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Le traitement des réclamations par ’ACPR

Ses modalités et son exploitation

Trois sujets en matiere bancaire

Trois sujets en assurance

20/11/2015 5 ACPR

BANQUE DE FRANCE



Modalités : trois canaux d’échanges avec le
public

Les demandes écrites du public
Un outil essentiel de collecte de I'information

L’accueil téléphonique ABE IS : 0811 901 801

Une prise instantanée avec l'actualité et les préoccupations
du public

355 884 appels en 2014

Le site internet ABE IS : www.abe-infoservice.fr
Un outil commun de diffusion de I'information

20/11/2015 6 ACPR

BANQUE DE FRANCE



@' W hitp://www.abe-infoservice frfaccueil. html

Modalités

O~ B & X || "W Accueil - ABE Info Service

: le site ABE IS

40 000 visites par mois
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Modalités : volumes des demandes écrites
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Modalités : traitement des réclamations
écrites
* Prise en compte des caractéristiques du dossier |

e Produits, professionnels concernés, objet et
résumé du litige )

V 4 [ V 4 [ V 4 \
e Le plus souvent, réponse immédiate au réclamant

e Réponse a une question, information sur les recours
existants et / ou information sur les textes appIicabIesj

~
e Lorsqu’il y a lieu, approfondissement du dossier

e Demandes de pieces au réclamant et / ou / puis
d’explications de la part du ou des professionnels.
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Exploitation des informations collectées

Une tres grande richesse d’information ...

... pour identifier et hiérarchiser les sujets

En vue de:

Contribuer a I'élaboration du programme de contréle,
Proposer des recommandations de bonnes pratiques,
Proposer des evolutions de textes,

Mieux cibler I'information destinée au public.
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Sujets relevés en matiere bancaire

Clétures de comptes

Renégociation et rachat de crédits

immobiliers

Arnaques au crédit et usurpations
d’identité de 'ACPR

20/11/2015 11 ACPR
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Clotures de comptes

Un sujet récurrent observeé depuis la création

Les pratiques relevées
Comptes de dépdt : des délais de cléture parfois longs
Livrets A : des clotures au-dela du délai reglementaire de 15 jours

La cloture du compte (ou l'opération permettant de solder le
compte) est parfois facturée

» Sensibiliser les services commerciaux a la nécessité
de respecter la réglementation

» Mettre en ceuvre les moyens appropriés en back-office

20/11/2015 12 ACPR
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Renégociation/rachat de créedits immobiliers

Un sujet qui a pris de I'ampleur en 2015 dans un
contexte de taux bas.

Les pratiques relevées

Sur les demandes de renégociation de crédits : délais,
changement de position, commercialisation d’autres produits.

Sur les remboursements anticipés de crédits : difficultés a
obtenir des décomptes de remboursement anticipe, délais de
traitement, indemnités de remboursement anticipé

» Prévoir les moyens permettant d’apporter des
reponses dans des délais raisonnables
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Escroqueries
Nombre de cas en forte augmentation

Arnaques au creédit
Des propositions de crédit sans agrément, ni immatriculation

Un déblocage des fonds subordonné au versement préalable d’'une
somme d’argent

» Communication sur les précautions utiles pour les détecter et les
eviter

Usurpation d’identité de ’ACPR
En majorité en lien avec des opérations de trading (Forex)
Utilisation du nom, du logo, de documents a en-téte, d’adresses
mails proches
» Publication de communiqués de mise en garde

Dép6t de plainte et fermeture du nom de domaine acpr-
prejudices.org
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Sujets en assurance

Démarchage téléphonique

Délais de versement des prestations

en assurance vie

Connaissance par les assurés des
garanties de leurs contrats
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Démarchage téléphonique

3 principales sources de difficultés...
Les informations fournies

Les conseils délivrés

Le recueil du consentement

...qui impliquent :
d'étre vigilant quant a la teneur du discours commercial
déployeé

de s’adapter au niveau de connaissance du prospect

de tout mettre en ceuvre pour que le client soit en mesure
de donner un consentement éclairé

20/11/2015 16 ACPR
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Délais de versement des prestations en
assurance vie

Des lenteurs aux causes multiples :
Le bénéficiaire
L'assureur et/ou son délégataire

De nouvelles dispositions législatives a compter du
1¢" janvier 2016 dont le respect :

Sera plus aisé si les demandes de piéces sont d’'emblée
exhaustives

Nécessite que les procedures de transmission de pieces
entre les assureurs et leurs délégataires soient efficientes
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(Mé)Connaissance par les assurés de
I’étendue de leurs garanties

Résulte parfois :

d’'un manque de précision ou de clarté des documents
contractuels

mais, le plus souvent, de la délivrance d’informations
insuffisamment concretes et/ou pertinentes

