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Plan d’accessibilité de la Banque 
HSBC Canada

La Banque HSBC Canada (la Banque), ses 
filiales et HSBC Global Services (Canada) 
Limited (collectivement, la «HSBC au 
Canada») sont heureux de vous présenter 
leur plan d’accessibilité, un plan triennal 
(2023-2025) qui jette les bases d’un milieu 
de travail plus inclusif et accessible. Ce plan 
d’accessibilité s’inscrit dans les efforts de 
la HSBC au Canada pour se conformer à 
la Loi canadienne sur l’accessibilité et au 
Règlement canadien sur l’accessibilité. La 
Loi canadienne sur l’accessibilité, adoptée en 
2019, est une nouvelle loi qui rendra le Canada 

plus accessible aux personnes handicapées. 
Ce plan a été préparé pour faire le suivi des 
progrès réalisés par la HSBC au Canada en vue 
d’atteindre ses objectifs d’accessibilité. Il s’agit 
d’un document évolutif qui sera examiné et mis 
à jour chaque année. 

Vos commentaires sont les 
bienvenus

Notre parcours vers l’accessibilité complète 
est bien amorcé et vos commentaires sont 
un élément essentiel de ce processus. Nous 
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cherchons toujours des façons de nous 
améliorer et nous sommes ouverts aux 
commentaires du public, des clients, des 
employés et des groupes communautaires. 
Sommes-nous sur la bonne voie? Faites-nous 
part de vos commentaires pour que nous 
puissions poursuivre nos démarches. Si nous 
pouvons faire quelque chose de mieux, dites-
le-nous afin que nous puissions nous adapter 
au fur et à mesure que nous progressons vers 
notre objectif d’améliorer l’accessibilité et 
l’intégration des personnes handicapées.

Transmettre vos commentaires 
sur l’accessibilité

Le responsable en chef de la diversité et 
de l’intégration de la HSBC au Canada est 
désigné pour recevoir des commentaires sur 
l’accessibilité et assure la coordination avec 
les experts internes responsables de chacun 
des domaines prioritaires afin de respecter les 
obligations décrites dans la Loi canadienne sur 
l’accessibilité (LCA).

® Services bancaires aux particuliers :
Téléphonez sans frais au 1-888-310-4722
Rendez-vous à une succursale de la HSBC

® Services aux entreprises :
Téléphonez sans frais au 1-866-808-4722

® Adresse de courriel :
info@hsbc.ca 

® Adresse postale :
HR, Diversity & Inclusion
885 West Georgia Street 
Vancouver, British Columbia 
V6C 3E9

Nous accuserons réception des commentaires 
de la même manière qu’ils nous ont été 
transmis, à moins que vous nous demandiez 
d’utiliser un autre canal ou format pour 
répondre. Les commentaires peuvent être 
fournis de façon anonyme, auquel cas aucun 
accusé de réception ne sera émis.   

Demande pour obtenir le plan 
d’accessibilité de la HSBC 
au Canada, description du 
processus de rétroaction de 
la HSBC au Canada et autres 
formats :

En communiquant avec la HSBC au Canada 
au moyen de l’une des méthodes décrites 
ci-dessus, la HSBC au Canada fournira son
plan d’accessibilité et une description de son
processus de rétroaction en format papier,
en gros caractères, en braille et en format
audio (français et anglais) ou dans un format
électronique compatible avec la technologie
adaptative qui aide les personnes handicapées.
Les demandes de documents en braille ou en
format audio seront traitées dans un délai de
45 jours. Toutes les autres demandes seront
traitées dans un délai de 15 jours.

https://www.hsbc.ca/branch-locator/
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Généralités  

À propos de la HSBC au Canada

Le siège social de HSBC Holdings plc, société 
mère de la HSBC, est établi à Londres, au 
Royaume-Uni. La HSBC sert des clients du 
monde entier à partir de ses bureaux répartis 
dans 62 pays et territoires : en Europe, en Asie, 
en Amérique du Nord, en Amérique latine, au 
Moyen-Orient et en Afrique du Nord. Comptant 
des actifs de 2 967 G$US au 31 décembre 
2022, la HSBC est l’un des plus importants 
établissements de services bancaires et 
financiers au monde.

Déclaration d’engagement

La HSBC au Canada s’est engagée à favoriser 
un milieu de travail inclusif et exempt 
d’obstacles, où tous les employés sont traités 
avec respect et dignité. Nous reconnaissons 
que la planification de l’accessibilité nous aide 
à créer un milieu de travail plus inclusif afin 
que chacun puisse réaliser son plein potentiel. 
La HSBC s’est aussi engagée à respecter les 
objectifs et les exigences de la Loi canadienne 
sur l’accessibilité (LCA), de la Loi sur 
l’accessibilité pour les personnes handicapées 
de l’Ontario et d’autres lois provinciales 
connexes, et à répondre rapidement aux 
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besoins d’accessibilité des personnes 
handicapées en mettant en œuvre les exigences 
de la LCA et de ses règlements applicables. 
Nous avons fait des progrès dans la création 
d’un milieu de travail inclusif et accessible, 
mais il reste encore du travail à faire. Nous 
demeurons déterminés à relever et éliminer les 
obstacles qui limitent la pleine participation. 

Définitions de la Loi canadienne 
sur l’accessibilité

Obstacle :

«Tout élément — notamment celui qui est 
de nature physique ou architecturale, qui est 
relatif à l’information, aux communications, aux 
comportements ou à la technologie ou qui est 
le résultat d’une politique ou d’une pratique — 
qui nuit à la participation pleine et égale dans 
la société des personnes ayant des déficiences 
notamment physiques, intellectuelles, cognitives, 
mentales ou sensorielles, des troubles 
d’apprentissage ou de la communication ou des 
limitations fonctionnelles.»

Handicap :

«Déficience notamment physique, intellectuelle, 
cognitive, mentale ou sensorielle, trouble 
d’apprentissage ou de la communication ou 
limitation fonctionnelle, de nature permanente, 
temporaire ou épisodique, manifeste ou non 
et dont l’interaction avec un obstacle nuit à la 
participation pleine et égale d’une personne 
dans la société.»
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Introduction

Ce document cerne les lacunes de la HSBC 
au Canada en matière d’accessibilité dans 
les domaines prioritaires cernés par la LCA et 
décrit notre plan pour réduire ces obstacles 
afin d’atteindre ou d’améliorer l’accessibilité 
et l’intégration des personnes handicapées. 
Ce plan est un document évolutif qui sera 
mis à jour au fil des événements et des 
commentaires.

Au cours de la préparation de ce document, 
HSBC Holdings plc a annoncé que, sous 

réserve d’un examen et d’une approbation 
réglementaires, elle avait conclu une entente 
pour vendre à la Banque Royale du Canada 
(RBC) la totalité de sa participation dans HSBC 
Canada et ses filiales. Le plan suivant reflète 
les aspirations de la Banque HSBC Canada 
en matière d’accessibilité et d’intégration des 
personnes handicapées en date de juin 2023, 
alors qu’elle est toujours membre du Groupe 
HSBC. Une liste plus détaillée des obstacles 
quotidiens a aussi été dressée pour que la 
HSBC au Canada puisse les surmonter si elle 
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continue de faire partie du Groupe HSBC. Si la 
vente de la Banque HSBC Canada à la RBC se 
concrétise, ce plan sera modifié ou intégré au 
plan d’accessibilité global de la RBC. 

Intégration, diversité, équité 
et accessibilité à la HSBC au 
Canada

La HSBC au Canada s’est engagée à renforcer 
l’intégration dans ses milieux de travail et ses 
collectivités. Notre stratégie en matière de 
diversité et d’intégration repose sur quatre 
piliers stratégiques :

® Leadership et responsabilité : Nous 
renforcerons la confiance, l’équité, les 
comportements et la responsabilité en 
matière de diversité et d’intégration chez nos 
leaders et nos gestionnaires de personnel 
pour les aider à diriger et à inspirer des 
équipes diversifiées au fil des changements 
constants.

® Composition de la main-d’œuvre : 
Nous formerons et perfectionnerons notre 
main-d’œuvre au moyen d’une approche 
résolue visant à accroître la diversité selon 
la disponibilité sur le marché du travail et les 
objectifs ambitieux de la HSBC, en mettant 
l’accent sur les groupes sous-représentés, 
dont les Autochtones et les personnes 
handicapées.

® Compétence culturelle : Nous allons 
créer une culture d’intégration, de soutien 
et d’expression permettant à tous de 
s’épanouir et d’être eux-mêmes au travail.

® Présence sur le marché : Nous allons 
accroître, promouvoir et soutenir la marque 
de la Banque HSBC Canada en matière de 
diversité et d’intégration, la confiance envers 
elle et sa notoriété dans nos collectivités 
cibles. 

