Toutefois, il a diminué depuis 2022,
tandis que l'utilisation des sources en ligne a augmenté.

Alors que la satisfaction a I'égard de I'expérience d'achat d’'une APC était déja élevée en 2022, elle a encore
augmenté cette année. Cela vaut pour tous les aspects de I'expérience d'achat, a I'exception de la période d'essai, dont
la satisfaction n'a que légérement augmenté.

Les consommateurs continuent d’'accorder une grande importance a 'accompagnement humain tout au long du
processus, la moitié d’entre eux préférant I'assistance en personne a la succursale. Cette préférence pour un
accompagnement personnalisé est également évidente lors de la procédure d'indemnisation (77 %).
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Demandes d'‘indemnisation n

= Le nombre de demandes d'indemnisation a augmenté : plus d’un tiers des assurés APC ont déclaré une demande
d'indemnisation, soit une hausse par rapport a 2022.

= Les résultats des demandes d'indemnisation restent trés favorables, la plupart aboutissant a un paiement (tous types
de couverture confondus), la probabilité de percevoir une indemnité au titre de la couverture pour maladies graves et
pour perte d'emploi ayant augmenté depuis 2022.

= Le mode d'envoi des demandes d’indemnisation se répartit de maniere presque égale entre les personnes qui
s'adressent a un conseiller et celles qui effectuent leur demande en ligne.

= Le niveau de satisfaction concernant I'expérience globale en matiére de demandes d'indemnisation et ses différents
aspects est élevé, et en hausse depuis 2022. De plus, cette expérience a davantage répondu, au minimum, aux attentes.

Plaintes

= La fréquence des plaintes au cours du processus de demande d'indemnisation est restée stable; ces demandes sont le
plus souvent adressées a l'institution financiere.

= Les plaintes portent principalement sur des problémes liés aux procédures et au service, notamment la durée de
traitement des demandes d'indemnisation, le manque d’'informations, la difficulté a comprendre les conditions
d’assurance et le mécontentement face aux refus (22 %).

= Apres une baisse de la satisfaction concernant le traitement des plaintes en 2022, elle a considérablement augmenté
cette année, revenant aux niveaux de 2018.
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Conjoncture économique KB

= La plupart des demandeurs indiquent qu'ils prévoient de réduire leurs dépenses discrétionnaires, telles que les repas au
restaurant, les vétements, les voyages et les loisirs, conformément aux tendances observées en 2022.

= Cependant, 46 % d’entre eux déclarent étre davantage enclins a envisager de souscrire une APC en raison de la
conjoncture économique, ce qui représente une hausse notable par rapport aux 35 % enregistrés en 2022.

= Cela suggere que les pressions financieres ne réduisent pas l'intérét pour I'APC et pourraient méme renforcer la
pertinence qui lui est attribuée.

pollara

strategic insights



"]
s ]
£
.20
w
£
=
bo
Q
]
&=
]
v




"]
s ]
£
.20
w
£
=
bo
Q
]
&=
]
v




L'opinion selon laquelle 'APC est un moyen pratique et efficace de se
prémunir contre les imprévus a progressé depuis 2022. 12

= Neuf personnes sur dix sont au moins plutét d'accord pour dire que 'APC est a la fois un moyen pratique (91 %) et efficace
(91 %) de se protéger ou de protéger leur famille en cas d'imprévus, ce qui représente une augmentation par rapport aux
résultats de 2022 et 2018. Huit personnes sur dix (78 %) estiment que I'APC offre un bon rapport qualité-prix, ce qui constitue
une augmentation significative par rapport aux vagues précédentes.

= Les titulaires québécois d'une APC sont moins nombreux a considérer qu'elle offre un bon rapport qualité-prix (71 %).

= Les assurés agés de 55 ans et plus sont moins nombreux a considérer que I'APC offre un bon rapport qualité-prix (69 %).

EN ACCORD
(Plut6t/Tout a fait)

JE NE SAIS PAS O A PLUTOT EN DESACCORD PLUTOT D’ACCORD TOUT A FAIT D’ACCORD Mai Nov Oct

2026 2022 2018
L'’APC est un moyen pratique de me protéger et/ou de | |NEEEREEE N - - -

protéger ma famille en cas de certains evéinmeprr;ée\;ljg , 6% 51% 41% !E_a]_%_§_7_*z& 87 %
L'’APC me protége efficacement, moi et/ou ma 2 a1 o/ 94 0 P
famille, en ca% de cgertains événements imprévus 6% 51% 41% .g]_‘y_o__Sfl_"_/d 84 %
L'APC offre un bon rapport qualité-prix 5, EEEERISZ 50% 28% {Z-g-_;@-_-_ﬁ-_ﬁ-_;@ 66 %
=~ Nettement =~ Nettement

I__jsupérieurala 1__, inférieura lavague

- - - -

vague précédente précédente

AB2. Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord avec chacune des affirmations suivantes concernant '’APC pour votre prét hypothécaire/MCH?
Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire ou leur MCH (N = 1 007), novembre 2022 (N = 1 001), octobre 2018 (N = 1 003)



Pres de huit personnes sur dix se sentiraient dans l'incertitude face a des
événements imprévus sans I'APC, soit une hausse par rapport a 2022 13

= Plus des trois quarts des personnes interrogées estiment que I'APC est abordable, ce qui représente une augmentation
importante par rapport aux résultats de 2022 et de 2018.

= Au niveau régional, les avis sont cohérents d'une province a I'autre, avec des proportions similaires de personnes déclarant
gu'elles ne sauraient pas ce qu'elles feraient si elles n'avaient pas d’APC et que cette derniére est abordable.

= Les personnes agées de 25 a 54 ans sont plus enclines a considérer que I'APC est abordable (82 % chez les 25-39 ans, 76 %
chez les 40-54 ans, contre 65 % chez les 55 ans et plus).

= Les hommes (80 %) sont plus nombreux que les femmes (71 %) a considérer que I'APC est abordable.

EN ACCORD
(Plutot/Tout a fait)

JE NE SAIS PAS O R N PLUTOT EN DESACCORD PLUTOT D'ACCORD TOUT A FAIT D'ACCORD Mai Nov Oct
2026 2022 2018

Sans APC, je ne sais pas ce qu'il adviendrait de moi
et/ou de ma famille en cas d'événements imprévus

———————— -

76 % 69 % 70 %

L'’APC est une
option d'assurance abordable

== Nettement => Nettement
I__jsupérieurala I__, inférieura lavague

AB2. Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord avec chacune des affirmations suivantes concernant '’APC pour votre prét hypothécaire/MCH? Ui [Tl pregseli

Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire ou leur MCH (N = 1 007), novembre 2022 (N = 1 001), octobre 2018 (N = 1 003)



La couverture en cas de déces reste la couverture la plus choisie dans le

cadre d'une APC

La couverture en cas de déces reste le type de couverture le plus utilisé, revenant aux niveaux observeés en 2018. De plus, les
personnes qui ont une APC pour leur hypotheque sont plus enclines a souscrire une couverture pour maladie grave et pour perte
d'emploi par rapport a 2022. Parmi les personnes qui ont une APC pour leur MCH, on observe une augmentation du recours a la
couverture en cas de déces et a la couverture pour perte d'emploi, mais le recours a la couverture pour maladie grave et a la

couverture pour invalidité reste conforme aux résultats de 2022.

Posséde un prét
hypothécaire et une

APC e
P . N 80%
Déces : versement du solde assuré en cas de déces 74%
Maladie grave : versement du solde assuré en cas de diagnostic
d'une maladie grave couverte .
Invalidité : prise en charge des mensualités de votre prét

hypothécaire jusqu’a votre retour au travail ou jusqu’a ce que
vous atteigniez le plafond de garantie défini 43%

Perte d’'emploi : assure la protection de vos paiements en
effectuant en votre nom le remboursement de certaines dettes

Autre

Ne sais pas 6%

=" Nettement
I__jsupérieurala __

vague précédente
Q3/Q9 : Et que couvre 'APC?

