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EDITORIAL

Depuislesannéelor n X £ QoG+ G X LI NI £ f 2 Rtecliogebabue y G |
Posséder un compte bancaire et des moyens de paiement est devenu une condition sine qua non
pour vivre normalement et la question bancaire est davemnine question sociale.

En privatisant le secteur bancaire dans les anré®sn = £ Q9 GG | R2yO UNI yaFs
a20A1tS FdzE o6FylidzSa Y OStftS RS ASNWANI f QSyaSyof
f QSEOft dza A2y | NHz6@F aNB INBG ( ISEALIY2YoNBdzaSa f2Aa @20

a de lourdes conséquences sur les familles concernées.

Saisi par les familles et les services des UDAF nous nous sommes plus particulierement penchés sur

f S& RATTS NBeyits Bancdirbsl piévésRen tag Gel dépassement du découvert autorisé :
O2YYAaarz2ya RQAYUGSNDSyiGA2yTZ FNIXA& RS NB2SG RS |1
RSGSYGSdZNE FNIA& RS fSUGGNBE RQAYT2NNI despdndenttINB | € |
aux intéréts du découverf. S& FNI A& LlzyAGATaAZ £t F2NOS RQI 00dzY dz
RS4 RATFAOdA 1Sa RS LI dza Sy LXdza AYLRNIFyGaSa |d:
économique des personnes mais aussi leur familiale, leur santé, leur rapport aux autres.

[ QSyljdzs S YSySS Sy LINISYFNAFG @SO fQLb/ SiG ¢
édifiante.

I £ QF LJJzA RS OSa O2yadlrdaz fQ!b!C LINRPLIR&S RSa &z

Marie-Andrée Blanc
t NBAARSYGS RS tQ!b
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INTRODUCTION

Les banquiers pratiquet un métiera la foisoriginal et périlleux faire commerce aved afgentde

leurs clientsf S G2dzi a2dza I O2y NI Ay i SRARSLI2IAGNI | RiQ dfydzA0
bancaire Pour se rémunéreres banquers préléevent sur notre argnt les fameux frais bancaires,

objet de nombreuses polémiques.

b2dza y2dza a42YYSa AyiSNBaasa RlIya fI LINBaSyidsS si
Consommationaux différents frais prélevés en cas de dépassement du découvert autorlsgur
RADGSNBAGSASAYIQOSSTISBAGEA YsYS LI & ChoBis pRénéldigsA (G A 2 Y
O2YYAaarzya ROQAYIUSNBSylAz2y> fSa 7T Nilhedue, RSfraidlls 2 S
L2 dzNJ a1 AaASs £S& FNIXA& LI2dzNJ I GA& L GASNEsRSGSYy
RQ2 LILJ2 & A ( A 2 Pansi Préskrite étdde Nild&sXins de simplification, nous les appellerons

fSa TNIAA RQAYOARSyGa

AceuxOA & QlleBagil Sy dzA O2NNBaLR YRSyl FdzE AYy(iSNkia Rdz
avancée par la banqu& son client Le taux des agios differe suivant que le déesuautorisé est

RSLI &84S 2dz y 2 ylescherdakdessous. QA f f dza i NB

Solde du compte

N

200

100

- 100
Découvert autorisé : pas de frais d’incident + agios entre 12 et 16%
- 200

Montant du
C300 | o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o e e e e e e = = -, L.
découvert autorisé

- 400

- 500

Cetteétude a plusieursbjectifs:

- 9aGAYSNI S LIRARA 0dzR3IS I pondes fandllas rendeitranidesR QA y O A
difficultés financieres

- Evaluer legauses mais aussi lesnséquences de ces frais sur la vie quotidienne et familiale

- Comprendreds mécanismes de facturation de ces fraisidentifier leurs écueils

- 9QA0GAYSNI f QAYLRNIIYyOS RS O0Sa FTNIAA RbEya S Y2I

Y[ QI NI A-DZ db Code Monétaire et Financier en cite quelqdey & a2 dza f QI LILISraid + G A2y
liés aux irrégularités de fetionnement du compte bancaiet aux incidents de paiement mais précise que
0S yQS&ail LdngtamBéntel dza G A F
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Pour ce faire, nous avohdNP2 OSRS t RATFTFSNByYy BSa 02ttt SOGSa RQAYT;

- Un questionnaire quantitatif passé ags des conseillers UDAF qui accueillent des familles
en difficultés financiéres (hors majeurs protég@s) NBYLX A t f QF ARS Rdz NBf !
2016(213 répondants)

- Le méme questionnaire adressé a des lecteurs du magazine 60 millions de consansmat
NBYLX A t fQFARS Rdz NBME&@Bdartsy ydzSf RS TN} Aa RS

- lyS @GAYy3llLIAYS RQAYUGSNBASga LI aassSa | dzLlJINBA R
des conseillers UDAF

- Un guestionnaire envoyé aux dirigeants des principétablissements teneurs de compte
(13 répondants)

- [ Sa NBadzZ GF (0 & dzRRdzaEE DPlyR @3 2ya RS GNI GF At S
tensions avec les client®alisée pate syndicat CGT Banué& Assurance (70 répondants)

S

Cette étude viseégalenent & combler un manqu®& QA y ¥ 2 NI vA LAE NBE RS FNIF A&
LX dz&a f+F NBSYSyid Sy YIFIGASNB RQSEOf dza A 2q4i sontllegs O A NB =
publics concerné8 Quelssont leuss parcour$ ? Quellessont les causes et lemnséquences de ces

situations? Quels sont les besoiBL f & QF AA G Sy -&m #eScéd quRnOurrditip&ditle 6 A Sy
pour un truisme les personnes en fragilité financiére dépassent plus souvent que les autres leur
découvert autorisé.

Nous publims volontairement des données neminatives»Y  G¥rBeides statistiques par
établissement bancaird f  a Ql IA i R Q $§0€upgiqBeNa laAlaceabarigairé dansson
ensembl€ SiG t OKIOdzy RS ad4Sa YSYoNBasz LIR2dzNJ IjdzQAfa 7
FNIAa RQAYOARSyi(ao

/ QS&aid LX dza f SR Q/AAYDCHaE Refiry ab&ciié que Nelir Bxdstence méme que nous
contestonsalors que ceuxciont en théorie une vocatio pédagogique.

