Rapport annuel public
concernant le code de conduite pour la prestation de services bancaires aux personnes agées
(2025)

La Bank of China (Canada) (ci-apres la « BOCC », la « Banque » et « nous ») s’engage a offrir des
produits et services bancaires pour répondre aux besoins financiers de sa clientéle agée et soutenir
son bien-étre financier. Depuis le lancement du code de conduite pour la prestation de services
bancaires aux personnes agées (ci-apres le « code ») en juillet 2019 par 1’ Association des banquiers
canadiens, la BOCC ne cesse d’améliorer ses politiques, ses procédures, la formation de son
personnel et ses activités de service afin de mieux servir nos clients 4gés dans tout le pays.

Le présent rapport annuel public décrit les mesures prises par la BOCC pour se conformer au code
et améliorer davantage la prestation de services bancaires aux clients agés.

Aux fins du Code, une personne agée s’entend d’une personne au Canada agée de 60 ans ou plus
qui effectue des opérations a des fins non commerciales. La Banque a désigné un champion des
personnes agées pour diriger et coordonner les initiatives a 1’échelle de la Banque visant a
promouvoir et a protéger les intéréts de sa clientéle agée.

Principe I : Politiques, procédures et processus

La Banque maintient des politiques, des procédures et des processus opérationnels appropri€s pour
guider ses employés dans la réponse aux besoins bancaires des personnes agées dans le cadre des
opérations quotidiennes. La Procédure du traitement des plaintes de la Banque fournit aux employés
des directives claires pour traiter les plaintes déposées par les clients agés. Les employés sont tenus
de signaler toute abus financier, de fraude ou d’escroquerie douteux conformément a la Politique de
gestion du risque de fraude de la Banque et aux procédures d’escalade.

La Banque reconnait que les personnes agées peuvent étre particulierement vulnérables dans
certaines situations, notamment lors de 1’utilisation des services bancaires numériques, de la gestion
de décisions financiéres complexes ou de 1’adaptation a des changements de services. Pour répondre
a ces considérations, la Banque a intégré les exigences du Code dans son cadre de gestion de la
conformité réglementaire, y compris les obligations identifiées et les mesures de contrdle
correspondantes. Ces politiques et procédures sont révisées de maniére réguliére afin d’en garantir

I’efficacité continue et la conformité aux attentes réglementaires.

Outre les politiques formelles, la Banque promeut une culture de service axée sur le client qui met
I’accent sur la patience, la clarté et le respect lorsqu’elle sert sa clientéle agée.

Principe II : Communication efficace avec les personnes agées

La Banque s’engage a garantir une communication claire, accessible et facile a comprendre avec les
personnes agées. Pour ce faire, elle a tenu a jour des renseignements consolidés bien développés
concernant les personnes agées, y compris des renseignements concernant les procurations et
I’ouverture de comptes de dépdt conjoints, la prévention de la fraude et des escroqueries, les
procédures de traitement des plaintes et les canaux de contact du service clientéle.

Ces documents sont disponibles en format papier dans les succursales et en format numérique sur
le site Web de la Banque, y compris :



- Services aux personnes agées : Divulgation consolidée des renseignements concernant les
personnes agées
- Divulgation de I’information sur les comptes de dépot conjoints et les procurations

- Procédures de traitement des plaintes

Les documents numériques peuvent étre affichés avec une taille de police plus grande pour
améliorer la lisibilité. La hotline du service clientéle de la Banque reste disponible pour répondre
aux demandes des clients agés.

En 2025, la Banque a encore amélioré I’expérience de ses clients agés en succursale en introduisant
des mesures de service pratiques et réfléchies. Certaines succursales mettent a disposition des
lunettes de lecture pour aider les personnes agées qui pourraient avoir des difficultés a lire les
documents imprimés. Les employés sont encouragés a communiquer & un rythme approprié, a
fournir des explications claires et simplifiées et a laisser suffisamment de temps aux clients agés

pour examiner les informations et poser des questions.

Ces améliorations refletent la philosophie de service générale de la Banque, qui consiste a créer un
environnement bancaire chaleureux et bienveillant. Dans le cadre du concept de service « Your
Home in Canada », la Banque vise a faire en sorte que les clients, y compris les personnes agées, se
sentent accueillis, respectés et pris en charge tout au long de leur expérience auprés de la Banque.

Principe III : Formation

La Banque offre une formation appropriée aux employés qui servent des clients agés afin de
s’assurer qu’ils comprennent les besoins, les préoccupations et les vulnérabilités potentielles des

personnes agées.

