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Vous pouvez compter sur nous

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.

Etape 1 : Communiquez d’abord avec

I'’équipe du service a la clientéle du
Centre financier HSBC

N° de téléphone sans frais : 1-888-318-0271
Courriel : contact.hsbe.financial@hsbc.ca

Nous soumettrons automatiquement votre plainte au palier
supérieur (étape 2) si nous n‘avons pas terminé le traitement
de votre plainte dans un délai de 14 jours.

Etape 2 : Soumettez votre plainte au palier

supérieur si elle n"est pas résolue

La majorité des plaintes soumises par nos clients sont
réglées par I'un des représentants du service a la clientéle
du Centre financier HSBC . Si votre plainte n'est pas
réglée a votre satisfaction malgré tous les efforts de

nos représentants, ces derniers la soumettront au palier
supérieur en votre nom.

Pour s’assurer que I'on réponde rapidement et efficacement
a vos préoccupations, le représentant de la HSBC fournira
les renseignements suivants lors de la soumission au palier
supérieur :

e Faits pertinents se rapportant a votre plainte

e Nom et succursale du représentant de la HSBC a qui
vous avez d'abord soumis votre plainte

e Nom de toutes les autres personnes concernées
\Vous pouvez aussi soumettre votre plainte au palier
supérieur directement en utilisant les coordonnées
suivantes :

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

Courriel : escalated.complaints.canada@hsbc.ca
Adresse : C. P. 9950, succ. Terminal,

Vancouver (C.-B.) V6B 4G3
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Etape 3 : Soumettez votre plainte au bureau
des plaintes des clients

Sivous n'étes pas satisfait du réglement proposé aprés les
étapes 1 et 2, vous pouvez envoyer votre plainte au bureau
des plaintes des clients de la HSBC.

Ce bureau examinera seulement votre plainte une fois que
vous aurez tenté de la résoudre en suivant les deux étapes
précédentes. Le bureau des plaintes des clients examinera
votre plainte et vous fournira la décision finale de la HSBC et
une explication du processus décisionnel.

N° de téléphone sans frais : 1-800-343-1180

Courriel : client.complaints.office@hsbc.ca

Adresse : C. P. 9950, succ. Terminal,
Vancouver (C.-B.) V6B 4G3

Résolution par un organisme externe
de traitement des plaintes

Ombudsman des services bancaires
et d’investissement (OSBI)

Vous avez le droit d’acheminer votre plainte a I'OSBI dans
I'un ou l'autre des cas suivants :

1. Silaréponse du bureau des plaintes des clients de la
HSBC ne vous satisfait pas; ou

2. S'il nous a fallu plus de 56 jours pour mener une
enquéte et répondre a votre plainte a compter de la
date a laquelle nous I'avons recue.

N° de téléphone sans frais : 1-888-451-4519

N° de télécopieur : 1-888-422-2865

Courriel : ombudsman(@obsi.ca

Adresse : 20, rue Queen Quest, bureau 2400
C. P. 8, Toronto (ON) MbH 3R3

Site Web : www.obsi.ca




Résolution par un organisme de réglementation

Agence de la consommation en matiére financiére
du Canada

L'Agence de la consommation en matiére financiere du
Canada (ACFC) surveille les établissements financiers sous
réglementation fédérale pour veiller a ce qu'ils respectent la
législation fédérale sur la protection des consommateurs, les
codes de conduite volontaires et les engagements publics.

Si vous avez une plainte a ce sujet, vous pouvez
communiquer avec I'’ACFC :

N° de téléphone sans frais : 1-866-461-ACFC (2232)
Adresse : 427, avenue Laurier O., 6° étage

Ottawa (ON) K1R 1B9
Site Web : www.acfc-fcac.gc.ca

Toutefois, I'’ACFC ne traite pas les plaintes portant sur la
détermination des prix, la qualité du service, les politiques
d'attribution des préts et du crédit, la facturation ou autres
questions se rapportant au service en général.

Commissariat a la protection de la vie privée
du Canada

Le Commissariat a la protection de la vie privée du Canada
enquéte sur les plaintes relatives a la Loi sur la protection des
renseignements personnels et les documents électroniques.
Si vous estimez que le responsable de la confidentialité

de Financement hypothécaire HSBC Inc. n'a pas pris les
mesures qui s'imposent pour régler votre probléme, vous
pouvez communiquer avec le Commissariat a la protection
de la vie privée du Canada de la facon suivante :

N° de téléphone sans frais : 1-800-282-1376
Adresse : 30, rue Victoria
Gatineau (Québec) KT1A TH3

Site Web : www.priv.gc.ca

Si vous avez des problemes, ne manquez pas de nous le faire savoir afin

que NOUS PUISSIONS MIieux VOUS SerVir.

Nous sommes toujours préts a vous aider.
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