[ QS dzR S dads@i gostedt Keihausse tendancielle des encours de découvert banesire. L
comptes ordinaires des particuliers étaient débiteurs d6YA f € A NRa RQSdeblPa RSG
encours des découverts ont augmenté de 2%6éntre 2006 et 2016

+Al fQlylftéasS Rdz LIKSYy2Y8yS RS& TNIAa RQAYOARSYy:
RS fSdzNJ LI2ARa YIONRSO2y2YAljdz2SE Q! b! C deRAYGS L

politique publiqueR QA y Of dza X2 YO2F FX QISA NBzE 0 I y ljpdeétdatidndetNd f Q9 4 | (
création du droit au comptbancairedansles années 80

Lesnoms des personnesitées dans cette étude et les caractéristiques de leur situationété
modifiéspour préserver leur anonymat

hy y2iSN G2dzi RS YsYS tQSEA&aGSYyOS ﬁeé“ f QS dzRS . I
Aad2NBYyRSGUSYSyiax FT2NXS LJ- NI A Odzf A § NB RQSEOf dzaiz2y ol Yy
https://particuliers.banquefrance.fr/sites/default/files/etudeparcoursmenantau-surendettement

2015 0.pdf
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VLELw! L{ 5QLb/ L5 9UAEBACE CACBHER LMNDEION BANCAIRE

t 2dzNJ O2YLINBYRNBE fSa YSOFryAavySa Sy 2Sdz Resya f Qb
nécessaire deappelerii 2 dzii RXHl dj2zdF8a it f QSEOf dzaAz2zy ol yOlF ANBEZ
bancaire.

s ()

1-1v dz§ NBO2dz@NByiG SEIFIOGSYSyid tSa 0O2¢0SLlia RQSEOf dz
5SLJzia I FAYy RS fI &aSO2yRS 3dzSNNB Y2yRALIfSX
financiari§ S = -meSqasdles citoyers/consommateurfamilles sont devenu(e)s dépendante)s

RQA y i S NI Sdrélés banduapoui enéficier de produits et services devenus indispensables

au regard des normes sociales et de la législatimompte bancaire moyens de paiement

scripturaux (chéque, carteancaird, LINE RdzA 1a RQSLJI NHy S> ON&Ritadaa RS G
consommation).

Au fur et & mesure que cette bancarisatom & QSaid RSOSt 2RSS Enplus Sai
pénalisant économigement etsocialement parlant, de ne pas disposée ces produits et services
bancaires Il estnotammentobligatoiredepuis 197&le posséder un compte bancaire pour percevoir

ses prestations sociales.Sa LISNR 2y y Sa aihsipds ddbgemanR A ty § A R, Bty & S &
doivent avoirun compte bancaire pouaccéder a leurs droitsionétaires

Prenant en compte cette tendance de fond,dhercheur Georges Gloukoviezoff a donné la définition

ddzZA O yiS RS Q%le Qfoakssus2psr lequiel fieOpersddd® rencontre de telles
RAFFAOMzZ 6Sa ol yOlIANBa RQIFO0s8a& Silik2dz RQdzal 3S | dzQ
société qui est la sienne® (GLOUKOVIEZOFF, Georges, 2008)

Lt yQ8ad LI a S 2aysgekhy & la odzogidnft QCEeEyOI &ibaiA 2y o F vy OF A NB
Ol dzas S O2yasSldsSyds RQSEOf daizy a20ALf S
On notera aussique f QSEOQf dzAA 2y o6y OFANB yQSad LI & dzy Si

(dynamique). On peut y étre confronté de maniére transitejrou plus longueCe phénoméne
concerne donc des publics trés divers.

I f QAYOBSNRBEST f QAYyOf dza A 2 y[ OA WO dedNAS2 VS 441l yRGBIFAMNG SLI-ON
ROQAYOf dzaAz2zy RlIya fF @GAS SO2y2YAl HaR & HAilj daS2 OR B If GO
durablement a des produits et des services bancaires adaptés a ses besoins non professionnels et de

les utiliser»* (BANQUE DE FRANCE, 2015)

LapremiéreformeRQS E Of dzA A& OingdiificdlBY R QO @E@d&pas avoir de
banque’, ni de compte bancaire/ QS &G t QSEOf dza A 2 Yy Celdzorc&né dlusteursi (i S NI f
centaines de milliers de personnes en France s@sulifférentes sources disponibles

Ly Df2dzl20AS812FF DS uHnannys 58S {neSEndd nimedsiéysocialé ¢t O A NB
contrainte de rentabilité; Thése de doctorat en Economgé_yon, Université Lyon.

IF NI LILERNIL FyydzsStf wnmp RS fQhoaSNBIG2ANB RS f QLY Of dza
® On rappellera ici que les établissements barSair 2y i RQdzyS Tl ce2y ISy Seldst S dzy §
peuvent choisir de refuser un client, sans avoir a motiver leur refus, sauf a ce que les pouvoirs publics leur aient
O2yFTAS dzyS YA&&aA2Yy LI NLAOdzZ ASNBzZ O02YYS 0O0QSad €S OFa L
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Mais il nesuffitpasR Qs Gt NB  dzy Of A Sy (i XEhefed uge i forheRQISED t ada X Qly
bancaire,moins visiblegt [aA f & CRAATFATIA ORIE dstR QR CedEB brBliSntR Qdzy' S o6 | y Ij dzS
maisde facon non adaptée, avec déspacts négatifs sur & situation.| QS E SY LI S caiue LIA |j dzS
RQF @2AN) dzy O2YLIIS o0FyOFANBZ YIAad | @dSO 0S| dzO2 dzLJ
bancaire d0 & une mauvaise utilisation des moyens de paiement.

5Fya fSa RSdzE Ol a Jlsageled dans&uemidrsssont @4 adpratiquestiez R Q
acteurs concernét se trouvent aussi bien du coté de la banque que du clEnt 02 YYS QA f f dz
tableau cidessous.

Tableau 4

Les pratiques qui sont les causes d’exclusion bancaire

Difficultés d’acces

Pl‘ﬂ.[iunS SélCCI’iOI’l diI‘CCI'C - Refus au guiche[ dﬁ CCI’[ﬂ.illS PI’OﬁlS dﬁ clien[élc

dCS bﬂ.l’lqllCS SélCCTiDI’I indirectc - Implantarion dCS agences cn dChOI'S dCS zoncs géographiqucs

marquées par la précarité

- Diffusion de I'information relative aux produits cn direction
uniquement de certains segments de clientele
(marketing exclusion)

Pm[iqucs f\.'l.ltO'C}(ClUSiOH - RCHO]ICCH]C]II a 1,11ti1i5€lt10]l ou Ll POSSCSSiOH
dCS CliCﬂ[S dC CCl‘[ﬂ.i]lS SCI’ViCCS
Difficultés d’usage
Pratiques Rr:ntabilisation - FfliI'C surconsommer lCS Clicnts (packagﬁ, conditionner
dCS bﬂanCS ccrtains sr:n’icr:s a d’autrcs...)

