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Introduction

L'Autorité de réglementation des services financiers de |I'Ontario (ARSF), en partenariat avec Forum Research, inc. a
élaboré le Rapport de recherche intersectorielle sur les consommateurs 2024 afin d'explorer les attitudes, les
comportements, les niveaux de sensibilisation, de connaissance et de confiance, ainsi que les caractéristiques qui
faconnent les sentiments des consommateurs a |'égard de cing (5) secteurs : L'assurance habitation et locataire,
I'assurance vie et santé, le courtage hypothécaire, les Credit unions/Caisses populaires et les pensions. Apres le
rapport de recherche intersectorielle sur les consommateurs de 2022, la recherche de cette année s'est penchée sur
les expériences et les perceptions des consommateurs a I'égard de leurs secteurs et les a mises en corrélation avec
les facteurs démographiques et de vulnérabilité potentiels qui influencent leurs opinions sur leurs secteurs.

Cette recherche servira de base aux efforts de réglementation et de supervision de I'ARSF visant a améliorer les
résultats pour les Ontariens qui s'engagent dans les secteurs réglementés par I'ARSF.



Faits saillants

\

La confiance des consommateurs a augmenté par rapport aux niveaux de 2022, mais les résultats ne sont pas répartis uniformément entre tous les consommateurs.

*La satisfaction et la confiance des consommateurs ont augmenté ou sont restées inchangées dans tous les secteurs réglementés couverts par I'enquéte.

*A l'instar des résultats du rapport 2022, les consommateurs trés vulnérables font moins confiance aux institutions financiéres, y compris 8 de nombreux secteurs réglementés,
et sont moins susceptibles d'étre satisfaits des produits et services qu'ils regoivent, en particulier en ce qui concerne I'assurance habitation et I'assurance des locataires, les
coopératives de crédit et les pensions. L'écart de satisfaction s'est considérablement réduit dans les secteurs de I'assurance-vie, de I'assurance-maladie et du courtage
hypothécaire.

*Les consommateurs vulnérables sont plus susceptibles de ne pas avoir confiance dans leur connaissance des produits et services, les lacunes les plus importantes étant
observées dans les secteurs de I'assurance habitation, de I'assurance des locataires et des pensions.

La vulnérabilité a augmenté dans tous les secteurs.

*Entre 2022 et 2024, la part des consommateurs tres vulnérables et modérément vulnérables est passée de 20 % a 33 %, ce qui correspond aux tendances économiques
générales.

*Les quatre facteurs de vulnérabilité sont : les événements de santé, les capacités financiéres, les événements de la vie et les expériences vécues, et la résilience
financiére. Des variations peuvent accroftre le risque pour un consommateur d'étre victime de mauvais traitements, de difficultés ou de préjudices financiers. Les
événements ou facteurs de santé, les capacités financiéres, ainsi que les événements de la vie et les expériences vécues ont été a l'origine de la vulnérabilité entre 2022
et 2024.

*La persistance de taux d'intérét plus élevés qu'a I'accoutumée a un impact sur les consommateurs. Par exemple, 3 répondants sur 10 ont déclaré avoir travaillé avec un
courtier en préts hypothécaires pour obtenir un prét hypothécaire aupres d'un préteur non traditionnel (Cependant, 6 sur 10 ont recu une explication sur la maniére de
revenir a un prét hypothécaire aupres d'un préteur traditionnel).

La confiance des consommateurs reste corrélée a la connaissance de l'autorité de régulation.
*Les consommateurs qui ont confiance dans leur connaissance des produits et services de leur secteur sont plus susceptibles de croire qu'il existe un organisme de
réglementation pour le secteur, alors que la majorité des consommateurs qui n'ont pas confiance croient le contraire.

*La connaissance de |'organisme de réglementation (a la fois la connaissance générale et la notoriété spontanée de I'ARSF comme |'organisme de réglementation) a augmenté de
maniére significative entre 2022 et 2024.

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Méthodologie

Date de la collecte Entre le 11 avril et le 6 mai 2024
de données

Echantillonnage Personne de 18 ans et plus qui demeure en Ontario

Méthode de collecte Sondage en ligne - Interview web assistée par ordinateur
(CAWI)

Taille de I’échantillon N =4 006

Marge d’erreur +1,55%

Notes:

Les répondants ont été sélectionnés afin de s'assurer que ceux-ci étaient des résidents de I'Ontario agés de 18 ans et plus.
Les répondants ont été interrogés sur la confiance dans le secteur, les problemes d'acces, I'épargne, le crédit a la consommation et les services non réglementés, la
connaissance de I’ARSF, la vulnérabilité financiere et les données démographiques, ainsi que sur toutes les questions spécifiques au secteur, selon qu'ils sont
consommateurs ou membres des secteurs de I'assurance habitation et locataire, de I'assurance maladie, de I'assurance vie, du courtage en hypotheques, des
Credit unions/Caisses populaires et des caisses de retraite.

A I'exception des questions sur la vulnérabilité financiére, toutes les questions ont été posées dans le méme ordre que I'étude sur les consommateurs de 2022
réalisée par un autre fournisseur.

En utilisant les données du recensement de 2021 de Statistique Canada, |'échantillon a été pondéré en fonction de I'age, le genre, le revenu et de la région afin
d'étre représentatif de la population de I'Ontario en utilisant une méthodologie de pondération par rang. Tous les résultats présentés dans ce rapport ont été
pondérés, sauf indication contraire

L'enquéte ayant été réalisée en ligne, I'échantillon ne peut étre considéré comme réellement aléatoire. Un échantillon aléatoire de cette taille aurait une marge
d'erreur de £ 1,55%, 19 fois sur 20.

16% de |'échantillon total a répondu a des enquétes précédentes menées par Forum Research inc. depuis 2023.




Répartition de I'échantillon par secteur

Taille de I'échantillon (n)
Pourcentage de I'échantillon total
Consommateurs/
Critere d’éligibilité
Globalement
n=4 006

Taille échantillon (n)

Pourcentage de I'échantillon total

Consommateurs/
Critere d’éligibilité

*Dans le secteur de I'assurance-vie du rapport, « Assurance-vie (au sens large) » et « Assurance-vie (spécifique) » sont utilisées dans I'échantillon de base pour les questions relatives au secteur de |'assurance-vie. L'expression « assurance-vie (au sens large) » fait référence aux consommateurs

A\

Secteur de l'assurance habitation
et de I'assurance des locataires

2 669
67 %

Les consommateurs ayant leur propre
assurance habitation et leur assurance
locataire pour le batiment et les
responsabilités et/ou le contenu.

Secteur du courtage hypothécaire

858

21 %

Les consommateurs titulaires d'une hypotheque

qui ont travaillé avec des courtiers/agents en

hypotheques pour de nouvelles hypotheques,
un renouvellement d'hypothéque, un

refinancement ou un changement de préteur.

||

Secteur de I’assurance santé

975
24 %

Consommateurs disposant de leur
propre police d'assurance santé

1
6

Secteur des Credit unions/Caisses
populaires

1446
36 %

(Voir la diapositive 127 pour une analyse plus
approfondie de la répartition des échantillons dans
le secteur des coopératives de crédit.)

Consommateurs utilisant les produits/services
financiers des credit unions/Caisses populaires
et membres auto-identifiés (chiffre nettement
plus élevé que les chiffres réels, et donc a
interpréter avec prudence)

Secteur de 'assurance vie*

1493
37 %

Consommateurs possédant leur propre police
d'assurance-vie

Secteur des pensions

2247

56 %

Les consommateurs qui sont membres d'un régime de
retraite d'employeur ou qui pergoivent une pension d'un
régime de retraite d'un employeur actuel ou iassé.

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

possédant tous les types de produits d'assurance-vie, y compris les fonds distincts et les rentes, tandis que I'expression « assurance-vie (au sens large) » fait référence aux consommateurs possédant des produits d'assurance-vie, a I'exclusion des fonds distincts et des rentes.



Répartition démographique

Globalement
n=4 006

Age 1%
Pondérés 32%
1%
Non
, 37% 28%
pondérés

18-34 m35-54 W55+ M Préfere ne pas répondre

Genre
1%
2%
Non
pondérés

Homme B Femme M Autres M Préfére ne pas répondr:!s'e

Revenu annuel brut du foyer

Pondérés . 18% 33% 14% 9%
Non pondérés - 30% 12% 9%(9%
B Moins de 40 k 40 k a moins de 80 k
80 k a moins de 100 k W 100 k a moins de 150 k
W 150 k et plus H Préfere ne pas répondre

Niveau d'éducation le plus élevé

3%
3%
Non
. 22% 46%
pondérés

Diplome secondaire (high school) ou moins

B Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude

professionnelle, certificat ou dipléme inférieur au baccalauréat)
B Universitaire (bacc., études supérieures)

B Autre ou préfére ne pas répondre

Région

Pondérés . 35% 19% 5% 11%

Non
L. 31% 27% 4% 11%
pondérés
M Est de I'Ontario Centre de |'Ontario
Toronto métropolitain B Sud-ouest de I'Ontario
B Nord de |I' Ontario M Préfere ne pas répondre
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Interprétation du rapport

Arrondissement

En raison de l'arrondissement, les chiffres présentés dans ce document peuvent ne pas correspondre aux totaux indiqués. Par
exemple, dans certains cas, la somme des valeurs de toutes les questions peut atteindre 101 % au lieu de 100 %. La méme logique
s'applique aux résultats regroupés ou combinés (exemple: tres ou plutot satisfait, plutét ou tres insatisfait, « Oui » combiné) et les
pourcentages présentés dans les graphiques.

Mentions multiples

Dans certains cas, plus d'une option de réponse est applicable a un répondant. Les questions a mentions multiples permettent aux
répondants de sélectionner plus d'une catégorie de réponse pour une question. Pour les questions a mentions multiples (par
exemple, « Pensez-vous que l'une des circonstances suivantes a contribué au refus de votre candidature? Veuillez sélectionner toutes
les réponses qui s'appliquent. », il est important de noter que la somme des pourcentages est généralement supérieure a 100 %. En
effet, le nombre total de catégories de réponses sélectionnées pour une question peut étre supérieur au nombre de personnes
ayant répondu a la question.



Interprétation du rapport

Test de signification

Tout au long du rapport, des différences statistiqguement significatives (a un niveau de confiance de 95 %) entre les segments
démographiques (age, genre, niveau d’études, revenu du ménage et niveau de vulnérabilité) sont signalées sur chaque diapositive
des Résultats détaillés lorsqu’il existe des différences statistiques et lorsque cela est approprié.

'exemple de gauche indique le pourcentage qui est nettement plus élevé (au niveau de confiance a 95 %) que le

segment avec la lettre correspondante. Chaque segment est désigné par des lettres (p. ex., A, B, C, etc.). Si la

lettre « A » apparait sous ou a coté de la réponse d’un certain segment, cela indique que la réponse de ce

s soo (2] SEgMent est nettement plus élevée que celle du segment désigné par la lettre « A ». Il est possible qu’en raison
de la taille des échantillons, un segment soit différent d’un autre segment, mais ne soit pas statistiquement
significativement différent.

Cadre des questions
La note de bas de page de chaque page indique la question correspondante du questionnaire d'enquéte, la base d'échantillonnage
utilisé dans I'analyse et |a taille de I'échantillon des données correspondantes.

41%
[A]

Petite taille de I'échantillon

Des notes de bas de page ont été ajoutées pour les échantillons de petite taille (définis comme n < 30) dans le rapport et il convient
d'étre prudent lors de l'interprétation de ces résultats. En outre, les différences significatives entre les segments démographiques
dont I'échantillon est de petite taille ne sont pas signalées.
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Interprétation du rapport

Tendance

Le rapport comprend les résultats de I'étude aupres des consommateurs de 2022 a des fins de comparaison et de I'établissement
des tendances, s’il y a lieu. Les notes suivantes doivent étre prises en compte lors de 'interprétation des résultats comparatifs et
doivent étre interprétées avec prudence :

* Le cadre de vulnérabilité a été mis a jour pour le rapport 2024 afin d’ajouter plus de granularité. Une validation interne des résultats
de la vulnérabilité globale a I'aide du cadre 2022 et 2024 a révélé que la proportion de consommateurs moyennement et hautement
vulnérables était légerement plus élevée. Il est important de garder a l'esprit que le cadre 2024 entraine, en moyenne, une différence
de 1 a2 % chez les consommateurs moyennement et hautement vulnérables. Les résultats doivent étre interprétés en conséquence.

* Les options de questions et réponses ont été mises a jour pour plus de précision depuis I'étude de 2022, ce qui peut avoir influé sur la
facon dont ces questions et options ont été interprétées par les répondants. Les options de questions et de réponses de 2022 ont été
incluses en notes de bas de page pour donner un meilleur contexte des résultats.

* 16 % des répondants ont déja participé a des sondages menés par Forum Research pour le compte de I'ARSF. Une validation interne
des résultats comparant les répondants qui ont répondu pour la premiere fois a ceux qui avaient répondu aux sondages précédents a
été effectuée afin de confirmer qu’il n’y avait pas de différences significatives dans les réponses entre les deux groupes.

* Pour le secteur des assurances vie et santé, les questions de I'enquéte de 2022 n’ont été posées qu’une seule fois pour les
consommateurs d’assurance-vie ou d’assurance-maladie en 2022, mais séparément pour les consommateurs d’assurance-santé et les
consommateurs d’assurance-vie. Des notes de bas de page ont été ajoutées aux diapositives sur les questions concernées.

ARSF
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Classification des vulnérabilités financieres

Les classifications de la vulnérabilité financiere ont été déterminées sur la base de quatre catégories : santé, capacité, événements de la vie et résilience. Chacune de ces catégories
comporte entre trois et quatre marqueurs de vulnérabilité qui ont été mesurés en fonction des résultats de I'enquéte. Ce cadre s'inspire de la définition de la vulnérabilité établie par la
Financial Conduct Authority du Royaume-Uni, publiée en février 2021 a l'intention des organisations sur le traitement équitable des clients vulnérables.

Si le cadre général de la vulnérabilité financiére est resté le méme depuis I'étude de consommation de 2022, quelques mises a jour ont été apportées aux éléments suivants afin de
prendre en compte d'autres événements majeurs de la vie ayant un impact sur la situation financiére d'une personne, l'accés équitable parmi les groupes en quéte d'équité, ainsi que
pour mieux mesurer la résilience financiere d'une personne:

. Dans la catégorie « événements de la vie et expériences vécues » (anciennement appelée « événements de la vie » en 2022), deux événements de la vie ayant un impact! ont
été ajoutés : avoir subi des catastrophes naturelles ou des violences domestiques.

. Dans la catégorie « événements de la vie et expériences vécues », une nouvelle question sur l'accés équitable aux services indépendamment des attributs d'équité? a été
ajoutée.

. Dans la catégorie « résilience », une nouvelle question a été ajoutée pour mieux évaluer la résilience financiére du consommateur3.

Afin de prendre en compte les deux nouvelles questions tout en maintenant le nombre total de marqueurs a 13, les marqueurs des catégories suivantes ont été fusionnés:
* Dans la catégorie « santé », les deux marqueurs sur le fait d'avoir au moins une condition physique ou mentale et une condition physique ou mentale supplémentaire ont été
fusionnés en un seul marqueur : avoir au moins une condition physique ou mentale?®.
* Dans la catégorie « événements de la vie et expériences vécues », les deux marqueurs relatifs a I'aide ou au soutien financier apporté a quelqu'un au sein du ménage et en
dehors du ménage ont été fusionnés en un seul marqueur : fournir une aide ou un soutien financier a quelqu'un au sein du ménage ou en dehors du ménage”.

Ces mises a jour ont été effectuées pour fournir une mesure plus précise du niveau de vulnérabilité d'un consommateur, sur la base de recherches externes menées sur d'autres facteurs
affectant la vulnérabilité financiere et la résilience financiere.

1V8. Avez-vous vécu I'un des événements majeurs suivants au cours des 12 derniers mois? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent. (Deux nouvelles options de réponse ont été ajoutées : « Avoir été frappé par une (des) catastrophe(s)
naturelle(s) (par exemple, ouragan, typhon, tremblement de terre) » et « Avoir subi des violences domestiques ».)
2V19. Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou non avec I'affirmation suivante : Je bénéficie d'un accés équitable aux services financiers, quels que soient mon age, mon sexe, mon pays d'origine, mon milieu culturel et mon niveau d'éducation.
3V18. Dans quelle mesure étes-vous d'accord ou non avec les affirmations suivantes :
Je dispose de suffisamment de ressources financiéres (par exemple, épargne, actifs, options d'achat d'actions) pour faire face a mes obligations / engagements financiers quotidiens en cas de perte de ma principale source de revenus
Je dispose de ressources financiéres suffisantes pour faire ce que je veux et profiter de la vie.
Quel que soit le revenu mensuel que je pergois, j'en réserve activement une partie a I'épargne et/ou aux investissements.
Dans les moments ou je manque ou prévois de manquer a mon budget pour honorer mes engagements mensuels (par exemple, paiement du loyer, des charges, des lignes de crédit), je suis capable d'utiliser les ressources dont je dispose
pour honorer ces engagements au lieu d'emprunter de I'argent a un membre de la famille, a un ami ou a une institution financiére.
5. Je metiens informé des nouvelles et des tendances actuelles liées a la finance (par exemple, les options de flux de revenus, les hausses d'intéréts, l'inflation).
6. Je pense que la situation financiére actuelle d'une personne ne détermine pas ses chances d'étre financierement a l'aise a |'avenir.
4V1. Souffrez-vous d'un état de santé physique ou mental ou d'une maladie qui réduit votre capacité a mener vos activités quotidiennes? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent.
5V6. Actuellement, apportez-vous une aide ou un soutien (a I'exclusion d'un soutien financier) a une personne souffrant d'un probléeme de santé physique ou mentale a long terme, d'un handicap ou de problémes liés a la vieillesse? Veuillez sélectionner ARSF
toutes les réponses qui s'appliquent. / V7. Actuellement, apportez-vous un soutien financier a une personne ayant un probléme de santé physique ou mentale a long terme, un handicap ou des problémes liés a la vieillesse? Veuillez sélectionner toutes les
réponses qui s'appliquent. futor onarene deréhemeniation

bl o



Classification des vulnérabilités financieres

2022 Cadre de la vulnérabilité financiere

Au moins un probléme de santé Un autre probléme de santé physique ou mentale en Etat de santé physique ou mentale ayant un impact
physique ou mentale plus du premier «assez important» ou «trés important»

Faibles connaissances financieres (réponses correctes a

o « Peu confiant » ou « pas du tout confiant » en ce qui Faible confiance dans |'utilisation des ordinateurs et . . .
Capacité . . 2 ou moins de 4 questions sur les connaissances
concerne les chiffres d'Internet . -
financieres)
s . S'ils apportent une aide/un soutien financier a une S'ils apportent une aide/un soutien financier a une , . .
Evenements de la vie o A vécu un événement marquant cette année
personne de leur foyer personne qui n'est pas dans le foyer
. . , PR - L. . Seulement assez d’épargne pour tenir
Résilience IIs ont le sentiment que les dépenses du Revenu du ménage inférieur a Dette non hypothécaire supérieure a 25 moins d'une semaineZn ?as c?e erte de
ménage sont une « lourde charge » 40000 $ ou trés variable 000$ - P .
la principale source de revenu du ménage

2024 Cadre de la vulnérabilité financiere

Au moins un probléme de santé Etat de santé physique ou mentale ayant un impact «assez
physique ou mentale important» ou «trés important»
« Peu confiant » ou « pas du tout confiant » en ce qui ) ) . . . . . . .
g . « Peu confiant » ou « pas du tout confiant » en ce qui Faibles connaissances financieres (réponses correctes a 2
Capacité concerne les chiffres R N . . . . ) o
concerne l'utilisation d'internet ou des ordinateurs ou moins de 4 questions sur les connaissances financieres)

[Nouveau] « Plutét en désaccord» ou « Pas du tout
A vécu un événement marquant cette année d'accord» avec I'acces équitable aux services
indépendamment des caractéristiques de I'équité

[MISE A JOUR] Evénements S'ils apportent une aide/un soutien financier a une
de la vie personne de leur foyer

[Nouveau] Faible résilience

Seulement assez d’épargne pour financiére (au moins 3 réponses «

Ils ont le sentiment que les Ils ont le sentiment que leurs

A-HF . , Revenu du ménage inférieur a . tenir moins d'une semaine en cas plutot en désaccord » ou «
Résilience dépenses du ménage sont une N . dettes non hypothécaires sont un o .
40 000 $ ou trés variable de perte de la principale source fortement en désaccord » aux
« lourde charge » lourd fardeau , ) -
de revenu du ménage questions sur la résilience
financiere)

ARSF
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Classification des vulnérabilités

Les répondants ont été classés en fonction de leur niveau de vulnérabilité, défini par le nombre de marqueurs recueillis
dans chaque catégorie. Le fait de classer les répondants en fonction de leur niveau de vulnérabilité permet de mieux
interpréter les résultats de I'étude. De plus amples détails sur les questions relatives a la vulnérabilité sont disponibles

dans la section « Vulnérabilité » du présent rapport. Vulnérabilité globale

Catégories de

Niveau de sy ates AR
Inérabilité Vulnérabilité globale vulnérabilité 7%
vuinerapiliite individuelles (n=290)
Haute 7 marqueurs ou plus 2 marqueurs ou plus 35%
vulnérabilité pour (n=1 393)
les quatre catégories
Vulnérabilité 4 a 6 marqueurs Un marqueur
modérée
Vulnérabilité 2 a 3 marqueurs Aucun marqueur 399
(v}

légere (h=1 300)
Vulnérabilité Un ou aucun Aucun marqueur
faible ou Mmarqueur Vulnérabilité faible ou inexistante Vulnérabilité légére
inexistante Vulnérabilité modérée W Haute vulnérabilité

ARSF
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Catégories de vulnérabilité par rapport a la vulnérabilité globale

16

La proportion des répondants modérément et hautement vulnérables a augmenté dans presque toutes les catégories de vulnérabilité, a I'exception de la résilience, depuis 2022. Les événements de la
vie et les expériences vécues (60 %) restent le principal facteur d'augmentation de la proportion des répondants modérément et hautement vulnérables depuis 2022, suivis par les capacités (50 %).

Santé

2024
2022
Evénements de la vie et
Expériences vécues
2024
2022

Taille de I'échantillon : 2024: n=4 006; 2022: n=4 000

X

2024

2022

2024

2022

Vulnérabilité légéere, faible ou inexistante

Vulnérabilité modé

W Haute Vulnérabilité

Capacités

Résilience

rée

10%

13%

Vulnérabilité globale

2024

2022

Vulnérabilité faible ou inexistante
Vulnérabilité modérée

32%

36%

Vulnérabilité légere
W Haute vulnérabilité

3%

ARSF
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Vulnérabilité globale et sectorielle

Dans I'ensemble et dans tous les secteurs, la proportion de consommateurs modérément a trés vulnérables a augmenté depuis 2022, le secteur des pensions ayant connu la plus forte

augmentation (18 points de pourcentage).
Vulnérabilité
modérée / Haute

Assurance 2024 (n=2 669) 32% 26 %
habitation 2022 (n=2756) =i 2 16 %
A : 2024 (n=1493) 34% 30%
ssurance vie _
2022 (n=1169) 38% 2% 15 %
_— 2024 (n=2 247) 30% 32%
ensions _
2022 (n=1726) 38% ﬁ o
o 2024 (n=4 006) . 3%
oba _ :
2022 (n=4 000) 36% 2 20 % :
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIf
A . 2024 (n=975) 32% 37 %
ssurance santé _
2022 (n=552) 38% 22 %
Courtage 2024 (n=858) 1% 39 %
hypothécaire 2022 (n=595) 38% 22 %
Credit 2024 (n=1 446) 31% 44 %
unions/Caisses 2022 (n=1 205) 38%

24 %
Popu|aires B Vulnérabilité faible ou inexistante Vulnérabilité légére Vulnérabilité modérée W Haute vulnérabilité ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
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Vulnérabilité modérée et haute - Composition démographique

La majorité des consommateurs modérément et trés vulnérables sont originaires du centre de I'Ontario (35 %, 25 %), de sexe féminin (56 %, 62 %), n'appartiennent pas a une minorité visible (62 %, 70 %), sont
nés au Canada (67 %, 81 %), sont au Canada depuis plus de 20 ans (68 %, 71 %) et ont terminé leurs études universitaires (40 %, 37 %).Alors que la majorité des consommateurs modérément vulnérables sont
dgés de 18 & 34 ans (46 %) et ont un revenu familial de 80 000 S & moins de 100 000 $ (30 %), la majorité des consommateurs trés vulnérables sont dgés de 35 & 54 ans (41 %) et ont un revenu familial inférieur &

40 000 $ (40 %).

Vulnérabilité Modérée
n=1 023

Haute Vulnérabilité

n=290
Région
Modérée 35% 16% 4%15%
Haute 25% 15% 7% 19%

M Est de I'Ontario Centre de I'Ontario
Toronto métropolitain B Sud-ouest de I'Ontario
H Nord de I' Ontario M Préfere ne pas répondre

Age 2%

Modérée 46% 21%

0,
(1]

Haute 36%
18-34 m35-54 W55+ M Préfere ne pasrépondre

Genre

2%3%
Modérée 39%

2%2%

Homme B Femme M Autres M Préfére ne pas répondre

Minorités visibles

. —————————— )
MOderee _ 38%
= 3%

Haute — 32%

L 1P

W Minorités non visibles B Minorités visibles

Autre M Préfere ne pas répondre

Né au Canada

Modérée 67% 30%

2%

Haute 81%

Oui

70%

Résident du Canada

Modérée 10% 8% 68% 4%
Haute 7% 9% 71% 5%
Moins de 5 ans De 5 a moins de 10 ans M De 10 a moins de 20 ans

m 20 ans et plus M Préfére ne pas répondre

Haute 29% 37% 49

Dipléme secondaire (high school) ou moins

H Dipldme collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,

certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)
B Universitaire (bacc., études supérieures)

B Autre ou Préfére ne pas répondre2

Revenu annuel brut du foyer

Modérée - 21% 30% 9% 9%
Haute - 16% 23% 7%6%

B Moins de 40 k 40 k a moins de 80 k
80 k a moins de 100 k W 100 k a moins de 150 k ARSF
W 150 k et plUS W Préfére ne pas répondre Autorité ontarienne de réglementation

des services financiers
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Principaux résultats — Globalement

Confiance envers I'industrie
* Plus de la moitié des consommateurs (56 %) continuent de penser que la plupart des fournisseurs de services financiers sont honnétes et transparents, comme en 2022 (54 %). (Diapositive 22)
* Les banques (47%) continuent d'étre le prestataire de services le plus digne de confiance parmi les différents prestataires de services financiers depuis 2022 (44 %). (Diapositive 24)

Attitudes et connaissances

* La confiance des consommateurs dans leur connaissance des produits et services du secteur a augmenté depuis 2022 (55 % a 72 % en 2024 contre 51 % a 68 % en 2022). (Diapositive 27)

* Les consommateurs sont généralement satisfaits des produits et services offerts par leur secteur en Ontario, la proportion de consommateurs satisfaits des secteurs de I'assurance maladie et du courtage en
hypothéques ayant |égérement augmenté depuis 2022 (65 % et 71 % en 2024 contre 61 % et 65 % en 2022). (Diapositive 29)

Connaissance de I’ARSF

* La connaissance de I'existence d'un organisme de réglementation surveillant chaque secteur a augmenté depuis 2022 (de 50 % a 64 % en 2024 contre 26 % a 34 % en 2022). Les consommateurs qui ont
confiance en leur connaissance des produits et services de leur secteur sont plus conscients de |'existence d'un régulateur que ceux qui n'ont pas confiance en leurs connaissances. Depuis 2022, on observe
également une augmentation de la proportion de consommateurs désignant I’ARSF comme |'organisme de réglementation de chaque secteur (6 % a 9 % contre 2 % a 4 %) et de ceux qui connaissaient I’ARSF
avant |'étude (28 % contre 14 %). (Diapositives 31-33)

* Les proportions de consommateurs qui comprennent bien le mandat de I’ARSF (53 % contre 41 %), qui ont obtenu des renseignements sur I'ASRA (10 % contre 1 %), qui ont une impression favorable de I'ARSF
(48 % contre 33 %) et qui estiment que I'ARSF fait du bon travail dans la surveillance des différents secteurs financiers (31 % a 37 % contre 17 % a 22 %) ont également fait un bond depuis 2022. (Diapositives 34-37)

Problémes d'acces

* La proportion de consommateurs qui se sont vu refuser un produit ou un service financier est passée de 15 % en 2022 a 19 % en 2024. Pour ceux qui se sont vu refuser un produit ou un service, les cartes de
crédit (32 %) continuent d'étre le produit le plus souvent cité comme ayant été refusé, bien que la proportion de consommateurs ayant mentionné ce produit ait baissé par rapport a 2022 (43 %). Le revenu ou
I'épargne des consommateurs (30 %) et leurs antécédents en matiere de crédit (30 %) continuent d'étre les facteurs les plus importants pour les consommateurs qui ont été confrontés a cette situation depuis
2022 (29 % chacun). (Diapositives 39, 40)

* La proportion de consommateurs (20 %) qui se sont vu proposer un produit ou un service financier a un prix ou a des conditions qui semblent déraisonnables a doublé depuis 2022 (10 %). Les cartes de crédit
(26%) restent le produit le plus souvent cité comme ayant été proposé a un prix ou a des conditions déraisonnables, bien que la proportion de consommateurs ayant mentionné ce produit ait diminué par
rapport a 2022 (41 %). En 2024, la circonstance la plus fréquente qui a contribué a cette situation est I'historique de crédit des consommateurs (30 %). En 2022, la circonstance la plus fréquente était le revenu
ou |'épargne (20 %). (Diapositives 39, 41)

Epargne, crédit a la consommation, services non réglementés

* Le compte d'épargne libre d'impo6t (CELI) reste le compte d'investissement ou d'épargne le plus populaire parmiles consommateurs, avec une légére baisse de 53 % en 2022 a 49 % en 2024. (Diapositive 43)
* Environ 3 consommateurs sur 8 (37 %) n'ont aucune dette non hypothécaire, tandis qu'un tiers (32 %) ont une dette de carte de crédit. (Diapositive 44)

* La proportion de consommateurs qui ont réfléchi a la fagon dont ils allaient gérer leurs finances a la retraite et qui ont des plans trés détaillés, voire trés précis, a augmenté de 29 % a 37 % depuis 2022.

(Diapositive 46)
* Plus de la moitié des consommateurs (56 %) comptent encore sur le Régime de pensions du Canada (RPC) pour leur retraite ou s'attendent a le faire depuis 2022 (55 %). (Diapositive 47) ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Honnéteté et transparence des prestataires de services financiers (globalement, par
secteur et par segment)

Depuis 2022 (54 %), les consommateurs (56 %) continuent d'étre fortement ou plutét d'accord avec le fait que la plupart des prestataires de services financiers sont honnétes dans leur traitement. Les
personnes dgées de plus de 55 ans (65 %), les hommes (62 %), les titulaires de baccalauréat (59 %), les titulaires d'un dipléome professionnel (66 %), les personnes dont le revenu du ménage est
supérieur @ 40 000 S (55 % & 63 %) ou les personnes les moins ou légérement vulnérables (54 % & 65 %) sont beaucoup plus susceptibles d'étre d'accord avec cet énoncé que les autres groupes.

SEGMENTATION (FORTEMENT/PLUTOT EN ACCORD VS. AUTRES

- REPONSES
Fortement/Plutot d'accord "~ )
: Age Genre
e A P 1334 (4 NN
Homme [A] 62% - [B]
: 35-54[B 50%
Global (n=4 006) (RN 40% 16% 4% 56 % 54 % (6] EET
.............................................................................................................................................. Fosse(c) (Al(B]  Femmele)
3% 2% :
Assurance habitation et locataires :
(n=2 669) [A] 45% 18% 62 % - : Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
0
i 1% Etudes professionnelles/Métier [B]
Assurance santé (n=975) [B] E&AEiFS 42% 21% 63 % -
Inférieur au baccalauréat [C] IINIEZEE
39 1% Baccalauréat [D] NN (A
9 :
Assurance vie (n=1493) [C] 13% 44% 21% 6[5E]A’ - : Dipléme professionnel [E] [A] [B] [€] [D]
Revenu du foyer
L 3% 9 :
Courtage hypothécaire (n=858) L 66 % : <40k $ [A] I
39% . —
[D] [E] : 40k < 80k $[B] 55%
§ | | 2% 80k<100k$ [C] ST (A
Caisses d'épargne et de crédit i
(nf’l o 0 [F] 195 14% 38% 22% 60 % - : 100k <150k'$ (0] IENEVANEEN (A (5]
: 150k S+ [E] V7N (A (8]
0
. 20 : Vulnérabilité
Pension (n=2 247) [F] EEAEL/ 44% 19% 63 % - f \ulnérabilité faibl (Al [B]IC][D]
N . . . . . . : Vulnérabilité faible ou inexistante [A] NN NN
B Tout a fait en désaccord M Plutot en désaccord Ni en accord ni en désaccord : .
® Plutdt en accord W Fortement en accord W Je ne sais pas : Vulnérabilité Iégere [6] 7NN (°
NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre : Vulnérabilité modérée [C] N
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui sont tout a fait ou plutét d'accord avec I'énoncé.
B1: Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec I'énoncé suivant : Je crois que la plupart des fournisseurs de services financiers (p. ex., courtiers en : Haute vulnérabilité [D] IS
hypothequgs, fqur(r!sseurs de fonds de pension, aqents fjassurance, coopera't/vgs de ‘cred/t,‘etc.) sont honnétes et transparents dans la facon dont {ls me tra/t_ent. i : Il « Fortement en accord » et « Plutdt en accord » combindes
(2022: Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d'accord ou non avec I'affirmation suivante : Je pense que la plupart des prestataires de services financiers sont honnétes et K . i N ARSF
transparents dans la maniére dont ils me traitent.) W« N' en accord ni en fjes.accord(» , « Plutdt en
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique. désaccord », « Tout a fait en désaccord » et « Je ne Autorité ontarienne de réglementation

des services financiars

Base: Ensemble des consommateurs sais pas » combinées
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Comme pour les résultats de 2022, les consommateurs trés vulnérables sont moins susceptibles d'étre d'accord pour dire que les prestataires de services financiers les traitent de maniére honnéte et
transparente que les consommateurs les moins vulnérables, et ce principalement en raison de leur vulnérabilité en matiére de résilience financiere.

2024

Haute vulnérabilité: Globalement
Vulnérabilité modérée: Globalement
Vulnérabilité légere: Globalement

Vulnérabilité faible/inexistante: Globalement

Haute vulnérabilité: Santé
Vulnérabilité modérée: Santé

Vulnérabilité légere/faible/inexistante: Santé

Haute vulnérabilité: Capacité
Vulnérabilité modérée: Capacité

Vulnérabilité légére/faible/inexistante: Capacité

High vulnerability: Evénements de la vie et Expériences vécues

Vulnérabilité modérée: Evénements de la vie et Expériences vécues

Vulnérabilité légere/faible/inexistante: Evénements de la vie et..

Haute vulnérabilité: Résilience
Vulnérabilité modérée: Résilience

Vulnérabilité légere/faible/inexistante: Résilience

43%

13%

19%

7%

%
%

6%
4%
4%

4%
4%

8%

15%
11%

17%

14%
13%
15%

12%

16%

7%

4%

L 12% b oi
20%

6%
3%

16%
12%

12%

12%

18%

17

M Tout a fait en désaccord M Plut6t en désaccord

21%

2022

Haute vulnérabilité: Globalement
Vulnérabilité modérée: Globalement
Vulnérabilité Iégere: Globalement

Vulnérabilité faible/inexistante: Globalement

Haute vulnérabilité: Santé
Vulnérabilité modérée: Santé

Vulnérabilité légere/faible/inexistante: Santé

Haute vulnérabilité: Capacité
Vulnérabilité modérée: Capacité

Vulnérabilité légére/faible/inexistante: Capacité

High vulnerability: Evénements de la vie et Expériences vécues
Vulnérabilité modérée: Evénements de la vie et Expériences vécues

Vulnérabilité légere/faible/inexistante: Evénements de la vie et...

Haute vulnérabilité: Résilience
Vulnérabilité modérée: Résilience

Vulnérabilité légere/faible/inexistante: Résilience

10%
10% 6%
5% 16%
4% 13%

25%

10%
8% 16%
5% 14%

19%

7% 15%
5% 14%
6% 16%

7% 16%
6% 17%
5% 13%

12%

6% 17%
4% 13%

M Tout a fait en désaccord m Plut6t en désaccord

B1: Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec I'énoncé suivant: Je crois que la plupart des fournisseurs de services financiers sont honnétes et transparents dans la fagon dont ils me traitent.

Taille de I'échantillon : n=1 683
Base : Consommateurs les moins vulnérables et les plus vulnérables

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
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Confiance envers les prestataires de services financiers en matiere d'équité de
traitement (Globalement)

Parmi les prestataires de services financiers, les banques restent le prestataire le plus digne de confiance en termes de traitement équitable, la proportion de consommateurs (47 %) faisant
entierement ou beaucoup fortement confiance aux banques ayant légérement augmenté par rapport a 2022 (44 %).

