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Ce que nous faisons

Pour répondre a vos plaintes

A la HSBC, nous nous engageons
a vous procurer la meilleure
expérience client possible. Si
notre service ne répond pas a vos
attentes, nous vous encourageons
a nous le faire savoir sans tarder
afin que nous puissions régler
rapidement le probléme.

Adressez-vous d’'abord
a un représentant de
la HSBC

Sinous n'avons pas répondu a vos attentes,
veuillez coommuniquer avec nous par
téléphone, par courriel, par clavardage ou
par lettre. Vous pouvez aussi vous rendre
dans I'une de nos succursales.

Nous accuserons réception de votre plainte
et vous fournirons les coordonnées d’'un
représentant de la HSBC qui vous informera
de I'état du traitement de votre plainte. A la
suite de notre enquéte, nous répondrons a
votre plainte avec les détails de notre
enquéte, notre décision et la fagon dont
nous |'avons prise.

Etape Communiquez avec l'équipe

02 responsable des plaintes
soumises a un palier
supérieur

Soumettez votre plainte au palier supérieur
si elle n’est pas résolue La plupart des
plaintes soumises par les clients sont
réglées par I'un des représentants de la
HSBC. Si vous n'étes pas satisfait du
traitement de votre plainte par notre
représentant a I'étape 1, vous pouvez la
transmettre au palier supérieur ou
demander a notre représentant de le faire
en votre nom; reportez-vous a la brochure
Pour répondre a vos plaintes afin de
connaitre nos coordonnées.

Pour assurer la résolution compléte et
efficace de votre plainte, le représentant de
la HSBC transmettra I'information suivante
dans le cadre de la soumission de votre
plainte au palier supérieur :

+ Faits se rapportant a votre plainte

¢ Nom et succursale du représentant de
la HSBC aupres de qui vous avez signalé
le probleme

+ Nom de toutes les autres personnes
concernées

Nous accuserons réception de votre plainte
au moyen de votre mode de communication
préféré. Le représentant responsable du
traitement de votre plainte vous fournira les
coordonnées nécessaires pour savoir ou le
processus en est. Aprés une enquéte
détaillée, il vous répondra avec les résultats
de son enquéte, sa décision et la facon dont
il I'a prise.

Soumettez votre plainte
au bureau des plaintes des
clients de la HSBC

Si le réglement proposé apres les étapes 1
et 2 ne vous satisfait pas, vous pouvez
envoyer votre plainte au bureau des plaintes
des clients de la HSBC.

La HSBC a créé ce bureau pour faciliter le
reglement des différends. Ce bureau
n'examinera votre plainte qu’une fois que
vous aurez tenté de la résoudre en suivant
les deux étapes précédentes.

Vous recevrez un accusé de réception par
courriel, par téléphone ou par la poste,
selon votre préférence. Des recherches
approfondies seront entreprises, aprés quoi
le bureau vous répondra avec les détails de
son enquéte, sa décision et une explication
de son processus décisionnel.



Revue de I'année

Le 13 juin 2022, la Banque HSBC Canada a mis en place un nouveau et I'équipe de niveau 3 (le bureau du commissaire aux plaintes) ont
«parcours» pour le traitement des plaintes afin de se conformer au fusionné pour devenir le bureau des plaintes des clients.

nouveau Cadre de protection des consommateurs de produits et
services financiers (projet de loi C-86) de I'Agence de la
consommation en matiere financiére au Canada (ACFC), qui est entré
en vigueur le 30 juin. Dans le cadre de ce nouveau parcours,
I'ancienne équipe responsable des plaintes de niveau 2 (I'équipe
responsable du traitement des plaintes soumises a un palier supérieur)

Ce rapport porte sur les plaintes traitées par le bureau des plaintes des
clients, le plus haut palier de soumission des plaintes au sein de la
Banque HSBC Canada.

Les données de ce rapport datent du 31 janvier 2023.

0) Nombre de cas examinés par le bureau des plaintes des clients
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M e nombre de plaintes avant la mise en place du nouveau «parcours» de traitement des plaintes

B e nombre de plaintes aprés la mise en place du nouveau «parcours» de traitement des plaintes

En 2022, 116 cas ont fait I'objet d'une enquéte par le bureau des Des 116 cas, 92 étaient liés a la Banque HSBC Canada et 24 a ses
plaintes des clients de la HSBC . Nous avons constaté une forte filiales. De ces 116 cas, 67 ont été résolus a la satisfaction des
augmentation en juin aprés la mise en place du nouveau «parcours»  plaignants et 14 ont été fermées sans que les plaignants obtiennent
de traitement des plaintes le 13 juin pour I'ensemble de I'entreprise. satisfaction. Les 35 cas restants demeurent toujours ouverts.