Appréhender l'étendue de garanties nécessite
d’en connaitre les limites

'assuré ne peut parfois comprendre ce pour quoi il est
couvert que si on lui explique ce pour quoi il n'est pas
couvert
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Introduction

Risques potentiels pour le client :

Disposer d’'une présentation inexacte du produit
Souscrire un produit inadapté a ses besoins

Mal appréhender les modalités d’exécution de
son contrat, les bons interlocuteurs en cas de
guestions
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Sommaire

Conditions d’une chaine de distribution respectueuse
des intéréts du client

Information du client

Roéles et responsabilité dans I’acte de vente
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Conditions d’une chaine de distribution respectueuse
des intéréts du client

20/11/2015 25 ACPR

BANQUE DE FRANCE



Connaitre le produit

Un postulat :

Relation client/conseiller = une relation de confiance,
le client fait appel a un « sachant »

Un risque de la chaine de distribution :

Connaissance insuffisante ou déformée du produit par
le conselller

20/11/2015 el ACPR
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Formaliser la relation entre les partenaires

Conventions définissant les rbles et les activités des
partenaires

Convention opérationnelle discutée entre les deux parties,
precisant notamment :

informations disponibles sur le produit (# documentation clientéle)
elaboration des documents
circulation des encaissements...

Et prenant en compte l'existence de la chaine de
distribution

20/11/2015 yalll ACPR

BANQUE DE FRANCE



Connaitre ses partenaires

Immatriculation tout au long du

processus

Cohérence de l'activité et de
I”immatriculation

Vigilance lors de la relation entre
professionnels

Cause de la rémunération
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Identifier les conflits d’intéréts

Des situations potentiellement sensibles
Liens particuliers
Intervention sur plusieurs produits
Souscripteur/intermédiaire
Intermédiation/gestion

La définition de la reémunération

Obijectifs de vente
Clarté des critéres

20/11/2015
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Sommaire

Information du client
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L’'information du client
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L’'information du client

TRANSPARENCE

(

Une information adaptée au modele de distribution
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L’'information du client

Informer le client de /IPexistence d’une chaine de
distribution ?

Pour quelles raisons ?
A quel moment ?

Grossistes, plateformes, cocourtiers ...

Préserver I'indépendance des distributeurs

Mandant, Mandataires ...

Organiser et clarifier I'information
Veiller a sa compréhension par le client (exemple du crédit)
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L’'information du client

Des élements non déterminants pour le client

La propriété du portefeuille
La relation d’affaires

Cas des franchises
Cas particulier : les acteurs multi casquettes

Une identification complete, organisée et prealable

Qui ne doit pas dépendre du besoin du client
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Sommaire

Roéles et responsabilité dans I’acte de vente
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L’acte de vente

Identification

Promesse d’un Attentes du

service

(statut,

: ) : client
immatriculation)

Donner du sens, Assumer son statut
Exemple de I'intermédiation en crédit immobilier et assurance
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L’acte de vente

L’organisation d’un acte de vente dans ...
... La relation Mandant — Mandataire

Formation initiale

Mise a disposition d'informations et de moyens
Objectifs et remunération

Contrdle

... La relation Grossiste — Distributeur

Accompagner ? Une bonne pratique...
Contraindre ? Les limites de l'indépendance...
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L’acte de vente

La commercialisation « pour compte de »
Réalisée par :

Centres d’appel
Prestataires de services

....immatriculés en tant que courtiers.
Les limites de I’externalisation

La commercialisation est une activité essentielle

L'industrialisation du discours, un frein a la personnalisation
du consell

20/11/2015 38 e

BANQUE DE FRANCE



L’acte de vente

Ventes complémentaires, quand le conseil se dédouble

Périmeétres d’intervention
Cohérence des travaux
Suivi du client

Exemple de 'assurance complémentaire santé

20/11/2015 39 e
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L’acte de vente

Décomposition du processus de commercialisation?

Présenter Travaux
/proposer préparatoires

Conseil/fourniture
d’un produit
adapté

Aider a conclure

20/11/2015 40

BANQUE DE FRANCE




Conclusion

Une chaine de distribution, c’est...

. un groupe de professionnels clairement identifiés
.. dont le r6le est connu de tous,
.. conventionnellement organiseés,
. responsables de la qualité du service rendu au client.