Notre bureau de promotion de la diversité et 
de l’intégration veille à ce que les activités, 
les investissements et les objectifs de nos 
leaders, de nos principaux intervenants et de 
nos employés cadrent avec ces quatre piliers 
stratégiques. Notre conseil de promotion 
de la diversité et de l’intégration, composé 
des membres de notre comité de direction, 
supervise notre stratégie de diversité et 
d’intégration et se réunit tous les trimestres pour 
discuter, débattre et traiter de façon stratégique 
des enjeux liés à la diversité, à l’équité, à 
l'accessibilité et à l’intégration. Il veille aussi au 
maintien d’un effectif représentatif de l’évolution 
démographique et d’un milieu de travail inclusif. 
Les membres du conseil agissent aussi à titre 
de cadres responsables de nos Groupes de 
ressources pour les employés (GRE), dont les 
représentants sont régulièrement invités aux 
réunions du conseil de promotion de la diversité 
et de l’intégration pour nous assurer d’être à 
l’écoute de nos employés.
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Sommaire

Les sept sections du Plan d’accessibilité de la 
HSBC au Canada (2023-2025) correspondent 
aux sept priorités établies dans la LCA. Chaque 
section du présent plan résume les enjeux 
de chaque secteur prioritaire et comprend 
l’objectif de la HSBC, l’état actuel, les obstacles 
relevés, le plan d’action triennal et les équipes 
responsables de sa mise en œuvre.

En partenariat avec le Business Disability 
Forum, le programme mondial du Groupe 
HSBC favorisant la confiance en soi (lancé 
en 2020) vise à améliorer l’intégration des 
personnes handicapées au sein de la Banque, 
tout en mettant l’accent sur les obstacles qui 
les freinent et sur les moyens de les surmonter. 
Au Canada, à la suite d’un examen de nos 
pratiques, politiques et processus dans les 
domaines prioritaires de la LCA, nous avons 
cerné les objectifs suivants :
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® Objectif 1 – Emploi : Les employés et les 
chercheurs d’emploi handicapés considèrent 
la HSBC au Canada comme un employeur 
de choix qui leur donne accès à des 
possibilités d’emploi, de perfectionnement 
et d’avancement pour réaliser leur plein 
potentiel professionnel.

® Objectif 2 – Environnement bâti : Tous 
les lieux physiques et les espaces extérieurs 
de la HSBC au Canada sont accessibles et 
exempts d’obstacles pour les employés, les 
clients, les visiteurs et le grand public.

® Objectif 3 – Technologies de 
l’information et des communications 
(TIC) : Tous les sites Web publics, les 
applications mobiles et les systèmes internes 
sont accessibles et utilisables par tous les 
clients et les employés.

® Objectif 4 – Communications autres 
que les TIC : Toutes nos communications 
internes et externes sont aussi accessibles et 
inclusives que possible.

® Objectif 5 – Achat de biens, de 
services et d’installations : Des 
critères d’accessibilité sont inclus et mis 
en œuvre dans les façons de procéder 
relatives à l’achat de biens, de services et 
d’installations.

® Objectif 6 – Conception et prestation de 
programmes et de services : Les besoins 
des employés et des clients handicapés sont 
satisfaits efficacement lors de l’élaboration 
et de la prestation des produits et services 
de la HSBC.

® Objectif 7 – Formation : Nos leaders et 
nos employés disposent des connaissances 
et des outils dont ils ont besoin pour interagir 
en toute confiance et offrir du soutien aux 
collègues et aux clients handicapés et pour 
savoir comment le faire.

® Objectif 8  –  Transport : S.O.

Pour atteindre les objectifs ci-dessus, il 
faudra adopter une approche coordonnée 
afin de surmonter les principaux obstacles à 
l’accessibilité relevés par notre examen et veiller 
à ce que notre culture organisationnelle intègre 
l’accessibilité dans les principes, les processus, 
les communications et les opérations au 
quotidien. Notre examen a révélé qu’il faut : 

® accroître la prise en compte de l’accessibilité 
dans la planification organisationnelle et 
l’affectation des ressources;

® mieux connaître et comprendre l’incidence 
des pratiques de travail sur les personnes 
handicapées et le rôle que chacun joue dans 
l’accessibilité et l’intégration des personnes 
handicapées;

® accroître la sensibilisation, la formation 
et l’adaptation des gestionnaires afin 
qu’ils puissent mieux aider les employés 
handicapés à s’épanouir en milieu de travail; 

® accroître la formation et la sensibilisation à 
la nécessité de rendre les communications 
accessibles et d’intégrer des normes de 
communication accessibles à l’échelle de 
l’organisation.
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Consultations

Ce plan d’accessibilité a été élaboré en 
collaboration avec les experts, leaders et 
intervenants locaux et mondiaux de la HSBC – 
une équipe multidisciplinaire qui couvre tous 
les domaines prioritaires de la LCA – et avec le 
GRE Capacité de la HSBC au Canada, composé 
d’employés handicapés et d’alliés. 

Le GRE Capacité s’emploie à tirer profit 
des diverses compétences et habiletés des 
employés avec un handicap, visible ou non, 
et des intervenants qui prennent soin de 
personnes handicapées. Les membres du 
groupe œuvrent à la création d’une banque 
plus équitable pour leurs collègues et les clients 
handicapés et veulent permettre aux employés 
handicapés de réaliser leur plein potentiel à la 
HSBC. Le GRE Capacité demeure une source 
précieuse de leadership et de consultation, 
ainsi qu’un partenaire d’exception pour faire 
connaître et soutenir les efforts de la HSBC 
en matière d’accessibilité pour ses clients 
et ses employés. De concert avec le GRE 
Capacité, la HSBC au Canada prend le temps 
de soutenir et de reconnaître la contribution 
des personnes handicapées, notamment à 
l’occasion de la Journée internationale des 
personnes handicapées. Cette journée est 
l’occasion de réfléchir à notre engagement 
quotidien à promouvoir les droits et le bien-être 
des personnes handicapées et à souligner leur 
contribution au sein de la population active et 
de la collectivité en général. 

À la HSBC, les employés sont aussi 
régulièrement invités à remplir notre sondage 
Sur le vif, lié à la mobilisation, et à participer à 
des groupes de discussion et à des échanges 

afin de cerner les lacunes en matière 
d’intégration. Le présent plan d’accessibilité 
bénéficie des commentaires tirés des sources 
suivantes :

® Sondage Sur le vif : Notre sondage 
mondial sur la mobilisation est soumis 
annuellement à tous les employés. 

      À chaque période visée, les résultats sont 
ventilés afin que nous puissions mieux 
comprendre l’opinion des employés en ce 
qui a trait aux dimensions de la diversité, y 
compris pour les personnes handicapées.

® Sondage et consultation de GPSBP à 
l’échelle mondiale : En 2019, notre groupe 
Gestion de patrimoine et services bancaires 
aux particuliers (GPSBP) a mené un sondage 
mondial approfondi en partenariat avec 
le Building Disability Forum afin de mieux 
comprendre les expériences des employés 
et des clients handicapés de GPSBP. Près de 
2 000 employés ont été sondés (notamment 
au Canada) et 38 entrevues ont été menées 
auprès de fonctions mondiales et de 
responsables de 14 marchés. Les politiques 
et façons de procéder du Groupe ont été 
examinées en même temps, et un rapport 
de recherche a été produit en avril 2020 
pour cerner les obstacles. Des plans d’action 
précis ont été élaborés pour chacun des 
aspects pertinents du rapport.

® Mobilisation des employés : L’équipe 
de recrutement de la HSBC au Canada a 
demandé aux directeurs de succursale en 
2019 et au début de 2020 si nous pouvions 
apporter des améliorations afin de mieux 
répondre aux besoins des candidats 
handicapés. On a déterminé que quatre 
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succursales (sur plus de 130) devaient être 
modifiées, et des améliorations leur ont été 
apportées.

® Réunions Exchange : Les leaders de 
tous les niveaux de l’entreprise tiennent 
régulièrement des réunions Exchange 
pour entendre directement les employés 
sur nos progrès en matière de diversité 
et d’intégration. Un certain nombre de 
réunions, notamment celles dirigées par 
notre équipe de direction, ont encouragé 
les employés handicapés à commenter 
l’intégration des personnes handicapées 
afin de mieux comprendre comment nous 
pouvons les aider à s’épanouir au sein de 
l’entreprise. 

® Groupes de discussion : Des groupes 
de discussion, notamment avec les 
membres du GRE Capacité et les employés 
handicapés, ont été organisés pour cerner 
les obstacles décrits dans ce plan. 

® Groupes de travail : Des groupes de travail 
ont été mis sur pied pendant la planification 
de divers projets et initiatives afin de cerner 
et d’éliminer les obstacles à l’accessibilité 
avant l’élaboration ou la mise en œuvre 
des plans. Les obstacles cernés et les plans 
d’action correspondants sont pris en compte 
dans les différents aspects prioritaires du 
présent plan d’accessibilité. 

Les commentaires judicieux recueillis au moyen 
des mécanismes décrits ci-dessus nous ont 
permis de cerner les obstacles, occasions et 
défis suivants en matière d’accessibilité :

® Les systèmes de la HSBC peuvent être 
complexes et certains processus ne sont pas 
intuitifs ou faciles à utiliser.