Le bureau des plaintes des clients de la HSBC traite les plaintes pour la Banque HSBC Canada et ses filiales : Gestion globale d'actifs HSBC (Canada) Limitée;
Fonds d'investissement HSBC (Canada) Inc.; InvestDirect HSBC, une division de Valeurs mobilieres HSBC (Canada) Inc.; Services de gestion privée de patrimoine
HSBC (Canada) Inc.; Société hypothécaire HSBC (Canada); Financement hypothécaire HSBC Inc.; Société de fiducie HSBC (Canada); et Société de capital HSBC

(Canada) Inc.



7 des plaintes des clients

Sujet des plaintes qui ont fait I'objet d'une enquéte par le bureau

Bureau des plaintes des clients

&
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En 2022, les plaintes traitées par le bureau des plaintes des clients
concernaient surtout les comptes bancaires, les placements et les
opérations.

Les plaintes relatives aux comptes bancaires concernent l'ouverture
de comptes, la fermeture de comptes, les caractéristiques des
comptes, les frais et le processus de vente.

Les plaintes relatives aux placements concernent I'ouverture de
comptes, les transferts d'actifs (entrants et sortants), les frais et la
fermeture de comptes.

Les plaintes relatives aux opérations comprennent les transferts
télégraphiques (entrants et sortants), les Virements Interac®, la
contestation d'opérations dans un compte bancaire et les taux de
change.

Les plaintes relatives au canal, aux communications et aux employés
concernent des problémes liés au service a la clientéle, par exemple le
systéeme RVI, le temps d'attente, la prise de rendez-vous en
succursale, la nécessité de se rendre en succursale et notre processus
de sécurité. Ca inclus aussi la fagon dont nous traitons les appels, plus
spécifiquement comment nos employés interagissent avec nos
clients, leurs connaissances, la facon dont ils traitent les plaintes ou
encore les allégations de fraude et de vol.

Les plaintes relatives aux cartes de crédit comprennent des sujets
comme les frais, la perte de carte et les activations, la contestation de
transactions, la fraude et les caractéristiques des cartes (les
récompenses).

B Comptes bancaires
B Placements
[ Opérations

B Canal/ communications / employés

I Cartes de crédit
Services numériques
Bl Préts garantis

B Autres

Les plaintes au sujet de nos plateformes numériques comprennent le
processus d'inscription et de connexion, nos dispositifs d'acces
sécurisé, nos applications mobiles et notre site VWWeb (caractéristiques
et convivialité).

Les plaintes relatives aux préts garantis portent sur les préts
hypothécaires, sur le processus d'ouverture d'un prét hypothécaire ou
d’une marge de crédit sur I'avoir propre, les frais, les critéres en
matiere de préts, les prélévements et le remboursement.

La catégorie «Autres» comprend ce qui suit :

Plaintes relatives aux cartes de débit et aux GA : Ces types de plaintes
sont liés aux caractéristiques des cartes de débit, a I'envoi des cartes
ainsi qu'aux caractéristiques des GA et a leur fonctionnement.

Les plaintes liées aux préts concernent le processus de demande, les
caractéristiques des produits, les frais, de méme que les préts pour
découvert et les préts a terme.

Les plaintes relatives au recouvrement se rapportent a toute activité
lige au recouvrement.

Certaines plaintes concernent aussi I'assurance, y compris les
nouvelles polices et les annulations de polices, I'évaluation et les
réclamations.

La catégorie relative aux renseignements des clients comprend les
plaintes relatives a ces renseignements, I'accés aux données, les
comptes de succession, les changements d'adresse ou de nom, et les
fraudes présumées.



Temps de traitement du bureau des plaintes des clients

Afin de nous conformer au nouveau projet de loi C-86, nous avons revu nos échéanciers pour le traitement des plaintes. Les plaintes qui
ne sont pas réglées au bout de 14 jours sont transmises aux employés désignés au sein de nos succursales et d'autres équipes de la
HSBC. Notre objectif est de régler ou de fermer toute plainte dans les 56 jours suivant sa réception.