Entierement/Beaucoup confiance

2024 2022
2%
Banques [ P17 47 % 44 %
Conseillers financiers et planificateurs financiers BYZ ey 9% 6% 37 % 34 %
Credit unions/Caisses Populaires FAS NIz 9% 16% 37 % 31%
3%
Compagnies de cartes de crédit eI 17% 35% 30 %
Les entreprises de technologie financiere (FinTech) 6% 16% 8% 12% 31% 19 %
Les compagnies d'assurance (les compagnies qui créent les polices d'assurance,
fixent les primes et reglent les sinistres) o o
2022: Compagnies d'assurance (compagnies qui créent des polices d'assurance et 11% 21% 7%4% 26 % 21%
réglent les sinistres)
Agents et courtiers hypothécaires 6% 18% 6% 11% 25 % 21%
Agents/courtiers d'assurance (les personnes qui vendent des polices d'assurance au public) 8% 22% 59% 5% 25 % 21 %

2022: Agents/courtiers d'assurance (entreprises qui vendent des polices d'assurance au public)

M Ne fait pas du tout confiance M Ne fait pas trés confiance & Fait un peu confiance M Fait beaucoup confiance M Fait entierement confiance M Je ne sais pas

(2022: En ce qui concerne le traitement équitable des consommateurs, dans quelle mesure faites-vous confiance a chacun des types de prestataires de services financiers suivants?)

Taille de I'échantillon : n=4 006 " \ )
Autorité ontarienne de réglementation

Base : Tous les consommateurs des services financiers

B2: Dans quelle mesure faites-vous confiance aux fournisseurs de services financiers suivants pour vous traiter équitablement? AR SF
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Confiance envers les prestataires de services financiers et satisfaction a I'égard des
produits et services

Dans I'ensemble, les consommateurs les moins vulnérables sont plus susceptibles de faire confiance aux prestataires de services financiers et sont plus susceptibles d'étre satisfaits des produits et
services de leurs secteurs respectifs que les consommateurs trés vulnérables, ce qui est similaire aux résultats de 2022.

Confiance envers les prestataires de services Satisfaction Secteur Produits et Services
financiers
28%
Compagnies 2024 @ 2024 @ -13%
, Assurance
d’assurance 2022 @ o
habitation et 5029 @
25% .
Agents/courtiers 2024 @ locataires
' 70%
d'assurance 2022 @ 2024 6
) 27% Assurance santé
Agents et courtiers 2024 @ 2022 @
hypothécaires 2022 @ 24%
2024 D . 2024 @
Credit unions/Caisses Assurance vie
Populaires 2022 @ 2022 @
2024 38% -16% 2024 @ 77%
Banques 5022 @ Courtage
hypothécaire
o 2022
Compagnies de cartes 2024 @ -14%
de crédit 2022 @ . . 2024 @ -19%
. Credit unions/
Les entreprises de 2024 ,@34% - .
technologie financiére Caisses Populaires o2, @
. 4%
(FinTech) 2022 '
. . . 2024 @ -31%
Conseillers financierset 2024 @ ] 0 ’
e . - Pensions
planificateurs financiers
2022 @ 2022
0% 50% 100% 0% 50% 100%
NOTE: 2024 Les différences de pourcentage en caractéres rouges indiquent les différences statistiques observées
entre les consommateurs les moins vulnérables et les plus vulnérables pour les différences supérieures a 10 %. Vulnérabilité faible ou inexistante [l Haute vulnérabilité [l Répartition égale entre une vulnérabilité faible/inexistante et une haute vulnérabilité
B2: Dans quelle mesure faites-vous confiance aux fournisseurs de services financiers suivants pour vous traiter équitablement? /120/141/159/M10/C18/P10: D'une maniére générale, quel est votre degré de satisfaction a I'égard du service que vous avez regu dans le [secteur]? F RA

Taille de I'échantillon : 120: n=1 240; 141: n=377; 159: n=641; M10: n=325; C18: n=502; P10: n=1 002 i
Base: B2: Consommateurs les moins vulnérables et les plus vulnérables // 120/141/159/M10/C18/P10: Consommateurs les moins vulnérables et les plus vulnérables Fimancial Seryices Reguiatory

Autacrity aof Srtario
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Confiance dans les connaissances en tant que consommateur ou membre du secteur

La majorité des consommateurs des différents secteurs (55 % a 72 %) sont généralement confiants dans leur connaissance des produits et services de leur secteur, les consommateurs des secteurs de
l'assurance habitation et locataire et du courtage en préts hypothécaires affichant les niveaux de confiance les plus élevés (72 % chacun). Les niveaux de confiance ont augmenté dans tous les secteurs
depuis 2022.

Entierement/
Trés Confiant

2024 2022
Assurance habitation et
0, o, o) 0,

locataires (n=2 669) 3% . 12% 17% 72 % 68 %

*Assurance santé (n=975) b2 9% 71 %
61 %*

*Assurance vie (n=1493) LA 11% 70 %
Courtage tlypothecalre 3% 12% 11% 48% 72 % 65 %

(n=858)
Caisses d'épargne et de 5 5 64 % 51 %
crédit (n=1 446) 11% 45% 0 0
Pensions (n=2 247) [RiEA 13% 10% 48% 24% 71% 63 %
M Pas du tout confiant (0, 1) M Pas trés confiant (2-4) 1 Neutre (5) m Tres confiant (6-8) M Entierement confiant (9, 10) M Je ne sais pas

*En 2022, la question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance maladie et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

119/140/158/M9/C17/P9: Lorsqu'il s'agit de votre [produit/service du secteur], quel est votre degré de confiance dans vos connaissances en tant que [client/membre du secteur]? Répondez sur une échelle de 0 10, ot 0 est « Pas du tout » et 10 est « Entierement ».

(2022: En ce qui concerne [le produit ou les services du secteur], vous considérez-vous comme un consommateur confiant et avisé?)

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique ARSF

Base: Tous les consommateurs du secteur Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Consommateurs confiants et consommateurs peu confiants

A I'exception des courtiers en préts hypothécaires, les consommateurs les moins vulnérables de tous les secteurs sont plus susceptibles d'avoir confiance dans leur connaissance des produits et services
de leur secteur que les consommateurs trés vulnérables, a I'instar des résultats de 2022. En 2024, on observe une évolution chez les consommateurs de courtage en préts hypothécaires, les
consommateurs trés vulnérables se montrant plus confiants dans leurs connaissances que les consommateurs les moins vulnérables.

Mangque de confiance dans les connaissances sur les

Confiance dans la connaissance des produits et services produits et services
Assurance 2024 @ -22% Assurance 2024 30%

habitation et habitation et

. . 2022
locataires 2022 @ locataires @
13%
2024 2024 @ °
Assurance santé Assurance santé
2022 @
2022
0
2024 o) -19% 2024 D 17%
Assurance vie Assurance vie . @
2022 @
80% 2024 @ 12%
(o]
Courtage 2024 @ i Cou Lt?ge.
;. othecaire
ve e
hypothécaire 2022 6 2022
2024 20%
. . 2024 @ -20% : ; @
Caisses Populaires , @ Caisses Populaires p;, @
0,
2024 @ -24% i 2024 @ 26%
Pensions Pensions
‘
2022 202(2)‘7 g 50% 100%
(] (] ()
NOTE : 2024 Les différences de pourcerga%ze en caractéres rouges indiquent les différences staés(?i:/ges observées entre les consommateurs les moin5100%
vulnérables et les plus vulnérables pour les différences supérieures a 10 %. Vulnérabilité faible/inexistante Il Haute vulnérabilité
119/140/158/M9/C17/P9: En ce qui concerne les produits et services [du secteur], dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que client [du secteur]? Répondez sur une échelle de 0 a 10, ot 0 correspond @ « pas du tout » et 10 a
«entiérement ». Taille de I'échantillon : 119: n=1 240; 140: n=377; 158: n=641; M9: n=325; C17: n=656, P9: n=1 002 Financia Sarvices Reguiatory

Base: Consommateurs des secteurs les moins vulnérables et trés vulnérables futherity af Ontario



29

Satisfaction a I'égard des produits ou services du secteur

La satisfaction des consommateurs a I'égard des produits et services d'assurance santé (65 %) et de courtage en préts hypothécaires (71%) a augmenté depuis 2022 (61 %, 65 % respectivement), tandis
que la satisfaction des consommateurs a I'égard des produits et services d'assurance habitation et d'assurance des locataires (62 %), des Credit unions/Caisse populaire (58 %) et des pensions (6 8%) a
diminué depuis 2022 (63 %, 51 %, 72 % respectivement)..

Tres/
Plutot Satisfait

2024 2022

Assurance habitation et

0, 0, 0, 0, 0,
locataires (n=2 669) 3% . = w0 22% 62 % 63 %
*Assurance santé (n=975) kNS 21% 40% 25% 6% 65 %
61 %*
*Assurance vie (n=1493) XL 61%
Courtage hypothécaire o o
2% 8% 18% 40% 30% 2% 71% 65 %

(n=858)

Caisses d'épargne et de i 5 5 5 ) 5 58 % 51 %
crédit (n=1 446) 3% 8% 25% 34% 24% 6% ° °

M Tres insatisfait B Plutot insatisfait = Ni satisfait ni insatisfait M Plutot satisfait M Tres satisfait H Je ne sais pas
*En 2022, la question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance maladie et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence. ARSF
120/141/159/M10/C18/P10: En général, quel est votre degré de satisfaction & I'égard du service que vous avez recu dans/de la part du [secteur d'activité] en Ontario?
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique Autorité ontarienne de réglementation

Base: Tous les consommateurs du secteur
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Depuis 2022, la connaissance d'un organisme de réglementation supervisant les secteurs a augmenté dans les cinq secteurs (55 % a 64 % en 2024 contre 26 % a 34 % en 2022). La proportion de

consommateurs désignant I’ARSF, la CSFO ou la SOAD comme I'organisme de réglementation de leur secteur a également augmenté (5 % a 9 % en 2024 contre 2 % a 4 % en 2022).

1%

Assurance
habitation et 10% 43% 18%
locataires (n=2 669)
Assurance vie et
o) 0,
santé (n=1861) 2% 12%
Courtage
hypothécaire P& WAz
(n=858)

Caisses d'épargne et
de crédit (n=1 446)

Pensions (n=2 247) pAZS Hl0L/ 43% 18%

B Non, certainement pas H Non, je ne le crois pas  Oui, je pense que oui B Oui, certainement

4%

*NOTE : Alors que le précédent rapport sur les études de consommation 2022 ne précisait pas comment les valeurs de 2022 avaient été calculées, les résultats de 2024 ont été recalculés en obtenant la proportion de consommateurs ayant désigné I’ARSF, la

CSFO ou la SOAD comme autorité de régulation parmi le nombre total de consommateurs par secteur, afin d'obtenir des résultats comparables a ceux de 2022.

131/171/M25/C28/P21: A votre connaissance, existe-t-il en Ontario un organisme de réglementation qui protége les consommateurs dans l'industrie [secteur]? //132/172/M26/C29/P22: Quel est, selon vous, le nom de ce régulateur?

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique
Base: Tous les consommateurs du secteur

28%

26%

B Je ne sais pas

TOTAL : OUI

2024

61 %

58 %

64 %

55 %

61 %

2022

34 %

28 %

27 %

26 %

34 %

% de personnes pouvant citer la ARSF
ou la CSFO/SOAD comme régulateur

2024

9%

8%

6%

5%

8%

2022

4%

4%

4%

2%

4%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Confiance des consommateurs dans les produits et services du secteur et
connaissance de l'existence d'un régulateur pour leur secteur

La confiance des consommateurs dans leur connaissance des produits ou services sectoriels est un facteur de sensibilisation a I'existence d'une autorité de régulation : au moins six consommateurs sur
dix ayant confiance dans leurs connaissances pensent qu'il existe une autorité de régulation pour leurs secteurs respectifs (65 % a 71 %) et plus de la moitié des consommateurs n'ayant pas confiance
dans leurs connaissances ne croient pas ou ne savent pas qu'il existe une autorité de régulation pour leurs secteurs (55 % a 71 %).

Consommateurs ou membres du secteur confiants dans leur connaissance Les consommateurs ou membres du secteur ne sont pas confiants dans
du produit/service de leur secteur leur connaissance du produit/service de leur secteur

Assurance habitation et locataires [A] _ 31% Assurance habitation et locataires [A] - 59%
Assurance santé [B] _ 34% Assurance santé [B] - 58%
Assurance vie [C] _ 35% Assurance vie [C] - 55%
Courtage hypothécaire [D] 29% Courtage hypothécaire [D] - 55%
Caisses d'épargne et de crédit [E] 31% Caisses d'épargne et de crédit [E] 71%
Pensions [F] 31% Pensions [F] 61%
W Croit qu'il existe un régulateur pour le secteur W Croit qu'il existe un régulateur pour le secteur
Ne croit pas qu'il existe un régulateur pour le secteur Ne croit pas qu'il existe un régulateur pour le secteur

119/140/158/M9/C17/P9: En ce qui concerne les [produits et services du secteur], dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que client [du secteur]? Répondez sur une échelle de 0 a 10, ot 0 correspond a « pas du tout » et 10 a « tout
d fait » //131/171/M25/C28/P21L A votre connaissance, existe-t-il en Ontario un organisme de réglementation qui protége les consommateurs dans l'industrie [secteur]? ARSF
Taille de I'échantillon : La taille de I'échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique.

Base : Tous les consommateurs du secteur Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Connaissance de la FSRA (dans son ensemble, par secteur et par segment)

La proportion de consommateurs (28 %) qui connaissent trés bien ou assez bien I'ARSF a augmenté par rapport a 2022 (14 %). Les consommateurs et les membres des secteurs de I'assurance- santé (39 %), de
I'assurance vie (35 %), du courtage d'hypothéques (49 %), des Credit unions/Caisses populaires (46 %) ou des régimes de retraite (35 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre I'ARSF que ceux du secteur
de I'assurance habitation et de I'assurance locataire (29 %).

Les consommateurs dgés de 18 a 54 ans (27 % a 39 %), de sexe masculin (34 %), titulaires d'un baccalauréat (31 %), titulaires d'un diplome professionnel (37 %), dont le revenu du ménage est supérieur a 40 000

S (29 % a 32 %) ou qui sont modérément vulnérables (33 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre la I"ARSF que les autres groupes. . .
: SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

: Age Genre
Trés/Assez Familier L 1834 0A] (81 [c]
: Homme [A] [B]
2024 2022 35-54 (8] [c]
55+ [C] Femme (8]
Globalement (n=4 006) 43% 29% 28 % 14%
........................................................................................................................................................ Niveau de scolarité
Assurance habitation et locataires : Elémentaire/Secondaire [A]
0, 0, 0, 0, - .
(n=2 669) [A] 41% 30% 29% ! Etudes professionnelles/Métier [B] I
i 39 % Inférieur au baccalauréat [C] IEEEZ RGN
Assurance santé (n=975) [B] 34% 26% [A] - S A (81

35 9 Dipléme professionnel [E] 37% [A1[B][C]

Assurance vie (n=1493) [C] 38% 28% [A] - Revenu du foyer

: <40k $ [A]
. 49 % : R
Courtage hypothécaire (n=858) [D] 28% 24% [A,B,C,F] - E 40k <80k $[8]  IEN/ G "
Vet Ad ] H
: 80k < 100k $ [C] (Al
Credit unions/Caisses populaires 8% b 26% 46 % :
- H A]
28% 26% 17% : 100k < 150k $ [D] l
o e 175 [ :
: 150k $+ [E] (Al
. 35% Vulnérabilité
Pensions (n=2 247) [F] 36% 29% [A] ) :
. L ) : Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
M Je n'en avais jamais entendu parler avant ce sondage :
| J'en ai entendu parler, mais je ne sais pas grand-chose de ce qu’ils font Vulnérabilité Iégere [B]  IEZZNINENEGG
Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails de ce qu’ils font a quelqu'un d'autre Vulnérabilité modérée [C]  EEIEE 7 (8]
B Tres familier et je pourrais expliquer les détails de ce qu’ils font a quelqu’un d’autre : o
NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre : Haute vulnérabilité [D]
correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui connaissent trés bien ou assez bien la LFSS avant cette enquéte. .
W1: Avant ce sondage, dans quelle mesure connaissiez-vous I'"ARSF? [l « Tres familier » et « Assez familier » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique. [l « )'en ai entendu parler » and « Je n'en avais jamais Autorité ontarienne de réglementation

Base : Tous les consommateurs entendu parler » combinés des servicas financiars



34

Clarté du mandat de I'ARSF (globalement, par secteur et par segment)

Parmi les consommateurs qui connaissent I'ARSF, la proportion de consommateurs (53 %) qui comprennent bien le mandat de I'ARSF a augmenté depuis 2022 (41 %). Les consommateurs et les
membres des secteurs de I'assurance santé (65 %), de I'assurance vie (58 %), du courtage hypothécaire (68 %), des Credit unions/Caisses populaires (68 %) ou des régimes de retraite (59 %) sont

beaucoup plus susceptibles de bien comprendre le mandat de I'ARSF que les consommateurs des autres secteurs.

Les consommateurs égés de 18 a 54 ans (57 % a 65 %), de sexe masculin (59 %), titulaires d'un dipléme professionnel (59 %) ou modérément vulnérables (62 %) sont nettement plus susceptibles que les

autres groupes de bien comprendre le mandat de I'’ARSF.

Complétement/Assez Clair

2024 2022

Globalement (n=2 268)

53 % 41 %
Assurance habitation et locataires (n=1
571) [A] 52 % -
Assurance santé (n=639) [B] [/ 29% 45% 19% 65 % )
[A,C,F]
Assurance vie (n=929) [C] W2 35% 44% 14% 5[8 ;%, )
A

Courtage hypothécaire (n=620) [D] ¥ 27% 48% 20% 68 % )
[A,C,F]
Frectmons/Cassel pepuiares (171 047 e
[E] % 27% 50% 17% [A,CF] -
Pensions (n=1439) [F] &8 34% 46% 13% 5[1;/) -

M Pas clair du tout M Pas trés clair m Assez clair B Completement clair

NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base de consommateurs qui comprennent complétement ou assez bien le mandat de I’ARSF.

W2: Dans quelle mesure le mandat de I’Autorité de réglementation des services financiers de I’Ontario (ARSF) est-il clair pour vous?

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique.

Base: Les consommateurs qui connaissent I'ARSF ou qui en ont entendu parler

: SEGMENTATION (COMPLETEMENT/ASSEZ CLAIR VS. AUTRES REPONSES

Age Genre
18-34 [A] [AllC]
Homme [A] [B]
35-54 [8] [cl
55+ (C) remmme (2] [EREAN
Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C] IS
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] I (1
Revenu du foyer
<40k S [A]
40k < 80k S[B] 53%
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D] 57%
150k $+ [E]
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légére [B]
Vulnérabilité modérée [C] [A][B]
Haute vulnérabilité [D]

[l « Complétement clair » et « Assez clair » combinés ARSF

{4 » K »
[l « Pas tres clair » et « Pas clair du tout » combinés Autorité ontarienne de réalementation
des services financiars



35

Informations récentes sur I’ARSF (globalement, par secteur et par segment)

La proportion de consommateurs (10 %) qui ont lu, vu ou entendu quelque chose au sujet de I'ARSF a augmenté depuis 2022 (1 %). Les consommateurs et les membres des secteurs de I'assurance santé
(18 %), du courtage hypothécaire (22 %), des Credit unions/Caisse populaire (21 %) ou des régimes de retraite (14 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir pris connaissance d'informations sur I'ARSF
que les autres secteurs.

Les consommateurs dgés de 18 a 54 ans (10 % a 20 %), de sexe masculin (14 %), titulaires d'un baccalauréat (12 %), titulaires d'un dipléme professionnel (17 %) ou légérement a trés vulnérables (9 % a

20 %) sont beaucoup plus susceptibles que les autres groupes d'avoir obtenu des renseignements sur I'ARSF au cours du dernier mois. ,
: SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

oul Age Genre
P 1834 [A] Bl[C
2024 2022 [B][C] Homme [A] (6]
i 35-54[8] [cl
Globalement (n=4 006) 81% 10% 9% 10% 1% 55+ [C] Femme [B]
Assurance habitation et locataires (n=2 . o B . Niveau de scolarité
669) [A] 83% 11% 6% 11% - Elémentaire/Secondaire [A]
: Etudes professionnelles/Métier [B]
o : L ,
Assurance santé (n=975) [8] 73% 18% 9% [ . i Inférieur au baccalauréat [C
[A,C/F] = Baccalauréat [0 ATl
: Dipléme professionnel [E] el
Assurance vie (n=1493) [C] 80% 13% 7% 13 % - Revenu du foyer
: <40k $ [A]
. 22 % 40k < 80k $[B
Courtage hypothécaire (n=858) [D] 70% 22% 8% ’ - : <0KIE] -
[A,C,F] 80k < 100k $ [C]
Casses d'é de crédit (n=1 519 : 100k < 150k $ [D]
aisses d'épargne et de crédit (n= o 5 5 0 : .
- : 50k $+ [E] M
: Vulnérabilité
14 % i Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
. _ o 0 0 - :
Pensions (n=2 247) [F] 79% 14% 7% [c] 5 Vulnérabilité légere (8] EZ G |~
H Non B Oui M Je ne sais pas Vulnérabilité modérée [C] [Al[B]
NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec Haute vulnérabilité [D] [Al[B]

la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont rencontré des informations sur I’ARSF au cours du dernier mois.

W3: Au cours du dernier mois, avez-vous lu, vu ou entendu quelque chose au sujet de I’/ARSF? . « Oui » ARSF

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique. i iné
gorep graphiq Il « Non » et « Je ne sais pas » combinés Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiars
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Favorabilité des impressions a I'égard de I'ARSF par rapport a la connaissance d'un
régulateur dans les secteurs de la consommation

Depuis 2022, les impressions favorables a I'égard de I'ARSF se sont améliorées (33 %), et un plus grand nombre de consommateurs (48 %) ont des impressions trés favorables ou plutét favorables d'apres ce
qu'ils savent de I'organisation. Parmi les secteurs, du courtage hypothécaire (56 %) ou des pensions (55 %) sont significativement plus susceptibles d'avoir une impression positive de I'organisation que les autres
secteurs.

La connaissance qu'ont les consommateurs d'un organisme de réglementation dans leur secteur respectif les incite a étre favorables a I'ARSF : plus de 6 consommateurs sur 10 qui connaissent un organisme de
réglementation (62 % a 67 %) ont une impression favorable de I'ARSF, et seulement environ 3 consommateurs sur 10 qui ne connaissent pas un organisme de réglementation (32 % a 38 %) ont une impression
favorable de I'ARSF.

Trés/Plutét Favorable

2024 2022 Secteur Consommateurs ou membres qui Secteur Consommateurs ou membres qui
2% ont une connaissance d'un régulateur n’ont pas une connaissance d'un régulateur
()
Globalement (n=4 006) 17%  21% 48 % 33% 5%
Assurance habitation Assurance habitation
0, 0, Q 0, 0,
................................ 2 'y et locataires (n=1 627) I 64% 11% et locataires (n=1 042) g 36% 29%
Assurance habitation et < jg
0 0, 9, -
locataires (n=2 669) [A] m 20% 18% 53 %
5%

%

Assurance vie et santé Assurance vie et santé
Assurance santé (n=975) 3 21%  18% 53 9 ) ! (nzlv(l)77) I 62% 12% ! (n=;§l34) 36% 26%

(B]

%
(]
Assurance vie (n=1 493) l o,
59 21% 17% 51% - Courtage hypothécaire Courtage hypothécaire
C 0o, 0, [ o () [")
[c] 12550} 0% 66% 6 o306) B% 38%  25%
2% o
Courtage hypothécaire 79 21% 13% 56 % _
(n=858) [D] : ° 2 [E] 5%
Caisses d'épargne et de @ Caisses d'épargne et de 8 o @
IR 3% crédit (n=796) / 66% crédit (n=651) 16% 32% 24%
0 9 9 51% -
crédit (n=1 446) [E] 8% 18% 13%
o,
2% 55 9% 5%
Pensions (n=2 247) [F] 20% 15% [E] - Pensions (n=1 365) I 67% 8% Pensions (n=882) 36% 25%
B Tres défavorable M Plutot défavorable . O . S
. s . M Tres/Plutot défavorable Ni favorable ni défavorable
Ni favorable ni défavorable Plutét favorable W Tres/Plutdt f bl
N , . N . res, utot ravorable ’ H X H
W Trés favorable M Je n’en sais pas assez a ce sujet B Je n’en sais pas assez a ce sujet
NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui ont des impressions trés ou assez favorables de I'ARSF.
WS5: D’aprés ce que vous savez, ou a premiére vue, avez-vous une opinion favorable ou défavorable envers I’Autorité ontarienne de réglementation des services financiers (ARSF)? // 131/171/M25/C28/P21: A votre connaissance, existe-t-il en Ontario un organisme de réglementation qui protége ARSF
les consommateurs ou qui est responsable de I'industrie [secteur]?
Taille de I'échantillon : W5: La taille de I'échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique. Autorité ontarienne de réglementation

Base: W5: Tous les consommateurs // 131/171/M25/C28/P21: Tous les consommateurs du secteur des services financiers
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Impressions du travail de I'ARSF sur les secteurs de surveillance (Globalement)

Au moins 3 consommateurs sur 10 (31 % a 37 %) affirment que I’ARSF fait du bon travail dans la surveillance des secteurs financiers. Parmi les secteurs, la pluralité des consommateurs (37 %) pense
que I’ARSF fait du bon travail dans la surveillance du secteur des pensions, ce qui a également augmenté par rapport a 2022 (22 %).

Trés bon/Bon

2024 2022
3%
Pensions 25% 11% 37 % 22%
3%
Assurance vie et santé 26% 11% 32% 36 % 21%
3%
Assurance habitation et locataires 26% 10% 33% 36 % 21%
2%
Caisses d'épargne et de crédit 2 24% 10% 36% 34% 19%
3%
Courtage hypothécaire 22% 9% 35% 31% 17 %
W Trés mauvais B Mauvais Neutre H Bon B Tres bon M Je ne sais pas
W?7: Lorsque vous considérez chacun des secteurs que I’ARSF supervise en Ontario, diriez-vous qu’ils font du bon ou du mauvais travail? ARSF

Taille de I'échantillon : n=4 006 = : ] ,
Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiers
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Difficultés rencontrées pour obtenir des produits ou des services financiers
(Globalement)

La proportion de consommateurs qui se sont vu refuser un produit ou un service financier (19 %) a légérement augmenté depuis 2022 (15 %), tandis que la proportion de consommateurs qui se sont vu
proposer un produit ou un service financier a un prix ou a des conditions qu'ils jugeaient déraisonnables (20 %) a doublé depuis 2022 (10 %).

Rejeté ou refusé pour un produit ou service 19% 8%
financier . : 19% 15 %

Offert un produit ou un service financier a
un prix ou selon des conditions que vous 20 % 10 %

avez jugez déraisonnables

pA 11%

H Non H Oui M Je ne sais pas Préfere ne pas répondre

AC1: Au cours des deux derniéres années, vous a-t-on :
Taille de I'échantillon : n=4 006
Base : Tous les consommateurs
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Produits ou services dont la vente a été refusée par un prestataire de services
financiers (Globalement)

Les cartes de crédit continuent d'étre le produit le plus fréquemment mentionné par les consommateurs qui se sont vu refuser un produit ou un service. Toutefois, la proportion de consommateurs
(32 %) qui se sont vu refuser une carte de crédit a diminué par rapport a 2022 (43 %).

Le revenu/I'épargne (30 %) et les antécédents en matiére de crédit (30 %) restent les principales circonstances qui ont contribué au refus d'un produit ou d'un service depuis 2022 (29 % chacun).

Produits ou services dont la vente a été refusée par un prestataire de Circonstances ayant pu contribuer a un refus
services financiers

4 |
d git 3% Votre revenu/épargne 293%%
Une carte de crédit )
43%
o Vos antécédents en matiére de crédit S 239(3/?:
Marge de crédit 116Z’/0°
i i ’ - I
0 Votre situation d’emploi ot 19%
Un prét personnel —110/ 17%
A |
0 Votre age 1% 17%
Assurance automobile T 15% .
Votre santé ] o
7%
; I 14%
Assurance vie
3 Votre genre T 10%
Une carte de magasin N 2% . N
¢ 7% Votre lieu de résidence _2% 8%

Autre type de prét (p. ex., prét sur salaire, préta  p—m 1%

. N A . .. . . 7O
tempérament a court terme, prét automobile) 5% Votre race ou origine ethnique 2% 7%
; I 10% . . o
Un compte bancaire de base 1% Votre orientation sexuelle _2% 6%
A Aeai I 10% )
Un prét hypothécaire 7% Autre 3A6%
B 1% 4 I 15%
Autres 5% Aucune de ces réponses 19%
. 9 : I 09
Aucune de ces réponses W 7% 21% Je ne sais pas 9% 17%
T3 s 0,
Je ne sais pas T 3‘y§’5¢y Préfére ne pas répondre ™ 2%
()
m 2024 2022 W 2024 2022
*Les mentions <10 % ne sont pas affichées dans le tableau ci-dessus.
AC2: Vous avez mentionné plus tét qu’au cours des deux dernieres années, un fournisseur de services financiers a refusé de vous vendre ou de vous fournir des produits ou services financiers. De quels produits ou services s’agissait-il? Veuillez sélectionner
toutes les réponses qui s’appliquent. / AC3: Croyez-vous que I'une ou I'autre des circonstances suivantes a contribué a votre refus? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.
Taille de I'échantillon : n=745 Autorité ontarienne de réglementation

des services financiers

Base : Consommateurs ayant subi un refus ou une baisse de prix d’un produit ou service financier (sélection multiple)
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Produits ou services proposés a un prix ou a des conditions qui semblent
déraisonnables (Globalement)

Les cartes de crédit restent le produit le plus souvent proposé a un prix ou a des conditions que les consommateurs jugent déraisonnables, bien que la proportion de consommateurs mentionnant les cartes de crédit (27%)
ait diminué depuis 2022 (41 %).

Les antécédents en matiére de crédit (30 %) et le revenu/I'épargne (26 %) restent les circonstances les plus courantes susceptibles d'avoir contribué a ce que les consommateurs se voient proposer des produits ou des
services a un prix ou a des conditions déraisonnables, avec des proportions de consommateurs en augmentation depuis 2022 (19 % et 20 % respectivement).

Produits ou services proposés a un prix ou a des conditions qui semblent Circonstances ayant pu contribuer a I'offre d'un prix ou de conditions
déraisonnables déraisonnables
1+ I 0 7 % . . .\ (.
Une carte de credit > 41% Vos antécédents en matiére de crédit 19% 30%
Assurance automobile [— (7% ' I
16% Votre revenu/épargne 20% 26%
Marge de crédit _110 17%
% Votre situation d’emploi 16% 22%
Un prét personnel _11% 17%
A |
0 Votre age 18‘%)1%
Services de conseils financiers ou de planification financiere * 14%
Votre lieu de résidence NEG_——————— 0%
Un compte bancaire de base _6% 12% 8%
I  14%
.
Assurance vie 111%/004 Votre genre 4% o
Assurance habitation — biens et immeubles combinés _8% 11% Votre sante 1%(?:0
Autre type de prét (p. ex., prét sur salaire, prét a tempérament 8 . 11% . . I 0%
court terme, prét automobile) 7% Votre race ou origine ethnique 3% °
I %
Une carte de magasin 1&1’% Votre orientation sexuelle _4% 8%

]
Assurance voyage ﬁlff’

Un prét hypothécaire I %8%

Autre EH 30/50%

I 5%

Autres M 1% Aucune de ces réponses 569%
utres
5%
i I 10%
Aucune de ces réponses T 3%’% le ne sais pas 18%

J TS , . 10
Je ne sais pas HH 2°/2W Préféere ne pas répondre 1%0

(]

*Les mentions <10 % ne sont pas affichées dans le tableau ci-dessus. W 2024 2022 W 2024 2022

AC4: Vous avez mentionné plus tét qu’au cours des deux dernieres années, on vous a offert un produit ou un service financier a un prix ou selon des conditions que vous avez jugées déraisonnables. De quels produits ou services s’agissait-il? Veuillez sélectionner
toutes les réponses qui s’appliquent. ARSF
Taille de I'échantillon : n=797 Autorité ontarienne de réglementation
Base: Consommateurs ayant le sentiment que des produits ou services financiers leur ont été proposés @ un prix ou & des conditions qui leur paraissent déraisonnables (multi-mention) des services financiers
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Placements, épargne ou comptes de placement/épargne détenus (Globalement)

Le compte d'épargne libre d'impét (CELI) (49 %) demeure le type d'investissement, d'épargne ou de compte d'investissement/d'épargne le plus populaire auprés des consommateurs depuis 2022 (53 %).
Il est suivi par le régime enregistré d'épargne-retraite (REER) (36 %), qui reste le deuxiéme compte le plus populaire depuis 2022 (42 %).

14 : B A |
Compte d'épargne libre d'impot (CELI) 49%53%

Ao ctré d'é ; |
Régime enregistré d'épargne-retraite (REER) 36% 42%

Régime de pension d'une organisation pour laquelle vous travaillez actuellement G 30%
ou pour laquelle vous avez travaillé dans le passé 29%

Economies de plus de 10 000 $ dans un compte bancaire 28%32%

Actions, obligations, fonds mutuels, fonds cotés en bourse (FCB) ou titres " N 6%

exonérés 31%
Economies pouvant atteindre 10 000 S dans un compte bancaire I 2%"2/‘;%
Certificat de placement garanti (CPG) _14% 20%
Placements en assurance-vie _13%16%
Fonds enregistré de revenu de retraite (FERR) _11%14%
Autres types d'épargne ou de placement - 33%’
Aucune de ces réponses I 137% 18%
Je ne sais pas — 55%’
W 2024 2022

*Les mentions <10 % ne sont pas affichées dans le graphique ci-dessus.
S1: A votre connaissance, détenez-vous I'un des types de placements, d'épargne ou de compte de placement/épargne suivants? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent. ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 - ] )

, . . Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple) des services financiers



44

Types de dettes non hypothécaires en cours (globalement)

Par rapport a 2022 (46 %), la proportion de consommateurs (37 %) qui n'ont aucune dette non hypothécaire a légérement diminué.

Parmi ceux qui ont des dettes autres que des préts hypothécaires, les dettes de carte de crédit (32 %) restent le type de dette le plus courant que les répondants ont contracté depuis 2022 (29 %).

.qic N 329%
Dette de carte de crédit 29%
Un prét pour un achat important comme une voiture, des appareils | 16%

électroniques ou des meubles 13%

I 13%

Une ligne de crédit hypothécaire (HELOC) 9%
(o)

I 13%

Une ligne de crédit autre qu'une HELOC ou un prét étudiant 9%
0

Ate &t I 12%

Préts étudiants 8%
0,

Un prét personnel de la famille ou d'amis _4‘V 9%

0

M 2%
Autre 2%

I 3 7%

Je n'ai pas de dette

46%
. I 2%
Je ne sais pas
P 4%
m 2024 2022
S2: Avez-vous I'un des types de dettes suivants (a I'exclusion des hypothéques) ? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent. ARSF

Taille de I'échantillon : n=4 006
, , . Autorité ontarienne de réglementation
Base: Tous les répondants (réponses multiples) des services financiers



Montant total de la dette personnelle non hypothécaire actuelle (globalement, par

secteur et par segment)

La proportion de consommateurs (28 %) ayant des dettes personnelles non hypothécaires supérieures & 25 000 $ a légérement augmenté depuis 2022 (25 %). Parmi les secteurs, les consommateurs de

services de courtage hypothécaire (37 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir ce montant de dette que les autres secteurs.

Les consommateurs égés de 35 ans ou plus (de 29 a 32 %), de sexe masculin (31 %), titulaires d'un dipléme professionnel (36 %), dont le revenu du ménage est supérieur a 40 000 $ (de 23 a 44 %) ou
trés vulnérables (34 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir des dettes personnelles non hypothécaires supérieures a 25 000 $ que les autres groupes.

: SEGMENTATION (25K $ + VS. AUTRES REPONSES)

Globalement (n=2 359)

16%

Assurance habitation (n=1 583)
[A]

16%

Assurance santée (n=609) [B] 18%

9%

9%

12%

25K+: 28 %

A
[ |
8% 7% 11% 6%5%6%49
3%
8% 8% 12% 7%5% 7%

Assurance vie (n=970) [C] 16% 8% 8% 8% 14%
Courtage hypothécaire (n=668
genyp o) (n=668) 16% 8% 8% 8% 13%
Credit unions/Caisses populaires 5 T
(n=986) [E] 17% 9% 7% 8%
Pensions (n=1 465) [F] 15% 9% 8% 8%
<1k$ 1k < 5k m 5k < 10k B 10k < 15k m 15k < 20k
m 25k < 50k m 50k < 75k m 75k < 100k W 100kS + M Je ne sais pas

6% 7% 10% 6% 5% 8% 49

5%5% 8% 4%

7% 7%

10% 5% 6% 7% 49

11% 6% 6% 7%

M 20k < 25k

11%

1%

2%

25K et plus

2024

28 %

30 %

29 %

32%

37 %
[A,B,E,F]

29 %

30 %

2022

25 %

NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages nettement plus élevés que le segment avec la lettre

correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les répondants ayant une dette personnelle non hypothécaire de 25000 $ et plus.

S3: Veuillez indiquer laquelle des catégories suivantes décrit le mieux le montant total de vos dettes personnelles non hypothécaires actuelles ?