® Une éducation et une formation accrues 
aideraient les gestionnaires à mieux 
comprendre l’intégration des personnes 
handicapées et le soutien à offrir, y compris 
quand, où et comment mettre en place des 
mesures d’adaptation. 

® Il est possible d’en faire plus pour 
déstigmatiser le handicap et contrer les 
préjugés cachés et inconscients à l’égard 
des employés et des clients handicapés.

® Nous avons l’occasion de bâtir une culture 
organisationnelle dans laquelle les employés 
se sentent à l’aise de déclarer leur handicap, 
y compris à leur supérieur.

® Les employés handicapés aimeraient 
que leur profil démographique soit mieux 
représenté dans les postes de haute 
direction.

® Il est possible d’en faire plus pour offrir aux 
employés handicapés un soutien constant 
en matière de perfectionnement ou de 
parrainage.

® Même si le perfectionnement professionnel 
est la responsabilité de chacun, il est 
important que les gestionnaires offrent leur 
soutien à tous les niveaux. 

® Les plans en place proposent des 
aménagements ergonomiques et en milieu 
de travail, mais les employés qui ont 
besoin de technologies d’assistance ou qui 
ont d’autres besoins complexes doivent 
aussi bénéficier de plans d’adaptation 
documentés.

® Même s’il existe des processus clairs pour 
répondre aux besoins des employés qui 
ont un handicap physique, un processus 
d’adaptation clair est aussi nécessaire pour 
les employés qui ont un handicap invisible 
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(p. ex., ceux qui sont neurodivergents, qui 
ont des problèmes de santé mentale ou qui 
ont des incapacités chroniques).

® Dans notre sondage Sur le vif 2022, lié à 
la mobilisation, les employés handicapés 
continuent de répondre moins favorablement 
que les autres aux énoncés suivants :  

• Je me sens capable d'atteindre mes
objectifs de carrière dans cette entreprise.

• Je recommanderais cette entreprise en
disant que c’est un excellent endroit où
travailler.

• Je me sens valorisé par l’entreprise.

• J’ai généralement hâte d’aller au travail.

• Mon travail me procure un sentiment
d’accomplissement personnel.

Tout en faisant progresser notre plan 
d’accessibilité, nous continuerons d’encourager 
les employés et les personnes handicapés à 
soumettre leurs commentaires. Ils continuent de 
jouer un rôle déterminant dans l’établissement 
de nos priorités et la mesure de nos progrès. 

Nous remercions sincèrement toutes les 
personnes qui ont participé à la création de ce 
plan, en particulier les membres de notre GRE 
Capacité pour leur passion, leur engagement 
et leur soutien continu afin de rendre la HSBC 
plus accessible à tous, quelles que soient leurs 
capacités.
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Détermination et élimination des obstacles et prévention des 
nouveaux obstacles – Aspects décrits à la section 5 de la Loi 
canadienne sur l’accessibilité
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Emploi 

Objectif

Les employés et les chercheurs d’emploi 
handicapés considèrent la HSBC au Canada 
comme un employeur de choix qui leur 
donne accès à des possibilités d’emploi, de 
perfectionnement et d’avancement pour réaliser 
leur plein potentiel professionnel.

État actuel

La Banque HSBC Canada tient toujours à repérer, 
embaucher, promouvoir et fidéliser les candidats 
chez les personnes handicapées. Nous sommes 
membres du Groupe des présidents, un réseau 

de chefs d’entreprise de Colombie-Britannique 
axés sur le changement dont la mission consiste 
à donner l’exemple et à promouvoir des pratiques 
d’emploi inclusives afin de faire de l’accessibilité 
une caractéristique de la façon dont la Colombie-
Britannique exerce ses activités. Toutes les 
pratiques gagnantes sont mises à profit à l’échelle 
de la Banque, tant au Canada que dans le monde. 

La représentation globale des personnes 
handicapées à la HSBC au Canada diminue 
légèrement d’une année à l’autre. Étant donné la 
pénurie de travailleurs sur le marché de l’emploi, 
nous avons l’intention d’améliorer nos objectifs 
d’embauche et de renforcer la confiance des 
employés handicapés, tout en cherchant à attirer 
et à fidéliser cette population.
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Représentation HSBC 
2018

HSBC 
2019

HSBC 
2020

HSBC 
2021

HSBC
2022

Disponibilité 
sur le marché 

du travail*

Dans 
l’ensemble 3.81% 3.67% 3.50% 3.15% 2.8% 9.10%

Professionnels 3.68% 3.62% 3.28% 3.03% 2.6% 8.90%

*Disponibilité globale sur le marché du travail selon le Rapport statistique sur l’équité en matière d’emploi de 2016 publié par Emploi et Développement
social Canada.

Recrutement inclusif

Il est primordial d’éliminer les obstacles et 
d’améliorer le processus de candidature au fur 
et à mesure que nous y intégrons un processus 
de recrutement équitable et inclusif. Nous 
offrons maintenant plus d’options d’auto-
identification en matière de diversité dès la 
demande d’emploi afin d’inclure les personnes 
handicapées, l’orientation sexuelle, l’identité 
de genre et plus de catégories liées aux 
minorités visibles et aux Autochtones. Toutes 
ces options sont conformes à notre sondage 
d’auto-identification des employés en milieu 
de travail. Les personnes handicapées peuvent 
maintenant solliciter des mesures d’adaptation 
dans leur demande d’emploi, ce qui incite nos 
recruteurs à leur offrir de l’aide plus tôt. 

Nos évaluations fondées sur les valeurs pour 
les candidats externes sont régulièrement 
examinées. Notre fournisseur a confirmé 
que nos évaluations actuelles ne nuisent pas 
aux candidats sous-représentés, y compris 
les personnes handicapées. Nous avons 
déjà investi dans une plateforme qui détecte 
et élimine les préjugés inconscients dans 
les offres d’emploi et les communications. 
Nous accueillons les suggestions et les 
commentaires constructifs des membres de 

notre GRE Capacité afin de nous assurer que 
nos documents et nos offres d’emploi sont 
inclusifs et exempts de préjugés. Nous avons 
aussi fait appel à des membres du GRE dans 
des campagnes de recrutement, en soulignant 
leur expérience de carrière et leur participation 
au GRE. Notre recruteur axé sur la diversité 
rencontre régulièrement les membres du GRE 
Capacité afin de solliciter leurs commentaires 
sur les pratiques de recrutement ou le 
marketing inclusifs.

La formation va de pair avec nos efforts de 
recrutement inclusif. Avant d’afficher un 
poste, le gestionnaire doit suivre la formation 
«Embauche et sélection : bien faire les choses» 
pour l’aider à prendre des décisions conformes 
à nos principes d’embauche inclusifs. Notre 
équipe de recrutement vient compléter cette 
formation en veillant à ce que les responsables 
de l’embauche soient conscients de notre 
volonté d’accroître la représentation globale des 
groupes issus de la diversité et en fournissant, 
à titre de ressource, un guide sur les pratiques 
gagnantes d’entrevue avec les candidats issus 
de la diversité. Notre équipe de recrutement 
mène aussi des activités de perfectionnement 
sur certains autres sujets, comme les 
préjugés inconscients, la neurodiversité et les 
répercussions de la COVID-19. 
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Gestion inclusive des talents et du 
rendement 

Nos pratiques de gestion des talents nous 
permettent de regrouper les compétences et 
de développer la culture nécessaire pour que la 
HSBC puisse atteindre ses objectifs immédiats 
et futurs. Notre objectif est de trouver et de 
former des leaders de tous les horizons, qui 
ont une capacité d’adaptation, qui facilitent le 
changement et qui favorisent une culture de 
rendement, de rétroaction et d’apprentissage 
dans laquelle chacun peut s’épanouir. 

Au fil des ans, nous avons normalisé les 
processus visant à repérer et à perfectionner 
les talents potentiels afin de mettre au jour les 
préjugés et d’éliminer les obstacles : 

® Nous définissons ce que nous entendons 
par talent en fonction de la facilité 
d’apprentissage et de critères objectifs qui 
déterminent cette facilité. Nous appliquons 
ces critères dans le cadre de l’évaluation des 
compétences.

® Afin d’obtenir un portrait plus objectif 
de notre réserve de candidats, nous 
évaluons les talents à l’aide de divers 
outils : processus de détermination 
des compétences et de sélection des 
programmes, évaluations formelles, etc. 

® Nous formons un bassin de candidats de 
talent en créant des plans de relève et de 
perfectionnement.

Notre politique mondiale sur la gestion du 
rendement a aussi fait l’objet d’un examen 
récent et indique explicitement que l’absence 
prévue en raison d’un congé d’invalidité 
n’aura aucune incidence sur les évaluations 

de rendement. À mesure que nous recueillons 
des commentaires sur l’incidence de nos 
programmes et de nos processus de gestion 
des talents et que nous en tirons des leçons, 
nous cherchons à les améliorer pour qu’ils 
soient aussi diversifiés et inclusifs que possible. 