En juillet 2025, la Banque a dispensé une formation sur le Code de conduite pour les personnes
agées a tous les employés et représentants en contact avec la clientéle. La formation couvrait des
sujets clés tels que la protection des actifs, les procurations, les comptes conjoints, la sensibilisation
a la fraude et aux escroqueries, 1’expérience bancaire des personnes agées et les engagements de la
Banque en vertu du Code. La formation a été congue pour améliorer la capacité des employés a
identifier les vulnérabilités potentielles, a répondre de maniére appropriée aux besoins des clients

agés et a fournir un soutien bancaire clair et accessible.

En plus des programmes de formation formels, la Banque offre un soutien continu par le biais d’un
partage quotidien des connaissances en mati¢re de conformité, de réunions réguliéres aux niveaux
des succursales, d’études de cas et d’une formation annuelle sur la Politique et les procédures du
traitement des plaintes. Tous les nouveaux employés doivent suivre la formation pertinente dans le
cadre de leur processus d’intégration.

En 2025, 1a Banque a continué de mettre 1’accent sur I’empathie, la patience et la communication
attentive lorsqu’elle sert les personnes agées, en veillant a ce que la prestation de services se

conforme a la fois aux attentes réglementaires et aux normes €levées de soins a la clientéle.

Principe IV : Ressources

La Banque met a la disposition des employés des ressources appropriées dans leurs activités

concernant les besoins bancaires des personnes agées. Ces ressources comprennent des documents



d’orientation internes, des documents politiques et des personnes-ressources désignées.

Les personnes-ressources, y compris le champion des personnes dgées, les agents de conformité et
les directeurs de succursale, sont disponibles pour fournir des conseils sur des questions concernant
notamment les abus financiers, les fraudes et les escroqueries, la diminution des capacités, ainsi que

’utilisation des procurations et des comptes conjoints.

Les employés sont encouragés a utiliser ces ressources lorsqu’ils soutiennent les clients a4gés et a
fournir une assistance supplémentaire le cas échéant, y compris en facilitant les discussions privées
et en veillant a ce que les personnes agées comprennent pleinement leurs options et décisions
bancaires.

Principe V : Atténuation des préjudices financiers potentiels

La Banque maintient des systémes mirs de surveillance des transactions pour lutter contre le
blanchiment d’argent, ainsi que des programmes de détection et de prévention des fraudes, afin
d’atténuer les préjudices financiers potentiels pour les clients, y compris les personnes agées.

Les employés en contact dicret avec la clientéle sont formés pour reconnaitre les indicateurs de
fraude, d’escroquerie ou d’abus financier et pour réagir de mani€re appropriée en communiquant
avec les clients, en retardant ou en restreignant les transactions si nécessaire, et en remontant les

préoccupations par le biais des procédures internes.

La Banque fournit également des informations publiques pour aider les personnes agées a identifier
et a réagir aux tentatives de fraude et d’escroquerie. Chaque succursale offre un espace calme et
accessible ou des discussions privées peuvent avoir lieu, garantissant que les questions sensibles

peuvent Etre traitées avec discrétion et respect de la vie privée des clients.

En 2025, la Banque a continué¢ de mettre 1’accent sur une approche proactive et vigilante pour
protéger sa clientéle agée, combinant les contrdles de systéme avec un soutien attentif de premicre
ligne.

Principe VI : Fermeture de succursale

Au cours de la période de rapport 2025, la Banque n’a entrepris aucune fermeture de succursale ni
cessation de services bancaires de détail, a I’exception de la cessation des services bancaires de
détail a la succursale de Montréal. Ladite cessation a été achevée en janvier conformément aux
exigences réglementaires correspondantes de 1’Agence de la consommation en maticre financiére
du Canada.

La Banque reconnait que la fermeture de succursales peut avoir un impact disproportionné sur les
clients agés, en particulier ceux qui dépendent des services bancaires en personne. Par conséquent,
la Banque maintient des procédures internes pour garantir qu’en cas de future fermeture de
succursale, des mesures appropriées seront mises en ceuvre conformément a la Ligne directrice 14
de I’Agence de la consommation en matiére financiére du Canada, « DC-14 Directives sur la

fermeture de succursales — processus de consultation avant la fermeture ».

Ces mesures comprendraient une communication rapide, une sensibilisation proactive des clients
agés touchés et une aide a I’identification d’options bancaires alternatives pour assurer la continuité
des services.



Principe VII : Rapport

La Banque continuera de divulguer publiquement les mesures prises pour soutenir les principes
énoncés dans le Code, ainsi que toute mesure supplémentaire mise en ceuvre pour améliorer la

prestation de services bancaires aux personnes agées.

Conformément a ses politiques, la Banque publie le présent rapport annuellement sur son site Web
dans les 135 jours suivant la fin de son exercice financier.

La Banque reste déterminée a améliorer continuellement ses services pour les personnes agées grace
a une gouvernance efficace, une communication claire, une formation du personnel et des
améliorations réfléchies des services. La BOCC vise a favoriser un environnement bancaire dans

lequel les clients agés se sentent respectés, soutenus et servis en toute confiance.



