LES RELATIONS

ENTRE

LES ENTREPRISES
BANCAIRES ET
LEURS CLIENTS

2002 est d'abord I'année de I'euro, qui a permis aux entreprises bancaires de jouer
leurs réles "d'accompagnateurs” et d'acteurs de proximité. 2002 marque aussi un
tournant dans les relations entre les banques et leurs clients avec la mise en place
de la charte relative aux conventions de compte de dépdt.

LABOUTISSEMENT

Enire le 17 janier

Ohewre, et e Lentrée de feuro dans la vie quotidienne des Frangais,
SR e 1 jenvier 2002, est pour les banques le point
P dorgue dun chantier dune ampleur exceptionnelle dont
les premiéres bases ont &t jetées fin 1997

Le basculement des opérations sur les marchés de
capitaux e 1+ janvier 1999, la montée en puissance
de [euro scriptural durant le second semestre
2001, le basculement de la quasi-totalité des DAB

Les enjeux

W Assurer, en période d'affluence

exceptionnelle, le service aux clients
En prévision de faffuence des clints dans les agences,
les bangues embauchent 50 000 intérimaires
— soit un renforcement des effectifs de 12,5 %
Meais, durant les premiers jours de janvier, a néalte
dépasse toutes les prévisions  puisque la fréquenta-
tion des agences est multplige par 8, voire par 10
Lessentiel des opérations sont réalisées sans heurts
et dans des délais particuliérement brefs.

DU CHANTIER EURO

dans la nuit; du 31 décembre de la méme année sont
une réussite incontestable.

Meais & laube de fannée 2002, il reste encore aux
banques & relever deux défis techniques et logis-
tiques : procéder, en lespace de six semaines,
& Ichange francs contre euros ; gérer la remontée
de 1,4 millard de billets et, surtout, de 7 &
8 millards de pidces en francs.

B Garantir la sécurité
des clients et du personnel

Le stockage en agence et le transport dun valume
sans précédent de piéces et de bilets en francs
exigent des mesures dexception. Le plan “igi-euro”
mis en place par les pouvoirs publics,  la demande
et avec le concours des banques, savere efficace
et dissuasit
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L'action de la profession

Sur les 12 premiers
jours de janvier,
ce sont 32 miions

de retraits qui sont
effectués pour un
montant totel de
2,130 Mds deuros.

Afin de réguler Iafflux des clients dans les
agences, la profession déploie des actions de
communication en multipliant les messages
en presse écrite, en radio et dans différents
supports édités par ses soins pour rappeler
aux Frangais quils ont du temps devant eux,
pour les inciter & prendre rendez-vous afin
de procéder & I'échange francs contre euros
dans les meilleures canditions de sécurité et
de confort, et pour les dissuader d'écouler
les grosses coupures chez les commercants.

Paralléglement, pour des raisons de sécurité
collective, la profession bancaire congoit
et met en place un dispositif dinvalidation
des billets en francs, en les faisant perforer
avant d'étre retournés & la Banque de France
La FBF prend en charge la fabrication et la
diffusion des perforatrices, qui représentent
un investissement de 5,2 millions d'euros
Consciente que efficacité dissuasive de ce
dispositif est proportionnelle & sa visibilité,
la FBF Iappuie par une campagne grand
public sur le theme “un billet a trous, ga ne
vaut plus rien du tout”

LES BANGUES ET LEURO
EN QUELQUES CHIFFRES

Un investissement, financier et humaln madauhla

Les 7 & 8 miliards de pizces en
francs a remonter & la Banque
de France représentent un poids
total de [ordre de 30 000 tonnes.

Un bilet 3 tr @us
Gane vaut plus rien du t@ut

Un billet a tr @
a ne vaut plus fien du t @ut

Un service plébiscité par les Francais.

m Prés de 9 Frangais sur 10 considérent « que les banaues ont bien joué leur role dans le passage & leuro ».

= Pres ntreprise: la mise en place de la momnaie Unigue.
= 300 000 collaborateurs formés au pssssge n feuro aes la fin de fannée 1998, avec des "séances de rappel réguliéres.

= Une proportion que léchange des

bien passé ».

* Enuéte Ireq - juilet 2002 - échantillon de 1000 personnes.