Adaptation du milieu de travail 

La HSBC au Canada compte actuellement plus 
de 4 600 employés, dont bon nombre travaillent 
dans des bureaux à Toronto et à Vancouver, 
ainsi que dans des succursales partout au pays. 
Durant la pandémie de COVID-19, la plupart 
des employés ont commencé à travailler à 
distance, et nous avons pris des mesures pour 
réduire au minimum les nouveaux obstacles à 
l’accessibilité découlant de ce changement. Par 
exemple :

® Notre équipe des ressources humaines 
(RH) a établi un partenariat avec le service 
de l’approvisionnement en 2021 afin de 
recruter un nouveau fournisseur de services 
d’évaluation ergonomique au bureau et à 
la maison pour déterminer et atténuer les 
obstacles et réduire au minimum les risques 
physiques liés aux postes de travail. Notre 
processus d’évaluation ergonomique a été 
simplifié et amélioré afin de promouvoir la 
santé, la sécurité et l’accessibilité, ce qui a 
permis aux employés et aux gestionnaires de 
travailler ensemble pour réduire au minimum 
les obstacles.  

® En réponse aux commentaires des membres 
du GRE Capacité, nous avons travaillé avec 
nos collègues sourds et malentendants pour 
recruter un nouveau fournisseur de services 
d’interprétation qui répondrait mieux à leurs 
besoins. 
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Les améliorations apportées au cours des 
24 derniers mois à notre politique et à notre 
processus d’aménagement du lieu de travail 
ont coïncidé avec l’adoption de nos nouvelles 
façons de travailler et le réaménagement de 
nos bureaux. Les RH et le service de gestion 
des immeubles ont communiqué avec tous les 
collègues dont le bureau avait été adapté avant 
la pandémie dans le cadre du projet de retour 
au travail. Nous avons veillé à ce que toutes 
les demandes d’adaptation soient respectées 
dans nos nouveaux bureaux, conformément 
aux différents modes de travail. Aujourd’hui, de 
nombreux employés de la HSBC au Canada ont 

adopté un mode de travail hybride; la majorité 
d’entre eux se présentent à nos bureaux 
quelques jours par semaine. 

Nous avons mis à jour notre politique et notre 
processus d’aménagement du lieu de travail 
afin de nous conformer aux normes établies 
dans la LAPHO et d’améliorer l’accessibilité 
au travail pour les employés handicapés. Une 
nouvelle page regroupe maintenant toutes 
les ressources sur l’accessibilité. Employés 
et gestionnaires peuvent y consulter notre 
engagement à l’égard de l’accessibilité et les 
mesures de soutien offertes.

Plan d’action triennal

Nous continuons d’examiner nos processus et de consulter les personnes handicapées afin 
de découvrir les obstacles à l’emploi.  Le plan d’action suivant a été élaboré en réponse aux 
commentaires des employés sur la façon d’accroître l’embauche, le maintien en poste et la 
promotion des employés handicapés au cours des trois prochaines années :

Mesure Étapes Responsabilité Échéancier

Continuer d’évaluer 
les façons d’offrir 
des mesures 
d’adaptation plus 
efficaces en milieu 
de travail.

® Examiner les façons de centraliser 
le processus d’adaptation.

® Explorer des façons de centraliser 
le financement des mesures 
d’adaptation.

® Tenir une séance avec les RH et 
les personnes qui participent au 
processus d’adaptation afin de 
clarifier les rôles et les responsabilités 
et de mieux comprendre les 
raisons de l’adaptation et notre 
obligation juridique liée aux mesures 
d’adaptation. 

RH au Canada T1-T4 2023
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Mesure Étapes Responsabilité Échéancier

S’assurer que 
des plans sont en 
place et consignés 
pour tous les 
employés qui ont 
besoin de mesures 
d’adaptation.

® Évaluer les pratiques d’accueil 
pour s’assurer qu’elles sont 
accessibles et que les employés 
se sentent soutenus, y compris 
examiner et mettre à jour le 
programme d’orientation et la liste 
de vérification pour les nouveaux 
employés, selon le cas.

® S’assurer que des plans 
d’adaptation individuels ont été 
élaborés et consignés pour les 
employés nouveaux et actuels en 
partenariat avec l’employé, son 
supérieur et un fournisseur externe 
de services d’adaptation.  

RH au Canada T1 2024

Accroître la 
sensibilisation 
à l’égard de 
l’engagement de la 
HSBC concernant 
l’accessibilité, 
l’intégration 
des personnes 
handicapées 
et le processus 
d’adaptation en 
milieu de travail.

® Élaborer une stratégie pour aider les 
gestionnaires à mieux soutenir les 
employés handicapés. 

® Tenir une séance sur l’intégration 
des personnes handicapées et le 
processus d’adaptation en milieu 
de travail pour les gestionnaires de 
personnel.

® Tenir une séance sur l’intégration 
des personnes handicapées et les 
mesures d’adaptation en milieu de 
travail pour tous les employés.

RH au Canada T1 2024

Continuer 
de cerner les 
obstacles et les 
préjugés dans 
notre processus de 
gestion de l’emploi 
et des talents. 

® Continuer de prévoir des réunions 
Exchange, des consultations et 
d’autres mécanismes de rétroaction 
pour cerner les obstacles.

RH/GRE 
Capacité au 

Canada 

Continu
2023-2025
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Mesure Étapes Responsabilité Échéancier

Accroître la 
représentation 
des personnes 
handicapées dans 
l’ensemble et à 
tous les niveaux de 
l’organisation.

® Examiner continuellement les 
données sur l’effectif pour mettre 
à jour les objectifs d’embauche 
et de promotion des personnes 
handicapées dans le cadre d’une 
stratégie triennale axée sur la 
diversité.

® Continuer d’évaluer les occasions 
d’établir des partenariats 
communautaires qui nous aideront 
à attirer des candidats de toutes 
compétences. 

® Continuer de promouvoir 
résolument les programmes 
de gestion des talents et 
d’apprentissage afin d’encourager 
la participation des employés 
handicapés.

RH au Canada En cours 
2023-2025
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Environnement bâti 

Objectif

Tous les lieux physiques et les espaces extérieurs 
de la HSBC au Canada sont accessibles et 
exempts d’obstacles pour les employés, les 
clients, les visiteurs et le grand public.

État actuel

En 2021, nous avons entrepris un examen de 
l’accessibilité de nos locaux, en commençant 
par nos immeubles au siège social en Ontario, 

afin de respecter les normes de la LAPHO. Les 
résultats préliminaires ont révélé la nécessité 
de dresser un inventaire complet des obstacles 
à l’accessibilité dans l’environnement bâti de 
chacun de nos sites. Au Canada, la HSBC 
occupe 139 sites dont la construction s’est 
échelonnée sur des décennies. La plupart 
de nos succursales ont été construites 
selon d’anciennes versions des codes du 
bâtiment locaux qui ne respectent pas les 
normes d’accessibilité actuelles. Comme 
les considérations relatives à l’accessibilité 
varient d’un site à l’autre, la prochaine 
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étape importante devrait consister à vérifier 
l’accessibilité physique de chaque site en 
adoptant un système de classement par paliers 
fondé sur les normes de conception établies 
à l’échelle provinciale et par des consortiums 
indépendants (p. ex., la Fondation Rick Hansen). 
Nous avons aussi sollicité les commentaires de 
notre GRE Capacité et d’un plus grand nombre 
d’employés sur les obstacles à l’accessibilité 
auxquels ils font face en milieu de travail.

Difficultés

Les immeubles occupés par la HSBC au Canada 
sont loués; nous n’avons pas de contrôle 
direct sur l’extérieur et les aires communes 
de ces édifices. Les entrées extérieures, 
les trottoirs, l’éclairage et le stationnement 
relèvent directement des propriétaires privés 
de l’immeuble. Nous devons donc nous en 
remettre au souci d’accessibilité d’entreprises 
privées pour offrir une expérience globale à 
nos employés, à nos clients et aux visiteurs des 
immeubles.  

Malgré les difficultés et les limites ci-dessus, 
nous continuons d’améliorer l’accessibilité de 
notre environnement bâti. De concert avec nos 
collègues du service de gestion des immeubles, 
nous avons aussi examiné nos processus 
internes par rapport aux lignes directrices du 
gouvernement fédéral sur l’accessibilité pour 
le retour au travail après la COVID-19 et pour 
d’autres urgences sanitaires, et avons apporté 
les améliorations nécessaires pour respecter les 
normes établies. 

Dans le cadre du réaménagement de nos 
bureaux principaux à Vancouver et à Toronto, 
nous avons invité les membres du GRE 
Capacité à participer à un groupe de travail 
pour faciliter le retour au bureau. Nous avons 
ainsi pu offrir à tous les employés du matériel 
ergonomique : pupitres réglables en hauteur, 
fauteuils et bras de moniteur réglables, etc. De 
plus, des casiers sont maintenant disponibles 
dans nos immeubles de bureaux pour 
entreposer les périphériques de TI (comme les 
claviers ou les souris ergonomiques spécialisés) 
et tout autre équipement de poste de travail, 
comme les repose-pieds. Notre processus 
d’adaptation ergonomique au travail a aussi 
été simplifié afin d’accélérer les évaluations 
professionnelles et l’achat d’équipement ou de 
mobilier spécialisé. Le processus d’adaptation 
de bout en bout est maintenant beaucoup plus 
transparent et exige un engagement accru entre 
l’employé et son supérieur hiérarchique. 



