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Les regles de protection de la clientele

UNE MISSION NOUVELLE

Veiller a la protection des clients et assureés

Veiller au respect par les personnes soumises au
contrble « des regles destinées a assurer la protection

de | eur client | eé
éainsi qu' " | "ad®quation des
gu' el l es mettent »n Tuvre °



Les regles de protection de la clientele

Controle de tout le processus de commercialisation :

Communication a caractere publicitaire,

Obl i gations d’'informati on
Devoir de conselil,

Déroul ement du contrat jusqgqu’' a
Réegl ementation spécifigue s’ app

Pré-contractuel Vie et exécution du contrat
|nf0rmat|0ns, Signature
conselil, publicite C du contrat

e |
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Le contrble et la surveillance

L’ A CdPlecte des informations et les analyse pour remplir ses
missions de contrble, de surveillance et de suivi du marche.

Un controle permanentqui s’ appuie sur | a
documents demandés ponctuellement ou sur une base réeguliere :

Ponctuellement : un nouveau contrat, des documents
d’ i nf o préa@ntractuelle ou promotionnels

Régulierement : nouvelle annexe aux rapports de contréle interne
sur les pratigues commerciales

en banque (canevas diffusé en juillet)
en assurance (canevas diffusé en octobre)

e |
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Le contrble et la surveillance

Veille sur les publicités et les nouveaux produits :

La veille est principalement orientée sur les nouveaux produits
apparaissant sur le marché et les campagnes publicitaires afin de
prévenir ddeevwesnt uel | es

C' est notamment cette activite d
une position rappelant aux assureurs que les primes versées a

| " occasion de nouveaux versement
garantis et s’ ’assimilent bien a

La commercialisation sur Internetf ai t | ' atbeptient d’ un
particuliere.

i |
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Le contrble et la surveillance

L’analyse des réclamations recues :
Les réclamations sont réceptionnées, analysées et orientées.

L ACP n’est pas en charge de | a
les professionnels.

Les réclamations constituent des sources de renseignements sur
| " évolution des pratigues commer
faisceau d’indices pour déterminer les priorités de contrdle.




Le contrble et la surveillance

Le controle sur place :

L’ i denti fication des facteurs de
pieces, aux instruments de veille de la publicité et des nouveaux
produits, a |’ analyse des reéecl am

meédiateurs, les associations de consommateurs et les associations
professionnelles.

Les contrbles portent :

soit sur des problématiques spécifigues de commercialisation
(obligations d’information, de
sinistres, contrats non réclameés en assurance-vie, respect de la
charte de mobilité bancaire,

soit sur | "ensemble du di sposi
entité donnée.
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Le contrble et la surveillance

Au cours des derniers mois de 2010, 14 contrbles sur
place ont été meneés :

Trois sociétés financieres spécialisées dans le crédit a la
consommation (conformité des documents contractuels et pre-
contractuels, qual i té de | i nformati on
commercialisation sur les lieux de vente).

Une compagni e d’ as s upra-coctractuelle,e (i
devoir de conseil et dispositifs de contrOle interne associés ).

Di x contrdéles sur | es interméedi a
d exercice, qualité du devoir de
sanction en 2011 (i nterdiction p

ans).

ﬁ



Les pouvoirs spécifiques de ’ACP

Le pouvoir de recommandation :

L’ ACP peut -méneefdesmegles deeblorinepratique en
matiere de commercialisation et de protection des intéréts de la

clientele.

Ces recommandations sont prises
sur un theme identifié et consistent en des préeconisations pratiques
adressees aux personnes controlées.

Recommandation sur | a commer ci
financiers complexes comme unités de compte (action
commune avec | AMF) ,

Recommandation sur les communications publicitaires des
contrats d’assurance Vi e.

—
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Des moyens importants

La Direction de contrdle des pratiques commerciales :

Une direction transversale en banque et en assurance,

Pres de 70 personnes mobilisées.

La Commission consultative Pratigues commerciales :

Constituée de seize membres (i ssu
d entités soumises au controle ou
représentant, de jJjournalistes, d’
personnel), la Commission éclaire le College en rendant notamment

des avis sur les projets de recommandation.



Conclusion

Une nouvelle mission qui a bénéficie des outils et
methodes existants et qui bénéficie de nouveaux outils
adaptes ;

Unemi se en ouvre opéloati onne

Une organisation soupl e pol
mouvant des pratigues commerciales ;

Une mutualisation des compétences en banque et en
assurance.. et avec |’ AMF.
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La création du pole commun

L'imbrication croissante entre les produits (contrat
d assuviamcen unités de comp

et le développement d'acteurs a méme de
distribuer toute la gamme des produits d'assurance et
de banque

nécessitent d'assurer une bonne coordination des
actions conduites par I'ACP et 'AMF au profitd’ un e
meilleure protectiondel * épar gne



Les missions du pole commun

Coordonner les priorités de controle en matiere de
respect des obligations a |°

Coordonner la velille sur les produits et services et
la surveillance de la publicité afin de mieux identifier
les facteurs de risques

Constituer un point d’entrée commun pour recevoir
les demandes des clients

1/
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Un point d’entrée commun



Assurance Banque Epargne Info Service

Accueil télephonique

informations générales concernant les démarches et les
relations contractuelles, orientations