LES CONVENTIONS |
DE COMPTE DE DEPOT

En réponse & la demande faite le 25 novembre 2002
par le ministre de [Economie, des Finances et de
Tindustrie, une charte sur les conventions de compte
de dépdt est signée par la profession. Elle reprend
le résultat de la concertation menée & loccasion de
la discussion sur la loi Murcef entre les banques et

Les trois engagements des banques

W Formaliser des conventions de compte
de dépot avec les particuliers

Les banques sengagent a formaliser leurs relations

contractuelles avec leurs clients, en proposant des

“conventions de compte” précisant le fonctionnement

au quotidien du compte de dépot, notamment.

 les modlités douerture, de transfert et de cloture
dun compte de dépot ;

® les prodits et services proposés aux clients, en
particulier les moyens de paiement et le décou-
vert autorisé ;

o les procédures de traitement des incidents de
fonctionnement ainsi que leur mode de facturation.

M Renforcer la transparence

sur les prix

o Les banques skengagent a remettre & leurs cients
les prix applicables aux prodits et services men-
tionnés dans la convention.

o Les clients ot la possibité de clore leur compte
sans frais, & leur demande, lorsquils contestent
une modifcation substantielle d la convention.

o Enfin, les banques sengagent & informer leurs
clients des modifications de prix trois mois avant
la date dapplication. Ceus-ci pewent pendant
deux mois contester par écrit ces prix.

M Faciliter le recours a la médiation

Pour tout ltige relevant de application de la
convention, les clients peuvent saisir gratuitement.
un médiateur que chague benque met 3 leur
disposition. Les coordonnées du médiateur sont

les associations de consommateurs, dans le cadre
du Comité consultatif des usagers, qui avait fait
obiet, dun large consensus. SurtoLt, elle engage les
banques et leurs clients dans une relation fondée sur
le contrat, la confiance et la responsabilt.

inscrites sur les nouvelles conventions et sur les
relevés de compte.

Les nowelles conventions sont remises & tout
nouveau client; au plus tard le 28 février 2003 — et
& partir du 30 awnil 2003 au plus tard & toute
personne déja cliente en faisant la demande.

VENTES LIEES/VENTES A PRIMES

Ventes liées : comme la oi Murcef articke L.312-1-2)
le stipule, linterdiction des ventes liées entre en
application le 14 décembre 2002. Elle est assortie
de deux exceptions

lorsque les produits ou prestations de services
inclus dans ['ffre groupée peuvent étre achetés
individuellement ;

= ou lorsquils sont indissaciables.

En conséquence, les entreprises bancaires réamé-
nagent leurs offres lorsque c'est nécessaire. Pour
les cartes dont les services avaient été considénés, lors
du débat parlementaire, comme indissociables en
raison des standards internationaux, les bangues
veillet & proposer & leur clentele une carte de

et de retrait dentrée de gamme ; en paralicle, demeure.
Ia possibilité de choisir entre différentes cartes
assorties de contrats dassurance collectfs ou de
services spécifiques qui correspondent aux usages habi-
tuels des clients et qui sont reconnus dans les gam-
mes des grands réseaux intemationaux de cartes.

Ventes & primes : Ia loi prévoit de nouvelles
dispositions pour les ventes & primes qui doivent
&re précisées par un arrété. Fin 2002, le texte st
en préparation



LA GENERALISATION
DE LA MEDIATION

Chaque banque dispose depuis fin 2002 dun
médiateur. La médiation n'a pas pour objet de se
substituer aux dispositifs existants de traitement.
des réclamations des entreprises. Dans une société
ol1la judiciarisation des conflits tend a se développer,
elle vise plutdt & offrir un ultime recours, amiable
et gratuit, aprés épuisement des deux premiers

explique s principes de fonctionnement (Mini-guide
Repere n°3, Réglez un litige avec votre bangue)

La Fédération bancaire francaise decide de
proposer un service de médiation auquel peuvent
avoir recours les banques qui ne souhaitent pas ou
ne peuvent pas se doter de leur propre médiateur:
Ace jour, plus dune centaine ont, choisi. Ce service,

niveaux de dialogue entre la bangue et son client
tagence et service clients). Un mini-guide, édité
par le Centre dinformation bancaire de la FBF, en

Charte du service de médiation

proposé par la Fédération Bancaire Francaise (FBF)

-

La FBF propose & ses adhérents un service de médiation auquel s peuvent evoir recours au cas ol s nien
‘ursient pas au sein de leur tablissemen.