=2 Nettement
y inférieur a la vague
précédente

Posséde une MCH et

une APC
80%._
73% it
40%
3456 o
I 1%
i 2%
1% MAI 2026
l 5% NOV 2022
6% OCT 2018

Base : titulaires d'une APC liée a un prét hypothécaire (N = 832), novembre 2022 (N = 783), octobre 2018 (N = 775); titulaires d'une APC liée a une MCH (N = 457), novembre 2022 (N = 430),

octobre 2018 (N = 485)



Dans I'ensemble, une grande majorité des assurés sont strs du montant de

leur couverture. Ce niveau de confiance a augmenté pour tous les types de K3
couverture dePuis 2022.

= Les titulaires ayant une couverture en cas de décés affichent les niveaux de confiance les plus élevés (91 %), la moitié d’entre
eux se disant trés confiants (52 %) quant au montant que leur couverture leur versera, ce qui représente une augmentation
par rapport aux résultats de 2022.

= Preés de neuf sur dix sont sdrs de connaitre le montant qui leur sera versé au titre de leur couverture pour maladies graves.
Bien qu'il s'agisse d'une hausse par rapport a 2022, celle-ci n'est pas significative.

= Les hommes sont plus nombreux que les femmes a se sentir s(rs de connaitre le montant qui serait versé au titre de la
couverture en cas de déces (94 % contre 86 %) et de la couverture en cas d'invalidité (89 % contre 76 %).

CONFIANT
(Plutdt/Tres)
JIENFINFIII P AS DU TOUT CONFIANT ~ PAS TRES CONFIANT | PLUTOT CONFIANT TRES CONFIANT Mai Nov Oct
2026 2022 2018
--------- 1
Déces 'IH 39% 52% 91%_84% 86%
Maladie grave “SRINN 47% 39% 86% 83% 80%
o o )
Invalidité 2 SRPL 48% 37% B85%_76% 79 %
Perte d'emploi JERIRZ 50% 37% 87% 718 78%
=" Nettement =~ Nettement

I__jsupérieurala I__, inférieura lavague

vague précédente précédente
A/B7. Dans quelle mesure étes-vous slr(e) de connaitre le montant de votre prét hypothécaire ou de votre MCH qui sera pris en charge par chacun des types de couverture dont vous
disposez? Veuillez indiquer votre niveau de confiance pour chacun d’entre eux.
Base : titulaires combinés d'un prét hypothécaire et d'une MCH couverts par une API
Base : déces (N = 781/738/828), maladies graves (N = 471/399/349), invalidité (N = 451/462/461), perte d’emploi (N = 393/303/238)



La confiance dans le service a augmenté depuis 2022. K3

= Plus de huit personnes sur dix se disent confiantes quant a la qualité du service (86 %), a la communication (86 %), a I'exactitude des
versements (82 %) et a la rapidité des versements (81 %) en cas de demande d'indemnisation, tous ces chiffres affichant une hausse
par rapport aux résultats précédents. La confiance est |égérement moindre en ce qui concerne la facilité d’envoi d'une demande
d'indemnisation (74 %).

= En Alberta, la confiance est supérieure a la moyenne en ce qui concerne la qualité du service (93 %), la communication (91 %) et
I'exactitude des versements (92 %) en cas de demande d'indemnisation.

= Les hommes expriment une confiance plus élevée que les femmes sur I'ensemble des facteurs liés a une demande d'indemnisation
(exactitude : 86 %, rapidité : 85 % et facilité : 79 %).

CONFIANT
(Plut6t/Tres)
JE NE SAIS PAS PAS DU TOUT CONFIANT ~ PAS TRES CONFIANT | PLUTOT CONFIANT TRES CONFIANT Mai Nov Oct
2026 2022 2018

EF20% 9% 53% 34% 586 % 78 %! 79 %

Qualité du service auquel vous vous attendez de
recevoir

Les informations nécessaires pour envoyer une g 0 . 0 T L P
demande d'indemnisation vous seraient clairement 37 RAIGQ 50% 36% 186 % 77 % 76 %

communiquées

La demande d'indemnisation serait traitée copr?écﬁ 3% 11% 48% 34% 58-2-:"/;:2-2-:"[; 78 %
P Trre
La demande d'indemnisation serait traitée dagzllaeiz B%  12% 52% 29% 181 %_73 % 74 %

Il serait facile d’envoyer une demande 2% Al 17% 50% 24% 74 % S.0. S.O.

d'indemnisation =" Nettement supérieur == Nettement
1__j auxautres I__, inférieur aux autres

A/B1. Pour les questions suivantes, pensez a 'APC que vous détenez pour votre prét hypothécaire ou MCH. En pensant a cette assurance, de maniere générale, dans quelle mesure étes-
Q vous confiant que, si vous devez faire une demande d'indemnisation.... Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire et leur MCH (N = 1 007), nov. 2022 (N = 1 001),
oct. 2018 (N = 1 003)
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La plupart des souscriptions d'une APC ont lieu au moment de la
souscription d'un prét hypothécaire ou d'une MCH 18

= Plus de sept personnes sur dix ont souscrit une APC en méme temps que leur prét hypothécaire lors de I'achat d'une propriété, un
cinquieme I'a fait lors du renouvellement de leur prét hypothécaire et moins d'une personne sur dix a souscrit une APC a un autre
moment. Les répondants plus agés sont plus enclins a souscrire une APC lors du renouvellement de leur prét hypothécaire (27 %
chez les 55 ans et plus).

= Lors de la souscription d'une APC, plus de sept personnes sur dix le font également lors de la mise en place initiale de la MCH. Plus
d’'un cinquiéme choisissent une APC lors du renouvellement de leur MCH et moins d'une sur dix le font a un autre moment.

Derniére souscription d’'une Derniére souscription d'une APC
APC - Prét hypothécaire - MCH
Pour le prét hypothecaire, lors de _ 73% Lors de l'obtention initiale de la MCH _ 72%
'achat de la maison 0 0
Lors du renouvellement du prét - 0 - 0
hypothécaire 20% Lors du renouvellement de la MCH 22%
Souscription de I'APC a un autre Souscription de I'APC a un autre moment,
moment, ni lors du prét hypothécaire 6% ni lors de l'obtention initiale de la MCH ni 7%
initial ni lors de son renouvellement lors de son renouvellement

Q4. En repensant a la derniére fois ou vous avez souscrit une APC pour votre prét hypothécaire, était-ce... Base : APC pour prét hypothécaire (n = 832)
Q10. En repensant a la derniére fois ou vous avez souscrit une APC pour votre MCH, était-ce... Base : APC pour MCH (N = 457)



Pres des trois quarts optent pour une couverture intégrale de leur prét
hypothécaire 19

= Les jeunes titulaires d'une APC sont plus enclins a opter pour une couverture partielle (25 %) que ceux agés de 40 a 54 ans (18 %) et
ceux de plus de 55 ans (11 %). Les résidents de I'Ontario sont également plus enclins a opter pour une couverture partielle (30 %).

= Les hommes (77 %) ont tendance a opter pour une couverture intégrale, contrairement aux femmes (68 %).

= Parmi ceux qui ont opté pour une couverture partielle de leur prét hypothécaire (21 %), les principales raisons invoquées étaient
liées a I'accessibilité financiere : cela semblait plus judicieux d'un point de vue financier (39 %) et ils ne pouvaient se permettre que
les primes correspondant a une couverture partielle (36 %). Parmi les autres raisons, on peut citer le fait de disposer du montant
nécessaire en cas d'imprévus (28 %), le fait de disposer d'une autre assurance pour couvrir le reste (25 %) ou le fait de ne pas avoir
suffisamment de dettes pour justifier une couverture supplémentaire (22 %).

Dans quelle mesure Raisons ayant motivé le choix
I'APC couvre-t-elle votre d’une couverture partielle du
prét hypothécaire? prét hypothécaire
C'était plus judicieux financierement _ 399% ACCESSIBI‘LITE
FINANCIERE
Je ne peux payer que les primes pour une [ 36% 65 %

couverture partielle
|I- _ 28%
21% Me donne le montant dont j'ai besoin _
25%

J'ai une autre assurance qui couvre le reste
22%

INTEGRALE
PARTIELLE
NE SAIS PAS

Je ne dois pas tant que ¢a, je n'avais pas besoin de
plusl 2%

Autre | 1%

Ne sais pas

Q Q6. L'APC liée a votre prét hypothécaire couvre-t-elle I'intégralité de votre prét, ou s'agit-il d'une couverture partielle? Base : personnes ayant une APC liée a un prét hypothécaire (N = 832) *base réduite
Q7. Pourquoi avez-vous choisi une couverture partielle uniquement pour I'APC liée a votre prét hypothécaire? Base : Base : personnes ayant une APC pour un prét hypothécaire avec couverture
partielle (N = 183)



Environ 80 % des APC pour les MCH couvrent le montant total ER

= Parmi ceux qui ont opté pour une couverture partielle de leur MCH (16 %), les principales raisons invoquées étaient liées a
I'accessibilité financiére : cela semblait plus judicieux d'un point de vue financier (55 %) et ils ne pouvaient se permettre que les
primes correspondant a une couverture partielle (18 %). Parmi les autres raisons, on peut citer le fait de disposer du montant
nécessaire en cas dimprévus (36 %), le fait de disposer d'une autre assurance pour couvrir le reste (22 %) ou le fait de ne pas avoir
suffisamment de dette pour justifier une couverture supplémentaire (15 %).