Taille de I'échantillon : La taille des échantillons varie et est indiquée dans le tableau ci-dessus.
Base: Répondants ayant actuellement une dette personnelle non hypothécaire

m— o

[A] [B][D]

[A]
[A]

[Al[B][C]

Age Genre
18-34 [A]
35-54 [8] [A]
55+ [C] ] Femme(d
Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B] IES/NIIIIEEGEG
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Dipldme professionnel [E]
Revenu du foyer
<40k S [A]
40k < 80k $ [B]  IZE NN
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

: Vulnérabilité
iVulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité Iégere [B]
Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

W 25K S et plus

. Moins de 25K $, « Je ne sais pas » combinés

[ 2%% |

[Al[B][C]

[A][B]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Réflexions sur la préparation financiére a la retraite (Globalement, par secteur et par segment)

La proportion de consommateurs (37 %) qui ont beaucoup réfléchi a la maniére dont ils allaient gérer leurs finances a la retraite et qui ont des projets trés détaillés ou assez précis a augmenté depuis 2022 (29 %). Dans
I'ensemble des secteurs, les consommateurs et les membres des secteurs de I'assurance santé (49 %), du courtage hypothécaire (52 %), des Credit unions/Caisse populaire (48 %) ou des pensions (49 %) sont nettement plus
susceptibles de I'avoir fait que ceux des autres secteurs.

Les consommateurs de sexe masculin (43 %), titulaires d'un baccalauréat (43 %), titulaires d'un dipléme professionnel (47 %), dont le revenu du ménage est supérieur é 40 000 $ (35 % a 50 %) ou qui sont les moins
vulnérables (42 %) sont beaucoup plus susceptibles de I'avoir fait que les autres groupes. SEGMENTATION (ONT REFLECHI ET ONT DES PLANS TRES

: DETAILLES/SPECIFIQUES VS. AUTRES REPONSES)

Ont réfléchi et ont des plans tres

Globalement (n=3151) [EuELA 19%

22% 15% 7%

détaillés/spécifiques

2024

2022

Age
18-34 [A]
35-54 (8]

Genre

Homme [A] - [B]

37 % 29 % 55+ [C] Femme [B]
Assurance habitation et . .
I . ISR 10 | 16% 26% 18% 4% a4 % ) Niveau de scolarité
ocataires (n= ) [A] Elémentaire/Secondaire [A]
) 49 % Etudes professionnelles/Métier [B]  IESETIIEEENEGEGEE
Assurance sante (n=785) [B] 11% 16% 26% 23% 6% [A] - Inférieur au baccalauréat [C]  [IERE NG
Baccalauréat [D] [Al[C]
Assurance vie (n=1136) [C] EXZA Vi 27% 19% 5% 47 % - Dipléme professionnel [E] I (7] (8] (C]
Revenu du foyer
Courtage hypothécaire (n=790) 5 » 52% <40k $ [A]
) 0 0 -
(D] 7% | 15% 28% 24% 4 [A] 40k < 80k $[8] INEE/ I ")
. , . 80k < 100k $ [C (A1
Caisses d'épargne et de crédit 48 % . ) >
(n=1282) [E] 11% © 16% 26% 21% 5% [A] 100k < 150k $ [D] IS (A (8] [C]
150k s+ [E] 7  (A][B][C]
2% 49 % Vulnérabilité
Pensions (n=1689) [F] ARG 28% 21% A] - : uinerabifite
: Vulnérabilité faible ou inexistante [A B][D
M Je 'y ai pas beaucoup réfléchi m J'y ai un peu réfléchi, mais je n’ai pas fait de plans : Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [B]D]
Vulnérabilité légere [B]
J'y ai réfléchi et j’ai des plans généraux m )’y ai réfléchi et j’ai des plans précis Vulnérabilité modérée [C]  IES NN
W )’y ai beaucoup réfléchi et j’ai un plan trés détaillé M Je ne sais pas Haute vulnérabilité [D]

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre correspondante au .
sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui ont réfléchi a leur préparation financiere a la retraite et qui ont des plans trés détaillés ou spécifiques.

S4: Dans quelle mesure avez-vous réfléchi a la fagon dont vous allez gérer financierement votre retraite?
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique.
Base: Consommateurs qui ne sont pas a la retraite

Ont réfléchi et combinaison de « avoir des plans trés détaillés» et des
plans précis ».

.A réfléchi et « a des projets généraux », a réfléchi mais « n'a pas

de projet », « n'y a pas beaucoup réfléchi » et « ne sait pas »
combinés.

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Sources de revenus sur lesquelles compter pour la retraite (Globalement)

Le Régime de pensions du Canada (RPC) (56 %) demeure la source de revenu la plus populaire sur laquelle les consommateurs comptent actuellement ou compteront pour leur retraite depuis 2022
(55 %).Vient ensuite leur pension (42 %), qui reste la deuxiéme source de revenu la plus citée depuis 2022 (50 %).

Le régime de pension du Canada (RPC) 5%%2%’

; |
Ma pension 42% 50%

L'épargne détenue dans un régime enregistré d'épargne-retraite (REER) 36% 42%

L'épargne détenue dans un compte d’épargne libre d’'imp6t (CELI) 35% 20%

. X ]
Autres épargnes ou placements en espéces 25(%7%

L'emploi ou la pension de mon partenaire 24?37%

Un travail a temps partiel 19%22%

i [ ]
Un héritage 114;/0%

La vente de ma résidence principale, déménager dans un endroit plus... 13%17%

Les fonds propres de ma maison (p. ex., un prét sur valeur domiciliaire) _6% 10%

4%
Autre 06%

s 0,
Aucune de ces réponses 3%

Je ne sais pas — 8%’%

W 2024 2022

*Les mentions <10 % ne sont pas affichées dans le graphique ci-dessus

S6: Parmi les sources de revenus suivantes, quelles sont celles sur lesquelles vous comptez actuellement/ pensez compter pour votre retraite? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent. ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 )

, . . Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple) des services financiers
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Répondants du secteur de l'assurance habitation et de I'assurance des locataires —
Composition démographique et vulnérabilité

La majorité des consommateurs d'assurance habitation et d'assurance locataire sont originaires du centre de I'Ontario (36 %), ont plus de 55 ans (47 %), sont des femmes (51 %), ont
un revenu familial compris entre 80 000 $ et 100 000 $ (35 %) ou sont titulaires d'un dipléme universitaire (54 %). Bien que la majorité des consommateurs soient les moins
vulnérables (41 %), la proportion de consommateurs d'assurance habitation et d'assurance locataire qui sont modérément ou fortement vulnérables a augmenté, passant de 16 % en

2022 a 26 % en 2024.

Secteur de I'assurance
habitation et de I'assurance des

locataires
n=2 669

Région

5%

2024 36% 19%

M Est de I'Ontario Centre de |'Ontario
Toronto métropolitain B Sud-ouest de |'Ontario
B Nord de |I' Ontario M Préfére ne pas répondre

Age

1%

2024 20%

18-34 W 35-54 W 55+ M Préfere ne pas répondre

Genre
1%

2024 48%

1%

Homme B Femme M Autres B Préfere ne pas répondre

Revenu annuel brut du foyer

2024 17% 35% 17% 7%

B Moins de 40 k 40 k a moins de 80 k
80 k a moins de 100 k W 100 k a moins de 150 k
H 150 k et plus B Préfere ne pas répondre

Niveau d'éducation le plus élevé

1%

2024 16%

Dipléme secondaire (high school) ou moins
M Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,
certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)

m Universitaire (bacc., études supérieures)

B Autre ou préfere ne pas répondre

Modérée
5%

2024 32% I 26 %
2%
2022 36% I 16 %

Vulnérabilité faible/inexistante
Vulnérabilité légére
Vulnérabilité modérée
W Haute vulnérabilité ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Principales conclusions sectorielles - assurance habitation et des locataires

Engagement de base

Pres d'un cinquieme des consommateurs n'ont pas de police d'assurance habitation et locataire, que ce soit pour les batiments et les responsabilités (19 %) ou le contenu (15 %), tandis que moins d'un dixieme d'entre eux
ne savent pas s'ils ont une police d'assurance habitation et locataire pour les batiments et les responsabilités (6 %) ou le contenu (5 %). Le fait de ne pas avoir besoin d'une assurance habitation et locataire reste la
principale raison invoquée par ces consommateurs, bien que la proportion de consommateurs mentionnant cette raison ait chuté de 37 % en 2022 a 16 % en 2024. (Diapositive 52)

Parmi les consommateurs ayant souscrit une police d'assurance habitation et locataire, la proportion de ceux qui ont acheté leur police auprés de courtiers d'assurance a légérement diminué depuis 2022 (26 % en 2024 vs.
37 %). Cependant, il y a eu une augmentation des consommateurs qui ont acheté leur police directement auprés de leur compagnie d'assurance (54 % en 2024 contre 43 % en 2022). Les recommandations de la famille
et/ou des amis restent la source d'information la plus populaire sur les vendeurs de polices d'assurance habitation et locataire (28 % en 2024 contre 14 % a 19 % en 2022). (Diapositives 53, 54)

Réclamations

La proportion de consommateurs d'assurance habitation et locataire ayant fait une réclamation au cours des 12 derniers mois (15 %) a augmenté depuis 2022 (4 %). Le taux de satisfaction des consommateurs d'assurance
habitation et locataire qui ont fait une réclamation au cours des 12 derniers mois a également augmenté (77 % en 2024 contre 67 % en 2022). (Diapositives 55, 58)

Parmi ceux qui ont fait au moins une réclamation, 2 consommateurs d'assurance habitation et locataire sur 3 (66 %) ont déclaré que leur réclamation avait été entierement réglée, une augmentation par rapport a 2022
(53 %). 4 réclamations sur 10 (45 %) ont été réglées dans les 60 jours. Le taux de satisfaction concernant le réglement des sinistres a légerement augmenté depuis 2022 (79 % en 2024 contre 71 % en 2022). (Diapositives
56-58)

Attitudes et connaissances

Depuis 2022, la proportion de consommateurs d'assurance habitation et d'assurance locataire a augmenté : (1) ils ont confiance en leurs connaissances des produits et services d'assurance habitation et d'assurance
locataire en tant que consommateurs (72 % en 2024 contre 67 % en 2022), (2) ils sont satisfaits des services qu'ils regoivent de l'industrie de I'assurance habitation et de I'assurance locataire de I'Ontario (62 % en 2024
contre 58 % en 2022), et (3) ils connaissent leurs droits et leur protection lorsqu'ils souscrivent une assurance habitation et une assurance locataire en Ontario (55 % en 2024 contre 43 % en 2022). (Diapositives 59-61)

Problémes et plaintes

3 consommateurs d'assurance habitation et locataire sur 10 (30 %), ont rencontré au moins un probléme lié a leur assurance habitation et locataire au cours des 12 derniers mois, les frais et/ou charges inattendus (7 %)
étant le probléme le plus fréquemment rencontré. (Diapositive 62)

Plus de la moitié des consommateurs d'assurances habitation et locataire (53 %) qui ont rencontré au moins un probléme ont pris des mesures pour résoudre leur probleme le plus grave avec leur assurance habitation et
locataire.. (Diapositive 63)

Régulateur

Parmi ceux qui connaissent |'existence d'un organisme de réglementation dans le secteur de I'assurance habitation et de I'assurance des locataires, la proportion de consommateurs qui désignent I'ARSF comme
I'organisme de réglementation du secteur a plus que doublé depuis 2022 (13 % en 2024 contre 6 % en 2022). (Diapositive 64) ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Type de police d'assurance habitation et locataire, et raisons de ne pas avoir
d'assurance habitation et locataire

52

Plus de la moitié des consommateurs (56 %, 61% respectivement) ont leur propre police d'assurance pour les bdtiments et les responsabilités et le contenu, ce qui est similaire a 2022 (52 %, 63 % respectivement).

En revanche, la proportion de consommateurs qui n'ont pas d'assurance habitation et locataire pour les bdtiments et les responsabilités et/ou le contenu (respectivement 19 % et 15 %) a diminué par rapport a 2022
(respectivement 31 % et 21 %). Le fait de ne pas avoir besoin d'une assurance habitation et d'une assurance locataire reste la principale raison invoquée par ces consommateurs, la proportion de ceux qui citent cette

raison (16 %) ayant diminué par rapport a 2022 (37 %).

Assurance habitation et locataires - Batiments et

responsabilité civile
*2022: Assurance habitation - Batiments

Raisons de I'absence d'assurance habitation et locataire

Je ne pense pas en avoir besoin

I 16%

37%
¥
Ma propre police o i - inancit I 11%
Je ne pense pas que je pourrais me le permettre financierement 17%
L . 11%
Un régime collectif I S , 9
J 4% Je n'y ai jamais pensé I 67/0}
0
TR I 2% 9
La police d'un tiers 8% Je n'ai pas assez d'informations a ce sujet _4%6/’
Aucune de ces réponses I 0% P S : Al e & I 6%
31% J'avais l'intention d’en obtenir une, mais je I'ai remis a plus tard 4% 0
: Bl 6% 0
Je ne sais pas 5% Je ne pense pas que cela en vaille la peine/le colt I 56/?%
e ae . _ .
Assurance habitation et !oc?]talres Contenu Je ne pense pas étre admissible N 3%/,
*2022: Assurance habitation - Contenu °
. I 1% 0
Ma propre police o Je ne fais pas confiance aux compagnies d'assurance -102/34’
0,
Un régime collectif I 10% I (%
4% Autre 1%
0,
La police d'un tiers B 11% e ne sais oas 0%
(]
P 19%
)
Aucune de ces réponses I 15?1ty
o H 2024 2022
: W 5%
n i
Je ne sais pas 5%
NOTE: Les mentions <2% ne sont pas affichées dans le tableau ci-dessus
W 2024 2022
11: Veuillez indiquer si vous bénéficiez de I'un des types d'assurance suivants par le biais de votre propre police, d'un régime collectif (p. ex., par le biais de votre employeur) ou de la police d'un tiers (p. ex., par le biais de la police de votre partenaire) / 12: Quelle
est la raison la plus importante pour laquelle vous n'avez pas d'assurance habitation présentement? ARSF

Taille de I'échantillon : 11: n=4 006 / 12: n=640

Base: 11: Tous les consommateurs /12 : Consommateurs qui n'ont pas d'assurance habitation et locataire (Sélection multiple)

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Police d'assurance habitation et locataire — Le vendeur

53

Un peu plus de la moitié des consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires (54 %) ont souscrit leur police directement auprés des compagnies d'assurance, tandis qu'environ un quart des
consommateurs (26 %) ont souscrit leur police aupres de courtiers d'assurance. La proportion de consommateurs achetant directement auprés de compagnies d'assurance et de courtiers d'assurance a diminué
depuis 2022 (43 % et 37 % respectivement). Les consommateurs dgés de plus de 35 ans (26 % a 30 %), ayant suivi un apprentissage ou obtenu un certificat de compétence (34 %), ayant fait des études inférieures
au baccalauréat (31 %) ou dont le revenu du ménage est supérieur @ 150 000 $ (31 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir acheté leur police auprés d'un courtier d'assurance que les autres groupes.

Consommateurs achetant directement
aupres de la compagnie d'assurance: 54% 2022

Courtier en Agent
assurance assurance

Le vendeur de la
police d'assurance 17% 25% 18% 11% 39 37 % 14 % 43 %

habitation

B Un courtier d'assurance qui vend des polices d'assurance de plus

d'une compagnie d'assurance
B Un agent d'assurance qui vend des polices d'assurance pour le compte

d'une compagnie en particulier
B *Directement aupres de la compagnie d'assurance par téléphone

B *Directement aupres de la compagnie d'assurance sur le web

B *Directement aupres de la compagnie d'assurance par d'autres

méthodes
M Je ne suis pas certain / Je ne me souviens pas

*Dans I'enquéte 2022, ces options ont été regroupées sous une seule réponse « Directement aupres de la compagnie d'assurance ».

NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui ont acheté aupres des courtiers d'assurance.

I5: En ce qui concerne la police d'assurance habitation de votre résidence principale, comment avez-vous acheté cette police?

Taille de I'échantillon : n=2 669

Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires

~ SEGMENTATION (ACHETE AUPRES D'UN COURTIER
D'ASSURANCE VS. AUTRES REPONSES)

Age Genre
s Homme [A] _
35-54 (8] [A]
55+ [C] [A] Femme [B] _
Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B] [A] [E]
Inférieur au baccalauréat [C] HEFZIIIIIENEGEGEEEEEEE [t
Baccalauréat [D]
Dipldme professionnel [E]

Revenu du foyer
<40k $[A] FER
40k < 80k $[B] HESA
80k < 100k $ [C] FSA
100k < 150k $ [D] HFSA
150k $+ [E]  ENRA

=

Vulnérabilité

:Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité légere [B]

Vulnérabilité modérée [C] IRZENINIEEG
Haute vulnérabilité [D]
[l Acheté auprés d'un courtier d'assurance
[l Achat auprés d'un agent d'assurance et directement
aupres d'une compagnie d'assurance par Autorité ontarienne de réglementation
P . . s des services financiars
téléphone/en ligne/autres méthodes combinées



Comment les consommateurs ont trouvé leur vendeur de police d'assurance

habitation et locataire

54

La majorité des consommateurs d'assurance habitation et locataire (28 %) ont trouvé leurs courtiers, agents ou compagnies d'assurance aupres desquels ils ont acheté leurs polices d'assurance grdce a
des recommandations de leur famille et/ou de leurs amis. Plus d'un consommateur sur dix (14 %) a trouvé son agent ou son fournisseur aupres d'une société bien connue, comme en 2022 (14 %).

Référence de la famille et/ou d'amis
2022: Référence de la famille
2022: Référence d'amis

Il s'agit d'une entreprise bien connue
Par le biais d'une recherche sur Internet
**Par le biais d'une recherche sur Internet

Recommandation d'un autre professionnel des finances

Le bureau/la succursale est proche de mon domicile ou de mon lieu de
travail

Recommandation de ma banque / Credit unions/Caisse populaire
Contacté la compagnie apres avoir vu une publicité

Référé par/ Mon employeur / Au travail / Syndicat

Autre

Je ne sais pas / Je ne me rappelle pas

*Les mentions <3% ne sont pas affichées dans le graphique ci-dessus

e e s cemen W 2024 w2022
**Nouvelle option de réponse ajoutée dans I'enquéte 2024
16: Comment avez-vous trouvé le courtier/agent/compagnie auprés duquel / de laquelle vous avez acheté votre police d'assurance habitation?

Taille de I'échantillon : n=2 669
Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires

I ? 8%

14%

I 4%

I 11%

I 6%

I 6%
2%

I 5%
4%

I 5%
3%

I 5%
5%

. 3%
5%

1 <1%
1%

I 7%

10%

14%

16%

19%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Réclamation au cours des 12 derniers mois

55

La proportion de consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires (15 %) ayant fait au moins une réclamation au cours des 12 derniers mois a augmenté depuis 2022 (4 %). Les
consommateurs Ggés de 18 a 54 ans (14 % a 41 %), de sexe masculin (19 %), titulaires d'un dipléme professionnel (20 %), dont le revenu du ménage est inférieur @ 80 000 $ (17 % a 18 %) ou qui sont
légérement a trés vulnérables (14 % a 36 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir présenté au moins une demande d'indemnisation au cours d'une période de 12 mois que les autres groupes.

Fait au moins une
réclamation au
cours des 12
derniers mois

H Non

B Oui - plus d'une réclamation

« OUl » COMBINE : 15 %

— 9

Oui - une réclamation

M Je ne sais pas

Oui- >1
réclam.

3% 1%

\ J
|

« OUI » COMBINE : 4 %

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont fait une ou plusieurs réclamations au cours des 12 derniers mois.

110: En ce qui concerne votre assurance habitation, avez-vous effectué des réclamations au cours des 12 derniers mois?

Taille de I'échantillon : n=2 669

Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires

Age
18-34 [A] [B][C]
35-54 [B] [cl
55+ [C]

Niveau de
Elémentaire/Secondaire [A]

Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Dipléme professionnel [E]

. SEGMENTATION (« OUI » COMBINE VS. AUTRES REPONSES)

Genre

Homme [A] 19% [B]
O

scolarité
FE
(20% WU

Revenu du foyer

<40k $ [A]

40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

[c1(o]
[c1(p]
(11% |

Vulnérabilité

Vulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

[l « Non » et « Je ne sais pas » combinés

[A]
[A] (8]
[A] (8]

.« Oui — une réclamation » et « Oui — plus d’une réclamation » combinésARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars



Résolution des réclamations

56

Parmi ceux qui ont fait au moins une réclamation, la proportion de consommateurs d'assurance habitation et locataire dont les réclamations ont été complétement résolues (66 %) a augmenté par
rapport a 2022 (53 %). Les consommateurs Ggés de plus de 55 ans (82 %), dont le revenu du ménage est supérieur a 150 000 $ (84 %) ou qui sont les moins vulnérables (80 %) sont nettement plus

susceptibles de voir leurs réclamations complétement résolues que les autres groupes.

Non — en cours

2%

Réclamation en
cours de 6% 26%
résolution

B Non — toujours en cours

m Oui — partiellement
B Oui — completement

M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec

18 %

2022

Oui —
partiellement

25 %

la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs dont les réclamations ont été entierement résolues.

112: Cette réclamation a-t-elle été réglée?
Taille de I'échantillon : n=399
Base: Consommateurs ayant fait une réclamation au cours des 12 derniers mois — Assurance habitation et des locataires

. SEGMENTATION ( OUI - COMPLETEMENT VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre

18-34[A] I
vorme ) R

35-54 (8]
o P ssela) [A] Femme (8]
Niveau de scolarité

compléetement
: Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B**]
: Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Dipldme professionnel [E]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
40k < 80k S[B] NN
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [cl
: Vulnérabilité légére [B]
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D]

**L'échantillon est de petite taille et doit étre interprété avec prudence.
[l « Oui — completement » ARSF

. « Oui — partiellement », « Non » et « Je ne sais pas » Autorité ontarienne de réglementation
. des services financiars
combinés

53 %

[Al [B][C] [D]
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Délai de reglement de la réclamation

Parmi ceux dont les demandes ont été partiellement ou totalement résolues, environ 4 consommateurs d'assurance habitation et locataire sur 10 (45 %) ont pu régler leurs demandes dans les 60 jours,
tandis que 4 sur 10 (37 %) ont réglé leurs demandes entre 61 et 90 jours.

. SEGMENTATION (1-60 JOURS VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre

1834 () ST
Hommel] - [(EE
35-54 [8)

2%
55+ (0 Femme (o
Délai de reglement de
la réclamation par la

compagnie d'assurance

Niveau de scolarité
i Elémentaire/Secondaire [A]
i Etudes professionnelles/Métier [B**]
: Inférieur au baccalauréat [C]
m1-60jours mM61-90jours mM91-180jours M 180+ jours M Incertain/Je ne me souviens plus : Baccalauréat [D] Sl

Dipléme professionnel [E] NI
Revenu du foyer

<40k $ [A]
40k < 80k (8] IV
80k < 100k $ [C]  INEE NN
100k < 150k $ [D]
150k S+ [E]

: Vulnérabilité
Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité 1égére [B] IIEINEEEEEEEEEEE
Vulnérabilité modérée [C]

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec Haute vulnérabilité [D]
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs dont les réclamations ont été réglées dans un délai de 1 a 60 jours. N . ) ) A .
. L'échantillon est de petite taille et doit étre interprété avec prudence.
113: Combien de temps a-t-il fallu a la compagnie d’assurance habitation pour régler la réclamation? [l 12 60jours ARSF
Taille de I'échantillon : n=367 [l 61 jours et plus et « Je ne me souviens plus » combinés

. . s . . B . . Autarité antarienne de réglementation
Base: Consommateurs dont la réclamation a été partiellement ou totalement résolue — Assurance habitation et des locataires des services financiers
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Satisfaction a I'égard du processus de réclamation et de sa résolution

Prés de 8 consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires sur 10 ayant présenté au moins une demande d'indemnisation (77 %) sont satisfaits du processus de présentation de leur
demande, tandis qu'une proportion similaire de consommateurs dont les demandes d'indemnisation ont été partiellement ou totalement réglées (79 %) sont satisfaits du réglement de leur demande.

Les taux de satisfaction sont plus élevés qu'en 2022 (67 % et 71 % respectivement).

Trés/Plutot satisfait

2024 2022
2% 2%
La résolution de votre réclamation (n=399) 6% 77 % 67 %
1%
Le processus pour soumettre votre | y 79 % 71 %
réclamation (n=367) i
M Tres insatisfait B Plutot insatisfait Ni satisfait ni insatisfait Plutot satisfait M Tres satisfait M Je ne sais pas

114: Dans I’ensemble, dans quelle mesure étes-vous satisfait ou insatisfait des énoncés suivants: ARSF

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique Autorité ont e réclomenat
R R R R R R R R R , R L, , R R R utorité ontarienne de réglementation
Base: 114a: Consommateurs ayant fait une demande d'indemnisation au cours des 12 derniers mois - Assurance habitation et assurance des locataires/ 114b: Consommateurs dont la réclamation a été réglée— Assurance habitation et des locataires des services financiers
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Confiance en ses connaissances en tant que consommateur d'assurance habitation
et locataire

En hausse par rapport a 2022 (67 %), environ 7 consommateurs d'assurance habitation et locataire sur 10 (72 %) ont confiance dans leur connaissance des produits et services d'assurance habitation et
locataire. Les consommateurs Ggés de plus de 55 ans (79 %), de sexe masculin (78 %), ayant un niveau d'études inférieur au baccalauréat (75 %), titulaires d'un dipléme professionnel (77 %), dont le
revenu du ménage est supérieur @ 40 000 S (72 % & 78 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (72 % a 78 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir confiance en leurs connaissances sur les produits et

services d'assurance habitation et locataire que les autres groupes. . .
~ SEGMENTATION (ENTIEREMENT/TRES CONFIANT VS. AUTRES

: REPONSES)
: Age Genre
18-34 [A]
" ; . : H A %
Entiérement/Trés confiant |[HEESEES omme (7 [EEN (el
2024 2022 P sse(C) (Al[B]  Femme E]

3% 2%
Niveau de scolarité

: Elémentaire/Secondaire [A]

72 % 67 % i FEtudes professionnelles/Métier [B]

Confiance dans les
connaissances relatives a

I'assurance habitation des 0
) Inférieur au baccalauréat [C] [N [A]
locataires )
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] [A]
: Revenu du foyer
W Pas du tout confiant (0, 1) W Pas trés confiant (2-4) Neutre (5) <40k $ [A]
\ , . , : : . M
m Trés confiant (6-8) M Entierement confiant (9, 10) M Je ne sais pas : 40k <80k 5[B] 22X
80k <100k $ [C] NN °)
100k < 150k $ [D] (Al
150k S+ [E] N7 (A]
: Vulnérabilité
:Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [B1[C] [D]
NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec Vulnérabilité Iégere [B]  [INNGNGEGZZ70GGN [c1(D]
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont tout a fait ou tres confiants dans leurs connaissances en tant que : L , . =
consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires. : Vulnérabilité modérée [C]
119: En ce qui concerne les produits et services d'assurance habitation, dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que client de I'assurance habitation? Haute vulnérabilité [D] I/
Répondez sur une échelle de 0 a 10, ot O correspond a « Pas du tout » et 10 a « Entierement ». : N . . . o,
(2022: En ce qui concerne les produits et services d'assurance habitation et d'assurance des locataires, vous considérez-vous comme un consommateur confiant et avisé? Il « Entierement confiant » et « Trés confiant » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : n=2 669 [l « Neutre », « Pas trés confiant », « Pas du tout

B . . . . .. Autarité cnluriennq e réglementation
Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires confiant » et « Je ne sais pas » combinés des services financiars



Satisfaction a I'égard des services recus dans le secteur de I'assurance habitation et

de I'assurance des locataires en Ontario

60

La proportion de consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires (62 %) qui sont satisfaits des services qu'ils ont regus de I'industrie de I'assurance habitation et de I'assurance des
locataires en Ontario a légérement augmenté depuis 2022 (58 %). Les consommateurs Ggés de 18 a 34 ans (65 %), de plus de 55 ans (69 %), de sexe masculin (66 %), titulaires d'un diplome
professionnel (69 %) ou peu ou pas vulnérables (64 % a 65 %) sont nettement plus susceptibles d'étre satisfaits des services fournis par le secteur que les autres groupes.

3%

Satisfaction a I'égard du (des)
service(s) recu(s) dans le secteur
de I'assurance habitation et
locataire de I'Ontario

6%

M Tres insatisfait M Plut6t insatisfait

m Plutot satisfait M Trés satisfait

Trés/Plutot satisfait

29, 2024 2022
[v)
()

62 % 58 %

Ni satisfait ni insatisfait

M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont trés ou assez satisfaits du (des) service(s) regu(s) dans I'industrie de I'assurance

habitation et de 'assurance des locataires de I'Ontario.

120: En général, dans quelle mesure étes-vous satisfait des services que vous avez regus du secteur de I'assurance habitation en Ontario?

Taille de I'échantillon : n=2 669
Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires

~

Age Genre
VAN 65% | | [B]
35-54 [B]
55+ [C] [B]

Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B] NI
Inférieur au baccalauréat [C] NI
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
40k < 80k (8] NN
80k <100k $ [C] N7
100k < 150k $ [D]
150k s+ [E] Y7
Vulnérabilité

:Vulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité légere [B] [N NN
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D]

[l « Trés satisfait » et « Plut6t satisfait » combinés
.« Ni satisfait ni insatisfait », « Plutot insatisfait », « Tres
insatisfait » et « Je ne sais pas » combinés

. SEGMENTATION (TRES/PLUTOT SATISFAIT VS. AUTRES REPONSES)

Homme (2] [N (8]
Femme [0

[c]

[C][D]

[c][D]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars



Connaissance des droits et protections des consommateurs lors de I'achat d'une
assurance habitation et d'une assurance pour locataire en Ontario

61

La proportion de consommateurs d'assurance habitation et locataire (55 %) qui connaissent leurs droits et protections en tant que consommateurs lors de I'achat d'une assurance habitation et
locataire en Ontario a augmenté depuis 2022 (43 %). Les consommateurs dgés de 18 a 54 ans (54 % a 76 %), titulaires d'un baccalauréat (57 %), titulaires d'un dipléme professionnel (59 %) ou dont le
revenu du ménage est inférieur @ 80 000 S (59 % & 60 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre leurs droits et protections lorsqu'ils souscrivent une assurance habitation ou une assurance pour

locataire que les autres groupes.

Connaissance des droits et
protections des consommateurs
lors de I'achat d'une assurance
habitation en Ontario

12% 34% 44%

M Pas du tout familier
M Pas trés familier
m Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails

B Tres familier, et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec

Trés/Assez familier

2024 2022

55 % 43 %

la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont trés ou assez familiers avec leurs droits et protections en tant que

consommateur d'assurance habitation et locataire.

122: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que consommateur lorsque vous achetez une assurance habitation en Ontario?

Taille de I'échantillon : n=2 669
Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires

: REPONSES)

: Age
18347 7N (8] (C]
35-54 (8] I [C

55+(C]

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

Genre

]

. SEGMENTATION (TRES/PLUTOT FAMILIER VS. AUTRES

Homme [A] 57%

Femme [B] -

Niveau de scolarité

[ 59% |

Revenu du foyer

<40k S [A]

40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]

100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

[ 59% |

Vulnérabilité

Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés
[l « Pas tres familier » et « Pas du tout familier »

combinés

i Vulnérabilité faible ou inexistante [A]

[ 53% |
[ 58% |

[A]
[Al[C]

[D] [E]
[D][E]

ARSF

Autarité ontarienne de réglementation

des services financiars
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Problemes rencontrés par les consommateurs d'assurance habitation et locataire

3 consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires sur 10 (30 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur assurance habitation au cours des 12 derniers mois, les frais
inattendus étant le probléme le plus souvent cité (7 %). Les consommateurs trés vulnérables (55 %) sont plus susceptibles d'avoir rencontré un probléme que les consommateurs les moins vulnérables

(18 %).
Les 5 problemes les plus fréquents rencontrés au cours des 12 derniers
mois

Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme
au cours des 12 derniers mois

Frais et/ou charges inattendus - 7%
2%

Informations complexes sur le produit - 7%

H Oui H Non B Je ne sais pas
Charges ou frais complexes . 7%
Difficulté a contacter avec I'assureur ou le fournisseur . 6%
Consommateurs les moins vulnérables et Disposition, conditions ou exclusions imprévues . 5%

consommateurs trés vulnérables ayant rencontré au

moins un probleme
© 0!
100%

0% 50%
Je ne sais pas I 2%

Vulnérabilité faible ] Haute vulnérabilité
ou inexistante

NOTE:
124: En ce qui concerne votre assurance habitation en particulier, avez-vous fait I'expérience de I’'une des situations suivantes au cours des 12 derniers mois? * Les consommateurs ont été autorisés a choisir plusieurs options de réponse, le cas échéant.
Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent. Bien que d'autres questions aient pu étre sélectionnées, les personnes qui les ont choisies ARSF
Taille de I'échantillon : n=2 669 ne sont pas indiquées pour simplifier le tableau ci-dessus. ) ) )
Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

Base : Tous les consommateurs — Assurance habitation et des locataires (Sélection multiple)



Les consommateurs d'assurance habitation et d'assurance du locataire prennent des ~

mesures pour résoudre leurs problemes

Parmi les consommateurs d'assurance habitation et d'assurance des locataires ayant rencontré au moins un probléme, plus de la moitié (53 %) ont pris des mesures pour résoudre le probléme le plus
grave qu'ils ont rencontré. Les consommateurs trés vulnérables (31 %) sont plus susceptibles d'avoir déposé une plainte officielle pour leur probléme le plus grave que les consommateurs les moins

vulnérables (9 %).

Les consommateurs prennent des mesures pour résoudre les
problémes les plus importants qu'ils ont rencontrés

« OUI » COMlBINI? :53%

20%

W Non, je ne voulais pas me plaindre
H Non, je voulais me plaindre, mais je ne I’ai pas fait

Oui, j’ai communiqué avec mon fournisseur a ce sujet, mais je n’ai pas déposé de plainte officielle
M Oui, j’ai déposé une plainte officielle a ce sujet

M Je ne sais pas

126: En pensant au probléeme le plus important que vous avez rencontré avec I’assurance habitation, avez-vous pris des mesures pour le résoudre?

Taille de I'échantillon : n=792
Base: Répondants ayant rencontré au moins un probléme — Assurance habitation et des locataires

0%

Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs tres
vulnérables ayant déposé une plainte officielle sur leur probleme
le plus grave

©

Vulnérabilité
faible/inexistante

50%

l Haute vulnérabilité

100%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Nom de l'autorité de régulation du secteur de I'assurance habitation et de
I'assurance locataire

Plus d'un dixieme des consommateurs d'assurance habitation et d'assurance locataire qui savent qu'un organisme de réglementation supervise l'industrie en Ontario (13 %) ont nommé I’ARSF comme
organisme de réglementation de l'industrie de I'assurance habitation et de I'assurance locataire. La proportion de consommateurs nommant la 'ARSF a augmenté depuis 2022 (6 %).

Autorité ontarienne de réglementation des services financiers (ARSF)

I 13%
6%

0,
Commission des assurances de |'Ontario / Régulateur I 55{;
(o]
0,
Gouvernement de |'Ontario | 2[@
2%
0,
Bureau d'assurance du Canada/Ontario o zg’%
W 1%
Ombudsman 39,
0,
Commission des services financiers de I'Ontario (CSFO) W 1% 7%
(o]
Ministére des Services aux consommateurs B 1??
(o]
[s)
Bureau du surintendant des institutions financiéres (OSFI) I 11{;
(o)
Autre 59

Non / Aucun / Je ne sais pas / Refus de répondre | 5 5%

2022: Aucun (4%); Je ne sais pas (48%) 52%

W 2024 2022

*Les mentions <1 % ne sont pas affichées dans le graphique ci-dessus.

132: Selon vous, quel est le nom de cet organisme de réglementation? ARSF

Taille de I'échantillon : n=1 627 ) ) )
. B . B . ., . . . N . . . B . . . . Autorité ontarienne de réglementation
Base: Les consommateurs connaissent l'existence d'un organisme de réglementation en Ontario qui protége les consommateurs dans le secteur de I'assurance habitation et de I'assurance des locataires — Assurance habitation et des locataires des services financiers
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Répondants du secteur de I'assurance de santé — Composition démographique et

vulnérabilité

La majorité des consommateurs d'assurance santé sont originaires du centre de I'Ontario (34 %), ont entre 18 et 34 ans (42 %), sont des femmes (52 %), ont un revenu familial se
situant entre 80 000 S et 100 000 $ (31 %) ou sont titulaires d'un dipléme universitaire (60 %). Bien que la majorité des consommateurs soient légérement vulnérables (32 %), la
proportion de consommateurs d'assurance santé modérément ou fortement vulnérables est passée de 22 % en 2022 a 37 % en 2024.

Age
1%

2024 42% 29% 2024

18-34 W 35-54 W 55+ M Préfere ne pas répondre

Secteur de lI'assurance de

15%

Niveau d'éducation le plus élevé

.............................................................................................. Dipléme secondaire (high school) ou moins

H Universitaire (bacc., études supérieures)

B Autre ou préfere ne pas répondre

2%

M Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,
certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)

V 4
sante
n=975
2024 47%
<1%
Homme B Femme M Autres B Préfere ne pas répondre
Région Revenu annuel brut du foyer 2024
2024 34% 18% 2024 19% 31% 14% 8%
2022
H Est de I'Ontario Centre de I'Ontario = Moin\s de _40 k 40ka \moirTs de 80k
Toronto métropolitain m Sud-ouest de I'Ontario 80 k a moins de 100 k u 109 k a moins de: 150k
m Nord de |' Ontario W Préfére ne pas répondre W 150 k et plus W Préfére ne pas répondre

Vulnérabilité

32%

38%

Vulnérabilité faible/inexistante
Vulnérabilité légére
Vulnérabilité modérée

M Haute vulnérabilité

Haute vulnérabilité/
Modérée

4%

I 22%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers




Répondants du secteur de I'assurance vie — Composition démographique et
vulnérabilité

La majorité des consommateurs d'assurance vie sont originaires du centre de I'Ontario (37 %), ont plus de 55 ans (39 %), sont des hommes (51 %), ont un revenu familial se situant
entre 80 000 S et 100 000 S (33 %) ou sont titulaires d'un dipléme universitaire (54 %). Bien que la majorité des consommateurs soient les moins vulnérables (37 %), la proportion de
consommateurs d'assurance-vie modérément ou trés vulnérables a doublé, passant de 15 % en 2022 a 30 % en 2024.