- Facturer les services les plus consommes par la clientele
non désirée

Absence de - Uuiliser les frais en cas d’incidents pour rentabiliser
négociations ou faire partir un client

- Profiter de la méconnaissance qu’ont les clients de leurs droits
(saisies abusives, non-respect du plan de
surendettement...)

Pratiques Mise en retrait - Ne pas prévenir son banquier des ditficultés rencontrées
des clients de la relation (accidents de la vie)

- Chercher des solutions en dehors de la relation bancaire
(erédits revolving, travail au noir...)

Tableau réalisé a partir de : Gloukoviezoff, 2004b.
Tableau n?: LINJ (G AljdzS&a O dzaS& RQSBPet2dyd A @ KA Fofl NSoRdcaie® SE J f 20N
Georges Gloukoviezofiy I LILJ2 NIIi a2 N} f &adzNJ f Q) EBS y i &4 R2 AL (f AS2 yY 2R(R &
Financiéere, pp389-406

Toutefois, certaines pratiquedes clients sont parfois liées a des pratiqgues bancaires antéridures
I QSald fghemént def @ [@akdluBion Voici sur ce poinguelques témoignages queous
avonspu recueillir lors de notre étude

- hy yQ2asS Llka OKFy3aSNI RS ot ylj dB puis,In@i®80O S
O2yaASAftSNB y2da | $§E Wk daljlasNpliAneByleay, 3ank S G A (i
BNP)

- «Jesuisal@®@2ANI f QFASyOS H 2dz o F2Aa Si t fSa sO2
pas retourné. » (Julie Bouin, 3@ns Crédit Agricole)

- «WS YQSil ’3pouNd yeinBoirseshéht de frais, auprés du conseiller avec lequel
2Ol @rAa S Lfdza RQFFFAYALGS Y Af YQF NBLRYRdz
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FSNIAG dzy 3SadsS Sy Yl FlF@SdaNX» WS yQF A.»LJ & RS
(Jeanne Dubois, Ghs Crédit du Nord)
- «v dzQ-&aie je peux faire contre les banquiers ? Je ne peux rienfeleanne Dubois)

5QdzyS YIYyASNB L) dz& 3IASYSNIf S3 LI2 ddhids GindrgaeSiedpsO 2 y i NB
agir sur les pratiges des pourvoyeurs de services financiers, mais aussi sur celles des chgants

f QA Y T 2 INSvcbn8elsgoifet QI OO02 YLI Iy SYSy iG> FFFAY RQFYSE A2NBN
est souvent dégradée.

1-2 Des progrés notables ont été faites derniéres anéesSy Y I G§ASNB RQAy Of dzaA 2y

Suite & la publicatidhen 2011du «a | YA FSaGS LI2dz2NJ £t QAy Ot dzaA 2y ol yOl
fragiles’ », le @ dZOSNY SYSy i aQSadAray ARS RQSE Maf cdiiéiericy’ o1 y Ol
nationaleO2 y 4 NB f I LJ dz@NB (i S, gSia abbidi dmNplah quinghénnitizasideuy & 2 OA |
mesures phares proposées étaieRtQdzy St LI RNB I &L ¥V &Y A Rdxilzy RS € QA y Of dz
6YAaaAzya RQ20 434S NDIROA2EEe EENIOKSEND ASFIASOR @ G2 dZiNEEBE S LJIdZS
couvrant toutf S GSNNAG2ANB FNIyecl AdaX RS &0NUORDdDNE & RQI
conseil budgetLa loi de séparation et de régulation des activités bancaires du 26 juillet 2013 a repris

une bonne partiedes dispositifSproposés par le plan quinquenn&uant aux Points conseil budget,
ilsyQ2yid LI & SGS Koitedodt (02 orRISY & RiQdzy 3T SESHBING 28/ i 6 G &
et les UDAF participerictivement

Concernanspécifiquementes faisR Q A y ObariR&rgsie #gislateur aeconnuleur poids excessif
depuis déja plusieurs annéeke décret n° 2001611 du 15 novembre 2007 a@nsiinstauré un
montant maximumpar opération de frais de rejet:

30 euros dans le cas du rejet d'dnéque d'un montant inférieur ou égal a 50 euros

50 euros pour le rejet d'un chéque d'un montant supérieur a 50 euros

20 euros pour un incident dd a un autre moyen de paiement (prélévement, virement...)
Sont inclus dans ces frais de rejet la facturatier'envoi d'une lettre d'injonction.

=A =4 =4 =4

Malgré ce plafonnemeriégalen 2007, le Iégislatewa décidéen 2013de plafonner doublement &s
O2YYAaaAz2ya po@ioysiles MBS y8iehrasypar opération et 80 euros par )nbia

aussi introduit uneinformation préalable du clienavant tout prélévement de frail® QA y Qét RS y (i
fQ2o0f A3l GA2Y LiDadpdderf aSxiclietd igeintiliZs £omReSiagiles» une offre
spécifiqueLISNXY S G+ yi RS NB R dzARB ésfclierdsilifacepidt detie ofReQesy OA RSy
O2YYAaaArzya RQAYUISNBSylGAzy az2yd LXFTF2yyESa t n

® Document publié parlaCroix2 dz3S TN} yeel A48 S {S02dNB OF GK2f AljdzS S
O2YYdzyl dzE S AyGSND2YYdzyl dzE RQlI OGAz2y &a20A1tS 6! b/ /1 {0
" A posteriori, le terme le plus pertinent seraita situation de fragilité>, plutét que «fragile ». Toutefois, ce

terme «fragilen + SGS NBLINARA LI NI £S fSIAatlrkiSdzNI RSLIAzA ad { QA f

légale.

® http://travail -emploi.gouv.fr/IMG/pdf/Plan_pluriannuel_contre_la_pauvrete_et_pour_|_inclusion_sociale.pdf
9[ QLY &alGA(dz0 aSHNIWDI REBEPdzRE f QAy Ot dzaA 2y o yOF ANB

1% hitp://solidarites-sante.gouv.fr/affairessociales/luttecontre--exclusion/luttecontre-la-pauvrete-et-pour-I-
inclusiontsociale/PCB
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revancheAf Yy QSEA&GS LI & RS LI F2yR f Sk comBiypoy 2 Yo NB
f Q2 FFNB NBASNWSS | dzE Ot ASyida FNFXIAESaD

Defait, aprés tous ces changements demandés par la sphére associative, le probléme semblait réglé.
[ Q b !wvulu toutefois vérifier dés 2015ce point en accédant aux statistiques publiques
disponibles

1-31Sa FNI Aa RQA ysDjat Besgble dolitpidmgrd okt KeBiés longtemps en dehors
du champ de lastatistique publique

A notre grande surprisd, f 2 NB 1 dzS RS y2YoNBdzaSa AyadAlddziazya
dzdzONB  Fe&dd It 2YAAYSA Y RQ2 0 & S NI S NJ, dutuneljsatiSigué puBlligue RSa N
yQSGF AG siiepbiey20a5 S

En effet les organismes de contrble du secteuwsnibaire, que sont ldirection générale de la
concurrence, de la consommation et de la répression des fra(@BECRA G f Q! dzi2NAGS RS
prudentiel et de résolutiorACPR)ne communiquent pases donnéesominativesrecueillies lors

des contrblesréalisés auprés des établissements financiétbes peuvent publier toutefois des
synthése¥ de leurs contrélesmaissans beaucoup de détails statistiques.

