I*I Financial Consumer
Agency of Canada en matiére financiére du Canada

FINANCIAL CONSUMER
PROTECTION FRAMEWORK
CADRE DE PROTECTION DES
CONSOMMATEURS DE PRODUITS
ET SERVICES FINANCIERS

Information session
Séance d’information

June 22,2022 | le 22 juin 2022

Jason Bouzanis
Assistant Commissioner, Public Affairs
Sous-commissaire adjoint, Affaires publiques

i+l

Canada



AGENDA
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3. Public awareness strategy
4. Digital products

5. Working together to raise
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Stratégie de sensibilisation du public

Produits numériques

Collaborer pour accroitre la
sensibilization

Questions et réponses



Our vision
To be a leader and innovator in financial consumer protection

Our mission

To protect To supervise To educate
consumers of regulated Canadians and
financial entities strengthen their
products and financial

services literacy



Notre vision

Etre un chef de file et un innovateur au chapitre de la protection des
consommateurs de produits et de services financiers

Notre mission

Protéger Superviser Eduquer
les consommateurs les entités les Canadiens et
de produits et réglementées renforcer leur
services financiers littératie

financiere



TODAY’S PURPOSE
BUT DE LA PRESENTATION

* Provide information on FCAC's
public awareness strategy for
Canada’s new Financial Consumer
Protection Framework

* Overview of FCAC’s planned
activities and resources

* Highlight importance of collective
action to inform Canadians
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* Présenter des éléments de la stratégie de
sensibilisation du public de ’'ACFC pour le

nouveau Cadre de protection des
consommateurs de produits et services
financiers du Canada

Présenter les activités et les ressources
prévues de I’ACFC

Souligner I'importance d’une action
collective pour informer les Canadiens



FINANCIAL CONSUMER PROTECTION FRAMEWORK:
A SIGNIFICANT MILESTONE IN CONSUMER PROTECTION

0

Responds to Legislation received Supporting
consumer issues Royal Assent in regulations
raised by FCAC 2018 published in August
and 2021

stakeholders
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60+ new or
enhanced
protections for
bank customers
come into force on
June 30, 2022
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CADRE DE PROTECTION DES CONSOMMATEURS DE PRODUITS ET SERVICES
FINANCIERS : UNE ETAPE IMPORTANTE POUR LA PROTECTION DES

CONSOMMATEURS

O

Le Cadre répond La législation a recu Les reglements  Plus de 60 protections
. : ’ icati nouvelles ou
aux problemes ces la sanction royale e application ont améliorées seront
consommateurs en 2018 ete publiés en

offertes aux clients
des services bancaires
des le 30 juin 2022

soulevés par 'ACFC aolt 2021
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PREPARING FOR COMING INTO FORCE

o o
e

P

8
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FCAC Commissioner  FCAC Supervision 3 new Guidelines Secure portal to
provided with new and Enforcement published facilitate complaint
powers in Branch held following public reporting

April 2020 regular meetings consultations requirements of

with industry banks



SE PREPARER POUR I’ENTREE EN VIGUEUR

&i

La Direction
générale de la

8

De nouveaux
pouvoirs ont été

accordés a la surveillance et de la
commissaire de mise en application
I’ACFC en avril 2020 de ’ACFC a tenu des
rencontres avec
I'industrie de
facon réguliere

il

Trois nouvelles
lignes directrices
ont été publiées

apres des
consultations
publiques
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Le portail sécurisé
permet aux banques
de remplir leurs
obligations en
matiere de
signalement des
plaintes



FCAC’S PUBLIC AWARENESS STRATEGY

STRATEGIE DE SENSIBILISATION DU PUBLIC DE LACFC

Target audience

Consumers of banking products and
services.

98% of Canadians aged 18 and over have a
personal chequing or savings account with
a bank, credit union or trust company*

Timeline

FCAC’s public awareness activities started
in March 2022 (e.g. electronic alerts).