Age Niveau d'éducation le plus élevé
1% 1%

18-34 W 35-54 W 55+ M Préfere ne pas répondre

Secteur de l'assurance vie

.............................................................................................. Dipléme secondaire (high school) ou moins

n=1 493 Genre . . . , N , ,
M Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,
1% certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)
m Universitaire (bacc., études supérieures)
2024 51% B Autre ou préfere ne pas répondre
1% , ....... , ............................................................
Homme B Femme W Autres B Préfére ne pas répondre Vulnérabilité Haute vulnérabilité/
Modérée
Région Revenu annuel brut du foyer 2024 349 6% 30%
2%
2024 79 179 2024 17% 33% 19% 6% 5
37% % 2022 38% 15%
Vulnérabilité faible/inexistante
. o Vulnérabilité légére
Est de |'Ontario Centre de I'Ontario = Mom\s de _40 k 40k a\m0|rTs de 80 k Vulnérabilité modérée ARSF
Toronto métropolitain m Sud-ouest de I'Ontario 80 k @ moins de 100 k W 100 k @ moins de 150 k W Haute vulnérabilité
B Nord de |' Ontario B Préfére ne pas répondre W 150 ket plus W Préfére ne pas répondre Autorité ontarienne de réglementation



Principales conclusions sectorielles — Assurance santé

Engagement de base

La proportion de consommateurs sans assurance santé a diminué depuis 2022 (20 % en 2024 contre 29 % en 2022). L'incapacité a payer l'assurance santé reste la principale raison pour
ces consommateurs (23 % en 2024 contre 29 % en 2022). (Diapositives 70, 71)

Pres d'un quart des consommateurs (24 %) possédent leur propre police d'assurance santé, contre 18 % en 2022. (Diapositive 70)

4 consommateurs d'assurance maladie sur 10 (40 %) ont souscrit leur assurance directement auprés des compagnies d'assurance. Par ailleurs, 2 consommateurs d'assurance santé sur
10 (20 %) ont souscrit leur police auprées d'agents d'assurance, contre 40 % en 2022. (Diapositive 72)

Attitudes et connaissances

7 consommateurs d'assurance maladie sur 10 (71 %) ont confiance dans leur connaissance des produits et services d'assurance santé. (Diapositive 73)

6 consommateurs d'assurance santé sur 10 : (1) sont satisfaits des services qu'ils recoivent de I'industrie de |'assurance santé de |I'Ontario (65 %), (2) connaissent leurs droits et leur
protection lorsqu'ils achétent de I'assurance santé en Ontario (61 %), et (3) sont le plus d'accord avec le fait que I'achat d'une assurance santé est accessible parmi les attributs de
I'industrie de |'assurance santé (67 %). (Diapositives 74-76)

Problémes et plaintes

Pres de la moitié des consommateurs d'assurance santé (46 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur assurance santé au cours des 12 derniers mois, le refus de
remboursement (9 %) étant le probleme le plus fréquemment rencontré. (Diapositive 77)

6 consommateurs d'assurance santé sur 10 (64 %), qui ont rencontré au moins un probléme, ont pris des mesures pour résoudre leur probleme le plus grave avec leur assurance santé.
Parmi ceux qui ont déposé une plainte officielle, la plupart I'ont fait auprés de leur compagnie d'assurance (41 %). 8 consommateurs sur 10 (80 %) qui ont déposé une plainte aupres de
leur compagnie d'assurance, d'un agent ou d'un courtier sont généralement satisfaits de la maniére dont leur plainte a été traitée. (Diapositives 78-80)

Par ailleurs, parmi les 7 consommateurs d'assurance santé sur 10 (71 %) qui n'ont pas déposé de plainte officielle, la raison la plus souvent invoquée pour ne pas le faire est la
conviction qu'aucune mesure ne serait prise malgré le dépot d'une plainte (26 %). (Diapositives 78, 81)

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Principales conclusions sectorielles — Assurance vie

Engagement de base

* Avoir son propre contrat reste le type de contrat d'assurance vie le plus populaire parmi les consommateurs (37 % en 2024 contre 35 % en 2022). La proportion de ces consommateurs
d'assurance vie (55 %) qui ont acheté leur police d'assurance par l'intermédiaire d'agents d'assurance a diminué par rapport a 2022 (71 %). (Diapositives 82, 83)

Attitudes et connaissances

* 7 consommateurs d'assurance vie individuelle sur 10 (70 %) se sentent confiants dans leur connaissance des produits et services d'assurance vie en tant que consommateurs.
(Diapositive 84)

* 6 consommateurs d'assurance vie individuelle sur 10 (61 %) sont satisfaits des services qu'ils ont recus de l'industrie de I'assurance vie de I'Ontario. (Diapositive 85)

* Un peu plus de la moitié des consommateurs d'assurance vie individuelle (55 %) connaissaient leurs droits et protections en tant que consommateurs lors de I'achat d'une assurance vie
individuelle en Ontario. (Diapositive 87)

* Pres de 8 consommateurs d'assurance vie individuelle sur 10 (78 %) reconnaissent que l'assurance vie est importante. (Diapositive 86)

Problemes et plaintes

* Pres d'un tiers des consommateurs d'assurance vie individuelle (29 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur assurance vie au cours des 12 derniers mois. La complexité des
informations sur les produits (6 %) est le probléme le plus fréquemment rencontré par les consommateurs. (Diapositive 88)

* Pres de 6 consommateurs d'assurance vie individuelle sur 10 (58 %) qui ont rencontré au moins un probléme, ont pris des mesures pour résoudre le probléme le plus important lié a
leur assurance vie. (Diapositive 89)

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



70

Type de police pour I'assurance santé

Les consommateurs sont plus nombreux a bénéficier d'un régime d'assurance santé dans le cadre d'un régime collectif (43 %) qu'a souscrire leur propre police (24 %). Alors que la proportion de
consommateurs bénéficiant d'une assurance collective est restée la méme qu'en 2022 (42 %), la proportion de ceux qui ont leur propre assurance a augmenté par rapport a 2022 (18 %).

Les personnes dgées de 18 a 34 ans (32 %), titulaires d'un baccalauréat (27 %), titulaires d'un diplome professionnel (32 %) ou modérément vulnérables (28 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir

leur propre police d'assurance que les autres groupes.  SEGMENTATION (MA PROPRE POLICE VS. AUTRES
: REPONSES)
: Age Genre
I, - 1834 Bl [c
Un régime collectif ’ (BI1c] Homme [A]
42% i 35-54(8]
P osse(o IE remme (8] 2RI
. Niveau de scolarité
Ma propre police : .
18% Elémentaire/Secondaire [A]

Etudes professionnelles/Métier [B]  IEZENEGEGEGEGEGEGEGEE
Inférieur au baccalauréat [C]

La police d'un tiers _ 15% Baccalauréat [D] [Al[B][C]

13% Dipléme professionnel [E] [A] [B] [C]
: Revenu du foyer
: <40k $ [A]
20% 40k < 80k $[8]  IETS7ANE
29% 80k < 100k $ [C]
: 100k < 150k $ [D]
: 150k $+ [E] PN
5% Vulnérabilité

Aucune de ces réponses

Je ne sais pas

o : s e L
3% :Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légere [B]
W 2024 2022
Vulnérabilité modérée [C] IEENIIIIIEIENEGEGGN (~

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec :
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont leurs propres polices d'assurance. : Haute vulnérabilité [D]
11C: Veuillez indiquer si vous bénéficiez de I'un des types d'assurance suivants par le biais de votre propre police, d'un régime collectif (par exemple, par le biais de votre . [l Ma propre police
employeur) ou de la police d'une autre personne (par exemple, par le biais de la police de votre partenaire). - Assurance santé [l « Régime collectif », « Police d’une autre
Taille de I'échantillon : n=4 006 personne », « Aucun de ces choix » et « Je ne Autorlté antarlenne de réalementation

Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple) sais pas » combinés des services financiars



Raisons de l'absence d'assurance santé
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Croire qu'ils n'ont pas les moyens de payer une assurance santé reste la principale raison pour laquelle les consommateurs n'ont pas d'assurance santé (23 %), bien que cette proportion ait baissé par

rapport a 2022 (29 %).

Je ne pense pas que je pourrais me le permettre financierement

Je ne pense pas que cela en vaille la peine

J'avais l'intention d’en obtenir une, mais je |'ai remis a plus tard

*Les mentions <2% ne sont pas affichées dans le tableau ci-dessus

Je n'y ai jamais pensé

Je n'ai pas assez d'informations a ce sujet

Je ne pense pas étre admissible

Je ne fais pas confiance aux compagnies d'assurance

Autre

Je ne sais pas

W 2024 w2022

13: Quelle est la raison la plus importante pour laquelle vous n'avez pas d'assurance santé présentement?

Taille de I'échantillon : n=1 008
Base : Tous les consommateurs

I 2 3%

I, 12%
I 6%
2%

I %
7%

I 3%
3%

I 3%
4%

2%
1%

I 13%
1%

I 14%
15%

18%

29%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Fournisseur de la police d'assurance santé

Alors que la majorité des consommateurs d'assurance santé (40 %) ont souscrit leur derniére police d'assurance santé directement auprés des compagnies d'assurance, 1 consommateur sur 5 (20 %) a
souscrit sa police aupres d'un agent d'assurance. La proportion de consommateurs ayant souscrit leur police auprés d'un agent d'assurance a diminué depuis 2022 (40 %).

Les consommateurs Ggés de 18 a 54 ans (22 % a 24 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir souscrit leur police aupres d'un agent d'assurance que les autres groupes.

: SEGMENTATION (AGENT D’ASSURANCE VS. AUTRES REPONSES)

~

E Age Genre
2022 E
P 18-34[A] c
| o ommem
Agent Compagnie Site 35-54 [B] [c
d’assurance d’assurance Web/app :
P sse(@ Femme (8]

Fournisseur de la
police d'assurance 17% 10% 13% 0% - 16 %
santé

Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A] 24%

Etudes professionnelles/Métier [B] A

Inférieur au baccalauréat [C] [FEAIIIIENEGEGEGEE

M Par un courtier d'assurance Baccalauréat [D] [E¥E3
M Directement aupreés de la compagnie d'assurance :
M Par un site Web/app

Dipldome professionnel [E] R4

B Autre Revenu du foyer
M Je ne suis pas certain / Je ne me souviens pas <40k $ [A]
40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]

150k 5+ [E] IS
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité 1égére [B] KRN
Vulnérabilité modérée [C]

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec

la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont acheté leur police d'assurance santé par I'intermédiaire d'un agent : Haute vulnérabilité [D]
d'assurance. : .
[l Par un courtier d’assurance
133: En ce qui concerne la police d'assurance santé que vous avez souscrite le plus récemment, comment |'avez-vous acheté? [l « Directement de la compagnie d’assurance », « Par
. 1 . . _ . R 7
Taille de I'échantillon : n=975 un site Web/app », « Autre » et « Je ne suis pas Autarité antarienne de réglementation

des services financiars

Base : Tous les consommateurs — Assurance santé certain / Je ne me souviens pas » combinés
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Confiance en ses connaissances en tant que consommateur d'assurance santé
individuelle

7 consommateurs d'assurance santé sur 10 (71 %) ont confiance dans leur connaissance des produits et services d'assurance santé individuelle. Les consommateurs titulaires d'un baccalauréat (75 %),
d'un dipléme professionnel (81 %), dont le revenu du ménage est supérieur a 80 000 $ (73 % a 78 %) ou qui sont les moins vulnérables (74 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir confiance dans

leur connaissance des produits et services d'assurance santé que les autres groupes.

. SEGMENTATION (ENTliEREMENT/TRES CONFIANT VS. AUTRES
: REPONSES)
: Age Genre

18-34 [A]
-,
35-54 [B]

Entierement/Trés confiant

0 :
4% 3% 2022 L sseld remme (2] [JEERR
Confiance dans les 61 %* : Niveau de scolarité
connaissances des produits et 9% o *confiance dans les Elémentaire/Secondaire [A]
) " 3 71% connaissances en matiere HE d fossi I - o
services d'assurance santé d'assurance santé et i Etudes professionnelles/Meétier [B]
d'assurance vie : Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D] (Al [B] [€]
Dipléme professionnel [E] [Al[B][C]
M Pas du tout confiant (0-1) M Pas trés confiant (2-4) Neutre (5) Revenu du foyer
. : o : . <40k S [A
m Trés confiant (6-8) B Entiérement confiant (9-10) M Je ne sais pas 2 (A .
40k < 80k S[B]
80k < 100k $ [C] [A]
100k < 150k $ [D] (Al
150k $+ [E] (Al
: Vulnérabilité
EVuInérabiIité faible ou inexistante [A] [
NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre : PN
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui sont tout a fait ou trés confiants dans leurs connaissances en tant que consommateurs : Vulnérabilité légere (8]  INNZS N
dlassurance sante. Vulnérabilité modérée [C]
*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois pour les consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence. :
. . . o . . . , : Haute vulnérabilité [D]
140: En ce qui concerne les produits et services d'assurance santé individuelle, dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que client de I'assurance santé? :
Répondez sur une échelle de 0 a 10, ol O correspond a « Pas du tout » et 10 a « Entierement ». . . . N . L
. . . . ) | . . . . L [l « Entiérement confiant » et « Tres confiant » combinés
(2022: En ce qui concerne les produits et services d'assurance santé et d'assurance vie, vous considérez-vous comme un consommateur confiant et avisé?) R i .
Taille de I'échantillon : n=975 .« Neutre », « Pas trés confiant », « Pas du tout confiant » ) _ _
et « Je ne sais pas » combinés e ontlenne e realementation

Base : Tous les consommateurs — Assurance santé



74

Satisfaction a I'égard des services recus dans le secteur de I'assurance santé
individuelle de I'Ontario

Environ deux consommateurs d'assurance santé sur trois (65 %) sont généralement satisfaits des services qu'ils ont regus de I'industrie de I'assurance santé en Ontario. Les consommateurs qui ont un
dipléme professionnel (76 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (66 % a 70 %) ou trés vulnérables (69 %) sont beaucoup plus susceptibles d'étre satisfaits des services de l'industrie que les autres
groupes.

_ SEGMENTATION (TRES/PLUTOT SATISFAIT VS. AUTRES

REPONSES)
: Age Genre
¢ 5 isfai P 1834 (A)
Trés/Plutot satisfait Homme [A]
: 35-54[B]
2024 2022
2% 6% 55+(C) remme (6] [N
. . s s o/ * : . cr s
Satisfaction a I'égard du (des) — 5|7 A’dd : Niveau de scolarité
. satisfaction a I'égard des services : . ) .
serwce(s:) recu(s) dans Ie, 6% 65 % recus lors de la souscription d'une : Elémentaire/Secondaire [A]
secteur de I'assurance santé de assurance santé ou d'une assurance : Etudes professionnelles/Métier [B]  IIZE AN
['Ontario vie en Ontario :
Inférieur au baccalauréat [C] [N
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] NN (A (8] [C] [D]
B Trés insatisfait B Plutét insatisfait Ni satisfait ni insatisfait Revenu du foyer
e A L ) : [ 61% |
® Plutdt satisfait B Trés satisfait B Je ne sais pas <40k $ [A] 61%

40k < 8ok S[B] NN

80k < 100k $ [C]

100k < 150k $ [D]

150k $+ [E]

: Vulnérabilité

;Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [cl
: Vulnérabilité légere (8] NG [

Vulnérabilité modérée [C] I

*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont trés ou assez satisfaits des services dans le secteur de I'assurance santé. Haute vulnérabilité [D] [cl

141: En général, dans quelle mesure étes-vous satisfait des services que vous avez recus du secteur de I’assurance santé individuelle en Ontario? :

(2022: En général, quel est votre degré de satisfaction a I'égard du service que vous avez recu dans le secteur de I'assurance vie et de I'assurance santé en Ontario?) [l « Tres satisfait » et « Plutdt satisfait » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : n=975 .« Ni satisfait ni insatisfait », « Plutot insatisfait », « Tres insatisfai

. . s Autarité antarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Assurance santé et « Je ne sais pas » combinés des services financiars
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Accord sur les caractéristiques du secteur de I'assurance santé

Plus de la moitié des consommateurs d'assurance santé (55 % a 67 %) sont d'accord sur diverses caractéristiques liées au secteur de I'assurance santé, les niveaux d'accord étant les plus élevés lorsqu'il
s'agit de la facilité d'acces a I'assurance santé (67 %).

Fortement/Plutot en accord

2022

L'achat d'une assurance santé individuelle est
facilement accessible aux personnes comme moi

66 %*
0, . . . .
67 % *2022: La souscription d'une assurance santé ou d'une assurance vie
est accessible aux personnes comme moi

7% 27%

w
.°\°

w

%
11%

50 %*
23% 6% 59 % *2022: Je pense comprendre les raisons du prix de ma police
d'assurance santé et vie

J'ai l'impression de comprendre la raison du prix
de mes polices d’assurance santé individuelle

53 %*
24% 5% 58 % *2022: L'industrie de I'assurance vie et de |'assurance santé en
Ontario est slre et bien réglementée

**|e secteur de I'assurance santé en Ontario est

, o 5% 8%
sécuritaire

49 %*

. . . )

Je crois que le prix de mes pO|IC€S d’assurance 6% 12% 22% 5% 56 % *2022: J'estime que le prix de ma police d'assurance santé et vie est
s . . . . (o] (o] (o] 0 .

santé individuelle est raisonnable raisonnable

53 %*
**|e secteur de I'assurance santé en Ontario est 539% 9% 55 % *2022: L'industrie de I'assurance vie et de |'assurance santé en
. , , (o) (0] () () . ~ . , ,
bien reglementee Ontario est slre et bien réglementée

B Fortement en désaccord M Plutdt en désaccord ® Nien accord ni en désaccord ® Plutot en accord M Fortement en accord M Je ne sais pas

*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie, et a été posée en deux parties. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

**En 2022, ces déclarations ont été fusionnées en une seule : « Le secteur des assurances vie et santé en Ontario est sir et bien réglementé ».

142: Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les énoncés suivants: ARSF
Taille de I'échantillon : n=975

, Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Assurance santé des services financiers
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Connaissance des droits et protections des consommateurs lors de I'achat d'une
assurance santé individuelle en Ontario

6 consommateurs d'assurance santé sur 10 (61 %) connaissent généralement les droits et les protections dont ils bénéficient en tant que consommateurs lorsqu'ils souscrivent une assurance santé en
Ontario. Les consommateurs dgés de 18 a 54 ans (63 % a 75 %), de sexe masculin (67 %), ayant terminé leurs études primaires ou secondaires (62 %), titulaires d'un baccalauréat (66 %), titulaires d'un
dipléme professionnel (65 %) ou modérément ou trés vulnérables (64 % a 80 %) sont nettement plus susceptibles de connaitre leurs droits et protections en matiére d'assurance maladie que les autres

groupes.. R ~
_ SEGMENTATION (TRES/PLUTOT FAMILIAR VS. AUTRES
. REPONSES)
Age Genre

N EUON s G
Trés/Plutét familier ' Homme [A] [8]
| 355400 [l

55+ [C] Femme (8]

2024 2022

. . o/ %
Connaissance des droits et 40 % : . L
protections des consommateurs *connaissance des droits et : Niveau de scolarité
13% 25% 61 % protections des consommateurs  : Elémentaire/Secondaire [A] [
lors de I'achat d'une assurance :

lors de I'achat d'une assurance [ : C
santé ou d'une assurance vie en :  Etudes professionnelles/Métier [B] NS EEINENENEGEG

santé individuelle en Ontario Ontario
Inférieur au baccalauréat [C] I
: Baccalauréat [D] [c]
W Pas du tout familier Dipléme professionnel [E] I (<
W Pas trés familier Revenu du foyer
m Assez familier mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails <40k $ [A]
B Tres familier et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre 40k < 80k S[B] 7NN

80k <100k $ [C] NN
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légére [8]

*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

NOTE : Les lettres situées a co6té des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec : Vulnérabilité modérée [C] [A]
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui connaissent trés bien ou assez bien leurs droits ou protections en tant que :
consommateur d'assurance santé. : Haute vulnérabilité [D] [A] [B] [C]
143: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que consommateur lorsque vous achetez une assurance santé individuelle en Ontario? :
(2022: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que consommateur lorsque vous souscrivez une assurance santé ou une assurance vie N - - L
en Ontario?) .« Tres familier » et « Assez familier » combinés ARSF
[l « Pas tres familier » et « Pas du tout familier » Autorité ontarienne de réalementation

Taille de I'échantillon : n=975

Base : Tous les consommateurs — Assurance santé combinés des services financiers
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Problemes rencontrés par les consommateurs d'assurance santé

Prés de la moitié des consommateurs d'assurance santé (46 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur assurance santé individuelle, le refus d'indemnisation ou les litiges liés a I'indemnisation
étant le probléme le plus souvent cité (9 %). Les consommateurs trés vulnérables (73 %) sont plus susceptibles d'avoir rencontré un probléme que les consommateurs les moins vulnérables (31 %).

Les 5 problemes les plus fréquents rencontrés au cours des 12
derniers mois

Refus d'une réclamation/différends concernant une - 9%
réclamation

Consommateurs ayant rencontré au moins un probleme
au cours des 12 dernier mois 6%

Informations complexes sur le produit - 8%

: . Difficulté a contacter avec I'assureur ou le fournisseur - 8%
B Oui H Non B Je ne sais pas

**Vente liée (encourager le client a acheter un deuxieme
produit avec le premier ou empécher le client d'acheter un - 8%
produit s'il n'en achete pas un autre)

. , Charges ou frais complexes - 8%
Consommateurs les moins vulnérables et 8 P

consommateurs trés vulnérables ayant rencontré au

moins un probleme te n'airencontré aucun probleme | NNENNNENEM /-
0 (0

0% 50% 100%

Je ne sais pas - 6%

Vulnérabilité B Haute vulnérabilité
faible/inexistante

145: En ce qui concerne votre assurance santé individuelle en particulier, avez-vous fait I'expérience de I’'une des situations suivantes au cours des 12 derniers

mois? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.
(2022: En ce qui concerne plus particuliérement votre assurance santé et/ou votre assurance vie, avez-vous été confronté a I'une des situations suivantes au NOTES:

cours des 12 derniers mois? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.) * Les consommateurs ont été autorisés a choisir plusieurs options de réponse, le cas échéant.
Taille de I'échantillon : n=975 Bien que d'autres questions aient pu étre sélectionnées, les personnes qui les ont choisies

Base : Tous les consommateurs — Assurance santé (Sélection multiple) ont été exclues afin de simplifier le graphique ci-dessus. Autorité ontarienne de réglementation
*  **Nouvelles options de réponse dans I'enquéte 2024 des services financiers
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Les consommateurs d'assurance santé prennent des mesures pour résoudre leurs
problemes

Parmi les consommateurs d'assurance santé ayant rencontré au moins un probléme, deux sur trois (64 %) ont pris des mesures pour résoudre leur probléme le plus important. Les consommateurs trés
vulnérables (52 %) sont plus susceptibles d'avoir déposé une plainte officielle concernant leur probléme le plus important que les consommateurs les moins vulnérables (19 %).

Les consommateurs prennent des mesures pour résoudre le
probléme le plus important qu'ils ont rencontré
Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs tres

«oul »‘COMBINE 164 % vulnérables ayant déposé une plainte formelle sur leur
probléme le plus important

10 @
0% 50% 100%

H Non, je ne voulais pas me plaindre s s
) P P Vulnérabilité B Haute vulnérabilité
faible/inexistante

M Non, je voulais me plaindre, mais je ne I'ai pas fait
Oui, j’ai communiqué avec mon fournisseur a ce sujet, mais je n’ai pas déposé de plainte officielle
M Oui, j’ai déposé une plainte officielle a ce sujet

M Je ne sais pas

147: En pensant au probléeme le plus important que vous avez rencontré avec I'assurance santé individuelle, avez-vous pris des mesures pour le résoudre?
(2022: Et si vous pensez au probléeme le plus grave que vous ayez rencontré avec votre assurance maladie et/ou votre assurance vie, avez-vous pris des mesures pour le résoudre?)
Taille de I'échantillon : n=453 . ) )
Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

Base: Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme— Assurance santé
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Ou les consommateurs d'assurance maladie se sont-ils plaints

Parmi les consommateurs d'assurance santé qui ont déposé une plainte officielle, les compagnies d'assurance (41 %) sont I'entité la plus souvent citée par les consommateurs.

_ I 17
La compagnie d’assurance
74%

I 25%

Mon agent d’assurance
32%

Le service "OmbudService" (Service de médiation (le _ 22%
0

service de médiation pour |'assurance générale ou
I"assurance-vie et santé)

I 19%

Site Web d’évaluation en ligne
4%

Un avocat ou un tribunal I

2022: Un avocat ou un tribunal 6%

I /%

La police

I 0%

Je ne sais pas
6%

* %
*Les mentions <5 % ne sont pas affichées dans le graphique ci-dessus. W 2024 2022

**En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois pour les consommateurs d'assurance santé et/ou vie. Les résultats de 2022 reflétent les réponses sur le lieu ol les problémes/plaintes en matiére de santé et d'assurance
vie ont été déposés. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

148: A qui vous étes-vous plaint? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent ARs F

Taille de I'échantillon : n=116 Autorité ontarienne de réglementation
Base: Consommateurs ayant déposé une plainte formelle — Assurance santé (Sélection multiple) des services financiers
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traitée par la compagnie d'assurance, I'agent ou le courtier

Parmi ceux qui ont déposé une plainte officielle auprés de leur compagnie d'assurance, de leur agent ou de leur courtier, plus de 4 consommateurs d'assurance santé sur 5 (80 %) sont généralement
satisfaits de la maniére dont leur plainte a été traitée. Les consommateurs de sexe masculin (92 %) ou dont le revenu du ménage est supérieur é 150 000 $ (100 %**) sont nettement plus susceptibles
d'étre satisfaits de la maniére dont leur compagnie d'assurance, leur agent ou leur courtier a traité leur plainte que les autres groupes.

Entierement/Trés satisfait

Satisfaction quant a la
maniere dont la plainte a

été traitée par la compagnie FIEAT/ 80 %
d'assurance, lI'agent ou le
courtier
M Pas du tout satisfait (0, 1) M Pas trées satisfait (2-4)
Neutre (5) m Tres satisfait (6-8)
M Entiérement satisfait (9, 10) M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont entierement ou tres satisfaits de la fagon dont la compagnie d'assurance,
I'agent ou le courtier a traité leurs plaintes.

149: Dans quelle mesure avez-vous été satisfait de la maniére dont la plainte a été traitée par la compagnie ou I'agent d'assurance? Répondez sur une échelle de 0 a 10, ot 0 correspond a « Pas du tout satisfait »
et 10 a « Entierement satisfait »

Taille de I'échantillon : n=66

Base: Consommateurs ayant déposé une plainte auprés de la compagnie d'assurance ou de I'agent — Assurance santé

_ SEGMENTATION (ENTIEREMENT/TRES SATISFAIT VS. AUTRES

: REPONSES)
: Age Genre
18-34 (Al IEEE
— -

: 35-54 [B**]

55+ [C**] Femme [B**]

Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B**]  IIEEZETIINEGEGEGEGEGEE
Inférieur au baccalauréat [C**] [N
Baccalauréat [D**]
Dipléme professionnel [E**]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
40k < 80k $[B**]
80k < 100k $ [C**] N7
100k < 150k $ [D**]
150k $+ [E**] [B**]
Vulnérabilité

i Vulnérabilité faible ou inexistante [A**]

Vulnérabilité Iégere [8**] [N
Vulnérabilité modérée [C**]
Haute vulnérabilité [D**]
**'échantillon est de petite taille et doit étre interprété avec prudence.
[ « Entiérement satisfait » et « Tres satisfait » combinés ARSF
[l « Neutre », « Pas trés satisfait », « Pas du tout satisfait » et Autorité ontarienne de réglementation
« Je ne sais pas » combinés cles services fnanciars
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Raisons de ne pas déposer de plainte concernant I'assurance santé

Parmi les consommateurs d'assurance santé qui n'ont pas déposé de plainte officielle, le sentiment qu'il est inutile de déposer une plainte en raison de I'absence de mesures prises (26 %) est la
principale raison invoquée pour ne pas déposer de plainte. Le fait que le probléme soit résolu (22 %) est une autre raison fréequemment invoquée pour ne pas déposer de plainte.

Il est inutile de déposer une plainte, car aucune action ne sera
entreprise
2022: Inutile / Il ne se passerait rien

I, 26
45%

I, 2%

Le probléme a été résolu
P 16%

Le probleme était banal, alors il n'était pas utile de faire une
plainte
2022: Trop banal / n'en valait pas la peine

I, 209%
16%

I 18%

P le t t 5
as eu le temps / trop occupé 14%

I 17%

Je ne savais pas comment me plaindre
18%

I 14%

*Je ne savais pas ou me plaindre / a qui me plaindre

La procédure de traitement des plaintes était trop difficile || N N RN
2022: Trop difficile de se plaindre 14%

B 2%

Autre raison
5%

. M 3%
Je ne sais pas o
2%
*Nouvelle option de réponse dans I'enquéte 2024. ] * %
**En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou vie. Les résultats de 2022 concernent les raisons pour lesquelles une plainte n'a pas été déposée pour des questions/plaintes relatives a
I'assurance santé et a I'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.
I151: Pourquoi avez-vous décidé de ne pas vous plaindre? Veuillez sélectionner toutes les raisons qui ont influencé votre décision.
Taille de I'échantillon : n=322 - ] )
. L . , L . . Autorité ontarienne de réglementation
Base: Consommateurs n'ayant pas déposé de plainte formelle — Assurance santé (Sélection multiple) des services financiers
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Type de police pour I'assurance vie

Les consommateurs qui possédent leur propre police d'assurance vie (37 %) sont plus nombreux que ceux qui en possédent une dans le cadre d'un régime collectif (26 %). Les deux proportions de
consommateurs sont plus élevées qu'en 2022 (respectivement 35 % et 23 %).

Les personnes dgées de plus de 35 ans (40 %), les hommes (43 %), les titulaires d'un dipléme professionnel (44 %), les ménages dont le revenu est supérieur a 40 000 $ (35 % & 51 %) ou les personnes
modérément vulnérables (28 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir leur propre police d'assurance vie que les autres groupes. SEGMENTATION (MA PROPRE POLICE VS. AUTRES

: REPONSES)
: Age Genre
Ma propre police Homme [A] (B]
35% i 35-54[B] [A]
P o5+ N 410% | [A] Femme [B] EXZIEN
Un régime collectif : ’ Niveau de scolarité
23% Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
- EZ , :
La police de quelqu'un d'autre Baccalauréat [D]
7% Diplédme professionnel [E] I (A (8]

Revenu du foyer

<40k $ [A]
I, o a
‘oori - IS V]
Aucune de ces categories : 40k < 80k 3[B] —
37% : 80k <100k $ [C] NN (A
100k < 150k $ [D] (Al [B][C]
_ 150k $+ [E] [Al[B] [C]
7% L eten s
Je ne sais pas : Vulnérabilité
0 :
5% :Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légere [B]
m 2024 2022 R L
Vulnérabilité modérée [C] NI (A
NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec Haute vulnérabilité [D]
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui ont leur propre police. :
11D: Veuillez indiquer si vous avez souscrit I'un des types d'assurance suivants par le biais de votre propre police, d'un régime collectif (par exemple, par le biais de votre employeur) ou de [l « Ma propre police »
la police d'un tiers (par exemple, par le biais de la police de votre partenaire). - Assurance vie B « Régime collectif », « La police de qulqu’un d’autre », « Aucune
Taille de I'échantillon : n=4 006 de ces catégories » et « Je ne sais pas » combinés Autorité antarienne de réglementation

des services financiars

Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple)
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Fournisseur d'une police d'assurance vie individuelle

Plus de la moitié des consommateurs d'assurance vie individuelle dont les produits ne sont pas des fonds distincts ou des rentes (55 %) ont souscrit leur police d'assurance vie aupres d'un agent
d'assurance, ce qui est moins qu'en 2022 (71 %). Les consommateurs dgés de 35 ans et plus (55 % a 65 %) ou les moins vulnérables (58 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir souscrit leur police

aupres d'un agent d'assurance que les autres groupes.

4%

Fournisseur d'une
police d'assurance
vie individuelle

9% 5%

B Par I'intermédiaire d’un agent d’assurance

B *Directement de la compagnie d’assurance

B Au moyen d’un site Web ou d’une application
W Autre

M Incertain / Je ne me souviens plus

*Nouvelle option de réponse dans I'enquéte 2024, remplagant I'option de réponse « par I'intermédiaire de ma banque/société de crédit » de I'enquéte 2022.

NOTE: Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la
lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont acheté leur assurance vie individuelle auprés d'un agent d'assurance.

154: En pensant a la plus récente police d’assurance vie que vous avez achetée, comment vous I’étes-vous procuré?
(2022: Et si vous pensez a l'assurance vie que vous avez souscrite récemment, comment l'avez-vous souscrite?)
Taille de I'échantillon : n=1 289

Base : Tous les consommateurs — Assurance vie (Spécifique)

Agent
d’assurance

71%

: SEGMENTATION (AGENT D’ASSURANCE VS. AUTRES REPONSES)

~

Age
18-34 [A] [EEZEEEE
35-54 [B] [A]
55+ [C] [A] [B]

Genre

Homme [A]
Femme [B] -

Niveau de scolarité
[ 58% |
[ 60% |

2022

Compagnie
d’assurance

- 5%

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]

Inférieur au baccalauréat [C]

Baccalauréat [D]
Dipldme professionnel [E]
Revenu du foyer

<40k S [A]

40k < 80k S[B] INNEV/ NN

80k <100k $ [C] IS

100k < 150k $ [D]

150k $+ [E] I

: Vulnérabilité

Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [c

: Vulnérabilité 1égére [8]

Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

[ « Par I'intermédiaire d’un agent d’assurance »

[l « Directement de la compagnie d’assurance », « Aumoyen d’unARSF

site Web ou d’une application », « Autre » and « Incertain » Autorité antarienne de réalementation
combinés des services financiars
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Confiance en ses connaissances en tant que consommateur d'assurance vie
individuelle

7 consommateurs d'assurance vie individuelle sur 10 (70 %) sont confiants dans leur connaissance des produits et services d'assurance vie individuelle. Les consommateurs dgés de plus de 55 ans
(76 %), de sexe masculin (75 %), ayant un niveau d'études inférieur au baccalauréat ou supérieur (70 % a 75 %), dont le revenu du ménage est supérieur é 40 000 S (70 % & 73 %) ou qui sont peu ou
pas vulnérables (73 % a 75 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir confiance en leurs connaissances des produits et services d'assurance vie que les autres groupes.

) SE’GMENTAT|0N (ENTlEREMENT/TRES CONFIANT VS. AUTRES
: REPONSES)
: Age Genre

1834 () [N
Homme [+ [REZSN (8]

: 35-54[8]
3% 2022 L s e Ferme sl AN

Entierement/Trés confiant

4%
Confiance dans les 61 %* Niveau de scolarité
connaissances des produits et 11% 0 *confiance dans les Elémentaire/Secondaire [A]
services d'assurance vie 70% cor;?:;:iarzﬁiz cseznr:éa‘tai;‘ere Etudes professionnelles/Métier [B] [ HININIEESEINEENEEEE
d'assurance vie Inférieur au baccalauréat [C] | IIIINECZEEEEE (8]
. Baccalauréat [D] [B]
Dipléme professionnel [E] [B]
W Pas du tout confiant (0-1) M Pas tres confiant (2-4) Neutre (5) Revenu du foyer
H Tres confiant (6-8) B Entierement confiant (9-10) M Je ne sais pas <40k [A)
40k < 80k $[B] [A]
: 80k < 100k $ [C] (A1
100k < 150k $ [D] (Al
150k $+ [E] (Al
Vulnérabilité
EVulnérabiIité faible ou inexistante [A] [c1p]

*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence. Vulnérabilité Iégere [B]  [HNGNGREENENENENNN [c1p]

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec : Vulnérabilité modérée [C]

la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui sont tout a fait ou tres confiants dans leurs connaissances en tant que
consommateurs d'assurance vie individuelle.. Haute vulnérabilité [D]

158: n ce qui concerne les produits et services d'assurance vie individuelle, dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que client d'assurance vie individuelle? :
Répondez sur une échelle de 0 a 10, ou O correspond a « Pas du tout » et 10 a « Entierement ». : [ « Entierement confiant » et « Trés confiant » combinés
2022: En ce qui concerne les produits et services d'assurance santé et d'assurance vie, vous considérez-vous comme un consommateur confiant et avisé?, N . )
( q P 4 f ) [l « Neutre », « Pas trés confiant », « Pas du tout confiant » et « Je
Autarité antarienne de réglementation

Taille de I'échantillon : n=1 493 ne sais pas » combinds
Base : Tous les consommateurs — Assurance vie (sens large) P des services financiers
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Satisfaction a I'égard des services recus dans le secteur de I'assurance vie
individuelle en Ontario

6 consommateurs d'assurance vie individuelle sur 10 (61 %) sont généralement satisfaits des services qu'ils ont regus de I'industrie de I'assurance vie individuelle en Ontario. Les consommateurs les
moins vulnérables (69 %) sont beaucoup plus susceptibles d'étre satisfaits des services de l'industrie que les autres groupes.