La Direction générale du Trésquant a elle,qui prépare les textes législatifs et réglementaires
conseilleles Ministéres etta matiére, mais ne produit pas elméme de statistiquepubliques nous

disait en 2015ne pas disposer non plus dstatistiquesO2 Y OSNY I yad €t YAasS Sy
LX F F2yySYSyld RSa 02YYAdaizya RQAYGSNBSyGA2y ®

[ QLb{ 99 ghifefliicuitndGteud2 y OSNYFy (i f 83 FNIragré ROAY OA R
demandesrépétéesexprimées par leparties prenantesAinsiRSy lj dzs 1§ S . dzR@®é RS Tl
LI NJ f, quLdétilemurtant 900 postes de dépenses, propade suivre les cotisations bancaires

YEAad yEOS GONRFGES RSRASBourtanz® Y¥ Sl X 20 A R © ki GNEB S vf B3 @
dessoust S& FNI A& RQAY OA RS gninioyershé surt 1a goguBatiorNIBNAINBEDARS vy i Sy (i
étudiée, 4 fois le montant des cotisations S U Y's Y42 foi@dimss lie dz@RtQ dhignt ayant25¢

decotd  GA2Y FyydsSt fOGRSYFNE A B RRARDARS Y (i &

! Certaines banques ont quand méme décidé deater de plafonds extralégaux.
2 hitps://www.economie.gouv.fr/dgccrf/fraishancaires

UNAFR; Pble «Economie, consommation, emploei - Novembre 2017 11


https://www.economie.gouv.fr/dgccrf/frais-bancaires

Dispersion dans la population UNAF/UDAF du
rapport frais d'incidents bancaires et agios sur

cotisations
50% -
a0 8%
30% -
20% - 18% 17% 19%
S N NN
0% . . . —

Moins de 1 Entre 1 et 3 Entre 3 et 5Entre 5 et 10 Plus de 10
fois fois fois fois fois

Graphique 1Lecture: 7% des ménagesle la population UNAF/UDAFudiée ont un montant annuel de
FNI A& RQAYOARSY(a Diois RupEriedria2alui dgsdajtisatoasii | dz Y2 Ay a

t | NJ | AifdiceSciN{iiz desefVices financiers & dzA @A dzA , né pEndipasendr NJ f QL
compte la tarification des incidents de paiement mais seulement les cotisations et les marges

R QA Y. (PSUkant) dés 2010,la missioh® PaugetConstas «regrettaitlj dzQ &pplication des
NE3IfSYSyillGdAz2ya SdNRLISSyySaz f QAYRAOS RS ftQLb{ 99
paiement et au colt du découvertLe Conseihational des politiques de luttcontre la pauvreté et

f QSEOt dzaA2y a20Al £ S psanb sucésledk bnks plus lagitarts Son ragpttS 02 y a
dédié au «este-pour-vivre».

LaBanque de Frangeajui produit des statistiques sectoriellesguant a ellela charge de collaborer
avec f Qhservatoire des tarifs bancairesrattaché depuis 2010au Comité consultatif du secteur
financier (CCSF). Maistte structurese borne en raison des textes, observer les tarifsles frais
bancairesget non leur récurrence on ne peut donc rien en conclure guant au montantadéacture
finale payée par leonsommateur.

[ QI b! C @A R2yO LXIOS G2dza aSa SalLRANR SgJIf
f Qhoa SN (2 ANS R(@®IBYdonk efieCebt dzanibe: yton Ik seétakiat &t confié a

la Banque de Francd Sa T NI A a Rifed dyari &S yedoanus oconym® Harincipale

RA T F A Odzpér & cadf@rdnid natiSnaléa créaton de cet observatoire, en 2014tait de bon

augure pour en savoirun peu plus sur le sujet Pourtant, le projet initiaffixant lesindicateurs a

collecteNJ | dzLINBE & RS& SiGl ofAaasSySyida ol yOl AN#EsdeyS LINS!
rejet, qui ne sont rappelonde, pas doublement plafonnésAprés une demande insistante de

f Q! bSICZYFf ANB f Q2 LJJ2aA A 2 \es Resdefrdjet ohdNiaEBeaitdété2y o0 Y
intégrésdans la collecte lestous premiers chiffres ont été publi€&s(BANQUE DE FRANCE, 266)

juin 2017 mais des travaux ultérieurs sont attendus pour améliorer tpualité.

BN

Pourquoi tant dedifficulté & produire une statistiqué En examinanties débats parlementaires
passésoncomprendpourquoi le sujetR S a  Fiditlehtsiest Bi @bouen France

13 http://www.ladocumentationfrancaise.fr/var/storage/rapportpublics/104000365.pdfp 42
 hitp://www.cnle.gouv.fr/IMG/pdf/Rapport CNLE_Reste_pour_vivreprimable aout 2012.pdfp 46
'® https://publications.banquefrance.fr/20162

UNAFR; Pble «Economie, consommation, emploei - Novembre 2017 12


http://www.ladocumentationfrancaise.fr/var/storage/rapports-publics/104000365.pdf
http://www.cnle.gouv.fr/IMG/pdf/Rapport_CNLE_Reste_pour_vivre_imprimable_aout_2012.pdf
https://publications.banque-france.fr/2016-2

1-4 De multiples tentativesRdz £ S3IA af I (G SdzNJ R& unlidtehs® Bopyng della@d a F NI A
de la profession bancaire

Le projet de loi de séparation et de régulation des activités bancé2@E2) proposait dans son

article 17 de plafonner par mois et par opérati@sO2 Y YA A4 A 2y & wmiQuerfentBaNdI Sy (i A 2 y
les clients ditx fragiles». Par un amendement parlementaireg plafonnementavait été étendu,

f 2NB Rdz RSold t EQf RE$¥SYBEShREAZ2YVEASYGad ! dzaaa
f 020280 RS™dasémblissen@ntdbankdjrd3 ¥ YS t QS E LX ATjibizSequiaS 2 2 dzNJ
dévoilé le courrier envoyé le 16 février 2013 pades six grandes banquedrancaises au
Gouvernement "une telle mesure colterait des sommes considérables pour les principales banques”,

"or la banque de détail, une industrie qui emploie pleis800.000 personnes en France, doit affronter

une conjoncture historiquement difficileDn rappellera ici quees six établissements/aient réalisé

133 milliards d'euros de chiffre d'affaires en 20¥2 (40 milliards en 2011), pour un résultat net de

® YAETfAFNRA RQSdNRPA 60a Mo YAffAFNRaA Sy HAMMO®

Le 18 février 2013, laéBération Bancaire Francaise (FBFgxpliquait dans uncommuniqué de
pressé’lj dzS OSUGGS YSadaNB |t Ald ¢LetdcaSoi@aaiypludd frasSa Ay i
derejetoy QS yd LI & LXFF2yySa Sy y2YoddBainter@2eudS NI G A2

équilibre financier.