20/11/2015 41 X8

BANQUE DE FRANCE




ACPR

BaANQUE DE FRAMNCE

_—

Questions/réponses

20/11/2015

42



BaANQUE DE FRAMNCE

20/11/2015

PAUSE

43



Sommaire

Loi Eckert : un nouveau dispositif contre la déshérence
dans le secteur bancaire
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Introduction

Un dispositif nouveau ...
Son origine
Ses objectifs

... portant sur tous les actifs :
Les fonds détenus sur un compte
Les biens conservés dans un coffre-fort

Tous les acteurs conservant ces actifs en France
sont concernés

La définition d’étapes rythmant les modalités de
gestion de ces actifs

20/11/2015 45 RO
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Les situations d’inactivité

 Absence d’opération et de manifestation du client
A Adaptation des systemes d'information

v
7

~
e Consultation du RNIPP
Segmenter A Fiabilisation des bases de données )
- )
» Sur ce statut et ses conséquences
A Gestion des NPA
Tracabilité de I'information délivrée )

20/11/2015 YE \CPR
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La conservation des comptes et coffres inactifs

Début
inactivité 3 ans 10 ans 20 ans

: : .

2,5 ans 9,5 ans 19,5 ans

Comptes en déshérence

Plans Epargne Logement
Coffres-forts

Plafonnement des frais et commissions prélevées sur les
comptes

a Modalités de gestion de ce plafonnement

Information sur le transfert a venir des fonds a la Caisse
des Dépdéts et Consignations (CDC) ou sur l'ouverture
prochaine du coffre

20/11/2015 yARl /\CPR
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Le dépot des fonds a la CDC

Préparation du dép6t

En numéraire En Euros

Communication des informations a la CDC

En vue du déepot En vue de la publicité

A 4

Archivage des informations

Sur les sommes transféerees Sur les titulaires et ayants droit

20/11/2015 .o ACPR
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La restitution des fonds conserves par la CDC

Suite a une demande du titulaire, de ses ayants droit
ou du notaire en charge d’établir I’actif successoral...

... Fondée sur les informations, documents et pieces
justificatives :
Communiqués ou sollicités aupres des établissements
Fournis par les demandeurs

Restitution du montant issu du dép6t augmenté
d’éventuels intéréts

Communication au bénéficiaire des informations lui
permettant de déterminer le régime fiscal applicable
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Le transfert a I’Etat des fonds conservés
par la CDC

Les fonds sont acquis a I’Etat au terme d’un délai de :
27 ans lorsque l'inactivité résulte du déces du titulaire du compte

20 ans pour les comptes dont l'inactivité résulte d'une absence
d’opération ou de manifestation du client

10 ans pour les PEL

Ce délai court a compter de la date de dépét a la CDC

Transfert des sommes issues du dépét augmentées
d’éventuels intéréts
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L’ouverture des coffres inactifs

Ouverture du coffre-fort, inventaire et évaluation pécuniaire
et/ou historique du contenu par un commissaire-priseur

/’ 

Objet dont la valeur est Objet dont la valeur est

inférieure a un seuil fixé par supérieure a un seuil fixé par Liquidation des titres
arrété (non paru a ce jour) arrété (non paru a ce jour)

Vente aux
encheéres

SOIT

Absence
d’acheteur lors de Vente
2 tentatives de
vente aux
enchéres a 6 mois
d’intervalle

A Conservation des éléments permettant de déterminer la valeur du contenu du coffre-fort
(inventaire exhaustif, évaluation pour chaque bien présent, etc.) ainsi que la destination des
biens lorsqu’ils ne sont pas transférés a I'Etat
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Les moyens neécessaires a la mise en
ccuvre de la lol Eckert

Identification des

impacts et Thématiques a part entiére du
conduite du dispositif de controles
changement permanent et périodique

Déploiement de
formations et
diffusion de
procédures
complétes et
didactiques aux
collaborateurs
front et back
office

A

L’automatisation de la gestion
de certaines parties de ce
dispositif n’exonére pas de la
mise en place de contrbles sur
ces points

Fiabilisation des
bases de
données

Tracabilité des
actes de gestion

Conservation
des informations

20/11/2015
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Conclusion

Une loi renforcant la compétence de ’ACPR dans le
domaine de la déshérence

Un dispositif nouveau dans le domaine bancaire

Nécessitant I'adaptation des systemes d'information et des
procedures internes des établissements

Dont la mise en ceuvre peut s’appuyer sur les conclusions
tirees des contréles de I'ACPR dans le domaine de
'assurance

Une protection accrue des bénéficiaires de contrats d’assurance
vie

Impliquant une extension des actions de I’Autorité sur
ce theme
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Convention AERAS : mise en ceuvre et derniéres avancées

La mise en ceuvre de la convention AERAS révisée

Arielle Dalens, contréleur des pratigues commerciales —
Service de veille sur les contrats et les risques
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La mise en ceuvre de la convention
AERAS révisée

Introduction

Information du public

Collecte et traitement des données personnelles
Processus d’instruction des demandes

Couverture des risques des personnes en risque
aggraveé de santé
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La convention AERAS