- SEGMENTATION (TRES/PLUTOT SATISFAIT VS. AUTRES REPONSES)

: Age Genre
: ot satisfai P 1834(A)
Trés/Plutét satisfait E 6 I
35-54[B]
55+ [C] remme (6] [FSTNI

2024 2022

2% 5%

. . ST o/ %k . oy 7
Satisfaction a I'égard du (des) — 5\3/’“ . : Niveau de scolarité
service(s) recu(s) dans le satisfaction a I'égard des services : . ) ] |
d( )|‘ ¢ ( ) . 0 61 % recus lors de la souscription d'une : Elémentaire/Secondaire [A] 67%
secteur de lI'assurance vie en assurance se?nte ou d'upe assurance Etudes professionnelles/Métier [B]
Ontario vie en Ontario :
Inférieur au baccalauréat [C] I
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] NI
M Tres insatisfait B Plutot insatisfait Ni satisfait ni insatisfait Revenu du foyer
M Plutot satisfait MW Tres satisfait M Je ne sais pas : < 40k S [A] e
: 40k < 80k $[B] INNNE7 NN
80k <100k $ [C] NN
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]
: Vulnérabilité
: Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [B][C]
*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence. Vulnérabilité légere [B]
NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec Vulnérabilité dérée [C 5
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui sont trés ou assez satisfaits des services dans le secteur de I'assurance vie : ulnérabilité modérée [C] YN

ndviduelle. Haute vulnérabilité [D]
159: En général, dans quelle mesure étes-vous satisfait des services que vous avez regus du secteur de I’assurance vie individuelle en Ontario? :
(2022: En général, quel est votre degré de satisfaction a I'égard du service que vous avez recu dans I'industrie des assurances vie et santé en Ontario?) [l « Tres satisfait » et « Plutdt satisfait » combinés ARSF

Taille de I'échantillon : n=1 493 [ « Nisatisfait ni insatisfait », « Plutot insatisfait », « Tres
Base : Tous les consommateurs — Assurance vie (sens large) insatisfait » et « Je ne sais pas » combinés Autorité antarienne de réalementation

des services financiars
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Accord sur les caractéristiques du secteur de lI'assurance vie

Plus de la moitié des consommateurs d'assurance vie individuelle (54 % a 78 %) sont généralement d'accord sur les différentes caractéristiques du secteur de I'assurance vie, prés de 8 consommateurs
sur 10 (78 %) étant d'accord pour dire que I'assurance vie est importante.

Fortement/Plutot en accord

2022
1% 2%
Je crois que I'assurance vie est importante 78 % -
1 . 1 . . . . 3% 66 o/*
L'achat de police d'assurance vie individuelle est 6% 39 71 % 0
. . . (] (0] d * . ipti ' 5 ' i
facilement accessible aux personnes comme moi (J 2022: La souscrlptlonc.iune assurance santé oudung assurance vie
est accessible aux personnes comme mol.
. . 2% o/ %
Le secteur de l'assurance vie en Ontario est 5 o 5 0 53 %
, . 5% 21% 7% 61 % *2022: L'industrie de I'assurance vie et de I'assurance santé en
sécuritaire ) " S .
Ontario est sQre et bien réglementée.
. e . . . o/ ¥
J'ai l'impression de comprendre la raison du prix 50 %
. , R 1% 11% 17% 5% 58 % *2022: Je pense comprendre les raisons du prix de ma police
de ma police d’assurance vie individuelle . . , )
d'assurance maladie et d'assurance vie
. . . . o/ %
Je crois que le prix de ma police d’assurance vie " o 49 %
C . 4%13% 18% 4% 55 % *2022: J'estime que le prix de ma police d'assurance santé et vie est
individuelles est raisonnable raisonnable
. . . 3% o/ %
Le secteur de |'assurance vie en Ontario est bien o , , 53 A’. )
p , 20% 12% 54 % *2022: L'industrie de I'assurance vie et de I'assurance santé en
réglementée

Ontario est sécuritaire et bien réglementée.

W Fortement en désaccord M Plut6ét en désaccord m Nien accord ni en désaccord ® Plutdt en accord M Fortement en accord M Je ne sais pas

*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

**En 2022, ces déclarations ont été fusionnées en une seule : « Le secteur des assurances vie et santé en Ontario est sir et bien réglementé ».

160: Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les énoncés suivants: ARSF
Taille de I'échantillon : n=1 493

R Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Assurance vie (SEI'IS Iarge) des services financiers



Connaissance des droits et protections des consommateurs lors de I'achat d'une
assurance vie individuelle en Ontario
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Plus de la moitié des consommateurs d'assurance vie individuelle (55 %) connaissent généralement les droits et les protections dont ils bénéficient lorsqu'ils souscrivent une assurance vie individuelle
en Ontario. Les consommateurs dgés de 18 a 54 ans (57 % a 70 %), de sexe masculin (59 %), ayant fait des études primaires ou secondaires (57 %), ayant suivi un apprentissage ou obtenu un certificat
de compétence (61 %), titulaires d'un baccalauréat (60 %), titulaires d'un dipléme professionnel (56 %) ou modérément vulnérables (58 %) sont beaucoup plus susceptibles de connditre leurs droits et

protections lorsqu'ils achétent de I'assurance vie que les autres groupes.

- SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
. - 18-34 [A] [BI[C]
Trés/Assez familier Homme [A] [8]
35-54 [B] [cl
2024 2022 :
L sseld remme (2] EZHIE
. . o/ * :
Connaissance des droits et 40 % : . p
protections des consommateurs “connaissance des drots et : Niveau de scolarité
15% 31% 55 % protections des consommateurs : Elémentaire/Secondaire [A] [cl
lors de I'achat d'une assurance lors de I'achat d'une assurance :
C . santé ou d'une assurance vie en :  Etudes professionnelles/Métier [B] NI ([
vie individuelle en Ontario Ontario : ’ / o —
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D] [l
MW Pas du tout familier Dipldme professionnel [E] [cl
W Pas trés familier Revenu du foyer
m Assez familier mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails <40k S [A]
B Tres familier et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre 40k < 80k S[B] NN
80k <100k $ [C] IS
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E] I
: Vulnérabilité
) . ) ) ) ) ) ) ) Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence. :
Vulnérabilité Iégere (8] I NI
NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec : ulnérabilité Iégere [B] St
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont trés ou assez familiers avec leurs droits et protections en tant que : Vulnérabilité modérée [C] NN [A]
consommateurs d'assurance vie individuelle. :
161: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que consommateur lorsque vous achetez une assurance vie individuelle en Ontario? Haute vulnérabilité [D]
(2022: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que consommateur lorsque vous souscrivez une assurance santé ou une assurance vie —:
en Ontario?) [ « Trés familier » et « Assez familier » combinés ARSF

Taille de I'échantillon : n=1 493
Base : Tous les consommateurs — Assurance vie (sens large)

[ « Pas tres familier » et « Pas du tout familier » combinés
Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Problemes rencontrés par les consommateurs d'assurance vie

Preés de 3 consommateurs d'assurance vie sur 10 (29 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur assurance vie individuelle, la complexité des informations sur le produit étant le probléme le plus
souvent cité (6 %). Les consommateurs trés vulnérables (63 %) sont plus susceptibles d'avoir rencontré un probléme que les consommateurs les moins vulnérables (15 %).

Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme
au cours des 12 derniers mois 5%

29% 66%

B Oui H Non B Je ne sais pas

Consommateurs les moins vulnérables et
consommateurs trés vulnérables ayant rencontré au
moins un probléeme

O o
0% 50% 100%

Vulnérabilité B Haute vulnérabilité
faible/inexistante

Les 5 problemes les plus fréquents rencontrés au cours des 12
derniers mois
Informations complexes sur le produit . 6%

Charges ou frais complexes
B

Disposition, conditions ou exclusions imprévues . 504
(o]

**Vente liée (encourager le client a acheter un deuxieme
produit avec le premier ou empécher le client d'acheter un . 4%
produit s'il n'en achete pas un autre)

Charges ou frais imprévus, rendant le produit plus cher que
g p p p q . 4%
prévu

Je ne sais pas . 5%

163: En ce qui concerne votre assurance vie individuelle en particulier, avez-vous fait I'expérience de I’'une des situations suivantes au cours des 12 derniers mois?

Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

(2022: En ce qui concerne plus particulierement votre assurance santé et/ou votre assurance vie, avez-vous été confronté a l'une des situations suivantes au cours

des 12 derniers mois? Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent.)
Taille de I'échantillon : n=1 493
Base : Tous les consommateurs — Assurance vie (sens large)

***En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec

prudence.

NOTES :
* Les consommateurs ont été autorisés a choisir plusieurs options de réponse, le cas échéant.
Bien que d'autres questions aient pu étre sélectionnées, les personnes qui les ont choisies ARSF
ne sont pas indiquées pour simplifier le tableau ci-dessus. . ) )
. , , N Autorité ontalf\enne; de réglementation
*  **Nouvelles options de réponse dans I'enquéte 2024 des services financiers



Les consommateurs d'assurance vie prennent des mesures pour résoudre leurs

problemes
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Parmi les consommateurs d'assurance vie individuelle qui ont rencontré au moins un probléme, environ 6 sur 10 (58 %) ont pris des mesures pour résoudre le probléme le plus important qu'ils ont
rencontré. Les consommateurs tres vulnérables (48 %) sont plus susceptibles d'avoir déposé une plainte officielle concernant leur probléme le plus important que les consommateurs les moins

vulnérables (12 %).

Les consommateurs prennent des mesures pour résoudre le
probléme le plus important qu'ils ont rencontré

« OUI » CPMBINE :58%

23%

H Non, je ne voulais pas me plaindre
M Non, je voulais me plaindre, mais je ne I'ai pas fait

Oui, j’ai communiqué avec mon fournisseur a ce sujet, mais je n’ai pas déposé de plainte officielle
H Oui, j'ai déposé une plainte officielle a ce sujet

M Je ne sais pas

0%

Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs trés vulnérables
ayant déposé une plainte officielle sur leur probléeme le plus important

@

*En 2022, cette question n'a été posée qu'une seule fois aux consommateurs d'assurance santé et/ou d'assurance vie. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

165: En pensant au probléme le plus important que vous avez rencontré avec I'assurance vie individuelle, avez-vous pris des mesures pour le résoudre?

(2022: Et si vous pensez au probleme le plus important que vous avez rencontré avec votre assurance santé et/ou votre assurance vie, avez-vous pris des mesures pour résoudre le probléme?)

Taille de I'échantillon : n=434
Base: Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme — Assurance vie (sens large)

000

Vulnérabilité
faible/inexistante

Il Haute vulnérabilité

100%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Répondants du secteur du courtage hypothécaire — Composition démographique et vulnérabilité

La majorité des consommateurs de services de courtage hypothécaire sont originaires du centre de I'Ontario (39 %), ont entre 35 et 54 ans (43 %), sont des hommes (50 %), ont un
revenu familial se situant entre 80 000 S et 100 000 S (38 %) ou sont titulaires d'un dipléme universitaire (60 %). Les consommateurs de courtage hypothécaire Iégérement vulnérables
(31 %) et modérément vulnérables (31 %) se répartissent a parts égales. La proportion de consommateurs modérément ou trés vulnérables est passée de 22 % en 2022 a 39 % en 2024.

Age
1%

18-34 W 35-54 W 55+ M Préfere ne pas répondre

Secteur du courtage
, | Genre
hypothécaire 1%
n=858
2024 50%
1%

Homme B Femme M Autres B Préfere ne pas répondre

Région Revenu annuel brut du foyer
4%

3%

Est de I'Ontario Centre de I'Ontario ® Moins de .40 k 40ka moirTs de 80 k
Toronto métropolitain m Sud-ouest de I'Ontario 80 k @ moins de 100 k B 100 k a moins de 150 k
m Nord de |' Ontario W Préfére ne pas répondre W 150 k et plus W Préfére ne pas répondre

Niveau d'éducation le plus élevé
<1%

2024 15%

Dipléme secondaire (high school) ou moins

M Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,
certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)

m Universitaire (bacc., études supérieures)

B Autre ou préfere ne pas répondre

Vulnérabilité Haute vulnérabilité/
Modérée
2024 31% 39%

3%

2022 38% I 22%

Vulnérabilité faible/inexistante
Vulnérabilité légére

Vulnérabilité modérée ARSF

B Haute vulnérabilité
Autorité ontarienne de réglementation

des services financiers




Principales conclusions sectorielles — Courtage hypothécaire

Engagement de base

Un peu plus de 5 consommateurs sur 10 (56 %) sont propriétaires d'un logement, ce qui représente une légere baisse par rapport aux 61 % de 2022. (Diapositive 95)

Environ 6 consommateurs sur 10 ayant un prét hypothécaire connaissent la différence entre I'obtention d'un prét hypothécaire directement aupres d'une banque ou d'une coopérative
de crédit et I'obtention d'un prét hypothécaire par l'intermédiaire d'un courtier en hypothéques, ce qui représente une hausse par rapport a 2022 (65 % en 2024 par rapporta 59 % en
2022). (Diapositive 96)

La pluralité des consommateurs a travaillé avec un courtier ou un agent en hypotheques pour renouveler leur prét hypothécaire avec le méme préteur pour leur résidence principale
(29 %) et/ou leur résidence non principale (39 %), ce qui représente une augmentation par rapport a 2022 (20 % et 25 % respectivement). (Diapositive 97)

Bien que la recherche d'un taux d'intérét concurrentiel demeure la principale raison pour laquelle les consommateurs choisissent le courtage hypothécaire en travaillant avec des
courtiers et des agents en hypothéques, la proportion de consommateurs citant cette raison a notamment diminué, passant de 31 % en 2022 a 11 % en 2024. (Diapositive 98)

1 consommateur en courtage hypothécaire sur 4 a trouvé son courtier ou son agent par I'entremise de sa famille ou d'un ami, comme en 2022 (25 % en 2024 contre 21 % a 23 % en
2022). (Diapositive 99)

Un consommateur de services de courtage hypothécaire sur trois (35 %) a interrogé son courtier ou son agent dans le cadre de ses recherches lorsqu'il a choisi un courtier ou un agent
avec qui travailler, ce qui représente un changement par rapport a 2022, année ou la majorité des consommateurs avaient parlé a d'autres personnes qui avaient eu recours a des
courtiers ou a des agents dans le cadre de leurs recherches (26 %). (Diapositive 100)

Attitudes et connaissances

7 consommateurs de courtage hypothécaire sur 10 : (1) ont confiance dans leur connaissance des produits et services de courtage hypothécaire (72 %), en hausse par rapport a 64 % en
2022, (2) sont satisfaits des services regus du secteur du courtage hypothécaire (71 %), en hausse par rapport a 63 % en 2022, et (3) sont le plus d'accord pour dire que le recours a un
courtier/agent hypothécaire est une option facile (71 %), en légere baisse par rapport a 75 % en 2022. (Diapositives 101-103)

2 consommateurs de services de courtage hypothécaire sur 3 (66 %) connaissent leurs droits et leur protection, ce qui représente une augmentation par rapport au taux de 52 %
enregistré en 2022. (Diapositive 104)

5 consommateurs de courtage hypothécaire sur 10 (50 %) continuent de savoir que leurs courtiers ou agents regoivent une commission de vente, ce qui représente une légere baisse
par rapport aux 59 % de 2022. (Diapositive 105)

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Principales conclusions sectorielles — Courtage hypothécaire (suite)

Problémes et plaintes

* Plus de la moitié des consommateurs d'hypotheques (57 %) ont rencontré au moins un probléme avec un courtier ou un agent hypothécaire au cours des cing derniéres années, citant
des taux d'intérét plus élevés que prévu comme le probleme le plus courant (14 %). (Diapositive 106)

* 6 consommateurs sur 10 (62 %) ayant rencontré au moins un probléme dans le cadre d'une opération de courtage hypothécaire, ont pris des mesures pour résoudre le probléme le plus
important qu'ils ont rencontré. Parmi ceux qui ont déposé une plainte formelle, la plupart I'ont fait aupres de leur courtier en préts hypothécaires (34 %), contre 53 % en 2022 pour les
sociétés de courtage. 9 consommateurs sur 10 (90 %) sont généralement satisfaits de la maniere dont leurs courtiers, sociétés de courtage ou courtiers principaux ont traité leurs
plaintes. (Diapositives 107-109)

Information additionnelle

* 3 consommateurs sur 10 (31 %) ont travaillé avec des courtiers ou des agents en hypothéques pour obtenir des préts hypothécaires aupres de préteurs non traditionnels. Parmi eux, 3
sur 4 (75 %) se sont vu proposer diverses options avant de finaliser le prét hypothécaire, ainsi qu'une explication des raisons pour lesquelles le(s) produit(s) recommandé(s) était
(étaient) le(s) plus approprié(s) pour eux (78 %). (Diapositives 110-112)

* 6 consommateurs de préts privés sur 10 (60 %) ont déclaré que le courtier ou I'agent en préts hypothécaires avait discuté avec eux des stratégies de sortie qui leur permettraient de
retourner aupres d'un préteur hypothécaire traditionnel. (Diapositive 113)

Régulateur

* Environ 6 consommateurs de services de courtage hypothécaire sur 10 (64 %) savent qu'un organisme de réglementation supervise le secteur du courtage hypothécaire, contre 27 % en
2022. (Diapositive 114)

* Pres de la moitié des consommateurs d'hypotheques (49 %) connaissaient I’ARSF avant le sondage. (Diapositive 115)

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Principales conclusions sectorielles — Placements hypothécaires

* Prés de 4 consommateurs sur 10 (38 %) connaissent les investissements hypothécaires, contre 24 % en 2022. (Diapositive 116)

* Environ un quart des consommateurs qui connaissent les placements hypothécaires (26 %) ont regu des suggestions d'investissement dans un produit hypothécaire, une augmentation
par rapport a 13 % en 2022. (Diapositive 117)

* Pres d'un consommateur sur six connaissant les placements hypothécaires (14 %) a investi dans un produit hypothécaire au cours des cing derniéres années, ce qui représente une
augmentation par rapport aux 4 % de 2022. (Diapositive 118)

* Les préts hypothécaires résidentiels individuels (40 %) continuent d'étre le principal produit d'investissement hypothécaire que les consommateurs ont investi au cours des cing
dernieres années, soit un peu moins qu'en 2022 (50 %). Contrairement a 2022, ou les courtiers en préts hypothécaires étaient le moyen le plus populaire de participer a des
investissements hypothécaires (61 %), les conseillers en placement (45 %) sont maintenant le moyen le plus populaire de participer. (Diapositives 119, 120)

* Plus de la moitié des consommateurs (53 %) pensent que les investissements dans un produit hypothécaire sont une autre fagon d'investir dans le marché immobilier, contre 45 % en
2022. (Diapositive 121)

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Propriété du logement

La possession d'un logement a légérement diminué depuis 2022 (61 %), avec un peu plus de 5 consommateurs sur 10 (56 %) actuellement propriétaires d'un logement. Cependant, la proportion de
consommateurs propriétaires d'un logement avec un prét hypothécaire reste similaire a celle de 2022 (31 % contre 33 %).

« PROPRIETAIRE » PROPRIETAIRE,

COMBINES AVEC HYPOTHEQUE

Propriété du logement 30% 9%5% 56 % 61% 31% 33%

B Propriétaire, avec hypotheque

M Propriétaire, sans hypotheque

M Locataire

B Quelqu'un d'autre me fournit une habitation
B *Préfere ne pas répondre

*Nouveaux choix de réponses en 2024
M1: Do you own or rent your own home? ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006

Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiers



Connaissance de la différence entre I'obtention d'un prét hypothécaire aupres d'une banque ou d'une
Credit unions/Caisse populaire et I'obtention d'un prét hypothécaire par l'intermédiaire d'un courtier en

\
hypotheques
La proportion de consommateurs ayant un prét hypothécaire (65 %) qui connaissent la différence entre I'obtention d'un prét hypothécaire directement aupreés d'une banque ou d'une coopérative de crédit et par
l'intermédiaire d'un courtier en préts hypothécaires a augmenté depuis 2022 (59 %). Les personnes dgées de 18 a 34 ans (74 %), les hommes (73 %), qui ont terminé des études inférieures ou supérieures au baccalauréat
(66 % @ 69 %), ou qui ont un revenu inférieur é 40 000 S (71 %) ou supérieur & 150 000 S (73 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre la différence par rapport aux autres groupes.

SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS AUTRES REPONSES)

: Age Genre
Trés/Assez Familier [HEETEYEN [B,C]
Homme [A] 73% [B]
2024 2022 i 35-54(B]
- » = : remme 5
Connaissance de la différence entre S5+ .
I'obtention d'un prét hypothécaire Ni d laritd
. \ 0, 0, .
directement aupres d'une banque ou 65 % 59 % : ’ , |\;eau[ ]e scolarite
. . . . Elémentaire/Secondaire [A
d'une Credit unions/Caisse populaire A 26% :
et I'obtention d'un pret hypothecalre Etudes professionnelles/Métier [B] 58%
par I'intermédiaire d'un courtier en Inférieur au baccalauréat [C] - NS NN (]
préts hypothécaires. Baccalauréat [D] [A]
Dipldme professionnel [E] [A]
. . . e s . Revenu du foyer
B *Je ne savais pas qu'il y avait une différence avant cette enquéte Y
: <40k $ [A] .
. 1. e .. . . iy :
B Je sais qu'ils sont différents, mais je ne connais pas bien la différence 40k < 80K $[B]
m Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails 80k <100k $ [C] NN
\ - . . . il A : 100k < 150k $ [D
B Trés familier et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre [l B
150k s+ [E]  NNEEEEVEY SN (C]
: Vulnérabilité
iVulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légere [B]
*En 2022, I'option de réponse était formulée comme suit : « Je n'avais pas entendu dire qu'il y avait une différence avant cette enquéte » : o L
NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre Vulnérabilité modérée [C]
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui sont trés ou assez familiers avec la différence entre I'obtention d'un prét hypothécaire : Haute vulnérabilité [D]
auprés d'une banque ou d'une Credit unions/Caisse populaire et par I'intermédiaire d'un courtier en préts hypothécaires. =
M3: Dans quelle mesure connaissez-vous la différence entre obtenir un prét hypothécaire directement auprés d’une banque ou d’une coopérative de crédit et obtenir un prét hypothécaire [l « Trés familier » et « Assez familier » combinés ARSF
auf’rés d”” Court_ier hypothécaire? [l « Je ne connais pas bien la différence » et « Je ne ) ‘ )
Taille de I'échantillon : n=1 424 savais pas qu'il y avait une différence » combinés des services fnanciers o eHen

Base : Tous les consommateurs avec hypotheque
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Travailler avec un courtier ou un agent hypothécaire au cours des 5 dernieres
années

Le renouvellement d'un prét hypothécaire avec le méme préteur pour une résidence principale ou non principale (29 %, 39 %) est le type de transaction le plus courant que les consommateurs ont
effectué avec un courtier ou un agent en préts hypothécaires au cours des cinq derniéres années. La proportion de consommateurs travaillant avec des courtiers ou des agents pour ce type de
transaction hypothécaire a augmenté depuis 2022 (20 %, 25 % pour les résidences principales et non principales respectivement).

Renouvellement d'un prét hypothécaire auprés du méme préteur I 0 9%

2022: Renouvellement d'un prét hypothécaire auprés du méme préteur 20%
0,
Contract at hvoothécaire NN 4%
ontracter un nouveau prét hypothécaire 18%

Résidence principale (propriété dans
Refinancement (augmentation du montant) d'un prét hypothécaire aupres du méme préteur | 10%
7%

Iaque"e vous ViVEZ) 2022: Refinancement
2022: Résidence principale
**Ppasser d'un préteur a un autre (que le montant ait changé ou non) I 10%
(n=1 255) I /3%

Aucune de ces réponses
p 60%

Renouvellement d'un prét hypothécaire auprés du méme préteur G 30 %

2022: Renouvellement d'un prét hypothécaire auprés du méme préteur 25%
Résidence secondaire (bien dans lequel Contracter un nouveau prét hypothécaire _22% 30%
VOus ne vivez pas) Refinancement (augmentation du montant) d'un prét hypothécaire aupres du méme préteur GGG 4%
2022: Résidence secondaire 2022: Refinancement 7%
ok ' A s . . I 1%
(n=483) Passer d'un préteur a un autre (que le montant ait changé ou non)
4 I 1 9%
Aucune de ces réponses 51%
W 2024 2022

*Les définitions du courtier en hypothéques et de I'agent en hypotheques ont été définies différemment entre les enquétes 2022 et 2024, comme suit :

2022 : Un courtier en hypothéques est une personne qui aide a mettre en relation un emprunteur et un préteur dans le cadre d'un prét hypothécaire. Cela differe de I'obtention d'un prét hypothécaire directement auprés d'un préteur (comme une banque ou une Credit unions/Caisse
populaire). Les courtiers en hypotheques aident les emprunteurs a trouver les options hypothécaires les plus appropriées en fonction de leur situation spécifique. Ils assurent la liaison entre I'emprunteur et le préteur et s'occupent d'une grande partie des formalités administratives..
2024 : Un courtier en hypothéques ou un agent hypothécaire est une personne qui aide a mettre en relation un emprunteur et un préteur dans le cadre d'un prét hypothécaire. Cela differe de I'obtention d'un prét hypothécaire directement aupres d'un préteur (comme une banque
ou une Credit unions/Caisse populaire). Les courtiers/agents en hypothéques aident les emprunteurs a trouver les options hypothécaires les plus appropriées en fonction de leur situation spécifique. Ils assurent la liaison entre I'emprunteur et le préteur et s'occupent d'une grande

partie des formalités administratives.

**Nouvelle option de réponse ajoutée dans I'enquéte 2024
M4A/B: Au cours des cing dernieres années, avez-vous travaillé avec un agent ou un courtier hypothécaire sur I'un des types de transactions hypothécaires suivants? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent. ARSF

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique . ) )
Autorité ontarienne de réglementation

des services financiers

Base : Tous les consommateurs avec hypotheque sur les résidences principales et/ou secondaires (Sélection multiple)
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Raisons de choisir de travailler directement avec un courtier ou un agent en
hypotheques

Environ 1 consommateur de préts hypothécaires sur 10 (11 %) a cité les bons taux d'intérét ou le prix comme raison de travailler avec un courtier ou un agent hypothécaire, ce qui représente un recul
par rapport a 2022 (31 %). Toutefois, prés de 4 consommateurs sur 10 (39 %) ont déclaré ne pas se souvenir de la raison pour laquelle ils ont choisi de travailler avec un courtier ou un agent
hypothécaire plutét que directement avec un préteur.

Bon taux / Taux d'intérét / Prix (par exemple, meilleur, moins cher, etc.) _ 11%
2022: Des taux plus avantageux/plus bas 31%
(]

C'est plus facile / Facilité d'utilisation / Simplicité (par exemple, ils font le travail, la
recherche, etc.) - 5%

2022: Plus facile de traiter avec 12%

lIs sont plus dignes de confiance / fiables
5%
2022: Digne de confiance/savoir-faire - °

10%
Variété d'options / Choix disponibles (par exemple, prét hypothécaire, préteur,
conditions, flexibilité, etc.) - 4%
2022: Plus de choix/options/variété 9%

La banque ou la Credit unions/Caisse populaire n'a pas répondu a mes besoins (par
exemple, refus d'autorisation, rigidité, mauvais service, etc.) - 4%
2022: La banque n'a pas voulu approuver 39%
(o]

Je ne me souviens pas N -

2022 : Je ne sais pas 3%

W 2024 2022**

*Seules les cing principales raisons pour lesquelles les consommateurs choisissent de travailler directement avec un courtier ou un agent en hypothéques et la proportion de consommateurs qui ne se souviennent pas des raisons pour lesquelles ils
travaillent directement avec un courtier ou un agent sont indiquées dans le graphique ci-dessus.

M5: Veuillez compléter la phrase suivante : La raison la plus importante pour laquelle j'ai choisi de travailler avec un courtier/agent en hypothéques plutét que de m'adresser directement a un préteur (par exemple, une banque ou une Credit unions/Caisse

populaire) est la suivante :

Taille de I'échantillon : n=858 Autorité ontarienne de réglementation
. des services financiers

Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypothéques

** Cette ﬂuestion a été}Josée sous forme de question ouverte a la fois pour les enquétes 2022 et 2024, et a été comparée sur la base de thémes codés, communs aux deux enquétes..
: ARSF
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Comment les consommateurs ont-ils trouvé leurs courtiers/agents en hypotheques

La majorité des consommateurs de services de courtage hypothécaire (25 %) ont trouvé leur courtier ou leur agent grdce a une recommandation de leur famille ou d'un ami.

Recommandation de ma famille ou de mes amis
2022: Recommandation de ma famille
2022: Recommandation de mes amis

Recommandation de mon agent immobilier
Il s’agit d’'une entreprise reconnue
Par une recherche sur Internet

Recommandation d’un autre professionnel des finances

Recommandation de ma banque ou de ma Credit unions/Caisse
populaire

Le bureau ou la succursale est pres de chez-moi ou du travail

J'ai vu une annonce

Ils ont communiqué avec moi (par exemple, appel de solicitation)

I 13%

3% %
(o]

I 0%

4% 8%
(o]

—W8%
0

I (9
1% 0%

I 9
4%66

I 1Y
3%4A

39
Autre 365%
Je ne suis pas certain / Je ne me souviens pas I 4% 7%
0
W 2024 2022

M6: Pensez au dernier agent/courtier hypothécaire avec lequel vous avez travaillé, de quelle facon I'avez-vous trouvé?
Taille de I'échantillon : n=858
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques

11%

15%

21%

23

0/gS%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Recherches effectuées avant de choisir un courtier ou un agent en hypotheques

Plus d'un tiers des consommateurs de services de courtage hypothécaire (35 %) ont mené un entretien avec leurs courtiers ou agents avant de les sélectionner, ce qui a augmenté depuis 2022 (15 %).

Un autre tiers des consommateurs (34 %) ont parlé a d'autres personnes ayant travaillé avec ces courtiers ou agents avant de les choisir, ce qui a également Iégérement augmenté depuis 2022 (26 %).

J'ai eu un entretien (c'est-a-dire que j'ai organisé une rencontre avec eux || EGTGGNNNNEGEGEGEGEGEEEEEEEEEEEEEEEE -

en personne, en ligne, par téléphone ou autre) 15%

I 34%

J'ai parlé avec d'autres personnes qui ont fait appel a eux 6%
0

I 30%

J'ai consulté le site web de I'entreprise
P 11%

I 259%

J'ai consulté des évaluations en ligne
20%

I 4%

J'ai vérifié s'ils sont autorisés
3%

Il 3%
Aut
utre -

; : - I 12%
Je ne suis pas certain /Je ne me souviens pas 21%
(]

W 2024 2022

M7: Et quel type de recherche avez-vous effectué avant de les sélectionner? ARSF

Taille de I'échantillon : n=858 ‘
N Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypothéques des services financiers



Confiance en ses connaissances en tant que courtier en hypothéques o
consommateur

7 consommateurs de courtage hypothécaire sur 10 (72 %) sont confiants dans leur connaissance des produits et services offerts par les courtiers ou les agents en hypothéques, ce qui représente une
augmentation par rapport a 2022 (64 %). Les consommateurs titulaires d'un diplédme professionnel (79 %) sont nettement plus susceptibles d'étre confiants dans leur connaissance de ces produits et
services que les autres groupes.

. SEGMENTATION (ENTIEREMENT/TRES CONFIANT VS. AUTRES
. REPONSES)

Entiérement/Trés Age Genre
confiant :

18-34 (A RN
Homme [A] 74%
35-54 [B] 71%

55+ [C] Femme [B]

3% 2%

Confiance dans la connaissance
des produits et services du

courtier hypothécaire en tant 12%

que client du courtage

: Niveau de scolarité
72 % 64 % Elémentaire/Secondaire [A] 63%

[ 63% |
Etudes professionnelles/Métier [B]

hypothécaire Inférieur au baccalauréat [C] [N
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] [A]
M Pas du tout confiant (0-1) M Pas trés confiant (2-4) Neutre (5) Revenu du foyer
. : " : : : <40k $ [A]
m Trés confiant (6-8) M Entierement confiant (9-10) M Je ne sais pas
40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C] NN
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]
Vulnérabilité
:Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre Vulnérabilité légere [B]
correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont tout a fait ou trés confiants dans leurs connaissances en tant que consommateur de : L, L
courtier en hypotheques. : Vulnérabilité modérée [C]
MS: En ce qui concerne les produits et services offerts par les agents/courtiers hypothécaires (p. ex., les préts hypothécaires a taux fixe ou variable, les marges de crédit hypothécaires, le  : Haute vulnérabilité [D]
financement commercial, les préts hypothécaires consortiaux, les investissements hypothécaires, préts hypothécaires inversés, consolidation de dettes, etc.), dans quelle mesure avez-vous : i
confiance en vos connaissances en tant que client du courtage hypothécaire? Répondez sur une échelle de 0 a 10, ot 0 est « Pas du tout » et 10 est « Entierement ». . Entie t confiant » et « Tré fiant biné
(2022: En ce qui concerne le secteur du courtage hypothécaire, vous considérez-vous comme un consommateur confiant et avisé?) Il « Entiérement con |\an » et«lres confiant » combines
Taille de I'échantillon : n=858 [l « Neutre », « Pas trés confiant », « Pas du tout

. . P Autarité antarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques confiant » et « Je ne sais pas » combinés des services financiars



Satisfaction a I'égard des services recus dans le secteur du courtage hypothécaire en™

Ontario

En ce qui concerne les services regus de l'industrie du courtage hypothécaire en Ontario, la proportion de consommateurs de services de courtage hypothécaire (71 %) exprimant leur satisfaction a
I'égard des services de l'industrie a augmenté depuis 2022 (63 %). Les consommateurs qui ont un baccalauréat (74 %), un dipléme professionnel (73 %), un revenu familial supérieur & 150 000 $ (81 %)
ou qui sont peu ou pas vulnérables (75 % a 77 %) sont beaucoup plus susceptibles d'étre satisfaits des services regus de l'industrie dans la province que les autres groupes.

2%

Satisfaction a I'égard des
services recus dans le secteur
du courtage hypothécaire en

Ontario

8%

M Tres insatisfait B Plutét insatisfait

M Plutét satisfait M Trés satisfait

NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont trés ou assez satisfaits des services regus dans le secteur du courtage en hypotheques.

M10: En général, dans quelle mesure étes-vous satisfait des services que vous avez regus du secteur du courtage hypothécaire en Ontario?

Taille de I'échantillon : n=858
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques

2%

Ni satisfait ni insatisfait

B Je ne sais pas

Trés/Plutot satisfait

2024

71%

2022

63 %

. SEGMENTATION (TRES/PLUTOT SATISFAIT VS. AUTRES
: REPONSES)

Age Genre
18-34 [A %
O 72% | Homme (2] || N

35-54 [B] 69%
Femme [B] 71%
55+(C] BN

Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C] | IIIEIGININEGZZEE
Baccalauréat [D] [B]
Diplome professionnel [E] [N 5

Revenu du foyer

<40k $ [A]

4ok < 8ok s8]  INNNNFY A

80k < 100k $ [C]

100k < 150k $ [D]
150k $+ (€] NI (1))

Vulnérabilité

;Vulnérabilitéfaibleouinexistante[A] [c
' Vulnérabilité égere [B] l

Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]
[l « Trés satisfait » et « Plutét satisfait » combinés SF

[l « Ni satisfait ni insatisfait », « Plut6t insatisfait », « Trés
. . . . . g Autorité antarienne de réglementation
insatisfait » et « Je ne sais pas » combinés des services financirs
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Accord sur les caractéristiques du secteur du courtage hypothécaire

Alors que plus de la moitié des consommateurs (55 % a 71 %) sont d'accord avec tous les attributs liés au secteur du courtage hypothécaire, le fait que le recours & un courtier/agent en hypothéques
soit une option facile recueille le plus fort taux d'accord, 7 consommateurs sur 10 (71 %) se déclarant plutét ou tout a fait d'accord.

Fortement/Plutot d’accord

2022

X

% 2
7%

=

75 %*
*Le recours a un courtier en hypothéques est accessible aux
personnes comme moi

Le recours a un agent/courtier hypothécaire est

(o)
une option facile 28% 71%

N

%
7

49 %*

0 . R . s
20% 62 % *Le secteur des courtiers en hypotheques en Ontario est sécuritaire
et bien réglementé.

*Le secteur du courtage hypothécaire en Ontario
est sécuritaire

N

2

X

**)’ai une bonne compréhension de l'industrie
du courtage hypothécaire (réles et fonctions des IEZ8SPL7; 20% 57 % .
participants autorisés) en Ontario

*Le secteur du courtage hypothécaire en Ontario 49 %*
_ g ’ yp ) 19 7% 17% 8% 55% *Le secteur des courtiers en hypothéques en Ontario est sécuritaire
est bien réglementée et bien réglementé.

W Fortement en désaccord M Plut6ét en désaccord m Nien accord ni en désaccord ® Plutdt en accord M Fortement en accord M Je ne sais pas

*En 2022, les options de réponse ont été fusionnées en une seule option : « Le secteur des courtiers en hypothéques en Ontario est sécuritaire et bien réglementé ». Interpréter les
résultats comparatifs avec prudence.