Most activities will take place leading up to
coming into force on June 30.

Public awareness activities will continue
through summer into fall.

*FCAC's Canadian Financial Capability Survey

Public cible

 Consommateurs de produits et services
bancaires.

* 98% des Canadiens de 18 ans et plus ont un
compte cheque ou d’épargne dans une
banque, une coopérative de crédit ou une
société de fiducie.*

Echéancier

* Les activités de sensibilisation du public de
I’ACFC ont commencé en mars 2022 (p. ex.
alertes électroniques).

* La plupart des activités se dérouleront
jusqu'a l'entrée en vigueur le 30 juin.

* Les activités de sensibilisation du public se
poursuivront pendant I'été et 'automne.
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*Enquéte canadienne sur les capacités financiéres de I’ACFC
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FCAC PUBLIC AWARENESS STRATEGY : STRATEGIC APPROACH

O ¢

_—
R

A consumer-first Focus on key Engage and Develop
approach to protections collaborate with informative, plain

raise public consumers should financial ecosystem language
awareness know (e.g. (e.g. financial resources in both

services industry, official languages

governments and
regulators,

consumer groups,

other key players)

electronic alerts,
appropriate
products, complaint-
handling)

12
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STRATEGIE DE SENSIBILISATION DU PUBLIC DE L’ACFC : APPROCHE STRATEGIQUE

2% ¢

—
R

Sensibiliser le public : Mobiliser les 5
T P Insister sur les , Developper des
grace a une . intervenants de ressources
) principales . . , , . )
approche axée sur . I’écosysteme financier informatives en
protections que les .
les consommateurs et collaborer avec eux langage clair
consommateurs .
] R (p. ex. secteur des services dans les deux
devraient connaitre financiers, gouvernements langues officielles
(p. ex. alertes et organismes de
électroniques, réglementation,
produits organisations de
Convenables consommateurs, autres
)

acteurs clés) .

examen des plaintes)
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PUBLIC AWARENESS STRATEGY: FCAC ACTIVITIES

Consumer Web Content ( . )) Communications
% Education (‘

* Educating consumers New, dedicated web * News release and
through information content for consumers media relations
and resources including: « Radio spots

* Updating FCAC’s * Landing page with an e Info kits for
consumer information overview of the . parliamentarians

Framework (published
to reflect new and April 1, 2022)

enhanced protections
* New consumer content:

Your banking rights and
upcoming new protections
(published June 9, 2022)

13
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STRATEGIE DE SENSIBILISATION DU PUBLIC : ACTIVITES DE L’ACFC

& Education des Contenu Web (Q) Communications

consommateurs
2 * Dunouveau contenu * Communiqué de presse et
* Eduquer les ; _ =
Web axe sur les relations avec les médias
consommateurs au moyen N
de renseignements et consommatedrs * Des publicités a la radio
. comprenant:
d’outils factuels e Des trousses
. . .  Page d'accueil avec un ’s : " -
e Actualiser I'information apirgu it Gt oty d’information a.I intention
aux consommateurs de 1er avril 2022) des parlementaires

I’ACFC pour gu’elle
corresponde aux
protections nouvelles et

* Nouveau contenu pour les
consommateurs : Vos droits
bancaires et les nouvelles
ameéliorées mesures de protection a
venir (publiée le 9 juin 2022) ”



PUBLIC AWARENESS STRATEGY: FCAC ACTIVITIES

o
oﬂ’p Engagement
.‘\f. and outreach

E§Marketing

* Information sessions for Digital products including:

stakeholders

e Stakeholder Bulletin
distributed monthly

* Quarterly consumer
newsletter (June)

Infographics
Explainer videos

Social media content and
calendar

Graphics/banners
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m Consumer

Services Centre

Helps Canadians with
consumer protection
matters by:

* Responding to enquiries

* Explaining new and
enhanced provisions

* Directing to available
resources
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STRATEGIE DE SENSIBILISATION DU PUBLIC : ACTIVITES DE L’ACFC

o
oﬂ’p Engagement et
S\% diffusion

e Des séances d’information
pour les intervenants

* Le bulletin mensuel a
I’'intention des
intervenants

* Le bulletin trimestriel a
I'intention des
consommateurs (juin)

ﬁ Marketing

N

Les produits numériques
comprennent :

* Des produits
infographiques

e Des vidéos d’explication

 Du contenu pour les
médias sociaux et un
calendrier

* Des graphiques et des
bannieres Web

Centre des
Q services aux
consommateurs
Aider les Canadiens en

matiere de protection des
consommateurs en :

 Répondant aux demandes
de renseignements

* Expliquant les dispositions
nouvelles et améliorées

* Redirigeantvers les
ressources disponibles
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EXAMPLES OF DIGITAL PRODUCTS

PROTECTIONS

- ENHANCED ’
COMPLAINT. B

H"“Dll“ﬁ What you should know
Pnn cEnunEs Starting June 30", you will benefit from new and enhanced

protections when dealing with your bank.
{ FOR BANK CUSTOMERS

-NEW
ELEGTRONIC ALERTS
FROM YOUR BANK

™y Enhanced ("w!| Enhanced complaint-
disclosures %’/ handling procedures
Starting June 30%, your bank will have to strengthen T P Ty As of June 30, you will receive new alerts via
how it handles complaints. oy || EEme e e email, text or app notification

timely decisions.
For example, your bank will ba

Your bank wlll have to: For example, you will recsive: locially racniirod 13 deal with The alerts:
Electronic alerts to help you manage complaints within 3
. : -~ your accounts and avoid certain fees 56 days R "
. Deal with complaints within /' Avoid using misleading terms, Timely reminders to renew or cancsl your -+ will let you know when your bank account balance or
aoha . — R . . . . .
56 days such as ombudsperson, that :';w:' e : /= available credit on your credit card or line of credit falls
suggest bank employees who e hicia S h:l‘;yw below a certain amount

+ Help you navigate their handle complaints are undsrstand them bttsr
complaint-handling procedures independent B . .
to make sure you understand @) Other measures to "~ will tell you what charges ;"> will be sent automatically,
the steps involved e i —~! orfeesmayapply,and " but you can change or

Your bank will have to take further actions to better protect you and meet highsr standards hOW 10 aVOld them Cancel them
T for sales practices.
@ || These measures will help get your issues Korarsenls. yuxbank mik ave x
@’/ resolved in a more timely and effective way. St e e The alerts will help you manage your
- appropriate for your information or applying your express conasnt
neads unduse pressure when for each product or 1 H
: ik accounts and avoid certain fees
These protections are part of Canada's new Financial Consumer Protection Framework. 22,':','.»'3.,?" g ot
Learn more at canada.ca/money Thoss protections e par of Canada's new Financal Consumer Prolecton Framawcrk.
Learn more at canada.ca/FCAC canada.ca/money Canad?

canada.ca/money C&lllildlfll

Canadid
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EXAMPLES DE PRODUITS NUMERIQUES

-NOUVELLE ——

PROTEGTION

= AMELIORATION =

DES PROCEDURES POUR LES CLIENTS
DE TRAITEMENT

DES BANQUES
DES PLAINTES
POUR LES CLIENTS Ce que vous devriez savoir

nEs BA"““ES A compter du 30 juin, vous serez mieux protégé

en tant que client d'une banque.