/ QS&ail LixezHu ds @ekes Sdddmunicantp dzQatngndementest déposé au Sénat pour
intégrer ces frais de rejet dans un plafonnemegibbal, par opérationet par mois A la surprise

générale, cet amendememst voté le 21 mars 2013ard dans la nuitlors de la seconde lecture au
Sénat.

Le 22 mars au matin, le Gouvernemedémand en urgenceune seconde délibération sur

f QF YSYRSYSileY AT S ZéQbter delqui R Séja étdmal) voté. Le Ministe de

f Q902y2YAS ad éqilitze hugTehtéhaitleAGpuveinement a été rompu dés lors que

l'on inclut les frais de rejet dans le plafondl [ S HH Y I NE-mi&, HeGauvern@hehtXaR &
voterdzy | YSYRSYSyld FyydZFyd fQAYGSAINI GA2yrevieBa FNI A
indirectement a autoriser le systéme de vases communicants annoncé par |eP&@Eant, le

Ministrel yy 2y el Al t f QludnioB xwa’xEftbly@BSAYIlI LB &  OOSLIi o f
économique de la banque de détail repose sur la fragilité de nos concitoyens

Qonclusion y 2 dzda L2 dz@d2ya R2y O NBO2YyYyl nidNB | diflusRs & LINE :
bancaire, ne seraite quedans la place que ce concept a pris dans le débat pufdigtefois, des

incertitudes demeurent quant a la réalité des pratigues, et notamment en matiére de frais
ROAYOARSYGaz 7Tl stzabf que Serriieicds ahifféesi sk fadh® an@ pareportante

du modéle économiquales banques de détaiDe ce point de vue, nous pouvons diencore

I dz2 2 dz§IROQ K HZA FNI A4 RQAYOARSy(da NBLINBaSyaSyid tF Tt C

18 http://www.latribune.fr/entreprisesfinance/banquedinance/industrie
financiere/20130218trib000749433/ldsanquesfrancaisess-alarmentdu-plafonnementde-certainsfrais-
bancaires.html

7 hitp://www.fof.fr/fr/espace -presse/communiques/projetie-loi-bancaire--une-menaceserieusepour-les
banquesfrancaiseset-leursclients

18 http://www.assembleenationale.fr/14/crcfiab/12-13/c1213068.asp
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Hk [ 9{ Cw! L{ NGARESE 5VMPBOME DE LA FRAGILITE FINANCIERE
DES FAMILLES

Comment en arrivé-on a se faire prélever par sa banquedzii I Yy i RS T &ilude®mnn&QA Yy OA R S
Qui sont les familles concerné@uelles en sont les causes

2-1 Une grande diversité déamillesconcernées

[ Sa Tl YAt Sazoljadiii étaiySinerickl dans les QODA@ppelées « population
UNAF/UDABR) fréquentent les services suivants

- Microcrédit personnelpour accéder a une solution de financement

- Accompagnement budgétaire, que&ae2 A G Rl ya S OF RNBE RQdzyS LINERO
2dz LX dza Sy Y2yl ot2Ayia O2yaSit o0dzRISET LY T:

- Des mesures judiciaires du typeviesure Judiciaire d'Aide a la Gestion du Budget Familial
(MJAGBF), ouMesureR QF 002 YLI Iy S¥O@MI, 2dzRA OA I A NB

- Des mesures administratives du typea& & dzZNB RQF 002 YL} Iy SYsyid &20

(MASP)
Types de services fréquentés par la population
UNAF/UDAF
40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% - l
5% - 0
0% , | | _ mie
Microcrédit  Accompagnement  Mesures Mesures Autres
Budgétaire Judiciaires ~ Administratives

Graphique 2 Lecture: 36% des ménagede la population UNAF/UDAF étudiée fréquemtteou ont
fréquentél dz Y 2 Y Sy (e, desSsendic@sIricarRRédit dans les UDAF.

Sices mesurepoursuivent des buts parfois différenet concernent des publics trédivers elles

mobilisent toutes uneexpertise budgétaire Les conseillers/déléguédes UDAFRravaillent avec les

usagers le badget familia] et sont amenés a résoudre leurs difficultés financieratamment les

FNI Aa RenlignaveR &yidi ciéanciers ou leurs banqguesutefois, il a été expressément
demandéaux UDAF dee pas cibleR I ya f I 02t t S @dfailldR QUi ayafet NS fraisA 2 y &

R QA y § m&Sd¢ préndre une photographie la plus neutre possible des publics venant aux UDAF
pendant une période donnéé SO f QSyaSyYyofS RS 0Sa sRdadPhedSazr y?2
large de publicsen termes derevenus et de catégories sociales.
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Répartition des niveaux mensuels de revenu par unité de
consommation (UC) et de revenu du ménage au sein de la
population UNAF/UDAF

60%
50%
40%
30% 539
20% 31% . 35%
10% | 904 8% i 18%  20%

0%

Moins deEntre 500 Entre  Plus de|Moins de Entre Entre Plus de
500€¢ et1000e 1000 et 1500€ | 1000e 1000 et 1500 et 2000€
1500 1500e 200C:
Revenu par UC. Revenu du ménage

Graphique3. Lecture: 20% des ménagage lapopulation UNAF/UDAF étudiéel 3y Sy & LJX dza RS Hn
mois.di’> RSa YSyYyl 3S4d4 SGdzRASa 2y dzy NB@Sydz LI NJ dzy AGS R
pnne L2 dNE2dAWS BB dzf ST Tpne LIRdzNJ dzy O2dz2L)X S alya SyT|
enfants.Pour comparer la partie gauche de ce graphique, on pourra se reporter au niveau de vie médian
(revenu disponible par unité de consommatieqiS &G RS mMcdne LI NI Y2A &P

9y YIFIGASNBE RS O2YLRaAGA2Y FlLYATtALIf ST uhtiersdedza a A Y2
personnes seulesun autre tiers de familles monoparentales, et un dernier tiers de couples
Y2YONB RQSYyTFI yia wdand&popuBtsn émdiéé A S RS n L ¢