23

Plan d’action triennal

L’équipe du service de gestion des immeubles de la HSBC au Canada a créé une feuille de route 
qui décrit comment nous comptons éliminer les obstacles de l’environnement bâti d’ici 2040, 
conformément aux exigences de la LCA. La feuille de route indique les mesures et les objectifs 
annuels pour rénover les sites de la HSBC au Canada ou en déménager. Voici les mesures prévues 
pour 2023-2025 :

Mesures à prendre Étapes Responsabilité Échéancier

S’assurer que tous 
les espaces partagés 
sont accessibles 
aux employés, aux 
visiteurs et aux 
clients, peu importe 
leurs capacités.

® Sonder les employés pour 
connaître les obstacles afin de 
définir les normes d’évaluation des 
bâtiments. 

® Fixer des normes de conception 
sans obstacles.

® Programmer d’avance les 
évaluations d’accessibilité des sites 
pour cerner les obstacles et les 
lacunes.

Service de 
gestion des 
immeubles 

T2/T3 2023 

Évaluer 
l’accessibilité des 
immeubles.

® Proposer des normes de 
conception sans obstacles aux 
représentants en matière de santé 
et de sécurité au travail comme 
mécanisme d’autoévaluation pour 
connaître le niveau d’accessibilité 
des sites de la HSBC. 

Service de 
gestion des 
immeubles 

T3/T4 2023

Intégrer 
l’accessibilité.

® Établir des normes de conception 
sans obstacles pour les nouvelles 
constructions et les rénovations. 

® Ajouter dans tous les nouveaux 
baux des clauses sur l’accessibilité 
améliorée qui reflètent les normes 
de la LAPHO et de la LCA.

® Continuer d’examiner et de relever 
les aspects à améliorer en matière 
d’accessibilité. 

Service de 
gestion des 
immeubles 

2023/2024
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Mesures à prendre Étapes Responsabilité Échéancier

Veiller à ce que 
les anciennes 
succursales 
respectent 
les normes 
d’accessibilité en 
vigueur.

® Évaluer en détail l’accessibilité 
de chaque site au moyen d’un 
système de classement par paliers 
fondé sur les normes d’accessibilité 
établies.

® Mettre à niveau les sites dans la 
mesure du possible.

® Consigner et communiquer aux 
employés en milieu de travail les 
obstacles relevés. 

Service de 
gestion des 
immeubles

2023/2024
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Technologies de l’information et 
des communications (ICT)

Objectif

Tous les sites Web publics, les applications 
mobiles et les systèmes internes sont 
accessibles et utilisables par tous les clients et 
les employés. 

État actuel – Accessibilité 
numérique

Le Groupe HSBC ambitionne de devenir le 

fournisseur de services financiers numériques 
le plus accessible au monde. Nous mesurons 
l’accessibilité numérique en fonction de la 
facilité d’utilisation pour tous, peu importe leurs 
capacités. 

Nos lignes directrices décrivent notre politique 
mondiale et notre processus visant à faire 
en sorte que les expériences numériques de 
la HSBC puissent être accessibles au plus 
grand nombre de clients et d’employés. Elles 
s’appliquent à tous les projets numériques de la 
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HSBC, chaque expérience de la HSBC devant 
être accessible et conforme à la présente 
politique mondiale. Les normes suivantes sont 
incluses dans notre politique mondiale sur 
l’accessibilité :

® les expériences numériques doivent toujours 
être planifiées et conçues en tenant compte 
de l’accessibilité;

® les sites Web et les applications de la 
HSBC doivent être conformes aux Règles 
pour l’accessibilité des contenus Web 2.1 
(WCAG), selon les critères de niveau AA. 

Au Canada, nous avons établi un partenariat 
avec nos secteurs d’activité, nos fonctions et 
nos équipes des technologies de l’information 
en 2021 pour nous assurer que nos sites Web 
externes, y compris les applications Web, 
soient accessibles et conformes aux critères 
de niveau AA des règles WCAG 2.0, en vertu 
de la LAPHO. Après le dépôt en 2022 de notre 
rapport en vertu de la LAPHO, le gouvernement 
de l’Ontario a confirmé que nous respections 
les normes de niveau AA des règles WCAG 2.0. 
Les règles WCAG seront améliorées au fil du 
temps en réponse à l’évolution constante des 
technologies et des façons dont les utilisateurs, 
quelles que soient leurs capacités, accèdent 
au contenu en ligne. Nos expériences et 
applications numériques s’adapteront à ces 
règles. 

Parallèlement à notre politique mondiale 
sur l’accessibilité, des façons de procéder 
mondiales ont aussi été élaborées pour 
les employés de la HSBC et tout tiers qui 
propose des expériences ou des applications 
numériques internes et externes de la HSBC 
ou qui examine et approuve nos expériences 

et nos applications numériques. Chaque 
application ou expérience numérique interne 
et externe doit maintenant être conforme aux 
normes mondiales d’accessibilité de la HSBC 
pour permettre aux personnes handicapées ou 
neurodivergentes de l’utiliser efficacement. 

À l’avenir, toute équipe qui voudra offrir en ligne 
une nouvelle expérience ou application devra 
d’abord la soumettre au service de la marque 
numérique du Groupe et à un vérificateur 
externe pendant l’élaboration et avant le 
lancement aux fins de certification finale et 
de conformité aux normes d’accessibilité du 
Groupe HSBC.  

À l’échelle mondiale et au Canada, nous avons 
déployé des efforts afin de mieux faire connaître 
la neurodiversité, notamment en publiant de 
nouvelles lignes directrices en complément de 
nos normes d’accessibilité déjà en vigueur. Ces 
lignes directrices fournissent aux employés de 
la HSBC, notamment les équipes numériques, 
des directives sur la façon de concevoir, 
de programmer et de créer du contenu 
numérique adapté aux clients et aux employés 
neurodivergents. Les membres de notre GRE 
Capacité contribuent régulièrement à l’évolution 
de ces lignes directrices. 

État actuel – Technologies 
d’assistance

Les technologies d’assistance désignent tout 
article, équipement, programme logiciel ou 
système utilisé pour accroître, maintenir ou 
améliorer l’indépendance ou les capacités 
fonctionnelles des personnes handicapées. Le 
Groupe HSBC a un portail que les employés 
utilisent pour demander des technologies 
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d’assistance : aides à la communication 
auditive, aide-mémoire, logiciels pour la 
dyslexie, souris et claviers ergonomiques, 
loupes portatives, lecteurs d’écran, 
grossissement de texte et superpositions des 
couleurs, etc.  

Au Canada, certains employés, y compris les 
supérieurs hiérarchiques, demeurent peu au 
courant des technologies d’assistance, et il 
est prioritaire pour nous de faire connaître nos 
offres et la façon dont elles peuvent contribuer 
à soutenir les personnes handicapées à la 
HSBC. Nos technologies d’assistance actuelles 
visent à soutenir les groupes de personnes 
handicapées suivants :

® Déficience auditive : Liée à l’audition.

® Déficience motrice : Toute forme 
d’incapacité physique liée aux mouvements 
ou à la mobilité.

® Déficience visuelle : Liée à la vue.

® Déficience cognitive : Liée à la capacité de 
traitement cognitif.

® Neurodiversité : Désigne la variabilité des 
capacités du cerveau humain en ce qui a 
trait à la sociabilité, à l’apprentissage, à 
l’attention, à l’humeur et à d’autres fonctions 
mentales.

Plan d’action triennal 

Bien qu’une politique mondiale sur l’accessibilité soit maintenant en place au sein du Groupe HSBC, 
nous devons intégrer l’accessibilité à nos façons de procéder et à nos normes de base au Canada 
pour nous assurer que les expériences vécues par les employés et les clients handicapés éclairent 
nos plans. 

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Intégrer la politique 
et les processus 
mondiaux 
d’accessibilité 
de la HSBC aux 
façons de procéder 
et aux opérations 
canadiennes.

® Créer et mettre en œuvre un 
processus pour intégrer la nouvelle 
politique et les nouvelles façons 
de procéder mondiales en matière 
d’accessibilité aux opérations et à la 
prise de décisions courantes.

® Veiller à ce que les responsables ou 
les promoteurs de projets intègrent 
la planification de l’accessibilité aux 
nouvelles expériences numériques.

RH au Canada T4 2023



28

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

® Mettre en place un processus pour 
que les responsables/promoteurs 
de projets confirment et consignent 
que leurs nouvelles applications 
sont certifiées et conformes à la 
politique et aux normes mondiales 
d’accessibilité de la HSBC.

Sensibiliser les 
employés aux 
processus liés 
aux technologies 
d’assistance.

® Sensibiliser les employés à la 
façon d’accéder aux technologies 
d’assistance (p. ex., conversion 
texte-parole, dictée, sous-titrage 
codé, contraste élevé et autres 
périphériques d’entrée). 