Dﬁn:gﬂﬁ: ::“Le Raisons ayant motivé le choix d'une
votre MCH? couverture partielle de la MCH
cétait plus judicieux financierement | N c5% ACCESSIBILITE
. FINANCIERE
Je ne peux payer que les primes pour _une- 18% 63 %
, couverture partielle
|| ______E¥
PARTIELLE 16% Me donne le montant dont j'ai besoin
B 22%

NE SAIS PAS

J'ai une autre assurance qui couvre le reste

15%
Je ne dois pas tant que ¢a, je n'avais pas besoin de
pIusI 4%

Autrel 2%
Ne sais pas

Q Q12. L'APC couvre-t-elle I'intégralité de votre MCH, ou s'agit-il d'une couverture partielle? Base : personnes ayant une APC pour une MCH (N = 457)
Q13. Pourquoi avez-vous choisi une couverture partielle uniquement pour I'APC liée a votre MCH? Base : personnes ayant une APC pour une MCH avec couverture partielle (N = 80)



Les discussions sur I'APC ont augmenté depuis 2022 EB

= Plus des trois quarts déclarent que leur conseiller leur a parlé de I'APC, ce qui représente une augmentation par rapport a 2022 (73 %).

= Plus de huit personnes sur dix ont recu la quasi-totalité des informations nécessaires sur 'APC de la part d'un conseiller de leur institution
financiére, ce qui représente une augmentation par rapport a la vague précédente de 2022. Cependant, seulement deux tiers (65 %) ont été
informés de la possibilité d'une période d'essai gratuite, mais cela reste une amélioration par rapport a 2022 et 2018 (2022 : 52 %; 2018 : 44 %).

= Septrésidents du Québec sur dix (68 %) affirment avoir été informés de I'APC, tandis que 16 % ne l'ont pas été et 16 % ne s’en souviennent pas.

= Lesrésidents de la Colombie-Britannique et du Québec étaient moins susceptibles de se souvenir avoir été informés de la période de révision
(respectivement 51 % et 52 %).

Le conseiller a parlé de
I’APC lors de lI'obtention
du prét hypothécaire ou de la MCH

Options de couverture

5 ; s Primes/colts des options disponibles
a ma disposition

Nov Oct Nov Oct

- 2022 2018 -— 2022 2018

oul I, 5c%! 81% 83 % oul I =04 79 % 84 %
NoN [l 7% NON [l 7%
NSP 7% NSP 8%

Oul

NoN Information sur la période

Avantages de souscrire cette assurance . . .
d’'essai gratuite

NE SAIS PAS/

Nov  Oct Nov  Oct
NE SE ;?SUVIENS ———- 2022 2018 === 2022 2018
ou I (37%] 83 % 87 % our I | 5% | 52% 44%
NoN [l 6% NoN [ 14%
NSP 7% NSP 21%
r-'i Nettement =~ Nettement
Les discussions sur 'APC ont I__jsupérieurala I__, inférieur a la vague
vague précédente précédente

augmenté depuis 2022 (73 %)

A/B3. En repensant au moment ol vous avez obtenu votre prét hypothécaire ou votre MCH, l'institution financiere vous a-t-elle informé au sujet de 'APC? Base : personnes ayant une APC
pour leur prét hypothécaire et leur MCH combinés (N = 1 007), nov. 2022 (N = 1 001), oct. 2018 (N = 1 003) A/B4B. L'institution financiére vous a-t-elle informé de chacun des facteurs
suivants liés a 'APC? Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire et leur MCH combinés, et qui ont été informées au sujet de 'APC (N = 800), nov. 2022 (N = 746), oct. 2018
(N=761)




La majorité des titulaires d'une APC qui ont pris connaissance de cette
assurance par l'intermédiaire de leur institution financiere ont été informes 238
par un conseiller

= Environ 80 % des titulaires d'une APC ayant pris connaissance de cette assurance par l'intermédiaire de leur institution financiere ont
indiqué avoir été informés par un conseiller. Un tiers précise qu'elle figurait comme option dans les documents administratifs et
qu'ils avaient eu le choix de l'accepter ou de la refuser.

= Les acheteurs plus jeunes (25 a 39 ans) sont plus susceptibles de découvrir I'APC au moyen des documents administratifs (38 %) ou
sur le site Web (13 %) que les acheteurs plus agés.

Comment l'institution financiére a
communiqué l'information sur I'APC Nov. 2022

-

180%)  75%

'\

Elle figurait parmi les options proposées dans les _ 0 -
documents administratifs 32% 35%

On m’'a donné le choix d’adhérer ou non a cette _
0 0,
assurance 32% 30 %

J'ai vu les informations sur leur site
8%

-~

Le conseiller avec lequel je travaillais m'en a parlé

5%
Web
| | 1% g
Je ne me souviens pas 4%
=7 Nettement =7 Nettement
I__J supérieur aux I__J inférieur aux
A/B4A. Comment l'institution financiere vous a-t-elle informé de I'existence de cette assurance? Base : personnes ayant une APC pour autres autres

leur prét hypothécaire/MCH et qui ont été informées au sujet de I'APC (N = 800), nov. 2022 (N = 746)



Pres des trois quarts ont recherché des informations sur les options d’APC
aupres d’autres sources que leur institution financiére | 23

= La probabilité de mener des recherches supplémentaires avant de souscrire une APC a considérablement augmenté depuis 2022.
Les trois quarts (74 %) ont effectué des recherches complémentaires et discuté des options d’APC disponibles, principalement avec
les co-emprunteurs (42 %) ou des amis/membres de la famille (34 %). Trois personnes sur dix ont recherché des informations en
ligne et un cinquieéme (20 %) n‘ont effectué aucune autre recherche.

Autres études menées

Oui - Jai discuté des différentes options avec le co- _ 42% o
emprunteur concernant le prét hypothécaire/la MCH 0
Oui - Jai discuté des différentes options avec des amis et/ou _ 34% TOTAL OUI
des membres de ma famille 0

MAI NOV OoCT
Oui - J'ai recherché des options en ligne _ 30% [ 2026 2022 2018
(AT 1
Oui - J'ai discuté avec des représentants d'autres institutions _ 16% {74 % 56 %} 54 %
financiéres ou des courtiers en préts hypothécaires | ===
Oui - Jai effectué des recherches sur les options a l'aide - 8%
d'outils de I'l|A générative Y —
Aucune autre recherche _ 20%
== Nettement =" Nettement
i i I__ ) supérieurala I__ inférieur alavague
Ne sais pas/ne se souviens pas 6% vague précédente précédente

A/B5. Outre les informations obtenues aupres de votre institution financiere, avez-vous discuté ou effectué des recherches supplémentaires sur les options d’APC disponibles?
Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire et leur MCH (N = 1 007), nov. 2022 (N = 1 001), oct. 2018 (N = 1 003)



Les avantages et les caractéristiques de la couverture deviennent le facteur

le plus important dans le processus de décision d'achat d'une APC

Les avantages et les caractéristiques de la couverture constituent le facteur le plus important a prendre en compte concernant I'APC, et leur

importance ne cesse de croitre depuis 2022.
Le prix et la couverture des prestations sont également importants, ce qui corrobore les résultats de la derniére étude.

La facilité d'achat globale est importante pour plus de neuf personnes sur dix, un chiffre en hausse par rapport a 88 %. Bien que la possibilité de

parler a une personne et I'admissibilité soient presque aussi importantes, ces aspects sont restés stables depuis 2022.