Répartition de la population UNAF/UDAF selon la composition
familiale

35%
30%
25%
20%
15%

0,
0% mom BB

Pers seule Famille Famille  Famille En couple Couple 1 Couple 2 Couple 3
monop. 1 monop. 2 monop. 3 sans enf.  enf. enf. enf. et +
enf. enf. enf. et +

Graphique4. Lecture: 8% des ménagesle la population UNAF/UDAF étudigéent des couples avec deux
enfants

Nous avons pu observer égalemedans la soupopulation que nous avons interrogéene grande

diversité de pratques budgétairesCertains ont toujours fait trés attention a leur budget, gtiand

ils le pouvaientS LI NBEY I A Sy (i  NB 3 duf dnBaNeSNYOSYId & S5/ dzifi- NS 30 NI A Y Sy
suivi budgétairefinancant souvent leurs dépensesurantesa crédit.
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En matiére de pression budgétairejous avons observé desiveaux de restepour-vivre

relativement disparates enmoyennetrés faibles pour les allocataires de minima sociauxirepeu

plus élevés poutes familles disposant daus de revenus

[ I LJ dzLJr NI RSa LISNA2YYySa AyGSNNR3IsSSa LI &S asSa R
prélevementoutitre interbancaire de paiement (TIP)

Dans la relation & la banque, une parien négligeable/ Qdzi At AaS yA LYyGdSNg SO yA
personnes concernéasnt au guichet pour savoir combien il leur restar leur compte.

Enfin, ertains conseidrsgdéléguésinterrogésy 2 dza 2y i aA3dylr£S S3IFESYSyid |
plus général denaitrise de la langue &incaisequi maintient parfoisles usagers de nos serviaens

dzy S OSNI I AyS F2NX¥YS RQSEOfdzaArzy ol yOlI ANBO®

0 Sla Bianque Postale qud, loin devant les autres établissemernit$ la plus grosse part de marché
dans la population UNAF/UDAdtudiée.

Part de marché des établissements bancaires dans la
population UNAF/UDAF
503/0 45%
45%
40%
35%
30%
15% 11%  11%  11% .
10% 6% 6% 59 (%
0,
200 H B B e =
e e e > <@ Q e S
? & s & & & o &
<° & % N o ¥
e 3;9 s X Q© NS
O eb\ ‘66 OQ/ ‘&Q,
%'bo ,é)\%" [ o) (\0\ N2

Graphique 5. Lecture: 45% des ménages de la population UNAF/UDAF étudidieleurs comptes
bancairesa la Banque Postale

On notera donc que les banques en ligne et autres établissements de paiemenbanques»)
sont trés peu représentées dans la population UNAF/UDAF.

A titre illustratif, voici ce que le Credoc mentionnait en 2&/i€h matiére de parts de marctdans
a2y SGdzRS adzNJ tf QF O0s8a | dzE aSNWAOS&E o6l yOIF ANBa

Y1rs$a ol ylidzs 4 REya tS8a 3INILKAISa az2yd OSf
adlrdAradal dzs £ L2LJzZ FGA2y ! b! Ck! 5! Cseaxt y S
commerciaux. EX fF OF GS3A2NARS / NBRAUGU adzidzSt yQAyOfdzi LI a S /
“http://www.lesclesdelabaque.com/web/Cdb/ActeursSociaux/Content.nsf/DocumentsByIDWeb/8Z6DT8/$Fil
e/CREDO@ccesserviceshancaires2010.pdf: p. 156

a
a

D<o
(¢p)
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Bénéficiaires | Personnes en .
Q 25 Dans quelle banque se L . - Population
trouvent vos comptes de depot ? de minima situation gie générale

sociaux pauvreté

CIC 4% 4% 6%
Groupe Crédit Mutuel 9% 12% 12%
Groupe Banque Populaire (dont
Crédit Coopératif, Crédit Maritime 5% 6% 10%
Mutuel, SBE, Casden BP)
Groupe Caisse d'Epargne (dont
Crédit Foncier, Banque Palatine, 16% 14% 17%
Banque BCP)
Groupe Crédit Agricole 18% 21% 31%
BNP Paribas 10% 10% 9%
Crédit du Nord 0% 0% 1%
Fortis Bangue France 1% 0% 0%
HSBC France 1% 0% 1%
LCL 8% 8% 9%
Société Générale 7% 8% 10%
La Bangue Postale 32% 31% 23%
Non réponse 1%
Total

Tableau2. Parts de marché observéesir plusieurs populations, in[ Sa O2y RAGA2Yy &

Financier, 2010

2-2 De nombreux chemins ménent a la fragilité financiéeeaux incidents de paiement

RQlF 00§ ¢
bancairesdes ménages vivant sous le seuil de pauwetéredoc pour le Comité Consultatif du Secteur

Le Décret n° 201438 du 30 juin 2014ndique plusieus critéred! pour que les établissements
bancaires appréciena situation de fragilité financiérde leurs clients. Toutefois, cettedéfinition »
yQSad LI a 2LISNIydS LI2dzNJ ljdzt t AFTASNI f QSyaSyot S RS
bancaired || L2 &&A0Af A WPsioRdifSrghtéR2 yy SNJ dzy S

Vo

LJK

ici quelgquedistoires que nous avons pu collecter auprés fagnilles particuliérement touchées
NJ £ Sa T NlguedouRaRdny/ iderregBed ésdJDARobilisées pour ces entretiermnt

RSa LI NISYFNARIFGA LINROGAfSIASA | @SO tSa aSNBAOSa
personnegprésentés ici sonfprincipalementdes fonctionnaires.

Mme Boileay 34 ans, est fonctionnaire, mariée avec un enfdistontavant les incident860C de
revenus mensuelgt sont propriétairesaccédans. s vivent relativement bierSuite a un acciderui
lui laisg une déficience physique, son mari, en CDI, doit se mettre en longue m&lestiger chog
budgétaire, le temps que le régime deSpP2 & I yOS &S RSBHA RS dzti S 6zQA
Y2A&3X Sy O2YLX SYSyd RSAuis i estiieenci® Sour finaptitdeSaD dhrdh
deux ang aprés de longues procédures avec la Médecine du trgva&@l |l & & dzNJ y O $rédk
immobilier ne peut étre activée, G&r 4 St 2 Y A f QI &sisdaZNBIESER dz RQI NAB ¢

son invaliditt AprésRSdzE | ya RQA Yy RSYoycheplgsquakK @Yt 880 G X 2

SpécifiqueLe couple ne touche désormaidz$ My n 1 e R Si NRB @S y dfi Le ke,

jdzS OSGdS FLYAEES OKFIy3aS RNIAGALdSYSyid 3

mobilisée pour renflouer les comptds, découvert autorisé est dépassé quasiment tout le temps.