2 Elle nomme & cet effet un médiateur pour e dunée renouvelable de 2 ans. Geli-i agit pour e compte des
établissements de crédi; adhérents i font expressémen: désigné a cet efet, de maniére indépendante et
impartial. Il est tenu & la confidentilicé et au respect du secret professionnel.

(2]

Son ol et de recommander des solutions aux iiges powant exister entre les ésablissements de crédt qui
Tont désigne et leurs ciets.

E-)

1l peut; étre saisi de néciamations indiiduelles dans les cas prévus par la loi Murcef : conventions de compte,

ventes liées et & primes. Un établissement adhérent & ls présente cherte & néanmoins la possibilt détendre:

Ia compétence du médiateLr & des réclamations émanant; de ses clients S physiues tiaies dun
. po aupr

Jatifs la
SepiPuieniian il o f il it d el
ou en cas de non-réponse & une demande écrite, dans un délai de 2 mois. Cette saisine st incompatible
avec lexistence de toute procédure contentieuse préalable ou parallele, sauf accord de [établissement de.
crédit et de son clent.

o

Le médiateur est tenu de statuer dans un délai de 2 mois & compter de sa Saisine, ce qui suspend Ia pres-
cription pendant ce délai. Il prend contact & cet effet aveo [¢établissement de crédi concemé qui est tenu de.
Iui fourri

Les recommandations peuven; &tre faites par le médiateur en droit ou en équite. Elles sont crites et
motiuées. En cas de désaccord, létablissement de crédit ou le client demeure libre de porter e litige
devant s tribunaux. Aux termes de a loi, les constatations et les déclarations recueilies par le médiateur
e peuvent étre ni produites i invoquées dans a suite de la procédure sans laccord des parties.

7 Le médisteur réclige un rapport annuel dactii quil rend publi,

placé sous la responsabillté dun mediateur indé-
pendant, Benait Jolivet, répond & une charte qui en
expose les grands principes (voir ci-dessous)

ASSURANCE EMPRUNTEUR:

LA CONVENTION BELORGEY

Ceest en 2002, apres les traveux considérables
liés  1a mise en place de leuro, que la Convention
Belorgey est véritablement mise en ceure.

Signée le 19 septembre 2001, elle marque
I'aboutissement de deux ans de négociations
entre les professionnels (banquiers, assureurs),
les de malades et de

SOLDE BANCAIRE INSAISISSABLE:
UNE MESURE ENTREE EN
VIGUEUR LE 1~ DECEMBRE 2002

Le solde bancaire insaisissable vise & metire & disposi-

et les pouvoirs publics (ministére de 'Economie
et ministére de la Santé).

La Convention Belorgey entend répondre & une
demande sociale forte en matiére de confidentia-
lité des donnes personnelles et d'accés & lassu-
rance et au crédit

M Dans ses principales dispositions

e elle renforce la confidentialité des informations
médicales

@ elle supprime le questionnaire médical dans le
cas de I'assurance-déces associée & un crédit
affecté (avec conditions limitatives) ;

o elle facilite I'acceés a I'assurance des person-
nes présentant un risque de santé aggravé

Cette convention est applicable jusauiau 31 décembre
2003 et renouvelable par tacite reconduction. Un
Comité e suii fait un point régulier sur sa mise
en oeuvre. La FBF multiplie les opérations de sen-
sibilisation et dinformation des banques sur le
sujet. Le Centre dinformation bancaire & édité
un mini-guide (Repére n°1) diffusé & plus d'un
million d'exemplaires directement par I, par les
Comités régionaux et locaux de la FBF, par les

tant équivalent au AMI (405,62 euros), dans Ia limite du
solde créditeur au jour de réception de la demande du
client. Lobjectif est que la persome saisie continue &
disposer dun minmum de ressources. Les modalités
sont définies par décret” : lintiative de la demande
incombe au débiteur, au moyen diun formulaire dont le
modéle est fxé par un amété conjoint du ministére des
Finances et de la Chencelleie, publié en méme temps
aue le décret.