Il a fallu en moyenne 86 jours pour fermer une plainte qui s'est rendue jusqu'au bureau des plaintes des clients a partir de la date a laquelle
la HSBC I'a regue initialement.

|j7 Résultat de la résolution des plaintes par le bureau des plaintes des clients”

Quatre-vingt-trois pour cent des plaintes (67) qui ont fait I'objet d'une enquéte par le bureau des plaintes des clients ont été résolues a la
satisfaction des plaignants. Par contre, 17 % des plaintes (14) ont été fermées sans que les plaignants obtiennent satisfaction. En date du
31 janvier, 35 cas sont toujours ouverts.

. Fermé . Reésolu

Le graphique illustre uniquement les cas résolus; il n'inclut pas les cas toujours ouverts.



Pour nous joindre

DES QUESTIONS?

Pour toute question sur le
contenu de ce rapport, veuillez
communiquer avec |'équipe
Expérience client de la HSBC :

CP 9950, succursale Terminal
Vancouver (Colombie-Britannique)
V6B 4G3

N° de téléphone sans frais :
1-888-989-HSBC (4722)

Adresse de courriel :
escalated.complaints.canada@
hsbc.ca

Nes de téléphone sans frais :

Services bancaires aux particuliers : 1-888-310-
HSBC (4722)

Services aux clients privés (SCP) : 1-888-388-
HSBC (4722)

HSBC Premier : 1-866-233-3838

HSBC Petites entreprises : 1-877-955-HSBC (4722)
Services aux PME et aux sociétés : Communiquez
avec votre gestionnaire de relations bancaires

A I'extérieur du Canada
et des Etats-Unis :

(si les appels a frais virés ne sont pas possibles,
des frais d'interurbain s'appliquent)

Services bancaires aux particuliers : 1-604-525-
HSBC (4722)

Services aux clients privés (SCP) : 1-647-255-0505
HSBC Premier : 1-604-216-8800

HSBC Petites entreprises : 1-647-251-HSBC (4722)
Services aux PME et aux sociétés : Communiquez
avec votre gestionnaire de relations bancaires

Courriel ou en ligne :

e Envoyez-nous un courriel a I'adresse info@
hsbc.ca ou consultez le site hsbc.ca/plaintes;
ou

e Connectez-vous aux services bancaires en
ligne et clavardez avec nous.

En personne :

Rendez-vous a une succursale de la HSBC. Pour en
trouver une, allez a hsbc.ca/trouverunesuccursale.

Soumission d'une plainte

a un palier supérieur

CP 9950, succursale Terminal

Vancouver (Colombie-Britannique) V6B 4G3

No de téléphone sans frais :
1-888-989-HSBC (4722)

Adresse de courriel : escalated.complaints.
canada@hsbc.ca

Bureau des plaintes des clients de la HSBC
CP 9950, succursale Terminal
Vancouver (Colombie-Britannique) V6B 4G3

No de téléphone sans frais : 1-800-343-1180
Adresse de courriel : client.complaints.office
@hsbc.ca

Plaintes touchant une filiale de la Banque HSBC Canada

Dans le cas d'une plainte touchant I'une des filiales suivantes de la
Banque HSBC Canada, veuillez communiquer avec la filiale en question

aux coordonnées ci-dessous :

Fonds d’investissement HSBC (Canada) Inc.
No de téléphone sans frais : 1-800-830-8888
Adresse de courriel :
hsbcinvestmentfundscomplaints@hsbc.ca

InvestDirect HSBC, une division de Valeurs
mobilieres HSBC (Canada) Inc.

No de téléphone sans frais : 1-800-760-1180
Adresse de courriel: investdirect@hsbc.ca

Financement hypothécaire HSBC Inc.

No de téléphone sans frais : 1-888-318-0271
Adresse de courriel : contact.hsbc.financial@
hsbc.ca

Gestion globale d’actifs HSBC (Canada)
Limitée

Adresse de courriel : ca.amca.complaints
(@hsbc.ca

Gestion privée de placement

HSBC (Canada) Inc.

No de téléphone sans frais : 1-844-756-7783
Adresse de courriel: ca.hpic.complaints@hsbc.ca

Publié par la Banque HSBC Canada

MPMarque déposée d'Interac Inc. Utilisée en vertu d'une licence.
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