Bien que la possibilité d'acheter en ligne ne soit pas aussi importante, elle a progressé au fil du temps, passant de 48 % en 2018 a 63 % cette année.

AUCUNEMENT IMPORTANT PAS TRES IMPORTANT PLUTOT IMPORTANT TRES IMPORTANT

Avantages et caractéristiques de la couverture g3 43% 530
Prix [ 32% 63%
Montant des prestations versées au titre de la gz
couverture Mt 37% 58%

Facilité du processus d'achat dans son ensemble [EES 49% 44%

Possibilité de parler a quelgu’'un pour obtenir des Yo 35% 57%

réponses a ses questions

Facilité d'accés a la couverture IR 45% 47%
Facilité d'obtention en méme temphs quttehlge prét D 45% 45%
ypothécaire
. , . 0, 0,
Couverture des maladies préexistantes b 1) 44% 36%
. . A ) 0
Moins de restrictions liées & I'age I 18% 46% 32%
Pas d'examen médical hi 25% 45% 27%
_ _—
£ nettement — £7 Nettement  possibilité d'acheter en ligne AR 30% 40% 23%
==J supérieurala ‘w=? inférieura
VU la vague
preEsstmic précédente

A/B9. Lorsque vous envisagiez de souscrire une APC pour votre prét hypothécaire ou votre MCH, quelle importance accordiez-vous aux facteurs suivants?
Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire et leur MCH (N = 1 007), nov. 2022 (N = 1 001), oct. 2018 (N = 1 003)

IMPORTANT
(Plutbt/Tres)
Mai Nov Oct
2026 2022 2018
(96 %__93 %} 93%
95% 94% 93%
9% 92% 92%
193.%__88.%) 89 %
92% 92% 88 %
93% 90% 86 %
(90 % _83% -
(80.%__76 %} 68%
78% 77% 70%
2% _72% 67%
[63 %__56 %-} 48 %



Huit personnes sur dix déclarent avoir souscrit une APC aupres d'une
institution financiere et moins d'un cinquieme declarent I'avoir souscrite E3
aupres d'un courtier en préts hypotheécaires

= Sil'achat en personne reste de loin le mode d'achat le plus courant pour les produits d’APC, cette tendance a quelque peu diminué
cette année, tandis que les achats en ligne ont augmente.

= Les résidents du Québec sont moins enclins a acheter en personne (44 %), mais plus enclins a le faire par téléphone (15 %).

= Les acheteurs de plus de 55 ans sont plus enclins a effectuer leur achat en personne (69 %) et moins enclins a entamer la démarche
en ligne (5 %) ou a la mener a bien entierement en ligne (9 %).

Processus d’achat d'une APC Nov. 2022
Source d’'achat de I'APC Nov. 2022
N 0, 0,
D'une institution PR En personne, a la succursale _ 53% 56 %
financiére - _ 180% ) 75 o Le processus a été commencé en ligne, y compris - ﬁ-SE/-' 1%
Banque ou coopérative de o sur appareil mobile 220
e ———
el . 17% L'ensemble du processus a été effectué en ligne - L1_3_"/2= 9 %
bun coartlizﬁgczzfetz 18 % Par l'intermédiaire d'un représentant qui s'est .I’§O-/O-: 13 %
yp rendu & mon domicile El'===~ 0
3% 416 9%
. 0 9
Ne sais pas 7 % Au téléphone . 9 %
=~ Nettement =~ Nettement Autre | 1% 2%
I__jsupérieurala 1__, inférieur alavague
vague précédente précédente

A/B10A. Les questions suivantes portent sur votre expérience d'achat d'une APC pour votre prét hypothécaire/votre MCH? Aupreés de qui avez-vous == Nettement =3 Nettement
souscrit votre APC?

1 supérieur a la 1 inférieur a la vague
A/B10B. Comment avez-vous procédé a I'achat de votre APC? o=t/ vague précédente ==t/ précédente g
Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire ou leur MCH (N = 1 007), novembre 2022 (N = 1 001)



La satisfaction a I'égard de l'expérience d'achat dans son ensemble et de la
plupart des éléments du processus d'achat est élevée et continue 2
d'augmenter

= Dans lI'ensemble, une large majorité des titulaires d'une APC se déclarent satisfaits (94 %) de leur expérience d'achat, ce qui représente une hausse
par rapport a 2022. Plus de huit sur dix se disent au moins « assez satisfaits » de la quasi-totalité des aspects (de 80 % a 88 %) de cette expérience, et
le niveau de satisfaction concernant tous ces aspects a augmenté depuis 2022. La satisfaction relative a la période d'essai (63 %) reste inférieure a
celle des autres aspects et a lentement augmenté depuis 2018.

= Les acheteurs apprécient surtout la facilité d'achat (88 %), la qualité des réponses (87 %), la réactivité (86 %) et la communication (84 %). Il reste
toutefois des progrés a faire concernant les périodes d'essai (25 % de trés satisfaits), le rapport qualité-prix (26 % de trés satisfaits) et un langage
clair et facile a comprendre (33 % de tres satisfaits).

= Les acheteurs québécois sont moins satisfaits de la période d'essai (46 % SATISFAIT
(Plutot/Trés)
INE ﬁiss/%li\)/l'ENs TRES INSATISFAIT PLUTOT INSATISFAIT PLUTOT SATISFAIT TRES SATISFAIT Mai Nov Oct
2026, . 2018
EXPERIENCE D'ACHAT GLOBALE B3 52% 43% !’94 % 87 %} 87 % |
Facilité d'achat 30, |iKS0) 42% 46% : 88% 84 %: 87 %
Qualité des réponses & mes questions 4% 7% A47% 41% : 87 % 79 %i 76 %
Réactivité du conseiller 3% 7% 49% 38% i 86% 79 %: 78 %
Informations complétes permettant de prendre une dééc?;siirzg 4% 8% 50% 34% i 84% 75 %i 74 %
Explication compléte par le représentant de l'institution financiére 4% 9% 49% 35% 184% 76 %! 77 %
Document rédigé dans un langage clair et facile & comprendre 4% 10% 50% 33% i 83% 76 %i 76 %
Bon rapport qualité-prix 3% 13% 54% 26% ‘\8_(12/1__7_2_010' 71 %
Période d’essai me permettant de résilier sans frais 13% 11% 38% 25% 63% 59% 53%
=" Nettement =" Nettement
I__jsupérieurala I__, inférieur a lavague
vague précédente précédente

Q A/B11. Dans I'ensemble, comment évalueriez-vous votre niveau de satisfaction concernant I'expérience d'achat lorsque vous avez souscrit votre APC pour votre prét hypothécaire ou votre
MCH?
A/B12. Plus précisément, dans quelle mesure avez-vous été satisfait des éléments suivants du processus d’achat? Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire et leur MCH
(N =1 007), nov. 2022 (N =1 001), oct. 2018 (N = 1 003)
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La compréhension de la documentation relative a 'APC est élevée et s'est
améliorée depuis 2022 | 28

= Plus de la moitié des titulaires d'une APC sont plutét d’accord pour dire que la documentation est facile a comprendre et a utiliser, et
plus d'un quart sont tout a fait d'accord. Moins d'un sur cinqg estime que ces documents sont difficiles a comprendre ou a utiliser.

= Les hommes sont plus nombreux que les femmes a estimer que les documents sont faciles a comprendre (79 % contre 69 %). Les
jeunes titulaires d'une APC sont également plus nombreux a déclarer que les documents permettent de trouver facilement les
informations (81 %) et de les comprendre (79 %) que les répondants plus agés, soit de 40 a 54 ans (72 % et 71 %) et de plus de 55 ans

(76 % et 71 %).
EN ACCORD
(Plut6t/Tout a fait)

NE SAIS PAS TOJQSL/ECMC%‘RTDEN PLUTOT EN DESACCORD | PLUTOT D'ACCORD  TOUT A FAIT D'ACCORD Mai 2026 Nov 2022 Oct 2018

Les documents de I'APC permettent

de 67 %
facilement trouver lI'information
Les documents de I'APC sont
o 64 %
faciles a comprendre
=" Nettement f"‘. Nettement
I__jsupérieurala I__) inférieur a lavague
vague précédente précédente

A/B8. Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou en désaccord avec chacune des affirmations suivantes concernant les documents de I'’APC pour votre prét hypothécaire/MCH?
Base : personnes ayant une APC pour leur prét hypothécaire et leur MCH (N = 1 007), nov. 2022 (N = 1 001), oct. 2018 (N = 1 003)



Les consommateurs veulent un accompagnement lors de la souscription
d'une APC, mais cela ne doit pas nécessairement se faire en personne | 29

= Une large majorité de consommateurs déclarent souhaiter bénéficier d'une aide personnalisée pour obtenir leur APC, la
moitié d'entre eux (51 %) préférant un accompagnement en personne dans une succursale, un chiffre comparable a celui de
2022.