NOUVELLES

ALERTES ELECTRONIQUES

i ‘

@ e EY) G iratement des plavice. Dés le 30 juin, vous allez recevoir des nouvelles
A Ui Al alertes par courriel, message texte ou
A compter du'30 juin, votre banque devrg améliorer sa s e e R s b = p e ’ : _ g'
procédure de traitement des plaintes. o o o parn 4 i e e BAE i You proies notification d’application
o ols aines Par exemple, votre banque sera lenue par la
- Par exemple, vous recevrez loi de traiter les plaintes dans un délai de -
VOtre banque devra ) des alertes électroniques pour vous aider & 56 jours Les alertes =
) traiter les plaintes dans un ) ne pas vous induire en erreur WL A N i inf t le solde de vot t
dé!al de 56 iours en uti"sant un terme’ ::ss::i::l:powamuler vos produils A i f:‘ VOUS "'] Ormeron Orsque e SO e e VO I'e Comp e
T comme « ombudsperson », e e .=~ bancaire ou le crédit disponible sur votre carte ou
) NS SRor a naviuansa ui porte a croire que les i e | : : :
procedure de traitement des ng’.ﬁyés dela b:nque qui orkser ot \ 'j marge de crédit passe sous un certain montant.
plaintes pour s'assure_r que examinent les plaintes sont - ; - '
VOus en comprenez bien indépendants " _ .= vous indiqueront #_ >\ Vvous seront envoyées
s lpas R \=>] quels frais peuvent " automatiquement, mais
s’appliquer, et quoi VOusS pouvez les changer
“ /H 3:: mesu.res vous aidejont a obten.ir des so.lutions a V_"‘"_"'BL ;de:m, pmd?s. mmqui' i bsp:wrm'eux d‘;o“: nl:;otéwei faire pour les éviter. ou les annuler.
/) problémes de maniére plus rapide et efficace.
N N4 Par exemple, votre banque devra
oMlrir &1 vendre des .~ prendre d'aulres mesures prendre d'aulres mesures = = -
Ces mesures de protection font partie du Cadre de p ion des ‘:ﬂ"é‘:nmm?ﬁ:@n‘ POUCEANIES e KONTICAS FOTE CXoNnY vn:xep'es pour LeS alel’teS VOU S alderO nt a gerer VOS
de produits et services financiers du Canada. VoS besoins ou de metire de a pression chaque produit ou service - wsim
. lorsqulete vous vend des que vous achetez comptes et a eviter de payer
Apprenez-en davantage a canada.ca/argent produis ou senvices . :
Ces mesures de protection font partie du Cadre de ion des certa I n s frals-
de produits et services financiers du Canada.
DR | = |
canada.ca/argent Canadi Apprenez-en davantage a canada.ca/ACFC

Canad4 canada.ca/argent Canad¥




WORKING TOGETHER TO RAISE AWARENESS
COLLABORER POUR ACCROITRE LA SENSIBILISATION

* Use FCAC information and resources
with your members/networks and
share it within your organizations

* Download FCAC digital products

* Visit: Canada.ca/Financial-Literacy
* Click on: Promotional Toolkits

* Follow us on social media, tag
@FCACan to join the conversation

» Utilisez les renseignements et les
ressources de ’ACFC avec vos
membres/réseaux et les transmettez au
sein de votre organisation

» Téléchargez les produits numeériques de
I’ACFC

* Visitez : Canada.ca/Litteratie-Financiere
* Cliguez sur : Trousses promotionnelle

e Suivez-nous sur les médias sociaux et
identifiez-nous @ACFCan pour prendre
part a la conversation
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https://www.canada.ca/fr/agence-consommation-matiere-financiere/programmes/litteratie-financiere/contenu-numerique-promotion.html
https://www.canada.ca/en/financial-consumer-agency/programs/financial-literacy/digital-content-promote.html

QUESTIONS

20
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CONTACT US
CONTACTEZ-NOUS

FCAC.Engagement. ACFC@fcac-acfc.gc.ca

(e

/N
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FOLLOW US!

SUIVEZ-NOUS!
() facebook.com/FCACan () facebook.com/ACFCan
(W) twitter.com/@FCACan (W) twitter.com/@ACFCan
@ Join us on LinkedIn @ Joignez-nous sur LinkedIn
youtube.com/FCACan youtube.com/ACFCan
instagram.com/FCACan instagram.com/ACFCan

[ Rd

Canada