**Nouvelle option de réponse dans |'enquéte 2024
M11: Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord ou en désaccord avec les énoncés suivants: ARSF

Taille de I'échantillon : n=858
N Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypothéques des services financiers



La connaissance des droits et des protections des consommateurs lorsqu'ils o
travaillent avec un courtier ou un agent en hypothéques en Ontario

La proportion de consommateurs qui ont recours au courtage d'hypothéques (66 %) et qui connaissent leurs droits et protections lorsqu'ils travaillent avec un courtier ou un agent en hypothéques en
Ontario a augmenté depuis 2022 (52 %). Les consommateurs Ggés de 18 & 34 ans (80 %), dont le revenu du ménage est inférieur @ 80 000 $ (75 % a 81 %) ou qui sont trés vulnérables (85 %) sont

nettement plus susceptibles de connaitre leurs droits et protections que les autres groupes.

Connaissance des droits et
protections des consommateurs
lorsqu'ils travaillent avec un
courtier ou un agent en
hypotheques en Ontario

M Pas du tout familier
M Pas trés familier
m Assez familier mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails

B Tres familier et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec

. SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

~

Age

Trés/Assez familier

£ 35-54 [8]
2024 2022

55+ [C]

18-34 [A] [B][C]

Genre
Homme [A] .
]

71
Femme [B -

Niveau de scolarité

66 % 52 %

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

[ 68% |

Revenu du foyer

la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui connaissent tres bien ou assez bien leurs droits et protections lorsqu'ils

travaillent avec un courtier ou un agent en hypotheques..

<40k $ [A] [ [P [E]
40k < 80k s[B] NNV [C] [E]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k s+ [E] ST
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité légére [B]
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D] [A] [B] [C]

M12: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez lorsque vous travaillez avec un agent/courtier hypothécaire en Ontario?

(2022: Connaissez-vous bien les droits et les protections dont vous bénéficiez lorsque vous travaillez avec un courtier en hypothéques en Ontario?)

Taille de I'échantillon : n=858
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques

combinés

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés
[l « Pas tres familier » et « Pas du tout familier »

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Rémunération des courtiers et agents en hypotheques

La moitié des consommateurs de services de courtage en préts hypothécaires (50 %) déclarent que leurs courtiers/agents en préts hypothécaires sont rémunérés en recevant une commission pour la
vente lorsqu'ils obtiennent un prét hypothécaire par leur intermédiaire. Cette proportion a légérement diminué depuis 2022 (59 %).

N,  50%

Il recoit une commission pour la vente

59%
- - . N 2
Je pale des frais pour ses services
20%
Il ne regoit aucune rémunération supplémentaire ||| GcGEG -
propre a mon prét hypothécaire <1%
<1%
Autre |
3%
: I s
Je ne suis pas certain
24%
W 2024 ™ 2022
M13: A votre connaissance, comment votre agent/courtier hypothécaire est-il rémunéré lorsque vous obtenez un prét hypothécaire par son intermédiaire? ARSF

Taille de I'échantillon : n=858
N Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypothéques des services financiers



106

Problemes rencontrés par les consommateurs de services de courtage hypothécaire

Plus de la moitié des consommateurs de services de courtage hypothécaire (57 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur courtier ou agent hypothécaire, les taux d'intérét plus élevés que prévu
étant le probléme le plus souvent cité (14 %). Les consommateurs trés vulnérables (85 %) sont plus susceptibles d'avoir rencontré un probléme que les consommateurs les moins vulnérables (35 %).

Les 5 problemes les plus fréquents rencontrés
au cours des 5 derniéres années

Le taux d'intérét était plus élevé que prévu - 14%

Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme
au cours des cinq derniéres années

2%
Pression de vente (p. ex., pression pour emprunter plus d'argent que
nécessaire, pression pour souscrire a des services ou produits - 12%
supplémentaires, pression pour prendre un produit que vous ne
comprenez pas, etc.)

H Oui H Non B Je ne sais pas
o

Charges ou frais complexes

Charges ou frais imprévus, rendant le produit plus cher que prévu

. , Mauvais conseil de la part d'un courtier (p. ex., recommandation 9
Consommateurs les moins vulnérables et . partaunc (p , o - 9%
d'un produit qui n'était pas adapté ou qui était inutile)

consommateurs trés vulnérables ayant rencontré au

moins un probléme _ , \
Je n'ai rencontré aucun probléme _ 41%
20

0% 50% 100%
Je ne sais pas I 2%

Vulnérabilité B Haute vulnérabilité
faible/inexistante

NOTES :
M14: En ce qui concerne votre expérience de travail avec un agent/courtier hypothécaire, avez-vous rencontré I'un des problémes suivants au cours des cing «  Les consommateurs ont été autorisés a choisir plusieurs options de réponse, le cas échéant.
derniéres années? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent. Bien que d'autres questions aient pu étre sélectionnées, ceux qui les ont choisies sont ARSF
Taille de I'échantillon : n=858 maintenant indiqués pour simplifier le tableau ci-dessus. ) . )
Autorité ontarienne de réglementation

Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques e **Nouvelles options de réponse dans I'enquéte 2024 des services financiers



Les consommateurs de services de courtage hypothécaire prennent des mesures

pour résoudre leurs problemes

107

Parmi les consommateurs de courtage hypothécaire ayant rencontré au moins un probléme, deux sur trois (62 %) ont pris des mesures pour résoudre leur probléeme le plus important. Les

consommateurs trés vulnérables étaient plus susceptibles d'avoir déposé une plainte officielle concernant leur probléeme le plus important (57 %) que les consommateurs les moins vulnérables (14 %).

Les consommateurs prennent des mesures pour résoudre le
probléme le plus important qu'ils ont rencontré

« OUI » COAMBINE: 62 %

21%

M Non, je ne voulais pas me plaindre
H Non, je voulais me plaindre, mais je ne I'ai pas fait

Oui, j’ai communiqué avec mon un agent/courtier hypothécaire a ce sujet, mais je n’ai pas déposé de plainte officielle
M Oui, j’ai déposé une plainte officielle a ce sujet

M Je ne sais pas

M16: En pensant au probléme le plus important que vous avez rencontré avec un agent/courtier hypothécaire, avez-vous pris des mesures pour le résoudre?

Taille de I'échantillon : n=493
Base: Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme — Courtage en hypothéques

0%

Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs tres
vulnérables ayant déposé une plainte formelle sur leur probléme
le plus important

o

Vulnérabilité
faible/inexistante

0]

50%

l Haute vulnérabilité

100%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Ou les consommateurs de services de courtage hypothécaire se sont-ils plaints

Parmi ceux qui ont déposé une plainte formelle, la majorité des consommateurs d'hypothéques ont adressé leur plainte a leur courtier en hypothéques (34 %). Ce chiffre est Iégérement inférieur a celui
de 2022 (40 %).

. ... N 34%
Mon courtier hypothécaire
P 40%

. - 24%
L compagnie de courtace hvoothécaire NN
pag ge hyp s35

I 23%

Site Web d’évaluation en ligne

I 23%

Le préteur

I 20%

Le courtier principal de la maison de courtage
7%

I 19%

La police

Un avocat ou un tribunal [ e

2022: Un avocat/le systéme judiciaire

B 2%

Je ne sais pas

m 2024 2022
*Les mentions <5 % ne sont pas affichées dans le tableau ci-dessus.

M17: A qui vous étes-vous plaint? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent ARSF

Taille de I'échantillon : n=130 ‘
, , . N L . . Autorité ontarienne de réglementation
Base: Consommateurs ayant déposé une plainte formelle — Courtage en hypothéques (Sélection multiple) des services financiers



Satisfaction quant a la facon dont la plainte du courtier en hypothéques a été traitée™

par le courtier, la société de courtage ou le courtier principal

9 consommateurs de courtage hypothécaire sur 10 (90 %) qui ont déposé une plainte auprés de leur courtier, de leur société de courtage ou de leur courtier principal ont été satisfaits de la maniere
dont la plainte a été traitée. Les consommateurs dont le revenu du ménage est supérieur @ 150 000 S (100 %**) sont nettement plus susceptibles d'étre satisfaits de la maniére dont ces personnes ou

entités ont traité leurs plaintes que les autres groupes.

SEGMENTATION (ENTIEREMENT/TRES SATISFAIT VS. AUTRES

: REPONSES)

: Age
18-34 [A]
35-54 [B**]
55+ [C**]

Entierement/Trés satisfait

2024 2022

Satisfaction quant a la maniére
dont la plainte a été traitée par
le courtier, la société de
courtage ou le courtier principal

90 % -

Genre

vomme s |
S

Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]

Etudes professionnelles/Métier [B**]
Inférieur au baccalauréat [C**] | IININGNGNGEE
Baccalauréat [D**]

Dipléme professionnel [E] [ HNNINGNEE R

Revenu du foyer

<40k S [A**]

M Pas du tout satisfait (0, 1) B Pas trées satisfait (2-4)

Neutre (5)

40k < 80k $[B**]

m Tres satisfait (6-8) B Entierement satisfait (9, 10) M Je ne sais pas

80k < 100k S [C**]

100k < 150k $ [D**]
150k $+ [E**]

[ 89% | |

[A**]

Vulnérabilité

: Vulnérabilité faible ou inexistante [A**]

Vulnérabilité légere [B**]

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui sont entierement ou trés satisfaits de la maniere dont leur courtier, société de
courtage ou courtier principal a traité leurs plaintes.

Vulnérabilité modérée [C**]

Haute vulnérabilité [D**]

M18: Dans quelle mesure avez-vous été satisfait de la maniére dont la plainte a été traitée par le courtier / la compagnie de courtage / le courtier principal? Répondez sur une échelle de
0a 10, ot 0 correspond a « Pas du tout satisfait » et 10 a « Entiérement satisfait »

Taille de I'échantillon : n=78

Base: Les consommateurs qui se sont plaints aupres du courtier, de la société de courtage ou du courtier principal — Courtage en hypothéques

**'échantillon est de petite taille et doit étre interprété avec prudence.
[ « Entiérement satisfait » et « Trés satisfait » combinés ARSF
[l « Neutre », « Pas trés satisfait », « Pas du tout satisfait » et Autorité entarienne de réglementation
« Je ne sais pas » combinés cles services fnanciars



Consommateurs qui font appel a un courtier/agent en préts hypothécaires pour
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obtenir un prét hypothécaire aupres d'un préteur non traditionnel

Seulement 3 consommateurs de courtage hypothécaire sur 10 (31 %) ont travaillé avec un courtier ou un agent hypothécaire pour obtenir un prét hypothécaire auprés d'un préteur non traditionnel. Les
personnes dgées de 18 & 54 ans (31 % a 40 %), les hommes (40 %), les titulaires d'un dipléme professionnel (43 %), les ménages dont le revenu est inférieur & 40 000 $ (53 %) ou les personnes
modérément ou tres vulnérables (43 % a 73 %) sont beaucoup plus susceptibles que les autres groupes d'avoir fait appel a un courtier ou a un agent pour obtenir un prét hypothécaire aupreés d'un

préteur non traditionnel.

Travailler avec un courtier ou
un agent en hypothéques pour
obtenir un prét hypothécaire
aupres d'un préteur non
traditionnel

NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des répondants qui ont travaillé avec un courtier/agent en hypothéques pour un prét hypothécaire auprés d'un

préteur non traditionnel.

M21: Avez-vous déja travaillé avec un agent/coutier hypothécaire pour obtenir un prét hypothécaire d’un préteur non traditionnel (p. ex., préts hypothécaires de préteurs autres que des

H Oui

H Non

M Je ne sais pas/Je ne me souviens pas

institutions financieres, des coopératives de crédit ou des préteurs autorisés en vertu de la Loi nationale sur I’habitation)?

Taille de I'échantillon : n=858
Base: Tous les répondants — Courtage en hypothéques

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

Age Genre
18-34[A] EEEE [ Homme (41 (8]
35-54 (8] [c]
554(C) Femme (8]
Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] [A][D]
Revenu du foyer
<40k $ [A] [B] [CI [D1 [E]

LSS 30% . |
80k <100k $ [C] NEFZ NI
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

: Vulnérabilité
Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité Iégere [B] IS NG

Vulnérabilité modérée [C] [A][B]
Haute vulnérabilité [D] [A][B] [C]

ARSF

.« Non », « je ne sais pas/Je ne me souviens plus »
combinés des services financiars

Autarité antarienne de réglementation



Finaliser une hypotheque aupres d'un préteur non traditionnel
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3 consommateurs de courtage hypothécaire sur 4 qui ont travaillé avec des courtiers/agents pour des préts hypothécaires aupreés de préteurs non traditionnels (75 %) se sont vu proposer diverses
options par leurs courtiers/agents avant de finaliser le prét hypothécaire. Ceux qui ont un dipléme professionnel (79 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir regu diverses options de la part de leurs

courtiers/agents que les autres groupes.

Le courtier ou l'agent en
hypothéques propose
différentes options avant
de finaliser le prét
hypothécaire

H Oui H Non

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui se sont vu proposer des options par leurs courtiers/agents en hypothéques

avant de finaliser I'hypotheque.

M22: L'agent/coutier hypothécaire vous a-t-il fourni différentes options avant de finaliser le prét hypothécaire?

Taille de I'échantillon : n=269

Base: Les consommateurs qui ont travaillé avec un courtier ou un agent en hypothéques pour obtenir un prét hypothécaire aupres d'un préteur non traditionnel. — Courtage en hypothéques

M Je ne sais pas/Je ne me souviens pas

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

~

Age
18-34 (A IR
35-54 [B]
55+ [C**]

Genre

T
Femme [B] 73%

Niveau de scolarité

: Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B**]
: Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] IIIIININEEEEEEE (A (0]
Revenu du foyer

<40k S [A**]
40k < 80k S[B]
80k <100k $ [C] NN
100k < 150k $ [D]
150k $+ (€]  INNEVET

: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légére [B]
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D]

**'échantillon est de petite taille et doit étre interprété avec prudence.ARSF
[l Ovui

Autarité ontarienne de réglementation

[l « Non » et « Je ne sais pas » combinés des services financiars



Explication fournie par le courtier ou I'agent en hypotheques sur la pertinence des

produits hypothécaires non traditionnels pour le consommateur

112

Plus de 3 consommateurs sur 4 ayant travaillé avec des courtiers/agents pour des préts hypothécaires aupreés de préteurs non traditionnels (78 %) ont recu une explication sur les raisons pour
lesquelles les produits recommandés par leurs courtiers/agents étaient ceux qui leur convenaient le mieux. Les personnes trés vulnérables (87 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir regu cette

explication que les autres groupes.

Il vous a été expliqué la raison
pour laquelle le produit
recommandé par votre

courtier/agent était celui qui

vous convenait le mieux.

H Oui H Non

M Je ne sais pas/Je ne me souviens pas

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

~

Age
18-34 (A 2R
35-54 [B]
55+ [C**]

Genre

— |
— . |

Niveau de scolarité

: Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B**]
: Inférieur au baccalauréat [C]

Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

838%
[ 8% ]
[ 80% ]
71%
78%

Revenu du foyer

<40k $ [A*¥]
40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

79%
90%
78%
83%
65%

Vulnérabilité

Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité légere [B]

Vulnérabilité modérée [C]

82%
82%
70% I

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec Inérabilité 5
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont regu une explication sur les produits recommandés par leur courtier/agent Haute vulnérabilité [D] 87% [cl

en hypothéques.. * **|'échantillon est de petite taille et doit étre interprété avec prudence.
M23: Vous a-t-on expliqué pourquoi le produit recommandé par votre agent/coutier hypothécaire était celui qui vous convenait le mieux? ARSF

Taille de I'échantillon : n=269 [l Ovui ) ‘ )
. T . N . Py < . \ 1 Py oy N . ., Autorité antarienne de réglementation
Base: Les consommateurs qui ont travaillé avec un courtier ou un agent en hypothéques pour obtenir un prét hypothécaire aupres d'un préteur non traditionnel. — Courtage en hypothéques [l « Non » et « Je ne sais pas » combinés des services financiers
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Stratégie de sortie discutée par un courtier/agent hypothécaire pour pouvoir
retrouver un prét hypothécaire aupres d'un préteur traditionnel

3 consommateurs de courtage hypothécaire sur 5 qui ont travaillé avec des courtiers/agents hypothécaires pour des préts hypothécaires de préteurs non traditionnels (60 %) ont discuté avec leurs
courtiers/agents de stratégies de sortie pour pouvoir revenir a un prét hypothécaire aupres d'un préteur traditionnel. Les personnes dgées de 18 a 34 ans (68 %), les hommes (66 %), les ménages dont
le revenu est inférieur a 40 000 $ (77 %), les ménages dont le revenu est compris entre 100 000 $ et moins de 150 000 $ (75 %), ou les personnes modérément a trés vulnérables (66 % a 81 %) sont
beaucoup plus susceptibles d'avoir eu ces discussions que les autres groupes.

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
1834 (A [c**]
Homme [A] (6]
35:54 [0
S5+ [C** Femme (o]

Le courtier ou I'agent en hypotheques a discuté avec

vous d'une stratégie de sortie vous permettant de Niveau de scolarité

retrouver un prét hypothécaire aupres d'un préteur 20% 14% . Hémentaire/econdaire [A]
traditionnel lorsque vous n'avez pas pu obtenir un prét fEt“des professionnelles/Meétier [B+*]
hypothécaire auprées d'un préteur traditionnel Inférieur au baccalauréat [C] 7NN
Baccalauréat [D]
H Oui Dipléme professionnel [E]
m Non Revenu du foyer
M Je n’ai jamais été incapable d’obtenir un prét hypothécaire d’un préteur traditionnel < 40k S [A**] [cl
Je ne sais pas / je ne me souviens pas 40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]  IEEY S/
100k < 150k $ [D] c
150k $+ (€] T/
: Vulnérabilité
Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
NOTE : Les lettres situées a cét_é des grAaphiques de slegmentati_on au sein des groupes démographiqges i'n(I:quuent lcles p’ourcentagels _significati‘vement plus féle?vés que le segmgnt_avec Vulnérabilité légere [B]
IaauIsrté;edicj)rr]rie;igsenudratr;;ziiitéze:gl.du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs a qui I'on a présenté une stratégie de sortie pour revenir a un prét hypothécaire Vulnérabilité modérée [C] (8]
M24: Lorsque vous n’étiez pas en mesure d’obtenir un prét hypothécaire auprés d’un préteur traditionnel et que vous aviez besoin d’un prét hypothécaire aupreés d’un préteur privé, votre  : Haute vulnérabilité [D] [A] [B]
agent ou courtier hypothécaire a-t-il discuté d’un une stratégie de sortie pour vous permettre de revenir a un prét hypothécaire aupres d’un préteur traditionnel (p. ex., une banque, une * **|'échantillon est de petite taille et doit &tre interprété avec prudence.
Crc?dit unif)lns/Cai'sse populaire)? B Oui N . . . ARSF
Taille de I'échantillon : n=269 [l «Non» «le n’ai jamais été incapable d’obtenir un prét
Base: Les consommateurs qui ont travaillé avec un courtier ou un agent en hypothéques pour obtenir un prét hypothécaire auprés d'un préteur non traditionnel. — Courtage en hypothécaire d’un préteur traditionnel » et « Je ne sais pas » ~ 4urié antarienne da réglemantation

hypotheques combinés
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Connaissance de l'existence d'un organisme de réglementation du secteur du
courtage hypothécaire en Ontario

Plus de 6 consommateurs de services de courtage hypothécaire sur 10 (64 %) savent qu'il existe en Ontario un organisme de réglementation chargé de superviser le secteur du courtage hypothécaire,
ce qui a augmenté depuis 2022 (27 %). Les personnes qui ont un baccalauréat (69 %), un dipléme professionnel (74 %), un revenu familial supérieur @ 150 000 S (75 %) ou qui sont trés vulnérables sont
beaucoup plus susceptibles d'étre au courant de I'existence d'un organisme de réglementation du secteur que les autres groupes.

. SEGMENTATION (« OUI » COMBINES VS. AUTRES REPONSES)

: Age Genre
. © 1834 [A)
« OUl » COMBINES B Homme [A]
i 35-548]
2% 2ae 202 S5 (d Femme (6]

Connaissance de |'existence d'un . L
Niveau de scolarité

organisme de réglementatiori du 23% 64 % 27 % Elémentaire/Secondaire [A]
secteur du courtage en hypotheques i
en Ontario Etudes professionnelles/Métier [B] NI
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D] [c]
Diplédme professionnel [E] | INIIININIEZZEEEEEE (/] (8](c]
: Revenu du foyer
W Oui, certainement M Je ne sais pas <40k $ [A]
: 40k < 80k $(6] - IS
80k <100k $ [C] NN
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E] [l
: Vulnérabilité
Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité 1égere [B] NN
Vulnérabilité modérée [C]

W Non, certainement pas H Non, je ne le crois pas m Oui, je crois que oui

NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui connaissent I'existence d'une autorité de régulation du secteur du courtage : Haute vulnérabilité [D] [A]
hypothécaire. :
M25: A votre connaissance, y a-t-il un organisme de réglementation en Ontario qui est chargé de superviser le secteur du courtage hypothécaire? [l « Oui, certainement » et « Oui, je crois que oui » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : n=858 [l « Non, je ne le crois pas », « Non, certainement pas »
. . s Autarité antarienne de réglementation
et « Je ne sais pas » combinés des services financiars

Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques
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Connaissance de I'ARSF (courtage hypothécaire par rapport a I'ensemble)

Preés de la moitié des consommateurs qui font du courtage d'hypothéques (49 %) connaissaient I'ARSF et pourraient ou non étre en mesure d'expliquer tous les détails de I'ARSF a quelqu'un d'autre, ce
qui est plus élevé que les résultats globaux (28 %). Les consommateurs dgés de 18 a 54 ans (41 % a 68 %), de sexe masculin (58 %), titulaires d'un dipléme professionnel (55 %), dont le revenu du
ménage est inférieur & 80 000 S (58 % a 66 %) ou qui sont modérément ou trés vulnérables (57 % a 76 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre I'ARSF que les autres groupes.

Trés/Assez familier

2024 2022

. SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

~

Globalement (n=4 006) 29% 20% (8% 28 %

Courtage hypothécaire (n=858) 24% 49 %

28% 20%

M Je n'en avais jamais entendu parler avant ce sondage
M J'en ai entendu parler, mais je ne sais pas grand-chose de ce qu’ils font
m Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails de ce qu’ils font a quelqu'un

d'autre
B Tres familier et je pourrais expliquer les détails de ce qu’ils font a quelqu’un d’autre

14%

NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

Age Genre
18-34(A] I (8] (C
BT omme 1a) [6]
35-54 (8] [cl

55+(C]

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

—

Niveau de scolarité

[ 43% |
[ 41% |
| 55% |

Revenu du foyer

<40k $ [A]

40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

[ 58% |
[ 50% |
[ 44% |

: Vulnérabilité
i Vulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

[ 46% |
___57% |

[c]

[CI[D] [E]
[D] [E]

[A] [B]
[Al [B][C]

correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui connaissent tres bien ou assez bien I'ARSF avant cette enquéte.
W1: Avant ce sondage, dans quelle mesure connaissiez-vous I'ARSF?

Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique

Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés

[l « )'en ai entendu parler » et « Je n'en avais jamais
entendu parler » combinés

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Connaissance des placements hypothécaires

La proportion de consommateurs (38 %) familiers avec les investissements hypothécaires a augmenté depuis 2022 (24 %). Les personnes dgées de 18 a 54 ans (38 % a 50 %), les hommes (45 %), les
titulaires d'un baccalauréat (42 %), les titulaires d'un dipléme professionnel (45 %), les personnes dont le revenu du ménage est supérieur & 40 000 S (38 % a 43 %) ou les personnes modérément
vulnérables (42 %) sont beaucoup plus susceptibles de connditre les placements hypothécaires que les autres groupes.

Connaissance des investissements
hypothécaires

29%

B Je n"en ai jamais entendu parler auparavant
B J’en ai entendu parler, mais je n'en connais pas beaucoup sur ce sujet
m Assez familier, mais je ne connais pas tous les détails

B Tres familier et je pourrais en expliquer les détails aux autres

*Les définitions des investissements hypothécaires different entre les enquétes 2022 et 2024, comme suit :

2022: Les questions suivantes portent sur les investissements hypothécaires, tels qu'une société d'investissement hypothécaire, un fonds commun de créances hypothécaires ou un

consortium d'investissement hypothécaire.

2024: Les questions suivantes portent sur les investissements hypothécaires, tels que I'investissement dans une entité d'investissement hypothécaire (société en commandite, société
en nom collectif, fiducie, société d'investissement hypothécaire), un fonds commun de créances hypothécaires ou un consortium d'investissement hypothécaire.

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs familiers des investissements hypothécaires.

N1: Connaissez-vous bien les placements hypothécaires?
Taille de I'échantillon : n=4 006
Base : Tous les consommateurs

9%

- SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
18-34 [A] B] [C
B omme v O

35-54 [B] [cl
—

55+ [C] PAFA
Niveau de scolarité

Trés/Assez familier

2024 2022

38 % 24 % Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]

Baccalauréat [D] [A] [C]

Dipléme professionnel [E] [A][C]

Revenu du foyer
<40k S [A] 33%
40k < 80k S[B] 38% [A]
8ok<100k$ [C] NNV A
100k < 150k $ [D] 40% [A]
150k s+ [E] M/ 2 (A
: Vulnérabilité
Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C] [A]
Haute vulnérabilité [D]  [IEZ

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés

[l « 'en ai entendu parler » et « Je n’en ai jamais
entendu parler auparavant » combinés
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Suggestions recues sur l'investissement dans un produit hypothécaire

Parmi ceux qui connaissent les investissements hypothécaires, environ un quart des consommateurs (26 %) se sont vu suggérer d'investir dans un produit hypothécaire, ce qui a augmenté depuis 2022
(13 %). Les personnes dgées de 18 a 54 ans (30 % a 40 %), ayant terminé leurs études primaires ou secondaires (29 %), titulaires d'un baccalauréat (26 %), titulaires d'un dipléme professionnel (31 %) ou
légérement a trés vulnérables (28 % a 42 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir recu cette suggestion que les autres groupes.

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

Age Genre

18344 I (] (C]
oul : Homme [A]

35-54 [B] [c]
J'ai recu une suggestion 2022 55+ [C] Femme [B]

d'investissement dans un
produit hypothécaire de la part
de quelqu'un (par exemple,
votre courtier/agent en
hypothéques, votre conseiller
financier ou un ami/membre
de la famille)

Niveau de scolarité
26 % 13% Elémentaire/Secondaire [A] [cl
© Etudes professionnelles/Métier [B] IS ZNIIIIEENENEGEGGE
Inférieur au baccalauréat [C] [N INIENEGGG
Baccalauréat [D] [
Dipléme professionnel [E] IENEZIIINNEGNGNNN (C]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
40k < 80k 5[8] IEE/ NN
80k <100k $ [C] IS
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité légere [8] I (A
Vulnérabilité modérée [C] INESIIIN (A (5]

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec : Haute vulnérabilité [D] [AT[BI[C]
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs a qui I'on a suggéré d'investir dans un produit hypothécaire. . ARSF

H Oui H Non M Je ne sais pas

N2: Quelqu’un vous a-t-il déja suggéré d’investir dans un produit hypothécaire (p. ex., votre agent ou courtier hypothécaire, votre conseiller financier, un ami ou un membre de votre famille)? [ Oui
Taille de I'échantillon : n=2 999 [l « Non » et « Je ne sais pas » combinés

. . . . . Autarité antarienne de réglementation
Base: Les consommateurs connaissent les investissements hypothécaires ou en ont entendu parler des services financiars
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Investissements hypothécaires au cours des 5 dernieres années

Parmi ceux qui connaissent les investissements hypothécaires, prés d'un consommateur sur six (14 %) a investi dans des produits hypothécaires au cours des cinq derniéres années, ce qui a augmenté
depuis 2022 (4 %). Les personnes Ggées de 18 a 54 ans (15 % a 23 %), les hommes (17 %), les titulaires d'un baccalauréat (14 %), les titulaires d'un dipléme professionnel (22 %) ou les personnes
légérement a trés vulnérables (12 % a 30 %) sont nettement plus susceptibles d'avoir investi dans des produits hypothécaires que les autres groupes.

Investissements hypothécaires
au cours des 5 derniéres
années

H Oui H Non M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont investi dans des produits hypothécaires au cours des 5 derniéres années.

N3: Au cours des cing derniéres années, avez-vous investi dans des produits hypothécaires?
Taille de I'échantillon : n=2 999
Base: Les consommateurs connaissent les investissements hypothécaires ou en ont entendu parler

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

Age Genre
18-34 (A EEEEEE (8] (C]
Homme (4 g
35-54 (8] [c]
55+ [C] Femme (8] FRCINEN

Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A] 5

Etudes professionnelles/Métier [B] IS IIIIIEGGEGEGEEG

Inférieur au baccalauréat [C] [EIA

Baccalauréat [D] [lEA [
Diplome professionnel [E] IEFEZN I (7] (c] D]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
40k < 80k s[B] /N
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k s+ [E] - M
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité légere [B] [A]
Vulnérabilité modérée [C]  IEZZ7S I (A (8]
Haute vulnérabilité [D] [A] [B]

mou ARSF
[l « Non » et « Je ne sais pas » combinés

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Types de produit(s) hypothécaire(s) dans lesquels les investissements sont réalisés

Parmi les consommateurs qui connaissent les investissements hypothécaires et qui ont investi dans des produits hypothécaires au cours des 5 derniéres années, les préts hypothécaires individuels
(résidentiels) (40 %) sont le produit le plus populaire dans lequel ils ont investi. Ce chiffre a diminué depuis 2022 (50 %).

Préts hypothécaires individuels (résidentiels)

Entités de placement hypothécaire (y compris les sociétés de placement hypothécaire, les fonds en fiducie, les
sociétés en commandite et les sociétés en nom collectif, etc.)
2022: Entités d'investissement hypothécaire

Placements hypothécaires consortiaux admissibles (préts hypothécaires consortiaux qui répondent a tous les criteres
prescrits par la Loi de 2006 sur les maisons de courtage d’hypothéques, les préteurs hypothécaires et les
administrateurs d’hypothéques, comme I'indique le Réglement de I'Ontario 188/08)

2022: Investissements hypothécaires consortiaux qualifies

Placements hypothécaires consortiaux non admissibles (préts hypothécaires qui ne répondent pas a la définition d’un
prét hypothécaire consortial admissible de la MBLAA. Ces préts hypothécaires sont généralement destinés a la
construction et au développement)

2022: Placements hypothécaires consortiaux non admissibles

Préts hypothécaires individuels (résidentiels)

Incertain

m 2024

N4: Dans quel type de produit(s) de placement hypothécaire avez-vous investi? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.
Taille de I'échantillon : n=423
Base: Consommateurs ayant investi dans des produits hypothécaires au cours des 5 derniéres années (Sélection multiple)

I, 0%

50%

I,  31%

5%

I 25%

12%

I 2%

4%

I 16%

22%

I s

2022

14%

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Participation a des placements hypothécaires

Le recours a un conseiller en investissement (45 %) est devenu la méthode la plus courante pour les consommateurs ayant participé a des investissements hypothécaires. Cette méthode a dépassé celle
qui était la plus répandue en 2022, a savoir le recours a un courtier en hypothéques (61 %).

Par I'intermédiaire d’un conseiller en placement (personne qui exécute des ordres de
placement, tels que I'achat et la vente d’actions, d’obligations, de bons du Trésor et d’autres

titres, pour le compte d'investisseurs individuels, les gestionnaires de fonds de pension et les _ 45%

entreprises) 26%
2022: Par un conseiller en investissement

I, 0%

Par I'entremise d’un courtier hypothécaire 61%

I 327

*Par I'intermédiaire d’un courtier sur le marché non réglementé

B 3%

Autre 9%

B s

Je ne me souviens pas 7%

W 2024 2022

N5: De quelle fagon avez-vous participé a ces placements hypothécaires? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

(2022: Comment avez-vous acheté des investissements hypothécaires?) ARSF
Taille de I'échantillon : n=423

Autorité ontarienne de réglementation

Base: Consommateurs ayant investi dans des produits hypothécaires au cours des 5 derniéres années (Sélection multiple) des services financiers



Perceptions de l'investissement dans un produit hypothécaire comme autre moyen

d'investir sur le marché immobilier

121

Plus de la moitié des consommateurs (53 %) pensent qu'investir dans un produit hypothécaire est une autre facon d'investir dans le marché immobilier, ce qui est plus élevé qu'en 2022 (45 %). Les
personnes dgées de 18 a 54 ans (53 % a 63 %), les hommes (59 %) ou les personnes légérement a modérément vulnérables (54 % a 55 %) sont nettement plus susceptibles de penser que c'est vrai que

les autres groupes.

VRAI
2024

2022

Un investissement dans un
produit hypothécaire est une
autre facon d'investir dans le

marché immobilier.

53 % 45 %

W Vrai W Faux

M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui estiment que la déclaration sur les investissements hypothécaires comme
moyen d'investir dans le marché immobilier est vraie.

N6: A votre connaissance, I’énoncé suivant est-il vrai ou faux?

Un investissement dans un produit hypothécaire est une autre fagon d’investir dans le marché immobilier.
Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs

. SEGMENTATION (VRAI VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
18-34 [A] [BI[C]
Homme [A] [B]

35-54 (8] [c]
55+1C remme (2] [N
Niveau de scolarité

: Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B] YNNG
: Inférieur au baccalauréat [C]

Baccalauréat [D]

Dipldme professionnel [E]
Revenu du foyer

<40k 'S [A]

40k < 8ok $[8] N7

80k < 100k $ [C] NN

100k < 150k $ [D]

150k $+ [E] Y/

: Vulnérabilité

;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité légere [B] (o]
Vulnérabilité modérée [C] (o]

Haute vulnérabilité [D]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars

B vrai

[l « Faux » et « Je ne sais pas » combinés
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Difficultés rencontrées pour obtenir des produits ou services financiers (courtage
hypothécaire vs. globalement)

Plus d'un quart des consommateurs de courtage hypothécaire (27 %) se sont vu refuser un produit ou un service financier au cours des deux derniéres années, et 3 consommateurs sur 10 (31 %) se sont
vu proposer un produit ou un service financier a un prix ou a des conditions qu'ils jugeaient déraisonnables. Ces proportions sont plus élevées par rapport aux résultats globaux en 2024 (19 % et 20 %,

respectivement).

2024 2022
(Globalement) (Globalement)

Rejeté ou refusé pour un produit ou service

financier
19% 15%

Offert un produit ou un service financier a
. . . . 20% 10 %
un prix ou a des conditions que vous jugez

déraisonnables

H Non B Oui H Je ne sais pas Préfere ne pas répondre

AC1: Au cours des deux derniéres années, vous a-t-on :
Taille de I'échantillon : n=858
Base : Tous les consommateurs — Courtage hypothécaire
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Problemes dans les relations avec les prestataires de services financiers (secteur du
courtage en hypothéques vs. globalement)

La lenteur des réponses (20 %) est la principale mention faite par les consommateurs de services de courtage hypothécaire qui ont rencontré des problémes lorsqu'ils ont traité avec des prestataires de
services financiers. La proportion de consommateurs citant ce probléme est plus élevée que dans I'ensemble des résultats (16 %).

Lenteur de la réponse Il
T ===
14%

Mangque d'informations claires I 7%,
E— 7%
11%

Manque d'empathie dans la facon dont ils vous ont traité I 5%
S
(o]
Mauvais service a la clientele (p. ex., comportement impoli et/ou non professionnel, réponse
— 130
0

imprécise ou incorrecte) I 1

2022: Mauvais service a la clientele 16%
E— {39
Incapable de fournir I'aide et les conseils dont vous aviez besoin e — ot 07
13%
Erreurs de traitement — 8%/%

Aucun point de contact pour fournir de I'aide et des conseils 6%
11%
N’a pas été traité avec respect — 8%
| 0%
Autre i A%

. I
Aucune de ces réponses 2N 59%

Je ne sais pas %

B %%
Préfere ne pas répondre %z

B Secteur courtage hypothécaire (2024) B Global. (2024) Global. (2022)

AC6: Avez-vous rencontré |'un des probléemes suivants dans vos relations avec des fournisseurs de services financiers? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent. ARSF
Taille de I'échantillon : n=858

N L . . Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques(Sélection multiple) des services financiers
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Types de dettes non hypothécaires en place (courtage hypothécaire vs.
globalement)

Parmi ceux qui ont des dettes autres que des préts hypothécaires, les dettes de cartes de crédit (40 %) sont le type de dette le plus courant chez les consommateurs de services de courtage
hypothécaire. C'est également le type de dette le plus souvent mentionné dans les résultats globaux (32 %).