Le débiteur ne peut faire quiune seule demande pour une
méme saisie, sur in seul compte, dans une seule
banque. Ls demande doit étre présentée dans les
15 jours suivant la saisie. Les fonds sont, mis immedia-
tement & disposition au guichet, en une seule fois. On
compte en France chaque amnée environ 2 milions de
personnes dont les comptes font fobjet dun saisie.

52,9 % DES MENAGES DI

DETENAIE]
UN CREDIT A FIN EDD’I

A'la fin 2001, 52,9 % des ménages résidant en France
détenaient au moins un crét, contre 51,8 % 3 Ia fin
2000, selon lenauéte réalisée par [Observatoire de fen-
dettement des ménages**. Cest le plus fort taux
observé depuis 1989 (52,8 %), le plus faible ayant, été
observé en 1995 (49,1

La nature de Fendettement des Frengais évolu : la part
de [endettement immobiler stegne depuis plusieurs
amées 29,1 % en 2001 contre 33,6 % en 1989, alors
que les ménages sont de plus en plus nombreux a recourir
‘ux orédis de trésorerie 35,4 % fin 2001 contre 32,1 %
en 1989

Lappréciation des charges dendettement ssmé\mm e
taux de ménages considérent comme supportable ou trés
supportable le poids de leurs crédits progresse - 1%
en 2001 contre 58,5 % en 2000 et 57.9 % en 1989,
L

réseaux bancaires, et par plusieurs
de consommateurs.

élevé et relativement stable 3.9 % .

* Décret 2002-1150 publé au JO du 13 septemore
** Enquéte annusle réalisée par la SOFRES pour [Obsenvatore
de Fendetzement dos ménages uprés de 12 000 persomes.



INFORMATION

DES CONSOMMATEURS:
LES MINI-GUIDES BANCAIRES

Lancée en septembre 2002, cette collec-
tion a vocation pédagogique propose au
grand public des informations concises et
pratiques sur les produits et services
bancaires dans un format maniable et faci-
le & lire.

Ces mini-guides sont diffusés via le Centre
d'Information bancaire*, les comités terri-
toriaux de la FBF, les réseaux bancaires,
les associations de consommateurs...

Le rythme de parution est d'une dizaine de
numéros par an.

Déja parus :

n® ‘1 : Assurance emprunteur -

La convention Belorgey

Le Taux Effectif Global (TEG)
Réglez un litige avec

votre banque

: Banque en ligne :

guide des bonnes pratigues
La convention de compte
Quelle garantie pour

vos dépdts ?

+ un hors série de 48 pages,
consacré aux “ Métiers de la banque “.

n°
n°

3
oo A @R

n°
n°

A paraitre en 2003 **

* Comment régler vos dépenses
& l'étranger ?

* Comment éviter le surendettement ?

* Le cheque sans provision

* Bien utiliser le cheque

* Bien utiliser sa carte bancaire

* Le droit au compte et le service
bancaire de base

© Le crédit & la consommation

* Saisies-arréts et avis a tiers détenteur

* Retraits en liquide et distributeurs
automatiques de billets

* Le prélevement

* Le Centre dinformation bancaire est en charge,
au sein de la FB, de [information du public
sur les pratiques bancaires,
des relations aveg les organisations
de consommateurs et de la promotion
de Ia qualité dans les sevices bancaires.

** Calendrier previsionnel

LES MINI-GUIDES BANCAIRES
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Pour remédier & cette situation, la profession et déviter dexclure de lacces au crédit les entre-
bancaire promeut plusieurs mesures dont  prises en phase de développement accélére.
certaines sont reprises dans les projets

gouvernementaux. Créer un environnement

juridique et social favorable

LES MOYENS DE PAIEMENT

Pl quotdens : rapidté, ffcaots, ol Simplifier le parcours administratif
Les faits marquants en 2002 : des créateurs d'entreprise

= la constiuion en juin 2002 du Comité européen des paiements (European payments counci matéiaise la volonté de
Tensemble des banquiers européens de construire [Europe ﬁss moyens de paiement. La FBF siége dans cette instance et
‘assure la coordinstion des actions entre participants francai

Ia mise en ceuvre le 1 jullet 2002 du réglement européen ahgne sur les tarifs domestiques s conditions des paiements
et de retrais par cartes dans a zone euro :

le traval e normalisation conduit au Sein du CFONB (Centre Frangais dOrganisation et de Normalisation Bancaines) aboutit &
Ia standandisation des codes BIC " et IBAN ™ pour identifier les références bancaires dun compte dune fagon homogene

Pour faclter la création dentreprise par les salariés,
I'allocation chomage pourrait étre versée au sala-
Les formalités administratives pour créer une  rié qui démissiome pour créer son entreprise. La
entreprise (en matiére de fiscalité, de charges  poursuite de sa cowerture sociale pourrait étre
sociales, de droit du travail.) sont trop nombreuses  également envisagée en cas déchec.