RH au Canada T1 2024

Sensibiliser les 
employés à la 
nouvelle politique 
mondiale sur 
l’accessibilité.

® Offrir de la formation sur la nouvelle 
politique et les nouvelles normes 
mondiales d’accessibilité de la 
HSBC aux intervenants concernés, 
en particulier les responsables 
de projets, afin de créer des 
expériences ou des applications 
numériques. 

RH au Canada T2 2024
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Communications autres que les TIC 

Objectif

Toutes nos communications internes et 
externes sont aussi accessibles et inclusives 
que possible.

État actuel

Le Groupe HSBC a adopté des lignes directrices 
sur la diversité et l’intégration qui décrivent 
nos principes et notre engagement à l’égard 

de la représentation équitable, de la diversité 
et de l’intégration dans toutes nos activités de 
marketing, de la création à la production en 
passant par la recherche et les partenariats. 
Tous les partenaires et organismes de la 
HSBC doivent s’engager à respecter les lignes 
directrices mondiales dans huit domaines clés :

® Développement créatif : Toutes les œuvres 
de création doivent représenter de façon 
équitable tous les clients et publics, et refléter 
la diversité dans laquelle nous vivons.
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® Recherche et tests : La recherche qui 
sous-tend nos idées et nos décisions doit 
être représentative et éviter tout préjugé 
systémique.

® Production : La représentation dans le 
processus de production doit refléter toutes 
les nuances des différentes cultures et 
origines.

® Médias : Les achats médias doivent 
atteindre tous les publics de divers horizons 
et ne pas favoriser les préjugés systémiques, 
la haine ou l’exclusion. 

® Partenariats : Les investissements doivent 
être effectués avec des partenaires solides 
qui partagent la vision et l’engagement de la 
HSBC à l’égard de l’intégration.

® Conception inclusive : La politique 
mondiale sur l’accessibilité numérique doit 
être intégrée afin de faciliter l’expérience 
numérique pour tous, peu importe leurs 
capacités, et de faire en sorte que la majorité 
des clients et des employés de la HSBC 
puissent profiter d’un produit ou utiliser une 
fonction comme prévu.

® Ton inclusif : Conseils sur la façon 
d’utiliser le langage de façon respectueuse 
et inclusive lorsque vous parlez avec des 
personnes ou lorsque vous faites référence 
à des personnes qui ont leurs propres 
spécificités : cultures, religions, orientations 
sexuelles, préférences d’apprentissage 
ou handicaps, neurodiversité, langues 
autochtones.

® Images inclusives : Principe en place pour 
nous assurer de choisir des images qui sont 
inclusives et représentatives de la diversité 
de nos publics. 

Comme les lignes directrices mondiales ci-
dessus ont été adoptées récemment, nous 
travaillons à les intégrer à nos protocoles et 
processus de communication à l’échelle locale 
au Canada. 

Tout au long de la pandémie et dans le cadre 
de notre retour au bureau, nous avons aussi 
travaillé avec les membres de notre GRE 
Capacité pour cerner les obstacles et les 
aspects à améliorer dans les communications 
courantes, notamment :

® Commander des masques transparents 
pour les employés de succursale afin de les 
aider à communiquer avec les clients sourds 
lorsque les exigences de santé publique 
durant la pandémie de COVID-19 imposaient 
le port du masque dans les lieux publics.   

® Offrir la transcription en direct et le sous-
titrage codé pour les réunions Zoom internes 
en réponse aux commentaires des employés 
sourds et malentendants; on explore 
actuellement les exigences techniques qui 
permettraient d’en faire autant pour les 
réunions externes.

® Trouver un nouveau fournisseur de 
services d’interprétation en réponse aux 
commentaires du GRE Capacité afin de 
mieux satisfaire les besoins des employés 
sourds et malentendants. 
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Plan d’action triennal
Les membres de notre GRE Capacité au Canada continuent d’examiner les communications 
d’entreprise, comme les offres d’emploi et notre guide mondial sur les communications inclusives, 
pour s’assurer que nous intégrons les personnes handicapées et que les termes que nous utilisons 
sont appropriés et respectueux. Tout en continuant d’intégrer l’accessibilité à nos communications 
et à notre milieu de travail hybride, nous poursuivrons notre collaboration avec le GRE Capacité afin 
de respecter nos engagements à répondre efficacement aux besoins des employés et des clients 
handicapés :

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Tous les 
renseignements que 
nous fournissons 
doivent être 
accessibles aux 
personnes, quelles que 
soient leurs capacités.

® Créer et mettre en œuvre un 
processus de demande et de 
réception de documents et de 
matériel dans d’autres formats.

RH et GPSBP au 
Canada

T4 2023

Veiller à ce que les 
lignes directrices 
mondiales en matière 
de marketing lié 
à la diversité et à 
l’intégration soient 
intégrées aux 
processus canadiens.

® Établir un processus pour 
s’assurer que les équipes 
concernées respectent les 
lignes directrices en matière de 
marketing lié à la diversité et à 
l’intégration.

Marketing 2023

Veiller à ce que les 
communications 
quotidiennes des 
employés soient 
accessibles et 
inclusives.

® Déterminer s’il est possible 
d’inclure la langue des signes 
américaine dans les vidéos de la 
HSBC.  

Diversité et 
intégration du 

Groupe

T4 2023



32

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Améliorer 
l’accessibilité dans 
les communications 
avec les employés et 
les clients sourds et 
malentendants.

® Explorer la faisabilité de mettre 
en œuvre des services de relais 
vidéo pour l’interprétation. 

RH/GPSBP/TI au 
Canada

2023/2024

Établir et mettre en 
œuvre un plan pour 
s’assurer que les 
réunions hybrides 
internes et externes 
sont accessibles.

® Fournir des communications ou 
de l’éducation sur la technologie 
pour faciliter l’accès aux 
réunions : aide de suppléance à 
l’audition, sous-titrage en direct, 
désignation d’un animateur afin 
de réduire les obstacles audio 
aux séances TI difficilement 
audibles, etc.

RH au Canada
Marketing

T2 2024

Établir et mettre en 
œuvre un plan pour 
s’assurer que les 
activités parrainées 
par la HSBC sont 
accessibles.

® Élaborer un processus pour 
s’assurer que les activités sont 
accessibles; offrir des services 
d’interprétation en langue signée 
et utiliser les formats et les outils 
accessibles pertinents.

RH au Canada T2 2024

Offrir des services 
accessibles aux 
clients sourds et 
malentendants.

® Vidéo en cours d’élaboration 
pour montrer aux employés 
comment les clients sourds 
utilisent le Centre de ressources 
et les outils pour améliorer leur 
expérience.   

GPSBP/GRE 
Capacité

2025
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Achats de biens, de services et 
d’installations

Objectif

Des critères d’accessibilité sont inclus et mis en 
œuvre dans les façons de procéder relatives à 
l’achat de biens, de services et d’installations.

État actuel : Achat de biens et 
de services

À l’échelle mondiale, la HSBC veut s’assurer 
que ses fournisseurs sont représentatifs de ses 
employés, de ses clients et des collectivités 
qu’elle sert. Nous croyons que la création 
d’une chaîne d’approvisionnement diversifiée 
favorise l’innovation et accroît notre agilité 
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et notre adaptabilité, et nous travaillons avec 
nos fournisseurs pour nous assurer que leur 
engagement et leurs pratiques reflètent les 
nôtres en matière d’intégration des personnes 
handicapées. 

Le Code de conduite des fournisseurs de la 
HSBC énonce nos engagements et nos priorités 
à l’égard d’une chaîne d’approvisionnement 
durable, ainsi que nos attentes à l’égard de ce 
que les fournisseurs doivent faire pour soutenir 
ces priorités. Engagés à accorder la priorité à 
la diversité et à l’intégration pour les biens et 
services achetés, nous comptons : 

® accroître les occasions d’approvisionnement 
pour les entreprises issues de la diversité 
et les PME. Une entreprise issue de la 
diversité est détenue, gérée et contrôlée 
à 51 % au moins par une personne ou un 
groupe traditionnellement sous-représenté 
ou moins bien servi (p. ex., les personnes 
handicapées);

® éviter que la HSBC ou nos fournisseurs ne 
fassent preuve de discrimination à l’égard 
d’une personne ou d’un groupe pour 
quelque motif que ce soit, y compris un 
handicap, un problème de santé mentale ou 
physique;

® veiller à ce que les entrepreneurs et les 
fournisseurs de services de la HSBC 
favorisent la diversité et l’intégration au sein 
de leur entreprise;  

® faire en sorte que les fournisseurs de biens 
et services offrent un accès égal à tous (c.-
à-d. en respectant les normes d’accessibilité 
internationales lors de la création ou du 
maintien des livrables pour la HSBC). 