Dettes de cartes de crédit N 32%
Un prét pour un achat important de biens de consommation N 5%
comme une voiture, des appareils électroniques ou des meubles 13%
: . T 24%
Une ligne de crédit autre qu'une LDC (HELOC) ou un prét étudiant NG 13%
Une marge de crédit hypothécaire (LDC/HELOC) I 13%
Un prét personnel provenant de la famille ou d'amis NN 9%
Préts étudiants INNIEEEGEGEE 12%

Autre I 2%

Je n'ai aucune dette I 37%
46%

_ M 2%
Jenesaispas M 4%
4%

B Secteur courtage hypothécaire (2024) M Global. (2024) Global. (2022)

S2: Avez-vous I'un des types de dettes suivants (en excluant les hypotheques)? Veuillez sélectionner tous ceux qui s'appliquent. ARSF

Taille de I'échantillon : n=858 ) )
N L . . Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs — Courtage en hypotheques (Sélection multiple) des services financiers



Perception du niveau de vie a la retraite (courtage hypothécaire vs. globalement)

125

Environ 2 consommateurs non retraités du courtage hypothécaire sur 3 (67 %) pensent qu'ils auront le méme niveau de vie a la retraite qu'aujourd’hui, sinon mieux, ce qui est plus élevé que les
résultats globaux (55 %). Les consommateurs Ggés de 18 a 34 ans (81 %), ayant terminé leurs études primaires ou secondaires (72 %), titulaires d'un baccalauréat (71 %), titulaires d'un dipléme

professionnel (70 %) ou dont le revenu du ménage est supérieur @ 150 000 S (74 %) sont beaucoup plus susceptibles de percevoir cela que les autres groupes.

Globalement (n=3 151) 30%

Courtage hypothécaire (n=790) 26%

M Je pense qu’il sera pire que maintenant

Je pense qu'il sera identique a celui que j'ai maintenant
B Je pense qu'il sera meilleur que maintenant
M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

: SEGMENTATION (MEME/MIEUX VS. AUTRES REPONSES)

~

Méme/Mieux Age

2024 2022

35-54 [8]
55+ [C]

55 % 54 %

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

67 % -

100k < 150k $ [D]
150k S+ [E]

18-34 [A] [B] [C]

Genre

—

Femme [B] 69%

Niveau de scolarité

0% | |

Revenu du foyer
<40k $ [A]

40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]

[ 66%

: Vulnérabilité
i Vulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité Iégere [B]

Vulnérabilité modérée [C]

correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui ont une perception identique ou meilleure du niveau de vie a la retraite.

S5: En pensant a vos finances : lorsque vous serez a la retraite, pensez-vous avoir le méme niveau de vie qu'aujourd’hui?
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique
Base: Consommateurs qui ne sont pas retraités — Courtage en hypothéques

.« Méme » et « Mieux » combinés
[l « Pire » et « Je ne sais pas » combinés

Haute vulnérabilité [D]

____63% |
L 67% |

[c1

[c1
[c1

[D]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Répartition de I’échantillon pour le secteur des Credit Unions/Caisses populaires

* La taille de I'échantillon pour le secteur des caisses populaires dans cette enquéte (36 %
de tous les répondants) differe considérablement de la pénétration réelle des membres
dans le secteur des Credit Unions/Caisses populaires en Ontario.

* La différence de répartition de I'échantillon par rapport a la pénétration réelle des
membres pourrait s'expliquer par les raisons suivantes:

- Définition de I'appartenance a une credit union/caisse populaire (le questionnaire de
I'enquéte ne comportait pas de définition des membres des credit unions/caisses
populaires, ce qui a pu conduire les répondants a se considérer a tort comme membres
d'une caisse populaire)

- Lareprésentativité des panels en ligne (bien que les résultats de I'enquéte aient été
pondérés en fonction de |'age, du sexe, du revenu et de la région, ils ne tiennent pas
compte d'autres variables non mesurées qui peuvent potentiellement influencer les
résultats de I'enquéte ; les panels en ligne sont également susceptibles de biais de
sélection)

* Les résultats suivants sont fournis conformément a I'engagement de I'ARSF en matiere
de transparence et afin de faciliter le dialogue avec les coopératives de crédit de
I'Ontario et le public concernant les expériences des membres. lls doivent étre
interprétés avec prudence compte tenu de la question de la taille de I'échantillon
identifiée ci-dessus.

* La taille de I'échantillon pour le secteur des coopératives de crédit dans |'enquéte
intersectorielle de 2022 de |'ARSF différait également de maniere significative de la
pénétration réelle des membres. Compte tenu de cette tendance dans les résultats de
son enquéte, I'ARSF travaillera avec les parties prenantes du secteur des coopératives de
crédit pour identifier les possibilités de rendre I'échantillon de I'enquéte plus

représentatif a I'avenir. ARSF



https://www.fsrao.ca/fr/media/14926/download
https://www.fsrao.ca/fr/media/14926/download

Répondants du secteur des Credit unions/Caisses populaires — Composition
démographique et vulnérabilité

Voir la diapositive 127 pour une analyse plus approfondie de la répartition des échantillons dans le secteur des coopératives de crédit.

Secteur des Credit

unions/Caisses populaires
n=1 446

Région

4%

2024 36% 20%

Centre de |'Ontario
B Sud-ouest de |'Ontario
M Préfére ne pas répondre

M Est de I'Ontario
Toronto métropolitain
m Nord de |I' Ontario

Age
1%

2024 51%

18-34 m 35-54 m 55+ W Préfére ne pas répondre

2024 48%

2024

Niveau d'éducation le plus élevé

19%

Dipléme secondaire (high school) ou moins

B Autre ou préfere ne pas répondre

2%

M Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,
certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)

B Universitaire (bacc., études supérieures)Autre ou préfere ne pas répondre

1%

Homme B Femme M Autres M Préfere ne pas répondre

Revenu annuel brut du foyer

2024

2024 20% 32% 13% 7%

B Moins de 40 k
80 k a moins de 100 k
H 150 k et plus

40 k a moins de 80 k
M 100 k a moins de 150 k
M Préfere ne pas répondre

Vulnérabilité

31%

Vulnérabilité faible/inexistante
Vulnérabilité légére
Vulnérabilité modérée

W Haute vulnérabilité

Haute vulnérabilité/
Modérée

10% 44 %

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Principales conclusions sectorielles — credit unions/caisses populaires

Connaissance, sensibilisation et perception

Six consommateurs qui font affaire avec une Credit unions/Caisse populaire sur dix (61 %) connaissaient la différence entre les banques et les Credit unions/Caisses populaires avant de
répondre au sondage, en hausse par rapport a 2022 (52 %). (Diapositive 130)

Plus de 5 membres de coopératives de crédit sur 10 (54 %) savent que les dépots dans une Credit unions/Caisse populaire peuvent étre couverts par I'assurance-dépots. (Diapositive 134)
Plus de 6 membres de Credit unions/Caisse populaire sur 10 (64 %) ont confiance en leurs connaissances en tant que consommateurs de coopératives de crédit. (Diapositive 135)

2 membres de Credit unions/Caisse populaire sur 3 (67 %) connaissent les droits et les protections dont ils bénéficient en tant que membres d'une Credit unions/Caisse populaire en
Ontario. (Diapositive 137)

Parmi les attributs des Credit unions/Caisses populaires, c'est I'accessibilité qui obtient le plus haut taux d'accord, 2 membres sur 3 (66 %) étant d'accord pour dire qu'il est facile
d'effectuer des opérations bancaires aupres d'une Credit unions/Caisse populaire. (Diapositive 136)

L'adhésion et la participation

Huit membres de coopératives de crédit sur dix (80 %) ont déclaré que leur Credit unions/Caisse populaire répondait a leurs attentes ou les dépassait. (Diapositive 131)

Prés de 5 membres de coopératives de crédit sur 10 (48 %) ont déclaré que Credit unions/Caisse populaire leur avait fourni de I'information sur leurs droits en tant que membres.
(Diapositive 132)

Prés de 4 membres de Credit unions/Caisse populaire sur 10 (38 %) connaissent les facons dont ils peuvent participer au processus décisionnel de la coopérative de crédit. (Diapositive
133)

Défis et plaintes

Plus de 5 membres de coopératives de crédit sur 10 (55 %) ont eu au moins un probléme avec leur Credit unions/Caisse populaire au cours des 12 derniers mois, les frais inattendus (13
%) étant le probleme le plus courant. (Diapositive 138)

6 membres de coopératives de crédit sur 10 (62 %) ayant rencontré au moins un probléme avec leur Credit unions/Caisse populaire, ont pris des mesures pour résoudre leur probléme
le plus grave avec leur Credit unions/Caisse populaire. (Diapositive 139)

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Connaissance de la différence entre les banques et les Credit unions/Caisses

populaires

130

La proportion de consommateurs (61 %) qui connaissaient la différence entre les banques et les Credit unions/Caisses populaires avant I'enquéte a augmenté depuis 2022 (52 %). Les consommateurs
dgés de plus de 55 ans (68 %), hommes (69 %), ont un dipléme inférieur & un baccalauréat (60 % a 68 %), dont le revenu du ménage se situe entre 40 000 $ et moins de 100 000 S (61 % a 63 %) ou dont
le revenu du ménage est supérieur é 150 000 S (70 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre la différence entre les banques et les coopératives de crédit que les autres groupes.

Connaissance de la différence entre

les banques et les Credit 33%

unions/Caisses populaires

NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

M Je n’en ai jamais entendu parler avant ce sondage
M J’en ai entendu parler, mais je n'en connais pas beaucoup sur ce sujet
H Assez familier, mais je ne connais pas tous les détails

B Tres familier et je pourrais en expliquer les détails aux autres

Trés/Assez
familier

2024

61 %

2022

52 %

correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui sont trés ou assez familiers avec la différence entre les banques et les Credit

unions/Caisses populaires

C1: Avant ce sondage, dans quelle mesure connaissiez-vous la différence entre les banques et les coopératives de crédit et de caisses populaires?

Taille de I'échantillon : n=4 006
Base : Tous les consommateurs

. SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)
Age Genre
18-34 [A] 58% -
Homme [A] . [B]

35-54 (8]
55+ (] [A][B]  Femme (8]
Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A] IS
Etudes professionnelles/Métier [B] |GG
Inférieur au baccalauréat [C] T (A

Baccalauréat [D] [A]
Dipléme professionnel [E] [Al[c]

Revenu du foyer
<40k S [A]
40k < 80k $[B] [A]
80k < 100k $ [C] (Al
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E] [AI[B][C][D]
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
Vulnérabilité l1égere [B] IS NG
Vulnérabilité modérée [C] IS NG
Haute vulnérabilité [D]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés
[l « V’en ai entendu parler » et « Je n’en ai jamais
entendu parler » combinés



Attentes a I'égard des Credit unions/Caisses populaires

131

4 membres de coopératives de crédit sur 5 (80 %) ont déclaré que leur coopérative de crédit avait répondu a leurs attentes ou les avait dépassées. Les membres qui ont un dipléme professionnel (85 %),

dont le revenu du ménage est supérieur & 100 000 $ (87 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (82 % & 87 %) sont beaucoup plus susceptibles de voir leurs attentes satisfaites ou dépassées que les

autres groupes.
SEGMENTATION (A REPONDU/SURPASSE MES ATTENTES VS.
: AUTRES REPONSES)
: Age Genre

A répondu

/Surpassé mes
attentes

Attentes a |'égard des Credit

. . . 6%
unions/Caisses populaires

21%

80 %

M Est inférieure a mes attentes M A répondu a mes attentes B A surpassé mes attentes M Je ne sais pas

18-34 (A1 I
35-54 [8]
55+ [C]

Homme [A] 82%
Femme [B] I

Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Dipléme professionnel [E]

[ 76% ]
[c1

Revenu du foyer

<40k $ [A]
40k < 8ok S[B] NG
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D] [A]
150k s+ [E] NNV (A
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [c] [D]
Vulnérabilité légere [B] [D]
NOTE: Les lettres situées a c_f)té des graphiques dte’segmentgtion au sein des groupes démographiques indiquen’t d(_es pour/centages signific’at_ivemer}t plus é!evés que le segment avec la Vulnérabilité modérée [C]
lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs dont les coopératives d'épargne et de crédit ont répondu a leurs attentes ou les ont
dépassées. Haute vulnérabilité [D]

C4: Si vous pensez a la coopérative de crédit et de caisses populaires ol vous avez accés aux produits et services que vous utilisez actuellement, a-t-elle surpassé vos attentes, les a-t-

elle atteintes ou est-elle inférieure a vos attentes?
Taille de I'échantillon : n=1 446
Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisses populaires

* [l « Arépondu a mes attentes » et « A surpassé mes attentes » combinésAR F
B « Est inférieure & mes attentes » et « Je ne sais pas »
combinés Autorité ontarienne de réglementation
des services financiars
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Informations recgues sur les droits en tant que membre d'une coopérative de crédit

Preés de la moitié des membres de coopératives de crédit (48 %) ont déclaré que la Credit unions/Caisse populaire leur avait fourni des informations sur leurs droits en tant que membres de
coopératives de crédit. Les membres dgés de 18 a 34 ans (51 %), de sexe masculin (55 %), titulaires d'un baccalauréat (50 %), titulaires d'un diplome professionnel (54 %), dont le revenu du ménage est

supérieur @ 150 000 $ (59 %) ou qui sont trés vulnérables (54 %) sont beaucoup plus susceptibles de déclarer cela que les autres groupes.

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

Informations recues sur les droits en tant
gue membre d'une Credit Unions et
caisses populaires

H Non

NOTE: Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la
lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui ont regu des informations sur leurs droits en tant que membres de la part de leurs

Credit unions/Caisses populaires..

B Oui

H Je ne me rappelle pas

EVuInérabiIité faible ou inexistante [A]

~

Age

18-34[A] IEE [B

35-54 [8)
55+ [c]

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

]

Genre

Homme [A] [B]
remme 8

Niveau de scolarité

46%
43%
[ 41%

Revenu du foyer

<40k $ [A]

40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

[ 45% |
49%
48%
59%

Vulnérabilité

Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

C7: Lorsque vous avez adhéré pour la premiere fois a une coopérative de crédit et de caisses populaires, celle-ci vous a-t-elle fourni des renseignements sur vos droits en tant que membre de la mou
ui

coopérative?
Taille de I'échantillon : n=1 446

Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire

[l « Non » et « Je ne sais pas » combinés

48%
[ 43% |
[___49% |

[cl
[cl

[Al [B][C] [D]

[B]

ARSF

Autarité ontarienne de réglementation

des services financiars



Connaissance des modes de participation a la prise de décision des Credit

unions/Caisses populaires
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Prés de 4 membres de coopératives de crédit sur 10 (38 %) connaissent les fagons dont ils peuvent participer a la prise de décision des Credit unions/Caisses populaires. Les membres dgés de 18 a 34
ans (65 %), du genre masculin (72 %), titulaires d'un baccalauréat (65 %), titulaires d'un dipléme professionnel (75 %), dont le revenu du ménage est supérieur & 40 000 $ (63 % & 70 %) ou qui sont

modérément vulnérables (66 %) sont beaucoup plus susceptibles d'étre au courant de ces facons de faire que les autres groupes.

Trés/Assez

familier

Connaissance des modes de
participation a la prise de décision des 21%
Credit unions/Caisses populaires

17% 38 %

W Avant le présent sondage, je ne savais pas que les membres pouvaient participer au processus
décisionnel des Credit unions/Caisses populaires
M J’en ai entendu parler, mais je n’ai pas de détails

m Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails

B Tres familier et pourrait expliquer les détails aux autres

NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont tres ou assez familiers avec les moyens de participer a la prise de décision des
coopératives d'épargne et de crédit..

C8: Dans quelle mesure connaissez-vous les moyens par lesquels les membres peuvent participer a la prise de décision des coopératives de crédit et de caisses populaires?

Taille de I'échantillon : n=1 446

Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire

. SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
18-34 [A %
v A (5 vomme (2] NI [®

35-54 (8]
55+ [C] Femme (8]
Niveau de scolarité

—

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D] [c]
Dipldme professionnel [E] NN (/) (8](c] (D]
Revenu du foyer
<40k S [A]
40k < 80k $[B] (Al
80k < 100k $ [C] [A]
100k < 150k $ [D] (Al
150k $+ [E] (Al
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légére [B]
Vulnérabilité modérée [C] (B]
Haute vulnérabilité [D]

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés
[l « V’en ai entendu parler » et « Je n'étais pas au
courant avant cette enquéte » combinés

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars



Couverture de I'assurance-dépots pour les dépots des Credit unions/Caisses

populaires

134

Plus de la moitié des membres de coopératives de crédit (54 %) savent que les dépéts des Credit unions/Caisses populaires peuvent étre couverts par l'assurance-dépéts. Les consommateurs dgés de
plus de 55 ans (73 %), de genre masculin (64 %), titulaires d'un baccalauréat (57 %), titulaires d'un dipléme professionnel (68 %), dont le revenu du ménage est supérieur @ 150 000 S (70 %) ou qui sont
les moins vulnérables (58 %) sont beaucoup plus susceptibles d'étre au courant de la couverture de l'assurance-dépots que les autres groupes.

Sensibilisation a la couverture des dépots des
Credit Unions et caisses populaires par
I'assurance-dépots

. SEGMENTATION (OUI VS. AUTRES REPONSES)

~

Age
18-34 [A]
3554 (8]

55+ [C] [A][B]

Genre

Homme [A] . [B]

Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Diplome professionnel [E]

[ 50% |
[ 48% |

Revenu du foyer

Femme [B] -

[Al[c]
[Al[B][C] [D]

: <40k $ [A
H Non B Oui > [A] 202
40k < 8ok s[B] NN
80k <100k S [C] ST NN
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E] [Al[B][C] [D]
: Vulnérabilité
iVulnérabilité faible ou inexistante [A] [B]
Vulnérabilité Iégere [B]  IIEZ NI
Vulnérabilité modérée [C]
NOTE: Les lettres a c6té des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui savent que les dépots de leur Credit unions/Caisse populaire sont couverts par des : Haute vulnérabilité [D]
assurances-dépots. :
C14: Savez-vous que les dépdts de votre coopérative de crédit et de caisses populaires peuvent étre couverts par une assurance-dépots? [l Oui ARSF
Taille de I'échantillon : n=1 446 [l Non ) . .
Autarité antarienne de réglementation

Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire des services financiers



Confiance en ses connaissances en tant que membre d'une Credit unions/Caisse

populaire

135

Plus de 6 membres de coopératives de crédit sur 10 (64 %) ont confiance en leurs connaissances en tant que membre d'une Credit unions/Caisse populaire. Les membres Ggés de plus de 55 ans (77 %),
de genre masculin (71 %), ayant suivi un apprentissage ou obtenu un certificat de compétence ou plus (64 % a 75 %), dont le revenu familial est supérieur a 40 000 S (64 % & 74 %) ou qui sont les moins
vulnérables ou lIégérement vulnérables (63 % a 73 %) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir confiance en leurs connaissances en tant que membre d'une Credit unions/Caisse populaire que les autres

SEGMENTATION (ENTIEREMENT/TRES CONFIANT VS. AUTRES

groupes.

Confiance dans la connaissance des
produits et services offerts par les
credit unions et caisses populaires

M Pas du tout confiant (0-1)

m Trés confiant (6-8)

NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des consommateurs qui ont confiance en leurs connaissances en tant que membres d'une coopérative d'épargne

et de crédit.

C17: En ce qui concerne les produits et services offerts par les coopératives de crédit et de caisses populaires, dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que mentbre

9% [ 13%

M Pas trés confiant (2-4)

B Entierement confiant (9-10)

Neutre (5)

H Je ne sais pas

d’une coopérative? Répondez sur une échelle de 0 a 10, ol 0 est « Pas du tout » et 10 est « Entiérement ».

Taille de I'échantillon : n=1 446

Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire

Entierement/

Treés confiant

64 %

: REPONSES)
: Age
18-34 (A I
35-54 [B]

55+ [C] [A][B]

Genre

Homme [A] [B]

Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Dipléme professionnel [E]

[ 64%
[ 75% |

Revenu du foyer

<40k $ [A]

40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E]

[ 64%
[ 68%

L 74%

: Vulnérabilité
:Vulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C]

Haute vulnérabilité [D]

[ 63% |
[ 61% |

—

[A]
[A]
[A]

[Al[C]

[A]
[A]
[A]

[A] [B]

[B][C][D]
[D]

[l « Entiérement confiant » et « Trés confiant » combinés ARSF

[l « Neutre », « Pas trés confiant », « Pas du tout
confiant » et « Je ne sais pas » combinés

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars



Accord sur les caractéristiques du secteur des Credit unions/Caisses populaires

136

Parmi les différentes caractéristiques des Credit unions/Caisses populaires de crédit, c'est I'accessibilité qui recueille le plus grand nombre de suffrages, deux membres de coopératives de crédit sur

trois (66 %) estimant qu'il leur est facile d'effectuer des opérations bancaires dans une coopérative de crédit.

Fortement/Plutot en

. . L. 2%
Les services bancaires d’une coopérative de o
d'épargne et crédit sont facilement accessibles _
aux personnes comme moi
" A - 3%
Le secteur des coopératives de crédit et de
caisses populaires en Ontario est bien 23% 7%
réglementé
3%
*Le secteur des coopératives de crédit et de
. . . L 7% 22% 6%
caisses populaires en Ontario est sécuritaire
B Fortement en désaccord M Plutot en désaccord Ni en accord ni en désaccord
Plutot en accord B Fortement en accord M Je ne sais pas

*En 2022, les options de réponse ont été fusionnées en une seule option de réponse : « Le secteur des caisses de crédit de I'Ontario est siir et bien réglementé. Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

C19: Veuillez indiquer si vous étes en accord ou en désaccord avec les énoncés suivants :
Taille de I'échantillon : n=1 446
Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire

accord

66 %

60 %

60 %

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Connaissance des droits et des protections des consommateurs en tant que membre™’

d'une coopérative d'épargne et de crédit en Ontario

Environ 2 membres des Credit unions/Caisses populaires sur 3 (67 %) connaissaient les droits et protections dont ils bénéficient en tant que membres d’une coopérative de d'épargne et crédit en Ontario. Les
consommateurs Ggés de 18 a 34 ans (73 %), de genre masculin (74 %), titulaires d'un dipléme professionnel (72 %), dont le revenu du ménage se situe entre 80 000 $ et moins de 100 000 S (71 %) ou qui sont
modérément vulnérables (72 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaditre les droits et protections dont ils bénéficient en tant que membres d'une Credit unions/Caisse populaire en Ontario que les autres

groupes.

Connaissance des droits et
protections des consommateurs en
tant que membre d'une Credit Unions
et caisses populaires

M Pas du tout familier

M Pas tres familier

m Assez familier mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails

B Tres familier et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre

NOTE: Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la
lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui sont trés ou assez familiers avec leurs droits et protections en tant que membres de

coopératives de crédit en Ontario.

C20: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que membre d'une coopérative de crédit et de caisses populaires en Ontario?

Taille de I'échantillon : n=1 446

Base: Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire

8%

24%

Trés/Assez

familier

67 %

SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES

: REPONSES)

Age Genre
1834 (A IEAE
- [B]1cl Homme [A] . [B]

35-54 (8]
55+ [C] Femme (8]
Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B] NN
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] | INIININGNGNZY7NEEE (C]
Revenu du foyer

<40k $ [A]
40k < 80k $[B]

80k < 100k $ [C] [A]
100k < 150k $ [D]
150k s+ [E] NN,

Vulnérabilité

iVulnérabilité faible ou inexistante [A]

Vulnérabilité Iégere [B] [N
Vulnérabilité modérée [C] [ HNNNGIRZZNNNNENEEEEEE [A][B]
Haute vulnérabilité [D]

[l « Trés familier » et « Assez familier » combinés ARSF

« & ilier » « ilier »
.< Pas 'tl'e’S famlller > et« Pas du tout famlller ’ Autarité antarienne de réglementation
combinés des services financiers
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Problémes rencontrés par les membres des Credit unions/Caisses populaires

Plus de la moitié des membres de coopératives de crédit (55 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur Credit unions/Caisse populaire, les frais inattendus étant le probléme le plus souvent cité
(13 %). Les consommateurs trés vulnérables (74 %) sont plus susceptibles d'avoir rencontré un probléme que les consommateurs les moins vulnérables (34 %).

Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme

Les 5 problemes les plus fréquemment cités au cours des 12 derniers
mois

au cours des 12 derniers mois Charges ou frais imprévus, rendant le produit plus cher que - 13%

H Oui H Non B Je ne sais pas

prévu

(o)
Charges ou frais complexes - 11%

Mauvais service a la clientéle (p. ex., comportement impoli - 11%

et/ou non professionnel, réponse imprécise ou incorrecte)

Consommateurs les moins vulnérables et
consommateurs trés vulnérables ayant rencontré au
moins un probleme

o

0% 50% 100%

Vulnérabilité B Haute vulnérabilité
faible/inexistante

C21: Lorsque vous effectuez des transactions bancaires dans une coopératives de crédit et de caisses populaires, avez-vous fait I'expérience de I'une ou I'autre
des situations suivantes au cours des 12 derniers mois? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

Taille de I'échantillon : n=1 446

Base : Consommateurs identifiés comme membres d'une coopérative de crédit sur la base de la durée de leur adhésion — Credit unions/Caisse populaire

Pression de vente - 11%

. . 0,
Informations complexes sur les produits - 9%

Je n’ai rencontré aucun probleme _ 40%
Je ne sais pas - 6%

NOTE :
* Les consommateurs ont été autorisés a choisir plusieurs options de réponse, le cas échéant.
Bien que d'autres questions aient pu étre sélectionnées, ceux qui les ont choisies ont été ARSF

exclus pour simplifier le tableau ci-dessus.

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Les membres des coopératives de crédit prennent des mesures pour résoudre leurs
problemes

Parmi les membres des coopératives de crédit qui ont rencontré au moins un probléme, 6 sur 10 (62 %) ont pris des mesures pour résoudre leur probleme le plus grave. Les consommateurs trés
vulnérables (43 %) sont plus susceptibles d'avoir déposé une plainte officielle concernant leur probléme le plus grave que les consommateurs les moins vulnérables (13 %).

Les consommateurs prennent des mesures pour résoudre le

probléme le plus important qu'ils ont rencontré Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs tres

. vulnérables ayant déposé une plainte formelle sur leur probléme
« OUI » COMBINES: 62 % le plus important

23%
©
100%

0% 50%

W Non, je ne voulais pas me plaindre
® Non, je voulais me plaindre, mais je ne I'ai pas fait P PR
2 P ! ! P Vulnérabilité l Haute vulnérabilité
Oui, j’ai communiqué avec mon fournisseur a ce sujet, mais je n’ai pas déposé de plainte officielle faible/inexistante
M Oui, j’ai déposé une plainte officielle a ce sujet

M Je ne sais pas

C23: En pensant au probléme le plus important que vous avez rencontré avec votre coopérative de crédit et de caisses populaires, avez-vous pris des mesures pour le résoudre? ARSF

Taille de I'échantillon : n=789
Base: Membres de coopératives de crédit ayant rencontré un probléme au cours des 12 derniers mois Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Répondants du secteur des pensions — Composition démographique et vulnérabilité

La majorité des participants aux régimes de retraite sont originaires du centre de I'Ontario (36 %), ont plus de 55 ans (38 %), sont des hommes (50 %), ont un revenu familial compris
entre 80 000 S et 100 000 S (39 %) ou sont titulaires d'un dipléme universitaire (56 %). Bien que la majorité des membres soient les moins vulnérables (38 %), les membres
modérément ou trés vulnérables sont passés de 14 % en 2022 a 32 % en 2024.

Secteur des pensions
n=2 247

Région

2024 36% 18% 6%8%

Centre de I'Ontario
B Sud-ouest de |'Ontario
M Préfere ne pas répondre

M Est de I'Ontario
Toronto métropolitain
H Nord de I' Ontario

2024

Age
<1%

2024 30% 38%

18-34 W 35-54 W 55+ M Préfere ne pas répondre

2024 50%

1%

Homme B Femme M Autres B Préfere ne pas répondre

Revenu annuel brut du foyer

17% 39% 16% 59

40 k a moins de 80 k
W 100 k a moins de 150 k
B Préfere ne pas répondre

B Moins de 40 k
80 k a moins de 100 k
W 150 k et plus

Niveau d'éducation le plus élevé
1%

2024 16%

Dipléme secondaire (high school) ou moins
M Diplome collégial ou métier (apprentissage, certificat d'aptitude professionnelle,
certificat ou diplome inférieur au baccalauréat)

m Universitaire (bacc., études supérieures)

B Autre ou préfere ne pas répondre2

Vulnérabilité Haute vulnérabilité/
Modérée
2024 30% 6% 32%
2%
2022 38% I 14%

Vulnérabilité faible/inexistante
Vulnérabilité légere
Vulnérabilité modérée

W Haute vulnérabilité

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers



Principales conclusions sectorielles — Pension

Connaissance et sensibilisation

Environ 7 consommateurs sur 10 (72 %) connaissent les régimes de retraite de leur employeur, le RPC et les REER, ce qui correspond aux résultats de 2022 (70 %). (Diapositive 143)

Pres de 9 participants a un régime de retraite sur 10 (86 %) croient que leur régime de retraite est essentiel a leur épargne-retraite globale, comparativement a 82 % en 2022.
(Diapositive 144)

3 participants aux régimes de retraite sur 5 (60 %) connaissent leurs droits et protections en Ontario, une augmentation par rapport a 47 % en 2022. (Diapositive 151)

Environ 3 participants aux régimes de retraite sur 5 (61 %) pensent qu'il existe un organisme de réglementation en Ontario qui supervise l'industrie des régimes de retraite, ce qui est
nettement plus élevé qu'en 2022 (34 %). (Diapositives 154)

Satisfaction et perception

Environ 7 participants a un régime de retraite sur 10 (71 %) ont confiance en leurs connaissances en tant que participants a un régime, une augmentation par rapport a 63 % en 2022.
(Diapositive 148)

Pres de 7 participants sur 10 (68 %) sont satisfaits de leur régime de retraite, une augmentation par rapport a 59 % en 2022. (Diapositive 149)

Pres de 3 retraités sur 4 qui participent a un régime de retraite de leur employeur actuel ou d'un ancien employeur (73 %) sont confiants quant a la disponibilité de leur pension a la
retraite. (Diapositive 147)

Pres de deux participants sur trois (64 %) sont tout a fait d'accord pour dire que les régimes de retraite en Ontario sont s{rs. (Diapositive 150)

Adhésion a un régime de retraite

La moitié des participants aux régimes de retraite (50 %) lisent régulierement leurs relevés annuels, comme en 2022 (48 %), tandis que prés de deux participants sur cing (38 %)
consultent régulierement d'autres ressources sur leurs régimes de retraite auprés de leurs administrateurs. (Diapositives 145, 146)

Défis et plaintes

Plus d'un quart des participants (28 %) ont éprouvé au moins un probléme avec leur régime de retraite au cours des 12 derniers mois, la complexité de I'information (11 %) étant le
probléme le plus souvent cité. (Diapositive 152)

3 participants sur 5 (60 %) ayant rencontré au moins un probléme ont pris des mesures pour le résoudre. (Diapositive 153) ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Connaissance des régimes de retraite d'employeurs, du RPC et des REER

Environ 7 consommateurs sur 10 (72 %) connaissaient les régimes de retraite de leur employeur, le RPC et les REER, ce qui est similaire aux résultats de 2022 (70 %). Les consommateurs dgés de plus de
35ans (71 % a 84 %), de sexe masculin (77 %), qui ont suivi un apprentissage ou obtenu un certificat de compétence ou plus (73 % a 80 %), ou qui sont peu ou pas vulnérables (71 % a 80 %) sont
beaucoup plus susceptibles de connaitre le régime de retraite de leur employeur, le RPC et les REER que les autres groupes.

SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

: Age Genre
¢ ili P 1834 (A]
Trés/Assez familier e A -
2024 2022 i 35-54[8] [A]
PSS [Al(g]  Femmele]

Niveau de scolarité
Connaissance des régimes de retraite 72 % 70 % : . . .
7% 21% : Elémentaire/Secondaire [A]
d'employeurs, du RPC et des REER :

Etudes professionnelles/Métier [B] [HNNINIGNGINEEEEEE A
Inférieur au baccalauréat [C] [A]
Baccalauréat [D] [Allc]

B Je n’en ai jamais entendu parler avant ce sondage Dipléme professionnel [E] [Al[C]
M J’en ai entendu parler, mais je n'en connais pas beaucoup sur ce sujet Revenu du foyer

H Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails <40k S [A]
B Tres familier et je pourrais en expliquer les détails aux autres 40k < 80k S[B] [A]
: 80k < 100k $ [C] (A1 18]
100k < 150k $ [D] [A][B]
150k S+ [E] [A]l[B] [C] [D]
Vulnérabilité

i Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [B][C][D]
*L'enquéte 2024 a ajouté un contexte supplémentaire pour guider les consommateurs lorsqu'ils répondent aux questions concernant le secteur des pensions, qui n'étaient pas incluses :

dans I'enquéte 2022, comme suit : Vulnérabilité légere [B] _ [c

« Lorsque vous répondez a ces questions, veuillez penser au régime de retraite de votre employeur (ce qui exclut le RPC et les REER sous quelque forme que ce soit) en tant que : L o,
in i i in is fin 3 i aupré : Vulnérabilité modérée [C]  INNST7 N N
personne qui n'a pas pris sa retraite ou qui n'a pas mis fin a son emploi aupres de son employeur. » :

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec : Haute vulnérabilité [D]
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique basé sur les consommateurs qui connaissent les régimes de retraite d'employeur, le RPC et les REER. :
P1: Avant ce sondage, dans quelle mesure connaissiez-vous les régimes de pension des employeurs, le RPC et les REER? [l « Trés familier » et « Assez familier » combinés ARSF

Taille de I'échantillon : n=4 006 [l « 'en ai entendu parler » et « Je n'étais pas au

A . g Autorité antarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs courant avant cette enquéte » combinés des services financiers
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Importance de la pension dans le plan global d'épargne-retraite

Preés de 9 participants sur 10 (86 %) estiment que leur pension est importante pour leur plan d'épargne-retraite global, ce qui est plus élevé que les résultats de 2022 (82 %). Les participants dgés de
plus de 35 ans (88 % a 91 %), retraités (94 %), dont le revenu du ménage est supérieur a 40 000 S (80 % a 93 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (88 % & 92 %) sont beaucoup plus susceptibles de
croire que leur pension est importante pour leur plan d'épargne-retraite global que les autres groupes.

SEGMENTATION (TRES/ASSEZ IMPORTANT VS. AUTRES

: REPONSES)
Age Genre
¢ P 18-34 [A]
Trés/Assez : Homme A1
Important {3554 [8] [A]
2024 2022 P sseIc] (Al remme (5] [[FEE00I

2% 1%

Statut emploi

86 % 82 % retraice (4] | (=

Importance de la pension dans
le plan global d'épargne-

retraite :
Revenu du foyer
: <40k $ [A] NN
* f * i :
W *Pas du tout important B *Peu important : 40k < 80k $[8] HNNEEEEEEE A
Ni important ni sans importance W *Assez important : 80k < 100k $ [c] - [A] [B]
B Tres important M Je ne sais pas :
P P : 100k < 150k $ [D] [Al (8]
150k $+ [E] [Al[B]
: Vulnérabilité
*En 2022, les options de réponse étaient les suivantes : *Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [c][D]
Important :
Assez important : Vulnérabilité légere [B] [cl
Pas trés important : Inérabilité déré ®
Pas du tout important : Vulnérabilité modérée [C]
NOTE : Les lettres a cOté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre : 4 A )
. ! : . €s Indiat : g . By : Haute vulnérabilité [D]
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des consommateurs qui considerent que les pensions sont trés ou assez importantes pour leur plan d'épargne- :
retraite global. : N .
P5: Quelle est I'importance de votre pension dans votre plan d’épargne-retraite global? : [l Tres/Assez important ARSF
Taille de I'échantillon : n=2 247 : [l « Niimportant ni sans importance », « Peu important »,

Autorité ontarienne de réglementation

Base: Tous les membres — Pensions « Pas du tout important », « Je ne sais pas combinés » des services financiers
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Lecture des déclarations annuelles de I'administrateur du régime de retraite

La moitié des participants (50 %) lisent souvent ou toujours les relevés annuels de I'administrateur de leur régime de retraite, ce qui est similaire aux résultats de 2022 (48 %). Les participants qui ont
un dipléme professionnel (56 %), dont le revenu du ménage est supérieur a 40 000 $ (44 % a 58 %) ou qui sont les moins vulnérables (54 %) sont beaucoup plus susceptibles de lire souvent ou toujours
les relevés annuels de I'administrateur de leur régime de retraite que les autres groupes..

: SEGMENTATION (SOUVENT/TOUJOURS VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
18-34 [A] D
E— na—
35-54 (B
SOUVENT/TOUJOURS o
55+ (C) remme (6] [V
2024 2022 :
2% Niveau de scolarité
) ) : Elémentaire/Secondaire [A]
Lecture des déclarations P,
50 % 48 % ! Etudes professionnelles/Métier [B] I EINENEGEGEGE

annuelles de I'administrateur Jl:A 1L

s . . Ari A 0,
du regime de retraite Inférieur au baccalauréat [C] [INIEYZZ I

Baccalauréat [D]

Dipléme professionnel [E] [A]
Revenu du foyer

<40k S [A]

W Jamais B Rarement Parfois M Souvent W Toujours M Je ne sais pas
40k < 80k $[B] (Al
gok<100k$ [C] NN (V5
100k < 150k $ [D] [A]
150k s+ [E] 7NN  (Al(8]
: Vulnérabilité
EVulnérabiIité faible ou inexistante [A] [cl

Vulnérabilité légere [B] YN
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D]

NOTE : Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des membres qui lisent toujours ou souvent les relevés annuels des administrateurs de leur régime de pension. .
P6: A quelle fréquence lisez-vous les relevés annuels de votre administrateur de régime de pension? [l « Toujours » et « Souvent » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : n=2 247 .« Parfois », « Rarement », « Jamais » and « Je ne sais

. . g Autarité antarienne de réglementation
Base : Tous les membres — Pensions pas » combinés des services financiars
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Lecture d'autres ressources de I'administrateur du régime de pension

Preés de 2 participants sur 5 (38 %) lisent souvent ou toujours des communications ou accédent a des ressources sur leur régime de retraite autres que I'e rapport annuel fourni par I'administrateur de
leur régime de retraite. Les participants Ggés de 18 a 34 ans (45 %), de sexe masculin (42 %), titulaires d'un dipléme professionnel (46 %), dont le revenu du ménage est supérieur @ 100 000 S (40 % a 50
%) ou trés vulnérables (48 %) sont nettement plus susceptibles que les autres groupes de lire souvent ou toujours des communications ou d'accéder a des ressources autres que le rapport annuel de

l'administrateur de leur régime de retraite.