2016,1e02dzZLJ S | RSLISyasS LINBEa RS T1Tpne R SBNHMRitbas
Début 2017, il déposait un dossier de surendettement.

' Cfannexe8
22 https://www.ccomptes.fr/fr/publications/linclusiorbancaireet-la-preventiondu-surendettement: p 4041
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Mme Dubois 63 ans, esprofesseur a laretraited f £ S 1 2 dzOKS HElenestdivoR&:
depuis longémps avec un enfant a charde 28 anst f dza A SdzZNE S @Sy SYSy i
depuis plusieurs années dans digpression.Le passage a la retraite se passe mal car
SYLX 28SdzNE f Q9RdAzOF GA2Y bl A2yl S Ilui@BSerin A
de versements indugzaute de plan amiable, une saisie sur pension est fdi@®G& chaque mois,
Sa gestion budgétaire, qui était dégifficile, en est déstabilisé@ f £ S Yy QF NNR @S

les trois crédits renouvelable®ntractés depuis plusieurs anné&an découverest dépassé. Ell
paieraLJt dza RS dnn Sdz2NPa& RS TNI Xat RQOAYDOARSYR®

M. Desgeorges51 ans, esfonctionnaire, il est locataire et vit seavec sa fille étudiantell
0§2dz0KS HANASALINNBFAEADPYS fdzA 2yaG 21 Yl Aa
«tout petit », il vit avec des crédits renouvelahlesomme beaucoup de ses collegue®ur
aQl a&dz2NBNJ dzy { NJmaiyauRiPrégarerSa réi ghfraaNdntiudefmBisol dz
a rachetée Mais un rappel de n ne G IRBS RQKIFI0A Gl GAZ2Y O 2
spirale Les incidents bancasé Q| O Odxy d#fJSdzdi RS pnne RS n
dossier de surendettement est dépé cette annéda.

a
T NI

M. Levan 46 ans, est fonctionnaiteL f 3+ Ay S LI dza RS Hnnne
ASLI NI GAZ2Y Af @& | dzy Fyz 1jdzQAf I Il fauNBodver it
nouveau logement, racheter du mobilier et 8eQ St S O (i N né Bafitlpis $ahdface seul
ses charges courantes et a sescréditSa A Y LI @8Sa aQl OOdzy dzpls/dé
onnRE T NI A aprékeas gaOsh BaBqlie] ENP Paribas, en 2016.

son
NE Y LIS

LX dza

1)

9 Sy NH

I LILINR &

LJF
t

NJ Y2
B3SO
3

N

Si f

Mme Bouin, 37 ans,vit seule avecson enfant ElleNB ce2 A (i faXadulte? Handicah&

(AAH) en raison de son handicap physiquae fois les prélevements passés, elle dispase

théorie de 7C par semaingoour deux pour la nourriture, et les dépenses moins réguliéztes
j dzS f QKI oAt XS YBIyXZ | BdgstSiyaéhtatianidl esta dzLIS NA .Sy
temps en temps, les prélévements ne passentplusz OO & A 2 Y Vircigeits ¢ Sadcade
plus de80Ce prélevés par la Banque Populaismit presque un mois deessources.

y

Nl T ne

NI A& R

! flI fSOGdZNBE RS 0OSa 1jdzStljdzSa (SY2A Hyelcartsides
familles ont dedglifficultés financiéres structurellescar leurs revenus sont trop faibles par rapport a
leurs dépenses contrainteBanscecas f I FF YA S yQl |jPdtht &pett, 8yel
pression budgétaire peut créer un sentiment de frustration permanente, aloes lgupression
LJdzo f A OA Gl ANB Si fsaptoyinipiésenta A @hyhonhent Gohng gl 2H0585HINGue
la famille «craque» pour se procurer, de fagon libératoire, utmement de plaisi», notamment
pour les enfantsParR A a2 O0QSald &aA YIRSS WSWNE Ss y R puBdSfsabded f t 2 OF
OAYRdza /! C 2dz /t!ax f2y3dz2SdzNJ Rl ya f,Qétadad NIzOG A 2
versement du salaire pdr QSYLEK B & 8dzNX S RSOl f | Juke dépdaselddiiprie 8PS Y Sy (

y 2 dza

| dzO dzy
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loyer qui déséquilibre la trésorerid.es impayés de charges courantes les prélévements ou les
OKs§ljdzSaz aQl O8lddadgucslétienchambiisit SAA (TINI A4 RQAYOARSyGao

5 Ql dzii NB &ontPplutst rfivéeSadix incidents de paiemersuite & un événement (séparation,
licenciement, maladiedécés @n conjoint 2 dz RQdzX @8y § bzl (i | &R leied@iGug G S dzy
et psychologiqueli St £ SYSy & AYLRNIFYd 1jdzQAt | LINRPEedyRSYSY
souvent,les familles ontcontracté des créditgce qui est moins le cas des allocataires de minima

sociax) LJ2 dzNJ FAY | YOSNJ dzy I OKF G AYY20A voéSudIprécddgnt @S KA O«
crédit,etceRQdzy S Fl e2y LI dzA 2dz Y2AYya YIndiNR&SS

- «WQIFA RSa ONBRAGA RSLIZAA G(G2dziS 28dzySe hy 8y
profitent beaucoup dg/ 2 dza X G 2dziS I+ &a20ASGS FILAG Sy &a2NJ
 dzQ2y a2Al 0ASY RSBk Résyedrdes, Bisas, @) y |j dzs a

Pour faire face au besoin de trésorerie, elles font souvent le choix de recourir aux crédits
renouvelables qui leur sont proposé&/2 dz £ f QS LI NAB y Setdjddnt i/nBcesSifeRk SdzyS E A 2 i
point de vue strictementomptablé”, de réduire segépenseet son «rain de vie».

-« dzy Y2YSyld R2yyS> 2QFA NBcwdz dzy O2dzNNASNI as
LJ&a O2YLINRaszs 2SS yS al@griaa LI a OS 1jdzS OQsil Al
YQFE @ A& LI & RSSIYRBE RSGONBRAGOI FF A& OSGHGS NB
LINAA RS&aadzad WS»(Ffranck@eshebrges)r & RSYF YRS @

Mais le choc est tellement foque cela ne suffit pad.es créanciers, notamment les établissements

de crédits spécialisés, réclament leur d(, le découvert aut@iséépassé la plupart du temps, les
procédures contentieuse® K dzA & &8 A SNE = S E LJdzf &eAnetyedt erdplade deh & draisd dzNJ & |
RQARKSOYy (i IQedandl&synnaisent alorsune situation de fragilitRk 2 y & St €t S&a yQSil
nécessairement familiere8 i 1j dzA S & (ilouRdésurdeiplan/pdycholbgipie

Conclusion LJt dza A SdzN& Ol dza S& SELJX A |j d&8uk par IBs2ches elud pard A ( dzl (.
les établissemets teneurs de compte. Cetot ne sont clairement pas responsablde la situation

«initiale» de précarité/fragilitédd 9y NB G yOKSZ | dz G A NBQ RiQazy S it WA
souvent en avantlaresponsabilité sociale des entreprisdss établissements concernés devraient

prendre garde a nepas dégrader encore plus les situatigneu rester sans réponse face aux

difficultés de leur clientsy O0QSa il LR dzNIi | y i O Sde haizp@rit de Sueauprésy G G NP
de leurs client®n incidents bancaires.