= Le téléphone et la visioconférence restent des canaux moins prisés. Cela dit, le recours au téléphone est plus élevé au Québec

(14 %). METHODE PREFEREE POUR OBTENIR UNE APC

MAI 2026 NOV 2022 MARS 2021

NET : CONTACT I s+ N s3% 88%
En personne, a la succursale _ 51% _ 51% 35%

En discutant par téléphone avec un représentant de l'institution financiére - 15% - 16% 25%
Par I'intermédiaire d'un représentant de l'institution financiére venant a mon 0 0 0
domicile . 10% I 7% 9%
Par visioconférence avec le représentant de l'institution financiere I 5% I 5% 13%
Par courriel avec le représentant de l'institution financiere I 3% I 4% 6%
NET : LIBRE-SERVICE Il 13% B 1% 10%
En ligne, au moyen du site Web ou de la plateforme Web de l'institution financiére . 10% . 9% 8%
Par 'application mobile de Institution financiére I 3% I 2% 2%
Ne sais pas | 3% l 5% 1%
=" Nettement =~ Nettement
I__jsupérieurala I__, inférieur a la vague
vague précédente précédente

A/B13. Si vous décidiez d'obtenir une assurance protection de crédit maintenant, comment souhaiteriez-vous en faire la demande? Base : personnes ayant une APC pour leur prét
hypothécaire ou leur MCH (N = 1 007), novembre 2022 (N = 1 001), mars 2018 (N = 197)



Lorsqu'il s'agit de faire une demande d'indemnisation, les consommateurs
veulent également obtenir de l'aide | 30

= Plus des trois quarts (77 %) veulent de 'aide pour effectuer une demande d'indemnisation, ce qui représente une légére
hausse par rapport aux 74 % enregistrés en 2022, méme si ce chiffre reste inférieur a celui de 2021.

= Le désir de faire une demande d'indemnisation par téléphone a diminué depuis 2022.

METHODE PREFEREE POUR FAIRE UNE DEMANDE

D'INDEMNISATION AU TITRE DE L'APC
MAI 2026 NOV 2022 MARS 2021

NET : coNTACT NN 77% I 74% 86%
En personne, & la succursale - 34% - 34% 27%

En discutant par téléphone avec un représentant de l'institution financiére - .‘-20%: - 24% 30%
Par I'intermédiaire d'un représentant de l'institution financiére venant a mon . 8% I 59 10%
domicile
Par courriel avec le représentant de linstitution financiére I 6% I 5% 9%
Par visioconférence avec le représentant de l'institution financiére I 7% I 6% 12%
NET : LIBRE-SERVICE [l 20% B 19% 13%
En ligne, au moyen du site Web de l'institution financiére - 15% B 6% 12%
Par l'application mobile de l'institution financiere | 5% | 3% 1%
Ne sais pas | 2% I 5% 1%
=" Nettement =~ Nettement
I__jsupérieurala I__, inférieur a la vague
vague précédente précédente

A/B14. Si vous deviez faire une demande d'indemnisation au titre de votre APC dés maintenant, comment préféreriez-vous procéder? Base : personnes ayant une APC pour leur prét
hypothécaire ou leur MCH (N = 1 007), novembre 2022 (N = 1 001), mars 2018 (N = 197)



Les raisons de ne pas avoir souscrit dAPC varient, les plus courantes étant
gu'elle n'est pas nécessaire, qu'elle est trop chere ou qu'elle n'offre pas un

bon rapport qualité-prix

Les raisons de ne pas souscrire a 'APC sont variées. Un tiers des personnes interrogées estimaient ne pas en avoir besoin,
tandis que plus d'un cinquieme ont déclaré qu’elle était trop chere ou qu'elle n'offrait pas un bon rapport qualité-prix.

Le fait d'avoir souscrit un autre type d'assurance ou de ne pas avoir les moyens de payer les primes a été moins souvent

invoqué cette année qu'en 2022.

Elle n'offrait pas un bon rapport qualité-prix [ 20%

MAI 2026
Je ne ressentais pas le besoin d'avoir une assurance _ 31%
Elle codtait trop cher/les primes étaient trop élevées || 27%

—

Javais d'autres types d'assurance pour me protéger [ 118%!

J'ai d'autres types d'assurance qui offrent un meilleur rapport qualité-prix [ 14%

p
Je n'avais pas les moyens de payer la prime [} 11

-

%

Je ne connaissais pas cette assurance - 8%

Je ne pense pas que je suis admissible . 5%

J'allais souscrire plus tard, mais je ne l'ai pas fait l 4%

Autre

Ne sais pas/ne se souviens pas

On m'a conseillé de ne pas souscrire I 4%

1%

14%

NOV 2022

I 29%

I 27%
| RE
N 25%
| B
B 6%
B 7%

B 2%

n/a
B 2%

n/a

4%

=" Nettement

Q C5. Vous avez indiqué avoir eu un prét hypothécaire ou une MCH, mais ne pas avoir souscrit d’APC. Pourquoi avez-vous choisi de I__ ) supérieurala

ne pas souscrire une APC pour ces dettes? Base : sans APC (N = 475), novembre 2022 (N = 430), octobre 2018 (N = 424) vague précédente

OCT 2018

28%
24%
21%
27%
16%
11%
5%
4%
n/a
3%
n/a
11%

=2 Nettement

1__, inférieur alavague

précédente



Si la couverture en cas de déces est la plus répandue, seuls trois cinquiemes
des personnes interrogées en bénéficient. EN

= Six personnes sur dix ont souscrit une assurance qui les couvre en cas de décés, tandis que deux cinquiémes ont pris des
dispositions similaires en cas d'invalidité (40 %) et de maladie grave (38 %). En revanche, elles sont nettement moins
nombreuses a bénéficier d'une couverture en cas de perte d'emploi (19 %).

= La probabilité de disposer d'une de ces couvertures d'assurance a légerement diminué depuis 2022.

oul
A UNE AUTRE POLICE
: : : D'ASSURANCE
JE NE SAIS PAS NON, JE NS}LS?SRiQLéERE POLICE Oul, J A[L’XSN;U/;XLFEE POLICE G e
Si je décédais = 9% 31% 60% 64% 69%
Si je devenais invalide = 12% 48% 40% 45% 50%
Si je recevais un diagnostic de maladie grave | 12% 51% 38% 40% 41%
Si je perdais mon emploi = 13% 68% 19% 20% 18%

Q C7. Détenez-vous un autre type de police d'assurance, autre que I'assurance protection de crédit, qui vous protégerait, vous ou vos proches, si vous deviez faire face a 'un des événements
imprévus suivants?
Base : sans APC pour le prét hypothécaire/la MCH (N = 475), novembre 2022 (N = 430), octobre 2018 (N = 424)
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On constate une augmentation du nombre de demandes d'indemnisation
au titre de I'APC pour les préts hypothécaires | 34

= Un tiers des personnes interrogées ont fait une demande d'indemnisation au titre de I'APC pour leur prét hypothécaire ou leur
MCH. Cela représente une augmentation par rapport a 2022, année ou un quart d’entre elles avaient fait une demande
d'indemnisation. Les demandes d'indemnisation liées aux préts hypothécaires restent les plus courantes.

= Les demandes d'indemnisation sont les plus fréquentes en Alberta (43 %) et dans les provinces de |'Atlantique (42 %), tandis
gu'elles sont les moins fréquentes en Colombie-Britannique (19 %).