&t trop complexes pour lentrepreneur.

Par aileurs, au fil des années, de trés nom-

Mettre en place des mesures

o s breuses mesures ou procédures daide & la d'accompagnement
een awc[EC™ création dentreprise ont wu le jour et se sont  Le taux de défailance des entreprises dans les

s :f;‘f“"* e s 2 . s e 1w g i superposees, si bien que entrepreneur a dumal  premiéres années de leur existence est trés €levé

™ laCRI des échanges de gros montants : & s'y retrouver. (le pourcentage de 30 % dans les trois premiéres

m enfin, loffre des de Moneo

Tilustre aec, 3
3002 0% s emeore. rrrs oo, 500 O i 83 000 poes gt Assurer le financement en années est couramment el

Pour remédier & cette situation et affermir les

Ce o distinguant.le métier dinVeSHSSEUN oy anvemses, 1 est ot ae fenr-
e Image Chéque. P preneur bénéficie de conseils et dun suivi régulier En2001,

LES ENTREPRISES BANCAIRES
ET LES PME : DES PROPOSITIONS

EN FAVEUR DE
D'ENTREPRISE

En juin 2002, les banques frangaises rappellent
au Premier ministre leur intérét pour la création
d'entreprise en insistant sur quelques mesures
prioritaires.

Le gouvernement annonce, dés son entrée en
fonction, son intention « de porter & plus de
un million le nombre dentreprises créges pendant
les cing prochaines amées ». Selon llnsee, en 2001,
la création dlentreprise a permis de générer
533 836 emplois.

La profession bancaire a montré son engagement
dans ce domaine avec la conclusion dun partenariat
dés 1995 avec [Assemblée des chambres fran-
caises de commerce et dindustrie pour fonder
I'sssaciation *Entreprendre en France”. La France

LA CREATION

a cependant un certain retard en matiére de créa-
tion d'entreprise par rapport a d'autres pays, par
exemple le Royaume-Uni

En outre, le nombre dentreprises créées diminue
il est de 270 564 (dont 177 000 ex nihilo) en
2001 contre 272 072 en 2000 (chiffres incluant
les créations ex nihilo, les réactivations et les
reprises).

Indépendamment de raisons conjoncturelles, les
causes en sont sowvent analysées : insuffisance de
I'accompagnement. de la création dentreprise,
manque de lisibilte des différents dispositifs
daide, précarité du statut sociel du créateur
dentreprise.

La création dune entreprise passe par la consti-
tution de fonds propres. Des mécanismes faciltant
Iinvestissement en fonds propres ou quasi-fonds

Clst lobjectif aujourdhui de nombreuses struc-
tures (Entreprendre en France, France active...)
dont les banques sont partenaires avec des

propres peuvent y contribuer : le
de fonds entre personnes physiques, de fonds
rassemblés aupres de lentourage. Le recours &
lemprunt doit, pour sa part, étre réservé & la
couverture des besoins en fonds de roulement et
au financement des investissements. A ce titre,
le relevement du plafond du Codevi, dont len-
cours fin 2001 est de 38,3 milliards d'euros,
permettrait d'augmenter lenveloppe des préts
destinés aux PVE.

Les préts aux créateurs dentreprise étant plus
risqués que les crédits dexploitation, il est
logique que le préteur puisse [assorti dune
demande de garantie. Les banques souhaitent en
ce sens une amélioration du dispositif de garantie
Sofaris ; elles souaitent aussi un assouplisse-
ment de la législation sur le taux de lusure —
mécanisme pratiquement unique dans I'Union
européenne qui revient & plafonner par la loi les
taux de crédit — afin notamment de pouvoir
rémunérer & sa juste mesure le risque pris

qui organisent la
entre accompagnement des créateurs et les
services bancaires associés.

la création
dentreprise

& généré

533 836 emplois,
celui du

créateur compnis.