Juristes spécialisés pour les questions plus complexes

Site internet

alerte et met en garde contre les pratiques de certains
établissements et sociétés

offre des conseils pratiques et oriente les demandes du
public

publie la liste des acteurs et produits autorisés
recoit les informations que le public souhaite transmettre

Adresse postale mais pas d’accueil physique

s |
#



Assurance Banque Epargne Info Service

Assurance
Banque
Epargne

Conseils pratiques
Produits
€t acteurs autorisés

Liens utiles /
Organismes a connaitre

Info_
Service

Numéro d'appel national

Adresse postale
ABE Info Service
6L rue Taitbout
75436 Paris Cedex 09

Qu'est-ce que

Assurance Banque Epargne Info Service 2

Assurance Banque Epargne Info Service informe et o
le public pour toute question concernant I'assurance
bangue, la bourse et les produits d’épargne. Ce g
dentrée commun est mis en place par la nouvelle Aut
de Contrdle Prudentiel (ACP), qui supenvise les bangue
les assurances et par I"Autorité des Marchés Finz
[AMF).

Ces deux autorités contrdlent également la fagon do
produits d'assurance, les services bancaires et
produits d"épargne sontvendus afin d"assurer la prote
etla sécurité des consommateurs.  =En savoir plus

AXIF

BANQUE DE FRANCE

EUROSYSTEME

ACTUALITES

12 avril 2011 : Réforme du crédit 4 la consommation

A partir du der mai, la durée et le montant de
remboursement  d'un crédit  renouvelable  seront
stricternent fixés © 36 mois (3 ans) pour un  credit
renouvelable dont le montant total est inférieur ou égal a
3000 euros et 60 mois (5 ans) pour un crédit renouvelable
dont le montant total est supérieur a 3000 euros.

29 mars 2011 : Publication du rapport d'activité de 'ACP
L'Autorité de contrdle prudentiel (ACP), créée en mars
2010, publie son premier rapport annuel d'activité, lequel
couvre 3 la fois les domaines bancaires et assurantiels.

Votre demande concerne :

Banque et crédit

produits financiers

Si vous ne savez pas. cliquez ici.

Contacts Mentions legales

Demiére mise a jour : 12-04-2011



Premier bilan du point d’entrée commun

En 6 mois, plus de 30 000 appels traités
Assurance & Banque : quasi-doublement des appels en 6 mois
Bourse et produits financiers : +40% par rapport au 1" mois

Site internet : en moyenne 180 visiteurs par jour

Le point d’ entreéee commun per met
directe avec | actualiteée.

Ces failsceaux d’'i ndices contrib
contrble des 2 autorités.

21



Principaux themes abordes

Assurance : résiliation, renonciation, contrats obseques,
contrats collectifs, assurance emprunteur

Banque : frais bancaires, moyens de paiement, devoir de
conseil, demandes d’i nfor mati
anti-blanchiment

Epargne financiére : explications sur les produits financiers,
verification de 'habilitation des intermédiaires financiers et
leurs obligations, information sur les sociétés cotees,
fonctionnement des marchés financiers, role de I'AMF, droits
de défense des investisseurs particuliers

s |
—
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La coordination des priorités de contrdle



La coordination ACP-AMF

Mécanisme de coordination institutionnalisé

| | n"ajoute ni ne retranche au
pouvoir aux deux autorités

Toute deécision demeure prise u
| AMF, not amment s’ agissant de
diligentés et des eventuelles sanctions qui en découleraient

|l est apparu effi cace et cons
menes conjointement par des equipes des deux autorités
pour assurer une mutualisation des compétences

—
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Les controles conjoints

Les trois premiers controles conjoints ACP-AMF
Entreprises ayant | e statut de
Di stri bution d’” OPCVM en direct
Dossiers clients : mémes échantillons de contréole

Comparaison en matiere de connaissance des clients, de
stratégie de commercialisation

Des entretiens conjoints / des rapports separés

Un sui vi d enquéte séepareé selo
. chaque autorité reste compeétente dans son domaine

—5
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Une action coordonnée face a la commercialisation
des produits complexes



Les instruments financiers complexes

Un constat commun : le nouveau développement
d’instruments financiers part.]
difficilement compréhensibles

Afin de prevenir les risques de commercialisation
inadaptée, ’ACP et ’AMF ont décidé de coordonner leur
action

Quatre critéeres communs a ’ACP et a ’AMF permettant

d’ éevaluer si |l es 1T nstruments f
susceptibles de conduire le souscripteur a sous-estimer les
risques

—
S



Les instruments financiers complexes

Des changements positifs, tant dans la présentation des
produilts qu’au niveau des pra
en direct ou comme unités de compte de contrats

d’ assuvieance

Deux textes avec des spécificités qui résultent a la fois de
raisons juridiques et de modalités de gestion differentes
entre un ¢ ont-viaetundompistisrasr a n c e



Autres actions du pole commun

Réflexions communes dans le cadre de la consultation
PRIPs / MIF / IMD

Meilleure connaissance de la chaine de création et de
distribution des OPCVM, notamment quand ils sont
di ffusés dans | e cadr eiedes c

Opérations sur le Forex : opérations de change dites de
« rolling spot forex », contrat sur différence « CFD »

—



Conclusion

Une mi se en ocuvre opeéeratioc
Une organisation souple et efficace

Une mutualisation des compétences, le développement
d’ une culture commune
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