= Les demandes d'indemnisation sont également plus fréquentes chez les titulaires d'une APC agés de 25 a 39 ans (41 % contre
26 % pour les plus de 40 ans).

m A fait une demande d'indemnisation Type de produit financier
ayant fait I'objet d'une
demande d'indemnisation

18%
> I - .
Prét Les deux
hypothécaire

Q14. Q14. Avez-vous déja déposé une demande d'indemnisation au titre de 'APC pour votre prét hypothécaire ou votre MCH?
Une demande d'indemnisation est-elle soumise en cas de déces de la personne assurée, de diagnostic d'une maladie grave, d'invalidité ou de perte d'emploi? Base : tous les répondants

(N =1482)



Pres de la moitié des demandes d'indemnisation ont été déposéesily a
moins de deux ans, ce qui représente une augmentation par rapport a 2022 ﬂ

= Un cinquiéme des personnes ayant déposé une demande I'ont fait au cours des deux a trois derniéres années (21 %), un
dixieme l'ont fait il y a entre trois et cing ans (10 %) et environ un cinquieme (21 %) I'ont fait il y a plus de cing ans.

MOINS DE DEUX ANS

Au cours de la derniére année 20%

MAI2026  NOV2022  OCT2018
28%

Entre un et deux ans pe—

8% 37% 44 %

————— £4

Entre trois et quatre ans - 8%
Entre quatre et cing ans . 2%
=~ Nettement = Nettement
I__j supérieurala I__, inférieur a la vague
vague précédente précédente

D1. Vous avez indiqué avoir fait une demande d'indemnisation au titre de votre APC. A quand remonte votre derniére demande d’'indemnisation?
Base : demande d'indemnisation au titre de I'APC (N = 484), novembre 2022 (N = 379), octobre 2018 (N = 286)



Le mode denvoi des demandes d'indemnisation est réparti entre un
entretien avec un conseiller et la soumission au moyen d'un portail en ligne

Plus d'un quart des personnes ont envoyé leur demande en s'adressant a un conseiller (27 %) ou en utilisant un portail en
ligne uniquement (26 %). Un cinquiéme a envoyé les documents et formulaires par courriel au conseiller (19 %).

Peu de personnes ont envoyé leur demande au moyen de la fonction de clavardage avec un conseiller sur le site Web (6 %) ou
I'application mobile (5 %), puis en terminant le processus sur un portail en ligne (5 %) ou par courriel (5 %).

Moyens pour envoyer une demande d'indemnisation

Discuter avec un conseiller - Remplir des formulaires papier en personne ou par téléphone _ 27%
Effectuer le processus exclusivement au moyen du portail en ligne _ 26%
Envoyer les documents et les formulaires par courriel au conseiller _ 19%

Envoyer au moyen de la fonction de clavardage sur le site Web _ 6%
Envoyer au moyen de la fonction de clavardage sur I'application mobile - 5%
Discuter avec un conseiller et effectuer le processus au moyen d'un portail en ligne - 5%

Discuter avec un conseiller, puis terminer le processus par courriel - 5%

Commencer dans le clavardage sur le site Web/I'application mobile, puis terminer sur le portail - 20
en ligne 0

Commencer dans clavardage sur le site Web/I'application mobile, puis terminer par courriel . 1%
Autre 1%
Ne sais pas 4%

D3. Comment avez-vous envoyé votre demande d'indemnisation?
Base : personnes ayant envoyé une demande d'indemnisation au titre d'une APC (N = 484)



Neuf demandes traitées sur dix ont été acceptées (payées), soit une hausse
par rapport a 2022

= Plus de huit demandeurs sur dix ont recu le montant qui leur était d (81 %), tandis que moins d'un sur dix a vu sa demande
refusée (9 %) et 10 % indiquent que leur demande est toujours en cours de traitement. Cela signifie que, parmi ceux dont les
demandes ont été traitées, 90 % ont recu un paiement. |l s'agit d'une augmentation par rapport a 2022.

Résultats de la demande Résultats de la demande
d’lnde’mnlsatlon I MAI 2026 d'indemnisation
pour I'ensemble des M pour I'ensemble des demandes
demandeurs OCT 2018 traitées
————
op! (i
-l -
p 71% ACCEPTEE 83%
67% N 78%
f——— —_—
efusée 15% REFUSEE 17%
19% — 22%
10%
En cours de traitement 13% TRAITEE
14%
=" Nettement =~ Nettement
I__ ) supérieurala I__, inférieur a la vague
vague précédente précédente

D4. Quel a été le résultat de votre demande d'indemnisation?
Base : envoi d'une demande d'indemnisation au titre de 'APC (N = 484), novembre 2022 (N = 379), octobre 2018 (N = 286)
Base : demande d'indemnisation au titre de I'APC traitée (N = 429), novembre 2022 (N = 322), octobre 2018 (N = 244)



La majorité des demandes traitées ont donné lieu a un versement, quel que
soit le type de demande ER

La couverture en cas de décés est le type de demande d'indemnisation le plus courant, avec environ quatre cas sur dix (38 %), ce qui représente une
augmentation significative par rapport a 2022. Un quart des demandes concernait la couverture en cas d'invalidité (26 %) et la perte d'emploi (24 %), un
chiffre similaire a celui de la derniére vague. Un peu plus d'un dixieme concernait les maladies graves (12 %), ce qui représente une baisse par rapport aux
demandes en 2022.

Le Québec (36 %) et la Colombie-Britannique (34 %) enregistrent le plus grand nombre de demandes d’indemnisation au titre de la couverture en cas
d'invalidité, tandis que I'Ontario en compte le moins (16 %). C'est en Ontario que I'on recense le plus grand nombre de demandes d'indemnisation pour perte
d’emploi (31 %).

Les personnes agées de 25 a 39 ans (43 %) et de 40 a 54 ans (36 %) sont plus susceptibles de faire des demandes d'indemnisation au titre de la couverture en
cas de déces que celles de plus de 55 ans (16 %). Les personnes de plus de 55 ans (36 %) et celles agées de 40 a 54 ans (30 %) sont plus susceptibles de faire
une demande d'indemnisation pour perte d'emploi que les demandeurs plus jeunes (25-39 ans : 17 %).

A linstar des conclusions de 2022, les demandes d'indemnisation au titre de la couverture en cas de décés sont les plus souvent acceptées (95 %). Alors que
les demandes d’indemnisation au titre de la couverture pour maladies graves et pour perte d'emploi étaient moins souvent acceptées en 2022, ce taux a
considérablement augmenté cette année (91 % des demandes pour maladies graves et 89 % de celles pour perte d'emploi sont acceptées).

Résultats des demandes d'indemnisation

selon le type
Types de demandes 2022 (sauf les demandes en cours de traitement) 2022
(=== Déces B4 95% 95 %
=== Maladie grave Y%A 91% 70 %
Invalidité 16% 84% 83 %
| |z 5% o
. Perte demploi KA 89% 76 %

(
q ol
Maladie grave - 12% 117 /0} REFUSEES ACCEPTEES
- ———

D2. Quel type de demande a été fait? Base : demandeurs (N = 484)
D4. Quel a été le résultat de votre demande d'indemnisation? *Base : personnes dont les demandes ont été traitées (N = 429)



Neuf personnes sur dix sont satisfaites de leur expérience de demande
d'indemnisation, ce qui représente une hausse du niveau de satisfaction
depuis 2022

= Dans I'ensemble, parmi les personnes ayant suivi la procédure de demande d'indemnisation, neuf sur dix (90 %) se déclarent
satisfaites de leur expérience. La quasi-totalité des personnes dont la demande a été acceptée (95 %) se déclarent satisfaites
de leur expérience, et plus de la moitié se déclarent trés satisfaites. Ces deux chiffres sont en hausse par rapport a 2022.

= Méme parmi les personnes dont la demande a été refusée, plus d'un tiers se sont déclarées satisfaites de la procédure (37 %).

SATISFAIT
(Plutbt/Tres)
Mai Nov Oct
iE giss/%%'_ENS TRES INSATISFAIT PLUTOT INSATISFAIT PLUTOT SATISFAIT TRES SATISFAIT 2026 2022 2018
Global 2sEiREL 43% 47% 90% 79% 80%
o .
Demande acceptée F 44% 51% 5% 90% 94%
Demande refusée** 16% 24% 24% 29% M 37% 31% 31%
** ATTENTION - PETIT ECHANTILLON (X oimeneurata 1Y inferieur 3 avague
vague précédente précédente

D4B. En repensant a I'ensemble de votre expérience de demande d'indemnisation, du premier contact jusqu’au résultat final, comment évalueriez-vous votre satisfaction a I'égard de

Q I'expérience globale?
Base : demande d'indemnisation acceptée/refusée (N = 429)/(N = 322)/(N = 244); demande d'indemnisation acceptée (N = 389)/(N = 263)/(N = 194); demande d'indemnisation refusée
(N =40)/(N = 59)/(N = 50)



Les demandeurs sont satisfaits de tous les aspects de la procédure de

demande, ce qui repreésente une augmentation significative par rapport aux

résultats de 2022

= Au moins trois quarts des personnes interrogées se déclarent satisfaites de tous les aspects du processus de demande d'indemnisation, en
particulier des explications fournies concernant les étapes (81 %) et la durée (81 %) du processus, de 'empathie et de la compréhension dont a fait
preuve le conseiller (80 %) ainsi que de la clarté et de I'exhaustivité de ses réponses (80 %).