État actuel : Accessibilité 
numérique et 
approvisionnement 

En partenariat avec l’équipe responsable 
des normes numériques, le service de 
l’approvisionnement du Groupe HSBC relève 
le défi croissant de l’accessibilité numérique 
au sein de notre chaîne d’approvisionnement. 
En 2022, la HSBC au Canada s’est inspirée 
des normes numériques du Groupe HSBC 
pour intégrer l’accessibilité numérique à ses 
pratiques d’approvisionnement. Notre service 
de l’approvisionnement du Groupe au Canada 
a été prévenu de ces nouvelles normes et un 
dossier a été créé pour informer les fournisseurs 
de cette nouvelle exigence. Pour assurer 
l’adoption de notre norme d’accessibilité 
numérique, nous avons :  

® créé des critères d’accessibilité numérique 
dans le processus d’approvisionnement 
jusqu’à l’octroi du contrat; 

® intégré des critères d’accessibilité aux 
demandes de renseignements et au 
logiciel de gestion des contrats utilisé par 
les acheteurs dans le cadre du processus 
d’approvisionnement; 

® offert de la formation et des outils à 
nos équipes d’approvisionnement qui 
fournissent des biens ou des services de TI 
afin d’intégrer l’accessibilité au processus 
d’approvisionnement;

® commencé à travailler avec les services 
juridiques de la HSBC pour intégrer une 
clause sur l’accessibilité numérique aux 
contrats-types avec les fournisseurs.
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Plan d’action triennal

Actuellement, même si l’accessibilité est parfois prise en compte lorsque nous achetons des biens 
et services externes au Canada, elle n’est pas normalisée dans nos processus d’approvisionnement. 
Nous prévoyons modifier notre façon de demander des biens et services afin d’améliorer 
l’accessibilité des produits et services achetés.

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

S’assurer que les 
normes d’accessibilité 
numérique 
sont intégrées 
au processus 
d’approvisionnement.

® S’assurer que les critères 
d’accessibilité sont 
intégrés aux documents 
d’approvisionnement : 
directives, politiques, listes 
de vérification, modèles 
d’exigences, modèles de 
contrats, etc.

® Rédiger une clause 
d’accessibilité numérique 
à inclure dans les contrats-
types.

® S’assurer que les acheteurs 
des TI sont informés des 
modifications aux contrats-
types.

Service de 
l’approvisionnement 
du Groupe

2023

Évaluer le processus 
d’approvisionnement 
des employés afin de 
mieux comprendre 
les obstacles à 
l’accessibilité.

® Recueillir les commentaires 
des employés afin de 
comprendre les lacunes ou 
les obstacles en matière 
d’accessibilité numérique qui 
échappent aux Règles pour 
l’accessibilité des contenus 
Web 2.1 (WCAG) dans 
l’application des normes de 
niveau AA.

Service de 
l’approvisionnement, 
RH et GRE Capacité 
au Canada 

2024
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Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Intégrer les facteurs 
ou les directives 
d’accessibilité dans 
le processus de 
demande d’achat.

® Créer des directives 
d’accessibilité par catégorie 
pour les intervenants 
internes afin qu’ils puissent 
s’y reporter pendant le 
processus de demande 
d’achat.

Service de 
l’approvisionnement 
au Canada

2024

Intégrer efficacement 
les critères 
d’accessibilité aux 
processus.

® S’assurer que les 
responsables du système 
examinent les commentaires 
et recommandent des 
mesures pour éliminer 
tout obstacle important à 
l’accessibilité.

® Offrir de la formation sur la 
façon d’aider les employés 
à intégrer l’accessibilité à 
l’approvisionnement.

Service de 
l’approvisionnement 
au Canada

2025
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Conception et prestation de 
programmes et de services 

Objectif

Nous estimons nos clients et nos employés 
handicapés et répondons à leurs besoins dans 
l’élaboration et l’offre de produits et services de la 
HSBC.

État actuel

En 2020, la HSBC a lancé le programme mondial 
favorisant la confiance en soi des personnes 
handicapées. Le programme vise à améliorer 

l’intégration et la confiance en soi des 
personnes handicapées au sein de la Banque, 
à l’échelle mondiale, tout en mettant l’accent 
sur les obstacles qui les freinent et sur les 
moyens de les surmonter.

En 2019-2020, la HSBC au Canada a mené 
une évaluation approfondie de ses groupes 
des services de gestion de patrimoine 
et services bancaires aux particuliers et 
InvestDirect, afin de s’assurer que nous 
respections les normes de service à la 
clientèle décrites dans la LAPHO. Ainsi, 
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nous avons repéré et éliminé les obstacles 
– notamment les obstacles physiques ou
touchant la technologie, l’information et la
communication, les pratiques et façons de
procéder de l’organisation et l’attitude des
employés – qui pourraient empêcher les clients
handicapés d’accéder aux services dont
ils ont besoin. Les résultats ont été pris en
compte dans les mesures décrites à la rubrique
pertinente du plan d’accessibilité.

La même année, la HSBC s’est associée 
au Business Disability Forum pour mieux 
comprendre les expériences des employés et 
des clients handicapés des services de gestion 
de patrimoine et des services bancaires aux 
particuliers à l’échelle mondiale. Près de 2 000 
employés ont été sondés et 38 entrevues ont 
été menées dans 14 marchés, dont le Canada, 
afin d’évaluer nos politiques, nos façons de 
procéder et les aspects où nous pouvons 
progresser en matière d’accessibilité et de 
soutien de la confiance en soi des personnes 
handicapées. Depuis, nous travaillons à 
mettre en œuvre des solutions fondées sur 
les commentaires reçus et sur les conclusions 
de notre examen exhaustif de la LAPHO, 
notamment :

® Incorporer l’accessibilité et l’intégration 
aux façons de procéder et aux 
normes de base et faire en sorte que 
l’expérience vécue par les employés 
et les clients handicapés éclaire les 
plans d’amélioration et la prestation de 
produits et de services dans toutes les 
fonctions, canaux et marchés mondiaux. 
Pour commencer, nous avons soumis à 
divers essais nos systèmes externes destinés 
aux clients et la prestation de produits 

auprès d’utilisateurs neurodivergents 
ou handicapés afin de nous assurer que 
l’expérience de l’utilisateur final s’appuie sur 
l’expérience vécue. À l’interne, un groupe 
de 70 employés handicapés a été mis sur 
pied pour obtenir de la rétroaction sur les 
systèmes destinés aux employés.

® Renforcer la confiance des employés 
en contact direct avec les clients en 
leur offrant une formation afin qu’ils 
puissent mieux comprendre les besoins 
de nos clients handicapés et y répondre 
dans la prestation de services. Le 
service de relais vidéo est offert dans tous 
les centres d’appels de la HSBC et les 
nouveaux employés reçoivent une formation 
sur l’utilisation du service pour améliorer la 
communication. En 2022, les succursales de 
la HSBC au Canada ont profité des réunions 
d’équipe pour sensibiliser les employés 
aux appareils fonctionnels offerts dans 
les succursales afin de soutenir les clients 
ayant une déficience auditive ou visuelle. 
Les succursales disposent aussi d’un 
éventail de technologies d’assistance pour 
répondre aux besoins des clients en matière 
d’accessibilité, notamment : 

• Optelec : Loupe optique et aide à la
lecture afin d’agrandir le texte et les
photos pour les personnes ayant une
déficience visuelle.

• Système d’amplification du son : Cette
technologie aide les clients qui ont une
déficience auditive en filtrant le bruit de
fond et en transmettant un son clair à leur
prothèse auditive personnelle.



39

• Aide vocale relative à l’utilisation des
guichets automatiques : La technologie
texte-parole offre une assistance audio
personnalisée et agréable au moyen d’une
voix proche de la voix humaine pour
l’utilisateur qui effectue des opérations aux
guichets automatiques. Les langues prises
en charge sont le français, l’anglais, le
mandarin et le cantonais.

® Veiller à ce que les modules 
d’apprentissage virtuel respectent 
les normes d’accessibilité du Groupe. 
À cet effet, des normes d’accessibilité 
à l’apprentissage ont été élaborées et 
lancées au début de 2022 et les modules de 
formation obligatoires à l’échelle mondiale 
ont été revus pour nous assurer qu’ils étaient 
accessibles à tous les employés. Toutefois, 
ces normes ne couvrent que les programmes 

et les fournisseurs mondiaux. Au Canada, 
notre équipe responsable de la formation 
collabore avec le fournisseur mondial pour 
s’assurer que les modules de formation et 
d’apprentissage propres au Canada sont 
accessibles.

® Améliorer l’accessibilité pour les 
clients (p. ex., leur capacité à obtenir de 
l’information sur tous les marchés et canaux 
et à demander des mesures d’adaptation). À 
l’heure actuelle, le processus et la capacité 
de demander des mesures d’adaptation 
ne sont pas uniformes dans tous les 
marchés et canaux; on peut faire mieux.  
Par conséquent, l’équipe de la succursale 
travaille avec des fournisseurs tiers pour 
déterminer la meilleure façon de produire des 
documents dans un format accessible selon 
les différentes exigences des clients. 

Plan d’action triennal

Il existe d’importantes occasions d’améliorer la conception et la prestation de nos programmes et 
services :

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Améliorer 
l’accessibilité pour 
les employés et les 
clients, y compris leur 
capacité à obtenir de 
l’information sur tous 
les marchés et canaux 
et à demander des 
mesures d’adaptation.