SOUVENT/TOUJOURS

2024

2%

Lecture d'autres ressources de
I'administrateur du régime de pension

21% | 17% 38 %

7% 16%

Je ne regois pas de communications supplémentaires ou il n'y a pas de ressources supplémentaires
disponibles

M Jamais

M Rarement
Parfois

m Souvent

B Toujours

M Je ne sais pas

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des membres qui lisent toujours ou souvent d'autres ressources provenant des administrateurs de leur
régime de retraite.

P7: Lisez-vous des communications ou accédez-vous a des ressources autres que le relevé annuel de I'administrateur de votre régime de pension concernant votre régime?

Taille de I'échantillon : n=2 247

Base: Tous les membres — Pensions

: SEGMENTATION (SOUVENT/TOUJOURS VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre
1834[A] SN (8] (C] ——. R
35-54 [8]
55+ (0] remme (o] CER
Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Diplome professionnel [E] IIESZ7NENEENEGEGNG [A] [D]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]  IEF I
100k < 150k $ [D] (Al
150k 5+ [E] 7NN  (A](B][c][D]
: Vulnérabilité
;Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légere [B]
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D] [B]
[l « Toujours » et « Souvent » combinés ARSF
[l « Parfois », « Rarement », « Jamais », « Je ne recois pas de
communications supplémentaires » et « Je ne sais pas » Autorité antarienne de réalementation

des services financiars

combinés
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Confiance dans la sécurité des pensions apres la retraite

Preés de 3 participants sur 4 qui participent a un régime de retraite de leur employeur actuel ou d'un ancien employeur (73 %) sont convaincus que leur pension leur sera versée lorsqu'ils prendront leur
retraite. Les participants Ggés de 55 a 64 ans (81 %), de plus de 75 ans (100 %*), dont le revenu du ménage est supérieur & 80 000 $ (72 % a 83 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (76 % a 81 %) sont
beaucoup plus susceptibles que les autres groupes de se sentir a I'aise avec l'idée que leur pension sera disponible au moment de la retraite.

SEGMENTATION (TRES/ASSEZ CONFIANT VS. AUTRES REPONSES)

Trés/Assez Age

confiant 18-24 [A]
: 25-34 (8]
35-44 [C]
45-54 D]

2024

Les participants a des régimes de retraite 3oz 2%
d'employeurs actuels qui versent des

cotisations continues, ou d'anciens 73 % 55-64 [E] [A] [B]
employeurs qui ne versent plus de 65-74 [F*]
............... e (R 75+ [G*] (A1 81 (€] (D] €] [F*]
' Genre
Participants au régime de retraite a Homme [A]
prestations définies sur le lieu de travail &/ 81%
(n-628) Ferme (o]

Revenu du foyer
<40k $ [A]

2% :
Participants au régime de retraite a 69 % 40k < 80k $[B]
I P . . () :
cotisations définies sur le lieu de travail B NEZ 39% 30% : 80k < 100k $ [C] [A]
(n=613) : 100k < 150k $ [D] [A] (6]
150k $+ [E] [Al [B] [C]
: Vulnérabilité
W Tres incertain M Assez incertain Ni confiant, ni incertain M Assez confiant B Trés confiant M Je ne sais pas §Vu|nérabi|ité faible ou inexistante [A] [c1[D]
Vulnérabilité légére [B] [c11p]
Vulnérabilité¢ modérée [C] NN/
NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre Haute vulnérabilité [D]
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des participants qui se sentent tres ou assez siirs de pouvoir disposer de leur pension a la retraite. *Echantillon de petite taille, 3 interpréter avec prudence.
P8: Dans quelle mesure étes-vous confiant que votre pension sera disponible lorsque vous prendrez votre retraite? : [l « Trés confiant » et « Assez confiant » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique : [l « Ni confiant, ni incertain », « Assez incertain », « Tres

Autorité ontarienne de réglementation

Base: Les participants qui ont été affiliés a un régime de pension de I'employeur/qui ont quitté I'employeur mais n'ont pas pris leur retraite et ne cotisent pas. incertain » et « Je ne sais pas » combinés des services financiers
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Confiance en ses connaissances en tant que participant au régime

Environ 7 participants sur 10 (71 %) ont confiance en leurs connaissances en tant que participants au régime en ce qui a trait a leur pension, comparativement a 63 % en 2022. Les participants dgés de
plus de 55 ans (80 %), de sexe masculin (76 %), titulaires d'un dipléme professionnel (81 %), dont le revenu familial est supérieur & 40 000 S (68 % & 82 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (72 % a 79
%) sont beaucoup plus susceptibles d'avoir confiance en leurs connaissances en tant que participants au régime en ce qui a trait a leur pension que les autres groupes.

Confiance en ses connaissances en
tant que membre d'un régime de  BZSNEL
pension

M Pas du tout confiant (0-1)
m Tres confiant (6-8)

M Pas tres confiant (2-4) Neutre (5)

B Entierement confiant (9-10) M Je ne sais pas

NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre
correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des membres qui sont entiérement ou tres confiants dans leurs connaissances en tant que membre d'un régime.

P9: n ce qui concerne votre pension, dans quelle mesure avez-vous confiance en vos connaissances en tant que membre d’un régime? Répondez sur une échelle de 0 & 10, ot O est « Pas du  :

tout » et 10 est « Entierement ».

(2022 : En ce qui concerne votre pension, vous considérez-vous comme un membre confiant et avisé?)
Taille de I'échantillon : n=2 247

Base: Tous les membres — Pensions

2%

Entiérement/Trés
confiant

2024 2022

71% 63 %

. SEGMENTATION (ENTIEREMENT/TRES CONFIANT VS. AUTRES
: REPONSES)
: Age Genre

1834 () 7R
Homme [A] [6]
3554 8]

55+ [C] [A] [B] Femme [B] .
Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]
Dipléme professionnel [E] [A] [B] [C] [D]
Revenu du foyer
<40k $ [A]
aok<sok$(e] NN/ A
80k < 100k $ [C] [A]
100k < 150k $ [D] [A][B]
150k $+ [E] [Al[BI[C]
: Vulnérabilité
EVulnérabiIité faible ou inexistante [A] [BI[C] [P]

Vulnérabilité 1égere [B] [ IIENEGEGINGZZE [c] [D]
Vulnérabilité modérée [C] NN NN
Haute vulnérabilité [D]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars

[l « Entierement confiant » et « Trés confiant » combinés
[l « Neutre », « Pas trés confiant », « Pas du tout
confiant » et « Je ne sais pas » combinés



Satisfaction a I'égard du régime de pension
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La proportion de participants (68 %) satisfaits de leur régime de retraite a augmenté depuis 2022 (59 %). Les participants dgés de plus de 55 ans (80 %), de sexe masculin (71 %), titulaires d'un diplome
inférieur au baccalauréat ou supérieur (68 % a 74 %), dont le revenu du ménage est supérieur é 40 000 S (65 % a 81 %) ou qui sont peu ou pas vulnérables (69 % & 82 %) sont beaucoup plus susceptibles
d'étre satisfaits de leur régime de retraite que les autres groupes.

3%

Satisfaction a I'égard du
régime de pension

7%

M Trés insatisfait
Ni satisfait ni insatisfait

MW Tres satisfait

NOTE: Les lettres a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec la lettre

3%

M Plutét insatisfait
m Plutot satisfait

H Je ne sais pas

Trés/Plutot satisfait

2024

68 %

correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des membres qui sont trés ou plutét satisfaits de leurs régimes de retraite.
P10: n général, dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre régime de pension?

Taille de I'échantillon : n=2 247
Base: Tous les membres — Pensions

2022

59 %

~

Age Genre
18-34 [A] IEEEEE
35-54 (8]
55+ [C] [A] [B]

Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A] 55%

Etudes professionnelles/Métier [B] 62%
Inférieur au baccalauréat [C] 68%

Baccalauréat [D] 72%

Diplome professionnel [E] 74%
Revenu du foyer
<40k S [A] 47%
40k < 80k $[B] 65%

80k < 100k S [C] 68%
100k < 150k $ [D] 72%
150k $+ [E] 81%
Vulnérabilité

:Vulnérabilité faible ou inexistante [A] 82%

Vulnérabilité légeére [B] 69%

Vulnérabilité modérée [C]  IESEIEEEEEEEE
Haute vulnérabilité [D] 51%

[l « Trés satisfait » et « Plutét satisfait » combinés

[l « Ni satisfait ni insatisfait », « Plut6t insatisfait », « Trés
insatisfait » et « Je ne sais pas » combinés

. SEGMENTATION (TRES/PLUTOT SATISFAIT VS. AUTRES REPONSES)

Homme [A] [B]
remme o1 | N

[A]
[A]
[A]

[A]
[A]
[A]

[Al[B][C] [D]

[B][C] [D]

[c][D]

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars



L'accord sur les caractéristiques du régime de retraite

150

Plus de trois participants sur cinq estiment que les régimes de retraite en Ontario sont sécuritaires (64 %), que les cotisations des participants aux régimes de retraite en Ontario sont sécurisées et bien

gérées (63 %), et que les régimes de retraite en Ontario sont bien réglementés (61 %).

Les régimes de pension en Ontario sont

L 4% 1% 41% 23% 6%
sécuritaires

2%
En Ontario, les cotisations des participants au

régime de pension sont sécurisées et bien 7% 39% 23% 7%
gérées

3%

Les régimes de pension en Ontario sont bien

. . 7% 37% 24% 10%
réglementés

W Fortement en désaccord M Plut6t en désaccord Ni en accord ni en désaccord
m Plutot en accord B Fortement en accord M Je ne sais pas

*Dans I'enquéte 2022, les énoncés ont été fusionnés en un seul énoncé : « Les régimes de retraite en Ontario sont siirs et bien réglementés ». Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

P11: Veuillez indiquer si vous étes en accord ou en désaccord avec les énoncés suivants :
Taille de I'échantillon : n=2 247
Base: Tous les membres — Pensions

Fortement/Plutot en accord

2024

64 %

63 %

61 %

2022

61 %*
*Les régimes de retraite en Ontario sont
sécuritaires et bien réglementés.

61 %

61 %*
*Les régimes de retraite en Ontario sont
sécuritaires et bien réglementés.

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Connaissance des droits et protections en tant que participant a un régime de
retraite

3 participants a un régime de retraite sur 5 (60 %) connaissent les droits et les protections dont ils bénéficient en tant que participants a un régime de retraite en Ontario, ce qui est supérieur aux
résultats obtenus en 2022 (47 %). Les personnes Ggées de 18 a 34 ans (75 %), de sexe masculin (63 %), ayant terminé leurs études primaires ou secondaires (61 %), titulaires d'un baccalauréat (64 %),
titulaires d'un dipléme professionnel (66 %) ou modérément vulnérables (65 %) sont beaucoup plus susceptibles de connaitre les droits et les protections dont ils bénéficient en tant que participants a
un régime de retraite en Ontario que les autres groupes.

. SEGMENTATION (TRES/ASSEZ FAMILIER VS. AUTRES REPONSES)

~

: Age Genre
A i 18-34[A] B] [C
Trés/Assez N — 8]
familier i 35-54[B]
2024 2022 s remme (3] [

Niveau de scolarité
60 % a7 % Elémentaire/Secondaire [A] [cl
i Etudes professionnelles/Métier [B]  IIIEEAEE
Inférieur au baccalauréat [C]  [IIEEIZENE

Connaissance des droits et
protections en tant que participant
a un régime de retraite

: Baccalauréat [D] [cl
M Pas du tout familier Diplome professionnel [E] N7 (8] (C]
M Pas trés familier Revenu du foyer
m Assez familier, mais je ne pourrais pas expliquer tous les détails <40k 5 [A] 4%
. " . . . s 40k < 80k $[B
B Tres familier et je pourrais expliquer les détails a quelqu'un d'autre (6] .
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E] ST
: Vulnérabilité
EVuInérabiIité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité Iégere [B] I
Vulnérabilité modérée [C] (Al
NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des membres qui sont trés ou assez familiers avec leurs droits et protections en tant que membre d'une : Haute vulnérabilité [D]
pension. :
P12: Dans quelle mesure connaissez-vous les droits et les protections dont vous bénéficiez en tant que membre d'un régime de pension? [l « Trés familier » et « Assez familier » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : n=2 247 [l « Pas tres familier » et « Pas du tout familier »

. . Autorité antarienne de réglementation
Base: Tous les membres — Pensions combinés des servicas financlars
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Problemes rencontrés par les participants aux régimes de retraite

Preés de trois participants sur dix (28 %) ont rencontré au moins un probléme avec leur régime de retraite, la complexité des informations étant le probléme le plus souvent cité (11 %). Les
consommateurs trés vulnérables sont plus susceptibles d'avoir rencontré un probléme (63 %) que les consommateurs les moins vulnérables (11 %).

Consommateurs ayant rencontré au moins un probléme au
cours des 12 derniers mois

EOui MNon M N'apasparticipé au plan M Je ne sais pas

Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs
tres vulnérables ayant rencontré au moins un probléeme

e

0% 50% 100%

Vulnérabilité [l Haute vulnérabilité

faible/inexistante

P14: En ce qui concerne votre ou vos régimes de pension, avez-vous vécu I'une ou I'autre des situations suivantes au cours des 12 derniers mois?
Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

Taille de I'échantillon : n=2 247

Base: Tous les membres — Pensions (Sélection multiple)

Les 5 problémes les plus fréquents rencontrés au cours des 12 derniers mois

Information complexe (c.-a-d. ne pas comprendre - 11%
I'information fournie avec le régime)

Difficulté a communiquer avec I'administrateur du régime - 9%

ou I'employeur

Mauvais service a la clientele (p. ex., comportement impoli - 8%
et/ou non professionnel, réponse imprécise ou incorrecte)

Régles et exigences inattendues - 7%

Mauvais conseils d’un représentant du régime - 7%

*Je me suis engagé dans le plan, mais je n'ai rencontré _ 23%

aucun probleme

*Je ne me suis pas engagé dans le plan _ 22%
(o]

Je ne sais pas - 7%

NOTES :
e Les consommateurs ont été autorisés a choisir plusieurs options de réponse, le cas échéant. Bien que d'autres

questions aient pu étre sélectionnées, ceux qui les ont choisies ont été exclus afin de simplifier le tableau ci-

dessus.
e L'option « Aucune de ces situations » de 2022 a été remplacée par les options suivantes en 2024:

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

e Je me suis engagé dans le plan mais je n'ai rencontré aucun probleme
e Je ne me suis pas engagé dans le plan
Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.



Les participants aux régimes de pension prennent des mesures pour résoudre leurs
problemes

Parmi les participants qui ont rencontré au moins un probléme, six sur dix (60 %) ont pris des mesures pour résoudre leur probléme le plus important. Les consommateurs trés vulnérables sont plus
susceptibles d'avoir déposé une plainte officielle concernant leur probléme le plus important (33 %) que les consommateurs les moins vulnérables (17 %).

Les consommateurs prennent des mesures pour résoudre le probléeme le plus

important qu'ils ont rencontré « OUIl »

COMBINES

60 %

M Non, je ne voulais pas me plaindre
B Non, je voulais me plaindre, mais je ne I'ai pas fait
Oui, j’ai communiqué avec mon fournisseur a ce sujet, mais je n’ai pas déposé de plainte officielle

M Oui, j’ai déposé une plainte officielle a ce sujet

M Je ne sais pas

Consommateurs les moins vulnérables et consommateurs trés vulnérables ayant déposé
une plainte formelle sur leur probléme le plus important

o 0
50%

Vulnérabilité B Haute vulnérabilité
faible/inexistante

*En 2022, les options de réponse ont été fusionnées en une seule : « Oui, je me suis plaint ». Interpréter les résultats comparatifs avec prudence.

P16: En pensant au probléme le plus important que vous avez rencontré avec votre régime de pension, avez-vous pris des mesures pour le résoudre?
Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

0%

Taille de I'échantillon : n=625
Base : Membres ayant connu des problémes au cours des 12 derniers mois
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Connaissance de l'organisme de controle des régimes de retraite

Environ 3 participants aux régimes de retraite sur 5 (61 %) pensent qu'il existe en Ontario un organisme de réglementation chargé de superviser l'industrie des régimes de retraite, ce qui est plus élevé
que les résultats de 2022 (34 %). Les participants aux régimes de retraite dgés de plus de 55 ans (65 %), de sexe masculin (64 %), titulaires d'un baccalauréat (65 %), titulaires d'un diplome
professionnel (70 %), dont le revenu familial est supérieur @ 150 000 $ (67 %) ou qui sont les moins vulnérables (65 %) sont beaucoup plus susceptibles que les autres groupes de penser qu'il existe en
Ontario un organisme de réglementation chargé de superviser l'industrie des régimes de retraite.

: SEGMENTATION (« OUI » COMBINES VS. AUTRES REPONSES)

~

Age Genre

IECEOON 5o% |
« OUI » Homme [A] [e]

COMBINES

35-54 [8]

2% 55+(C) [e] Femme (8]

2024 2022

Niveau de scolarité
Elémentaire/Secondaire [A]

61 % 34% i Etudes professionnelles/Métier [3] [HNESEE
: Inférieur au baccalauréat [C] I NN
Baccalauréat [D] [l

Dipléme professionnel [E] [N [A] [B] [C]
Revenu du foyer

M Non, certainement pas ™ Non, je ne le crois pas M Oui, je pense que oui M Oui, certainement M Je ne sais pas <40k $ [A]
' 40k < 80k $[8]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k 5+ [E] N YENEEE (6]
: Vulnérabilité

;Vulnérabilité faible ou inexistante [A] [cl
Vulnérabilité 1égere [B] NN
Vulnérabilité modérée [C] IS NG

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec : . s 5
- A h . o ) L ) . , . : Haute vulnérabilité [D] 65%
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique sur la base des participants qui sont au courant de I'existence d'un organisme de réglementation pour le secteur des

Connaissance de l'organisme de
contréle des régimes de retraite

régimes de retraite. . ) ) o ) o
P21: A votre connaissance, y a-t-il un organisme de réglementation en Ontario qui est chargé de superviser le secteur des régimes de pension? [l « Oui, certainement » et « Oui, je pense que oui » combinés ARSF
Taille de I'échantillon : n=2 247 [l « Non, je ne le crois pas », « Non, certainement pas »

. . . s Autorité antarienne de réglementation
Base : Tous les membres — Pensions et « Je ne sais pas » combinés des servicas financlars
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Réflexions sur la préparation financiére a la retraite (pension vs globalement)

Parmi les participants qui ne sont pas a la retraite, prés de la moitié (49 %) ont un plan précis ou trés détaillé sur la facon dont ils géreront leurs finances lorsqu'ils prendront leur retraite, ce qui est plus
élevé que les résultats globaux (37 %). Les personnes dgées de 18 a 34 ans (54 %), les hommes (52 %), les titulaires d'un baccalauréat (53 %) ou d'un dipléme professionnel (53 %) sont nettement plus
susceptibles d'avoir un plan spécifique ou trés détaillé sur la facon dont ils vont gérer leurs finances lorsqu'ils prendront leur retraite que les autres groupes.

Globalement (n=3 151) PRI l7S 15% 7%

Pensions (n=1 689)

8%

16%

M Je ny ai pas beaucoup réfléchi

M J'y ai un peu réfléchi, mais je n’ai pas fait de plans
J'y ai réfléchi et j’ai des plans généraux

m J'y ai réfléchi et j'ai des plans précis

M J'y ai beaucoup réfléchi et j’ai un plan tres détaillé

M Je ne sais pas

J'y ai réfléchi et j’ai des plans
trés détaillés/plans précis

2024 2022

37 % 29 %

49 % -

NOTE : Les lettres situées a coté des graphiques de segmentation au sein des groupes démographiques indiquent des pourcentages significativement plus élevés que le segment avec
la lettre correspondante au sein du méme groupe démographique, sur la base des participants qui ont réfléchi a leur préparation financiere a la retraite et qui ont des plans tres

détaillés ou spécifiques.

S4: Dans quelle mesure avez-vous réfléchi a la fagon dont vous allez gérer financierement votre retraite?
Taille de I'échantillon : La taille de I’échantillon varie selon la catégorie présentée dans le graphique
Base: Membres non retraités - Pensions

. SEGMENTATION ()Y Al REFLECHI ET JAI DES PLANS TRES
: DETAILLES/PLANS PRECIS VS. AUTRES REPONSES)

Age

18-34 [l I [B]

35-54 [8)
55+ [c]

Genre

Homme [A] - [B]
remme

Niveau de scolarité

Elémentaire/Secondaire [A]
Etudes professionnelles/Métier [B]
Inférieur au baccalauréat [C]
Baccalauréat [D]

Dipléme professionnel [E]

[ 48% |
]
7 (]

Revenu du foyer

<40k S [A]
40k < 80k $[B]
80k < 100k $ [C]
100k < 150k $ [D]
150k $+ [E] IS
Vulnérabilité
i Vulnérabilité faible ou inexistante [A]
: Vulnérabilité légére [B]
Vulnérabilité modérée [C]
Haute vulnérabilité [D]

: /'y ai réfléchi et « j"ai des plans précis et « j'ai un plan trés détaillé »

combinés " . .
J’y ai réfléchi et « j’ai des plans généraux », « mais je n’ai pas fait de
plans », « Je ny ai pas beaucoup réfléchi » et « Je ne sais pas »

combinés

ARSF

Autarité antarienne de réglementation
des services financiars
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Conditions de santé physique et mentale affectant les activités quotidiennes

Conditions de santé existantes

Non NG 66%

Oui, un trouble de santé mentale [} 11%

Oui, un handicap physique [} 10%

Oui, une déficience auditive ou
. B 7%
visuelle

Oui, une maladie grave ou de
) M 5%
longue durée

Oui, un autre handicap qui n'est
1eap 4 1 3%

pas mentionné

Oui, un handicap cognitif || 3%

Préfére ne pas répondre [ 5%

V1. Avez-vous un (des) probléeme(s) de santé physique ou mentale ou une (des) maladie(s) qui réduit(sent) votre
capacité a mener vos activités quotidiennes?

Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple)

Degré d'incidence de |'état de santé sur les
activités quotidiennes

De maniere tres significative 25%

De maniere assez significative 49%

Pas de maniére trés

0,
significative 24%

Préfere ne pas répondre I 3%

V2. Dans quelle mesure ce(s) probleme(s) de santé physique ou mentale ou cette(ces) maladie(s)

réduisent-ils votre capacité a mener a bien vos activités quotidiennes? ARSF

Taille de I'échantillon : n=1 144 Autorité ontari . !
utonte»ontalj\enng de réglementation
Base: Consommateurs ayant indiqué un ou plusieurs problémes de santé physique ou mentale des services financiers
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Confiance a travailler avec les chiffres et d’utiliser un ordinateur et Internet

Confiance d’utiliser un ordinateur et Internet
(Tout a fait confiant/Assez confiant: 85 %)

Confiance a travailler avec les chiffres
(Tout a fait confiant/Assez confiant: 79 %)

H (o)
Assez confiant _ 34% Assez confiant _ 30%

Ni confiant, ni peu confiant 139 . . . .
P - A Ni confiant, ni peu confiant - 10%

Peu confiant 6%
. 0 Peu confiant I3%

Pas du tout confiant I 2%
Pas du tout confiant I 2%

V3. Dans quelle mesure vous sentez-vous a I'aise de travailler avec des chiffres lorsque vous en avez besoin dans la vie

j ? . N P . .
de tous les jours: V5. Dans quelle mesure étes-vous a I'aise d’utiliser un ordinateur et de naviguer sur Internet? ARSF

Taille de I'échantillon : n=4 006 Taille de I'échantillon : n=4 006
Base : Tous les consommateurs Base : Tous les consommateurs Autorité ontarienne de réglementation




Soutien aux personnes souffrant de problemes de santé
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Soutien non financier aux personnes souffrant
de problemes de santé

Oui, pour quelqu’un qui vit avec

Oui, pour quelqu’un qui ne vit
pas avec moi

V6. Actuellement, apportez-vous de I’aide ou du soutien (a I’exclusion du soutien financier) a une personne
souffrant d'un probleme de santé physique ou mentale a long terme, d'un handicap ou de problémes liés a la
vieillesse? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent

Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple)

Soutien financier aux personnes souffrant de
probléemes de santé

Oui, pour quelqu’un qui vit avec

Oui, pour quelgu’un qui ne vit pas
pour quelqu’un q p . 1%
avec moi

V7. Actuellement, apportez-vous un soutien financier a une personne souffrant d'un probléme de
santé physique ou mentale a long terme, d'un handicap ou de problémes liés d la vieillesse? Veuille
sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent.

Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple)

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Evénements majeurs et couverture des revenus

Evénements majeurs survenus au cours des 12

derniers mois
Déménagement [N 12%

Décés d’un membre de la famille proche [ 12%

Perdre votre emploi ou voir vos heures de travail réduites 0%
lorsque vous ne le souhaitiez pas 0

Accident ou maladie grave d’un membre de la famille
0
oroche Il 6%
Devenir I'aidant naturel principal d’'un membre de la o
famille proche . 5%
Rupture de la relation / séparation du partenaire / o
divorce . 5%

Accident ou maladie grave [l 5%

Se marier [l 3%
Avoir été victime de violence domestique [l 3%
Avoir un nouveau bébé [l 3%

Recevoir un héritage [l 3%

Catastrophe naturelle (p. ex., ouragan, typhon,
tremblement de terre)

H 2%
Déclarer faillite W 2%
Aucune de ces réponses [ IIIEEENEGGNGGNGNGNGNNGNGNNNNNN 52 %

Préféere ne pas répondre [l 4%

V8. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous vécu I'un des événements majeurs suivants? Veuillez
sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs

Couverture du revenu du ménage en cas de perte
de la principale source de revenu du ménage

Moins d'une semaine || 7%
De 1 semaine a moins d'un mois || GGG 12%
De 1 mois & moins de 3 mois ||| GG 17%
De 3 mois a moins de 6 mois (|| GGG 15%
Plus de 6 mois |, 3%
senesaispas || GG 12%

Préfére ne pas répondre - 5%

V9. Si vous perdiez votre principale source de revenus, pendant combien de temps votre ménage

pourrait-il continuer a couvrir ses frais de subsistance, sans avoir a emprunter de I'argent ou a
demander de I'aide a des amis ou a la famille? ARSF

H 5 i - =
Taille de I'échantillon : n=4 006 Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiers
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Fardeau des dépenses et variabilité du revenu

Le fardeau ressenti sur les dépenses Variabilité du revenu du foyer

Un lourd fardeau

379 Assez variable _ 35%
(o]

Un fardeau un peu lourd

Trés variable - 8%

Je ne sais pas - 6%
Je ne sais pas - 5%
Préfere ne pas répondre . 4%
Préfére ne pas répondre . 4%
V10. Dans quelle mesure avez-vous l'impression que le paiement des factures et des dépenses de V11. Considérez-vous que le revenu de votre ménage est stable (c'est-a-dire qu'il reste le méme)
votre ménage est un fardeau? ou variable (c'est-a-dire qu'il augmente et diminue) d'un mois & l'autre? ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 Taille de I'échantillon : n=4 006 Autorité ontarienne de réglementation

des services financiers

Base : Tous les consommateurs Base : Tous les consommateurs
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Fardeau d’une dette non hypothécaire et Connaissance des finances personnelles

Le fardeau ressenti sur une dette non Connaissance des finances personnelles
hypothécaire (Trés bien/Assez bien informé: 57 %)

N . . , o
Un lourd fardeau _ 15% Tres bien informé - 12%

Un fardeau un peu lourd _ 25% Assez bien informé _ 46%

Pas du tout un fardeau _ 21%
Ni bien informé, ni mal

informé
Je n’ai pas de dette non

s I 0%

hypothécaire

Assez mal informé - 11%
Je ne sais pas - 6%

Préfere ne pas répondre . 4% Treés mal informé . 7%
V13. En général, dans quelle mesure pensez-vous avoir des connaissances en matiere de finances
V12. Dans quelle mesure pensez-vous que votre dette non hypothécaire est un fardeau? (p. ex., investissements, planification fiscale, planification successorale, assurance)? ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 Taille de I'échantillon : n=4 006

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

Base : Tous les consommateurs Base : Tous les consommateurs



Connaissance des finances
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Intéréts générés par une épargne de 100 S

Exactement 102 S . 7%

Moins de 102 $ I 5%

Il est impossible de le dire a
partir des renseignements I 5%
fournis

Je ne sais pas . 10%

V14. Supposons que vous aviez 100 S dans un compte d’épargne et que le taux d’intérét était de 2 %
par année. Aprés 5 ans, combien pensez-vous avoir dans le compte si vous avez laissé I'argent
fructifier? Considérez qu’il n’y a pas de frais de service sur le compte.

Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs

Montant équivalent avec les intéréts et
I'inflation

Plus qu’aujourd’hui - 12%

Exactement le méme
mentle méme Iy
qu’aujourd’hui

Je ne sais pas - 15%

V15. Imaginez que le taux d'intérét sur votre compte d'épargne soit de 1 % par an et que
I'inflation soit de 2 % par an. Aprés un an, avec l'argent de ce compte, seriez-vous en mesure

d'acheter... ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006

Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiers
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Connaissance des finances (suite)

Effet des taux d'intérét sur le prix des
obligations

lls augmentent _ 21%
Faux - 15%
lIs restent inchangés - 7%

Total des intéréts payés sur les préts hypothécaires

Il n'y a pas de relation entre le

prix des obligations et le taux - 7%
d'intérét Je ne sais pas - 19%

V17. Un prét hypothécaire sur 15 ans nécessite généralement des paiements mensuels plus
élevés qu'un prét hypothécaire sur 30 ans, mais le montant total des intéréts payés sur la durée

V16. Si les taux d'intérét augmentent, que se passe-t-il en général pour les prix des obligations? du prét sera moins élevé. ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 Taille de I'échantillon : n=4 006

Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiers

Base : Tous les consommateurs
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Résilience financiere et accessibilité aux groupes d'équité

Résilience financiere

Jai suffisamment de ressources financiéres a ma
disposition pour respecter mes obligations et engagements
0 [5) [)
financiers quotidiens en cas de perte de ma principale 13% 12% PEY
source de revenu

J'ai suffisamment de ressources financiéres pour faire ce
0 [) [¢)
que je veux et profiter de la vie 11% 15 A' 23 A’

Quel que soit le revenu mensuel que je pergois, j'en
q que je pergois, |

réserve activement une partie pour 'épargne et/ou les [MEON/R 1WA/ 23% 32% 24%

placements

Lorsqu'il me manque ou que je prévois qu'il me manquera
de I'argent dans mon budget pour respecter mes
engagements mensuels, je suis capable d'utiliser les
ressources dont je dispose pour respecter ces
engagements au lieu d'emprunter de I'argent a un membr

34% 30%

Je me tiens au courant des nouvelles et des tendances
0, 0 o,
actuelles liées a la finance 7% [ 11% 27%

Je crois que la situation financiére actuelle d'une personne
ne détermine pas ses chances d'étre financierement a l'aise  @YyAMN0L/)
dans I'avenir

= Ni en accord ni en désaccord

M Plut6t en désaccord
M Fortement en accord

M Fortement en désaccord
m Plut6t en accord

V18. Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord avec les énoncés suivants?
Taille de I'échantillon : n=4 006
Base : Tous les consommateurs

Accessibilité aux groupes d'équité

3%

lJe bénéficie d'un acces équitable aux

services financiers indépendamment de

mon age, de mon sexe, de mon pays 6% 23%

d'origine, de mon milieu culturel et de mon
niveau d'éducation

= Ni en accord ni en désaccord

M Fortement en désaccord M Plutot en désaccord

M Plut6t en accord M Fortement en accord

V19. Dans quelle mesure étes-vous en accord ou en désaccord avec I’énoncé suivant : Je bénéficie
d'un accés équitable aux services financiers indépendamment de mon dge, de mon sexe, de mon
pays d'origine, de mon milieu culturel et de mon niveau d'éducation.

Taille de I'échantillon : n=4 006

Base : Tous les consommateurs

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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des services financiers
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Statut d'emploi et profession

Statut d’emploi Profession

P A e e e s, I 16%
Employé & temps plein || R /6% de la finance ou de I'administration °
Profession dans le domaine des ventes
I 1 1%

ou des services

N H 0,
Employé 3 temps partiel [ 9% Cadre supéricur I 1 1%

Profession da Sledo a edelasa te _ 9‘%
- /

Travailleur autonome

Profession dans le domaine de
I 7%

|'éducation

Sans emploi - 7% Profession dans les services sociaux, _ 6%

communautaires ou gouvernementaux

Métier dans le transport, opérateur I
- . d’équipement ou profession connexe 0
Etudiant - 6%

Profession dans la fabrication et les
[ VA

services publics
s Sciences naturelles et appliquées ou
[s) 0
Retraité(e) NN 21% rofesion comere e

Autre | <1%

Autre IZ%
Je n'ai jamais eu d’emploi [ 3%

Préfere ne pas répondre I 1% Jenesaispas [ 3%

préfere ne pas répondre | ENHENEIEGEGEGEE 7%

*Les mentions de <3% ne sont pas affichées dans le tableau ci-dessus
D11. Lequel des énoncés suivants décrit le mieux le genre de travail que vous effectuez dans le cadre de
votre emploi actuel? Si vous ne travaillez pas actuellement, veuillez sélectionner I'énoncé qui décrit le mieux

D1. Lequel des énoncés suivants décrit le mieux votre situation professionnelle actuelle? ;_e %Uedvollf ]; 0’5’6’7/ dans vzt(r)zg'ermer emploi. SF
. . . aille de I'échantillon : n=
Taille de I'échantillon : n=4 006 Autorité ontarienne de réglementation
Base : Tous les consommateurs des services financiers

Base : Tous les consommateurs



Origine ethnique
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Origine ethnique

Blanc N 64%

Asiatique du Sud (p. ex., Indien de I'Est,
‘ ° B 12%

Pakistanais, Sri Lankais)

Noir I 7%
chinois [l 4%
Amérique latine [ll 3%
Arabe B 2%
Philippin [l 2%

Autochtone [ 2%

Asiatique du Sud-Est (p. ex., vietnamien, 1 1%
cambodgien, laotien, thailandais) 0

Asiatique de I'Ouest (p. ex., Iranien, o
Afghan) I 1%

Japonais | 1%
Coréen | <1%
Autre [l 2%

Préfére ne pas répondre [l 3%

D5. Comment décririez-vous votre origine ethnique? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s'appliquent.

Taille de I'échantillon : n=4 006
Base : Tous les consommateurs (Sélection multiple)

Répartition de I'appartenance autochtone

Premiéres nations _ 62%
Métis - 27%

inuk (inuit) | 1%
Aucune de ces réponses I 6%

Préfére ne pas répondre I 3%

D6. Vous identifiez-vous comme membre des Premiéres nations, Métis ou Inuk (Inuit)?

Taille de I'échantillon : n=69
Base : Consommateurs d'origine ethnique autochtone

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers
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Lieu de naissance et résidence au Canada

Né au Canada Nombre d'années de résidence au Canada

De 5 a moins de 10 ans l 7%

Non - 31% De 10 a moins de 20 ans . 8%

Préfere ne pas répondre 2% Les .
Préfere ne pas répondre I 3%

D7. Etes-vous né au Canada? D8. Depuis combien de temps vivez-vous au Canada? ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 Taille de I'échantillon : n=4 006

. . Autorité ontari de régl tati
Base : Tous les consommateurs Base : Tous les consommateurs e e e (colementation
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Situation matrimoniale et Taille du portefeuille d'investissement

Situation matrimoniale Taille du portefeuille de placement

Marié ou vivant en union
) 56%
libre

moins de 10000 s | 20%
De 10000 $ 2 moins de 500005 | NN 16%
De 50000 $ & moins de 100000 S ||| | | | I 10%

Divorcé, veuf ou séparé - 12%

De 100 000 $ & moins de 250000 $ ||| || | | N 11%
De 250 000 $ & moins de 500000 $ ||| G 8%

5000005 ouplus | 15%
Nesaitpas | 8%

Préfere ne pas répondre I 3%

Préfére ne pas répondre _ 12%

D13. Laquelle des catégories suivantes représente le mieux la valeur totale de votre portefeuille de placements?

D9. Quelle est votre situation matrimoniale actuelle? Taille de I'¢chantillon : n=4 006 ARSF
Taille de I'échantillon : n=4 006 Base : Tous les consommateurs
: Autorité ontarienne de réglementation

Base : Tous les consommateurs des services financiers




Pour plus d'information, veuillez contacter

ARSF

Autorité ontarienne de réglementation
des services financiers

Autorité ontarienne de réglementation des services financiers
(ARSF) Bureau des consommateurs:

Stuart Wilkinson Jisha Sarwar
Chef du bureau des consommateurs Responsable politique et technique

stuart.wilkinson@fsrao.ca jisha.sarwar@fsrao.ca

FORUM
RESEARCH

Forum Research inc.

Lorne Bozinoff Sarah Lam

Directrice de la recherche

Président

LBozinoff @forumresearch.com SLam@forumresearch.com
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