= La satisfaction a I'égard de tous les aspects du processus de demande d'indemnisation a considérablement augmenté par rapport a 2022.
= Au niveau régional, les demandeurs du Canada atlantique (90 %) et de I'Alberta (88 %) se déclarent plus satisfaits des connaissances des

représentants. C'est au Québec que le niveau de satisfaction est le plus faible a cet égard (68 %).

PAS/S.O. Mai Nov  Oct
2026 2022 2018
Explications sur les étapes d'une procédure de demande d'indemnisation 494l S NE) 45% 35% 1,81 % 60 o/;\l 69 %
1
Explication de la maniere dont le montant de | |ndemn|sztg::r,ran?r§2 44% 10% 43% 37% : 81 % 66 % 64 Y%
1 1
Clarté et exhaustivité des réponses du conseiller & mes questions 393 IMISLL 44% 36% : 80 % 61 %: 62 %
. ’ . . . 2 z I
Empathie et compréhension dont a fait preuve le conseiller & mon égard 4% ES NPAYY 43% 37% : 80% 62 %: 62 %
1
Facilité de compréhension et de remplissage des formulaires de demande 24X I IEIZ) 47% 32% : 79 % 65 %: 65 %
1
Explications fournies sur le délai de traitement de la demande 4% X/ MNEL 44% 36% : 79 % 65 %: 69 %
Les piéces justificatives demandées a I'appui de la demfar?;jgn(er;t:ﬁz; VA4 Y% 13% 47% 33% : 79 % 67 %: 67 %
1
Facilité pour commencer le processus de demande 490NN EANA) 44% 34% : 79 % 68 %: 64 %
1
Compétence des conseillers 5% AR ISV 42% 36% : 78 % 64 %: 69 %
1
Rapidité de traitement de la demande 4% LN NNV 43% 35% : 78 % 65 %: 66 %
1
Le nombre de formulaires de demande que jiai d remplir était raisonnable  4%0MeR 15% 45% 31% \76 % 65 "’/o[I 70 %
- ——————— L d
=~ Nettement =~ Nettement
D5. Dans quelle mesure étiez-vous satisfait de chacun des facteurs suivants liés a cette demande d'indemnisation? I__jsupérieurala 1__, inférieuralavague

Base : Demande d'indemnisation au titre de 'APC/demande acceptée (N = 429), novembre 2022 (N = 322), octobre 2018 (N = 244)

SATISFAIT

(Plutbt/Tres)

NE SE SOUVIENS

PLUTOT INSATISFAIT PLUTOT SATISFAIT TRES SATISFAIT

TRES INSATISFAIT

vague précédente

précédente



Plus de sept personnes sur dix estiment que divers aspects de la procédure
de demande d'indemnisation sont faciles a1

= Plus des trois quarts des personnes interrogées estiment qu'il est facile d'entamer une procédure de demande
d'indemnisation (77 %), suivies par une proportion presque aussi importante qui déclare que les formulaires de demande sont
faciles a comprendre et a remplir (74 %). Plus de sept personnes sur dix estiment également que le nombre de formulaires a
remplir (73 %) et les piéeces justificatives requises sont faciles a gérer (72 %).

Les demandeurs masculins (77 %) trouvent les piéeces justificatives requises plus faciles a gérer que les demandeuses (64 %).

FACILE
(Plut6t/Tres)
e .fiss/%%',ms TRES DIFFICILE PLUTOT DIFFICILE PLUTOT FACILE TRES FACILE Mai 2026
Commencer le processus de demande 40,AREEIS 47% 30% 77 %
Comprendre et remplir les formulaires de
P P ! AN 17% 74 %
demande d'indemnisation
) Nombrg de formulaires de qemandg 20,1108 19% 73 %
d'indemnisation que vous avez dd remplir
Piéces justificatives requises pour soutenir la 3001 21% 43% 29% 72 %
demande d'indemnisation

Q D6. Comment évalueriez-vous la facilité de chacun des aspects suivants liés a votre demande d'indemnisation? Base : demande acceptée/refusée (N = 429)



Dans I'ensemble, I'explication fournie par 'assureur était satisfaisante, en
hausse par rapport a 2022 | a2

= Dans I'ensemble, pres de neuf personnes sur dix (89 %) ont déclaré que I'explication qu’elles avaient recue concernant les
raisons pour lesquelles leur demande d'indemnisation avait été acceptée ou refusée était satisfaisante, ce qui représente une
hausse par rapport a 2022. Plus de neuf personnes sur dix parmi celles dont la demande a été acceptée (92 %) estiment
également que les explications fournies par leur assureur étaient satisfaisantes.

= Parmiles personnes dont la demande d'indemnisation a été refusée, plus de six sur dix (61 %) ont jugé que l'explication

fournie était satisfaisante, ce qui représente une augmentation significative par rapport a 2022. STET

(Bien/Trés bien)

NE SAIS PAS TRES MAUVAIS MAUVAIS BIEN TRES BIEN L Nov st
2026 2022 2018

%
Global TR 899% 799% 81%

- —— ———

%
Demande acceptée AL 92% 88% 94 %

Demande refusée** 7% &4 29% MM 61% 40% 37%
z == Nett t == Nett t
** ATTENTION - PETIT ECHANTILLON L oiperiewrala 1_} inferieur3 lavague
vague précédente précédente

D6B. Comment évalueriez-vous la clarté des explications que votre assureur vous a fournies concernant le paiement ou le refus de votre demande d'indemnisation?

Base : demande d'indemnisation acceptée/refusée (N = 429)/(N = 322)/(N = 244); demande d'indemnisation acceptée (N = 389)/(N = 263)/(N = 194); demande d'indemnisation refusée
(N = 40)/(N = 59)/(N = 50)



Les attentes concernant I'expérience de la demande d'indemnisation et le versement
de l'indemnité ont été satisfaites chez les personnes dont la demande a été acceptée, n
mais n‘ont pas été satisfaites chez celles dont la demande a été refusée

= Plus de neuf personnes sur dix parmi celles dont les demandes d'indemnisation ont été acceptées estiment que le montant versé et leur expérience
ont répondu a leurs attentes, et plus de la moitié d'entre elles affirment méme que cela a dépassé leurs attentes (respectivement 53 % et 57 %). Cela
représente une augmentation par rapport a 2022.

= Parmiles personnes dont la demande a été rejetée, pres de la moitié déclarent que le montant du paiement (49 %) a répondu a leurs attentes, ce
qui représente une augmentation significative depuis 2022. Au sein de ce groupe, plus de quatre personnes sur dix indiquent que leur expérience

en matiere de demande d'indemnisation (45 %) n'a pas été a la hauteur de leurs attentes. TOTAL
ATTEINT/DEPASSE
NE SE SOUVIENS PAS EN DECA A REPONDU AUX ATTENTES = A DEPASSE LES ATTENTES :
Mai Nov Oct
2026 2022 2018
Expérience a I'égard de la o7 on A on 0
GLOBAL demande d'indemnisation £y 10% 35% 52% L8_7__/°___75'_Z°J| 75%
Paiement de la demande (S lo AR x>
d'indemnisation EY 10% 37% 50% '.8.7.0./".-.75.0@ 74 %
Expérience a I'égard de la [ D o
DEMANDE demande d'indemnisation 2 SkA) & 87 %
ACCEPTEE Paiement de la demande o
d'indemnisation AL 86 %
Expérience a I'égard de la 0
DEMANDE demande d'indemnisation 16% 33%
REFUSEE** Paiement de la demande 0
d'indemnisation 13% 32%
Z =" Nettement =" Nettement
**ATTENTION - PETlT ECHANTILLON I__,I supérieur a la I__} inférieur a la vague
vague précédente précédente

D7. Diriez-vous que le versement de I'indemnité a répondu a vos attentes, les a dépassées ou n'y a pas répondu?