® Créer sur un site Web public une 
page qui résume les ressources 
offertes aux clients handicapés 
dans chaque marché et canal.

® Promouvoir activement les 
ressources que la HSBC offre 
aux employés et aux clients 
handicapés.

Toutes les 
fonctions 
mondiales et 
les marchés des 
canaux, avec le 
soutien des RH 
au Canada.

2024
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Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Tirer parti de 
l’expérience vécue 
par les employés 
et les clients pour 
élaborer des plans 
d’amélioration et 
mettre en œuvre 
des programmes, 
des produits et des 
services dans toutes 
les fonctions, canaux 
et marchés mondiaux.

® Veiller à ce que nos façons 
de procéder intègrent une 
exigence selon laquelle les plans 
annuels d’amélioration que doit 
produire chaque fonction ou 
marché profitent de l’éclairage 
des employés et des clients 
handicapés.

® Veiller à ce que l’élaboration, 
le déploiement et la prestation 
des programmes, des produits 
et des services profitent de 
l’éclairage des employés et des 
clients handicapés.

Toutes les 
fonctions, 
les canaux et 
les marchés 
mondiaux, avec 
le soutien des RH 
au Canada

2024

Renforcer la confiance 
des employés en 
contact direct avec 
les clients en leur 
offrant une formation 
afin qu’ils puissent 
mieux comprendre 
les besoins de nos 
clients handicapés et y 
répondre.

® Mobiliser les employés 
handicapés en contact direct 
avec les clients pour améliorer le 
savoir-faire de leurs collègues. 

® Offrir de la formation et des 
conseils pour servir les clients 
handicapés dans tous les 
marchés.

Toutes les 
fonctions, 
les canaux et 
les marchés 
mondiaux, avec 
le soutien des RH 
au Canada

2024/
Continu



41

Formation

Objectif

Nos leaders et nos employés disposent des 
connaissances et des outils dont ils ont besoin 
pour interagir en toute confiance et offrir du 
soutien aux collègues et aux clients handicapés 
et pour savoir comment le faire.

État actuel

Selon les commentaires recueillis lors des 
consultations auprès de nos employés 
handicapés, les gestionnaires et les employés 
doivent améliorer leur niveau de confiance et 
accroître la sensibilisation et la formation pour 
aider les employés handicapés à s’épanouir au 
travail.
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En 2020, la HSBC a lancé le programme 
mondial favorisant la confiance en soi des 
personnes handicapées. Le programme vise à 
améliorer l’intégration et la confiance en soi des 
personnes handicapées au sein de la Banque, à 
l’échelle mondiale, tout en mettant l’accent sur 
les obstacles qui les freinent et sur les moyens 
de les surmonter.

Nous offrons actuellement de nombreuses 
occasions de formation pour encourager 
et approfondir l’intégration des employés 
handicapés, notamment :

® À l’échelle mondiale, la HSBC, en partenariat 
avec le Business Disability Forum, a élaboré 
17 guides pour améliorer la confiance 
en soi des personnes handicapées. Ces 
guides conviennent à tous les collègues 
et supérieurs hiérarchiques et portent sur 
de nombreux aspects du recrutement et 
du maintien en poste, ainsi que sur les 
mesures d’adaptation en milieu de travail. 
Ils fournissent des conseils pratiques pour 
aider la HSBC à recruter et à fidéliser les 
personnes handicapées et à servir cette 
clientèle.

® Un cours sur le leadership inclusif a 
été donné à l’échelle mondiale en 2020 
à tous les gestionnaires de personnel 
afin de favoriser davantage une culture 
d’intégration. Le cours se penche sur les 
préjugés, sur ce que les leaders peuvent 
faire pour être plus inclusifs et comment ils 
peuvent favoriser la sécurité psychologique 
au sein de leurs équipes. Au Canada, on a 
amélioré la formation pour les gestionnaires 
de personnel grâce à la mise en œuvre d’un 
module intensif sur le leadership axé sur 

la diversité et l’intégration, ce qui fournit 
des outils pour éliminer les préjugés dans 
les processus et la prise de décisions afin 
d’offrir un parcours de carrière inclusif à nos 
employés. Notre équipe de recrutement au 
Canada a aussi participé à une formation 
sur les préjugés inconscients pour s’assurer 
qu’elle soutient bien les responsables de 
l’embauche tout au long du processus de 
recrutement. 

® Les nouveaux employés de la HSBC 
au Canada doivent suivre le module de 
formation en ligne «Accueillir les personnes 
handicapées». Le module vise à faire en 
sorte que les personnes handicapées se 
sentent bien accueillies à la HSBC, qu’il 
s’agisse de clients ou d’employés. Une 
trousse sur le même sujet a été conçue à 
l’intention des gestionnaires de personnel 
pour offrir un soutien continu. Dans un 
souci de regrouper au même endroit les 
outils et ressources liés à l’accessibilité et 
à l’intégration des personnes handicapées, 
une page a été créée sur le site intranet 
SharePoint sur la diversité et l’intégration 
de la HSBC au Canada. Une nouvelle 
plateforme intranet du Groupe HSBC sur 
l’intégration des personnes handicapées 
a aussi été élaborée par l’équipe 
mondiale responsable de la diversité et de 
l’intégration. 

® Pour nous assurer d’offrir de façon uniforme 
des produits numériques accessibles, 
notre équipe mondiale responsable de 
l’accessibilité numérique travaille à renforcer 
les compétences des employés des canaux 
numériques de la HSBC afin de créer des 
produits et services numériques inclusifs. 
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L’équipe forme environ 2 000 personnes 
chaque année, y compris des partenaires 
numériques clés. En 2021, près de 15 000 
employés et fournisseurs ont participé 
à plus de 50 journées sur l’accessibilité 
numérique. On a aussi lancé un nouveau 
portail d’accessibilité numérique à 
l’échelle du Groupe ainsi que trois cours 
pour les développeurs et les concepteurs 
numériques, y compris une foire aux 
questions sur la plateforme d’apprentissage 
de l’Université HSBC.

Des séances d’apprentissage et de formation 
sont aussi organisées et offertes tout au long 
de l’année par notre GRE Capacité à l’échelle 
mondiale et locale. Les employés ont pu 
participer à des séances d’apprentissage et 

à des tables rondes sur divers sujets, dont 
la neurodiversité et différents handicaps 
(y compris les déficiences sensorielles et 
l’autisme) et collaborer avec nos partenaires 
communautaires pour informer et sensibiliser 
les employés aux expériences vécues avec un 
handicap.

Même si la HSBC offre une foule d’outils et de 
ressources d’apprentissage sur l’intégration et 
l’accessibilité, il est possible d’en faire plus pour 
promouvoir ces ressources et ces occasions de 
formation afin d’aider nos employés à se sentir 
mieux outillés en acquérant les connaissances 
et les compétences nécessaires pour 
interagir avec confiance avec les personnes 
handicapées, surtout dans la mise en pratique 
de ces apprentissages au quotidien.

Plan d’action triennal

Au cours des trois prochaines années, nous continuerons de mettre l’accent sur l’amélioration 
de l’accessibilité et de la confiance en soi des personnes handicapées à l’échelle de la Banque 
en faisant la promotion de nos outils et de nos ressources et en multipliant les occasions 
d’apprentissage afin que nos employés se sentent à l’aise d’interagir avec leurs collègues et les 
clients handicapés et de leur offrir du soutien. 

Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

Promouvoir les outils, 
les ressources et les 
occasions de formation 
sur la confiance en 
soi des personnes 
handicapées.

® Offrir des occasions 
d’apprentissage et de formation 
continues aux gestionnaires 
et aux employés en contact 
direct avec les clients afin de les 
sensibiliser à l’intégration des 
personnes handicapées et à la 
façon d’offrir du soutien.

RH du Groupe 
et au Canada 
(diversité et 
intégration, 
formation) 

2023 – 
Continu
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Mesures/obstacles Étapes Responsabilité Échéancier

® Offrir de la formation aux 
gestionnaires de personnel et 
aux employés sur les mesures 
d’adaptation en milieu de 
travail afin de les sensibiliser au 
processus et au soutien offert.

® Promouvoir activement les 
outils et les ressources sur la 
confiance en soi des personnes 
handicapées auprès des 
gestionnaires et des employés.

Offrir de la formation, 
des conseils et un 
soutien ciblé à tous 
les gestionnaires 
de personnel afin 
de leur donner les 
connaissances et le 
savoir-faire nécessaires 
pour gérer et soutenir 
les employés 
handicapés.

® Fournir aux gestionnaires de 
personnel plus de conseils, 
de ressources et de formation 
pour améliorer leur confiance 
dans la gestion des personnes 
handicapées.

RH du Groupe 
et au Canada 
(diversité et 
intégration, 
formation)

2023 – 
Continu
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Transport 

La HSBC au Canada n’offre actuellement aucun service de transport; par conséquent, ce domaine 
prioritaire n’est pas pertinent pour la HSBC.
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