Un dispositif conventionnel tripartite :
Etat
Professionnels de la banque et de I'assurance
Associations de malades et de consommateurs

Objectif : faciliter I'accés a l'assurance et a
I'emprunt des personnes ayant ou ayant eu un
probléme grave de santé

- = :

* Mieux couvrir * Encadrer * Protéger la
I'instruction confidentialité

les risques des

malades des demandes
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Role et moyens d’action de ’ACPR

L’ACPR veille a 'application de la convention AERAS
dans le cadre de ses missions de controle des
pratiques commerciales en banque et en assurance

Les contrbles sur place

L’étude des questionnaires « Protection de la clientele »

Des enquétes ponctuelles sur des thématiques specifiques

= Qualité et conformité des sites internet (2012)
% Conformité des contrats et des questionnaires de risque (2014 / 2015)
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Information du public

Plus de rigueur dans la mise en oeuvre des
dispositifs d’information de la clientéle chez les
distributeurs

En agence : des deépliants AERAS a jour accessibles, un
affichage systématique et visible

Un acces facile a un véritable Référent AERAS

Sur les sites internet, un lien avec le site de la convention
actif et apparent
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Respect de la confidentialité lors
de la collecte des données

Un droit a la confidentialité lors de la collecte des
données de santé

Possibilité de remplir seul son QS en agence ou a
domicile

Information des clients via notamment des mentions
obligatoires sur les QS : systématiques et apparentes

ces obligations sont applicables a
—> I’ensemble des intermédiaires en
assurance
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Respect de la confidentialité lors
de l'instruction du dossier

Organiser la confidentialité au sein de I’'organisme :

Une « bulle médicale » sécurisée :

Un accés aux donneées limité a un personnel formeé / astreint
au secret / sous la responsabilité d'un médecin

Des circuits internes assurant la confidentialité de la réception
des dossiers jusqu’a I’envoi de la décision

En cas d’externalisation :

I’assureur doit veiller au respect de la
confidentialité chez son délégataire
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Les questionnaires de risques

Préserver I'intimité de la vie privée

Limiter les questions aux_élements
relatifs a la santé du candidat

parents,
maladie
apparug avani\gb ans ?

Tests de dépistage (VIH / hépatites) :
circonscrire strictement la question aux
résultats positifs

Avez-vous ou non subi un test de Date ? ...

dépistage des sérologies VHB, VHC, Oui/ Non

VIH, dont le résultats a été positif ? (| Résuljéts ? ...
~—247Z

Opter pour des formulations précises :

Avez-voys souyffert de
stress ... de toute autre

Avez-voysZautre

chose arer ?
20/11/2015 62 ACPR
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Les questionnaires de risques

Harmoniser certaines questions et mieux prendre
en compte les avancées médicales

 Limiter les questions aux AT de plus de 21 jours

X . e
Arréts de travail — A

» Référence explicite aux AT prescrits médicalement
pour raisons de santé

Traitements - Veiller a8 mentionner la limitation de durée (> 21 jrs)
médicaux pour toutes les questions évoquant les traitements
o * Interroger uniquement sur la perception de rentes Tous les
Invalidité et AAH ou pensions d’invalidité formulaires

de 1°" niveau
(QM, DES,
)

e Bannir la notion d‘infirmité

Affections - Ne pas omettre la référence a la prise en charge
longue durée a100 % pour « raison médicale »

» Bannir les « maladies chroniques »
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L’'instruction des demandes chez
I’assureur

Délais d’instruction des demandes d’assurance

3 semaines a reception de I'ensemble des pieces requises

Des dispositifs de suivi des délais de traitement efficaces
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Dispositifs de couverture des risques
aggraves de santeé

Faciliter ’assurance des Permettre I’octroi du prét
risques aggraveés méme sans assurance

Réexamen au
2éme et 3éme
niveau
Garanties
alternatives

Ecrétement des
primes

Garantie
invalidité
Spécifique
(GIS)

Délégations
d’assurance
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Dispositifs de couverture des risques
aggraves de sante

A Garanties
GIS Ecrétement alternatives
* Un examen * Informer de * Une possibilite
systématique I'éligibilite peut-étre
des possibilités potentielle sur encore
d’octroi les insuffisamment
propositions A connue...ou
. Veiller 4 la d’assurance envisagée trop

tardivement ?

conformité de
la définition  Mention du
contractuelle montant e Diffuser une
A d’écrétement fiche le plus en
possible et des amont possible
conditions &
d’acces
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Les dernieres avancées de la convention AERAS :

Entretien dEmmanuel Constans,

membre du college de supervision de ’ACPR et président de
la Commission de médiation AERAS

avec Héléene Arveiller, chef du service de veille sur les
contrats et les risques — Direction du Controle des pratiques
commerciales
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http://www.aeras-infos.fr
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