Q D8. Dans I'ensemble, diriez-vous que votre expérience en matiére de demande d'indemnisation a répondu a vos attentes, les a dépassées ou n'y a pas répondu?
Base : demande d'indemnisation acceptée/refusée (N = 429)/(N = 322)/(N = 244); demande d'indemnisation acceptée (N = 389)/(N = 263)/(N = 194); demande d'indemnisation refusée
(N = 40)/(N = 59)/(N = 50)
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Un tiers des demandeurs ont déposé une plainte au cours de leur
procédure de demande d’'indemnisation

= La moitié des personnes ayant déposé une plainte ont commencé la procédure aupres de l'institution financiére avec lequel elles traitaient, et plus
d'un tiers ont déposé une plainte aupres de la compagnie d'assurance. Plus de deux personnes sur dix se sont adressées a un supérieur
hiérarchique ou a un responsable de l'institution financiére ou de la compagnie d’assurance, et plus d'une personne sur dix a déposé une plainte au
service des plaintes de la compagnie d'assurance ou directement a un organisme de réglementation.

= Au niveau régional, les plaignants du Québec étaient les plus enclins a déposer une plainte (48 %). Ceux de la Colombie-Britannique étaient les
moins enclins a le faire (22 %).

= Les hommes étaient plus enclins que les femmes a faire le suivi aupres d’'un supérieur hiérarchique ou d'un responsable de la compagnie
d'assurance (31 % contre 11 %).

A envoyé une demande J'ai déposé une premiére réclamation aupres de l'institution financiere avec lequel je

I -
d'indemnisation traitais : 51%
au cours de la procédure de demande J'ai déposé une plainte aupres de la compagnie d'assurance _ 35%
Jai assuré le suivi auprés d'un responsable ou d'un directeur de l'institution financiere _ 23%

33%
. II—
Oui - 33% Jai contacté un responsable ou un directeur de la compagnie d’assurance _ 22%

25% Jai transmis la plainte au service des plaintes de la compagnie d'assurance - 14%
- 67% Jai transmis la plainte & un organisme de réglementation - 13%
Non 67% J-ai transmis la plainte au service des plaintes de l'institution financiére - 8%
75%
ai publié ma plainte concernant l'institution financiére sur les réseaux sociaux
Jai publié ma plai Finstitution financiere sur les ré aux Il 7%
I MAI 2026 Jai transmis la plainte a un médiateur tiers . 6%
NOV 2022
OCT 2018 Jai publié ma plainte concernant la compagnie d’assurance sur les réseaux sociaux . 6%

S A . . 0
Je me suis plaint auprés de ma famille ou de mes amis l 4%
o . 0
Je préfére ne pas répondre I 2%
D9. Avez-vous déposé une plainte concernant votre demande d'indemnisation a un moment donné pendant ou apres le processus de demande? Base : personnes

@ qui ont envoyé une demande d'indemnisation au titre de 'APC (N = 484)/(N = 379)/(N = 244)
D10. Comment avez-vous déposé votre plainte? Base : demande d'indemnisation au titre de 'APC/plainte déposée (N = 144)



Le taux de satisfaction des plaignants a considerablement augmenté par

rapport a 2022

= Plus de huit personnes sur dix (85 %) parmi celles ayant déposé une plainte se sont déclarées satisfaites de la maniére dont cette derniére a été
traitée, ce qui représente une augmentation significative depuis 2022, les résultats revenant aux niveaux de 2018.

= Diverses raisons ont été invoquées pour déposer une plainte, notamment la durée de traitement de la demande d'indemnisation (30 %), le manque
d'informations (24 %), la difficulté a comprendre les modalités du contrat d'assurance (24 %), le mécontentement face au refus de la demande
(22 %), la réactivité des conseillers (20 %), un traitement non professionnel (19 %), des informations contradictoires (18 %) et des exigences peu

— 30%
13%

claires (16 %).

Délai de traitement de la demande
d'indemnisation

Absence d'informations pendant la procédure

Formulation de la police d'assurance peu
claire/ambigué

Insatisfaction face au refus de la demande
d'indemnisation

Difficultés a joindre les représentants de I'assureur
ou manque de réactivité de leur part

Manque de professionnalisme et de courtoisie de
la part des représentants

Informations contradictoires fournies par
différents représentants

Manque de clarté quant aux exigences a respecter

D11. Quelle(s) était (étaient) la (les) principale(s) raison(s) de votre plainte?
D12. Etiez-vous satisfait(e) de la maniéere dont votre plainte a été traitée?
Base : demande d'indemnisation au titre de 'APC/plainte déposée (N = 144)/(N = 103)/(N = 53)

35%

MAI 2026
NOV 2022

OCT 2018

SATISFAIT
(Plutbt/Tres)

—  MAI NOV oCT
2026 2022 2018

{85 621 85
% % %

TRES SATISFAIT
PLUTOT SATISFAIT
PLUTOT INSATISFAIT
TRES INSATISFAIT

NE SAIS PAS
=" Nettement =" Nettement
I__j supérieurala I__, inférieuralavague
vague précédente précédente
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Plus de huit personnes sur dix affirment qu'elles vont réduire leurs
dépenses en raison de la conjoncture économique

= Deux tiers des personnes interrogées déclarent qu'elles réduiront leurs dépenses liées a la restauration, plus de la moitié indiquent
qu'elles réduiront leurs achats de vétements et une proportion similaire déclare qu'elles réduiront leurs dépenses de vacances.
Moins de la moitié des personnes interrogées déclarent qu'elles réduiront leurs dépenses de divertissement. Ces chiffres sont
similaires a ceux de 2022.

= Les personnes agées de 40 a 54 ans et celles de plus de 55 ans sont moins nombreuses a déclarer avoir l'intention de réduire leurs
dépenses que les répondants plus jeunes (55 ans et plus : 19 %, 40-54 ans : 17 % contre 11 % pour les 25-39 ans).

Dépenses que les répondants prévoient réduire
Nov 2022

Manger au restaurant _ 67% 64 %

Vétements _ 55% 56 %

Vacances et voyages _ 50% 50 %

Divertissement _ 46% 50 %

Epicerie - Acheter moins pour respecter le budget _ 36% 34%

Autre | 2% 6 %

lIs ne prévoient pas réduire leurs dépenses - 15% 17 %

E1. Compte tenu de l'inflation et de la situation économique actuelle, prévoyez-vous de réduire 'une des dépenses suivantes? Base : tous les répondants
(N =1 482), novembre 2022 (N = 1 494)



Les conditions de marche difficiles ne devraient pas avoir d’incidence
négative sur l'intérét manifesté pour I'APC

= Prés de la moitié (46 %) des personnes interrogées déclarent étre plus enclines a envisager une APC malgré un contexte
économique difficile, ce qui représente une augmentation significative par rapport a la vague précédente de 2022. Plus d’'un
tiers (34 %) déclarent ne pas s'attendre a de changement quant a leur propension a envisager une APC.

Incidence de la conjoncture économique sur la probabilité de souscrire une APC

PLUS ENCLIN
Je suis beaucoup plus enclin a envisager une APC _ 19% (Un plgSBeauccoup p|u§)
7%

MAI 2026 NOV 2022

. o . ) C3Eon
Je suis un peu plus enclin & envisager de souscrire une APC 2 146 %a 35%
La probabilité que je souscrive une APC reste inchangée 34%
. . o . . MOINS ENCLINS
Je suis un peu moins enclin a envisager de souscrire une APC - 8% (Un peu/Beaucoup moins)
MAI 2026 NOV 2022
Je suis beaucoup moins enclin & envisager une APC . 4% 12% 1%
Ne sais pas 8%
=~ Nettement =~ Nettement
I__jsupérieurala I__, inférieur alavague
vague précédente précédente

E2. Compte tenu de la hausse de l'inflation, de l'incertitude économique et de la possibilité d'une correction du marché immobilier, que pensez-vous de la
souscription d'une APC pour votre prét hypothécaire ou votre MCH? Base : tous les répondants (N = 1484), novembre 2022 (N = 1 494)
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