3 hitp://www .lavoixdunord.fr/211386/article/20108-31/lesclientsd-habitat-hautsde-franceprelevestrop-

tot-de-leur-loyer
“al f KSdINBdzaSYSy s 2dz KSdzNBdzaSYSyids fSa ljdzSaitazya RQFN
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IT9{ Cw!L{ 5QLDb/ IIUNOSERVICE RENBU CLIENF $SELON
LES BANQUBESERCIPOURTANSOUVENTOMME UNPOIDS ET UNRJUSTICE
PAR LES FAMILLES

Comment ces frais sofiis prélesés par les banques Quel poids dans le budget et quelles
conséguences pour les famille@el est leur niveau de rentabilif@Conbien représententls dans
eOKAFTFNBE RQIFIFTPRPIANBAa RSa ol yljdzsSa

3-1 Un quiproquo symbolique autour du mot service

Qx

Syi
QSa

.;U(

Au fil denotre étude, il est apparu que le motservicen NB @Sy A G G NB a Aedz
parties prenante§ Yl A& | @SO RS&a aSya RAFFSNBydao /
existant.

En effet, la majorité des banques considérent que lesifraR QA Yy OA RSy i a az2yid dzy asSN»
et sont donc légitimement facturés. Voici par exemple ce que nous a répondu une banque que nous
avons interrogée « Considéred2 dza 1jdzS§ S LINBf §03SYSyid RS FNIXAa&d R
client?0ui,RIFya fF YSadaNBE 26 S GNIAGSYSyi RSa AyOARSy
aQlF3AG R2yO RQdzy aSNIAOS»o0lyOFANB F2d2NYyA SiG Tt O
Le site des clés de la banqueZz SRAGS LI NI £ CSRSNIGA2Y ol yOl A
définition”> & dzA @ yi S RS& T NI i dlLesRdisbanlakeR Byiundrentdd ciiafge deNS &
travail occasionnée par ce type d'incident : ouverture du dossier, édition des lettres, traitement du

rejet, ...». Les banques entendent en fait le mds 8lIJA OS | dz &°S yUne &thité eQL b { 9 9
service se caractérise essentiellement par la mise a disposition d'une capacité technique ou
intellectuelle». Ainsif S aAYLX S FIAG RS LINBYRNB Rdz (SYLBA LR d:
service rend au client, et justifiede factolj dzQA f &2 A G FI Ol dz2NB

Or, les clients et associations entendent le mot service differemmigyit & SNIBA OS> 0QSad
FLEAG LI2dzNJ I ARSNJ IjdzS¢t Ij dzQdzy = dzy ljldgs-fyljlideS3 SO Kij2dacs2 yR X del
persanne.

Georges Gloukoviez6ff reprenant lestravaux de Jean Gadrethéorise cet écart de perception.

I QSaid adfférenge ehtrdei{puplit », c'esta-dire la rentablité du produit vendu au cliengt
f«@utcomen =~ @i la gualité duservice renduUne véritable prestation de services bancsire
nécessiterait de tenir compte des deux aspects pour offrir des produits adaptés aux divers clients.

Deux questions se posent dopour qualifier les prestations de services bancaires

- Le servie, dans son acception INSEE -é$acturé au bon tarif?
- Le service, dans sa seconde acception;ikgtile au client?

Phttp://www.lesclesdelabanque.com/Web/Cdb/ActeursSociaux/Content.nsf/DocumentsByIDWeb/8Y4GDC?0
penDocument

% hitps://www.insee.fr/frimetadonnees/definition/c1161

T« QSEOt dzar2y ol yOFrANBE S t»AGSGloukodeddifPUF, 2016 QS LING dz0 S

pul
(@)
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3-2 Dans les banques, un systénbéen rodéLJ2 dzNJ LINBf SOSNJ f Sa FNIXAa RQAyO

La procédure déraitement des incidents peut varieramargeR Qdzy Sl 6t A a:pl&sS6Sy (i +  f
moins géré en agence, plus ou moins de délégation pour le conseillsr ou moins automatisé

Mais de fagcongénérale voici & quoklleressemblE& 02 YYS f QSELX Aljdz§ €S YI 3t
consommateur¥.

Chaque nuit, le systéme informatique de la bandutegre les opérations de débit et de crédit de la
journée écoulée. Le nouveau solde du compte est calculé en fonction de ces opéraAticimsgque
opération dépassant leécouvert autorisé, une alertest émise automatiquement pale systeme
informatique que le conseillebancaire découvre le lendemain matin en agenceu en «back
office». En fonction des informationsglisponiblessur le client (profil de risque, comportements
0 I y O)AuNSSpaéXonisatio est faite automatiguementu conseiller(acceptation ou rejet du
paiementpar exemplg® { QA f | dg/@uvdRSufispdd, lé sodsgiller peut aller contre
f QFr gAa LINBO2YARSQEOXAkNIAREA ORNRAGIEE YA ap).BBSA 0O
souvent donc, le conseiller se fie a ce que propose le systéme informatigsmonseillers bancaires
manquenten généralcruellement de tempset il faut se dépécher de terminer le traitement des
incidents bancaires avant de démarrer les rendeus commerciauxLe temps passé sur chaque
incidentesten moyenneassez faiblecar le systéme est grandement automatisé

O«
w»

Cet exercicdlifficile pour les conseillersonsistefinalementa trouver unsubtil équilibre au milieu

R Q dr6ble injonctionentret I NBEOKSNODKS R& la O&tlisedt Nsfue: RQ@adj TxQA NI &
quandf S Of A Sy (i LJ2 dzZNNJ  L{prémBieinjorStion de faike duichifRe@ansj @20R S y (i &
ne dépose un dossier de surendettemefiseconde injonction)par lequel lemontant du découvert

non payérisqueR Qs G N® SFTI OS

3-3Un service tréesherpay& S GNB2 NByuGlof S

3.3.1. Un poids budgétaire considéralgeur les familles

tfdza 1jdzS§ €S LINAYOALS YsYS RSa FTNIXAad RQAYOARSY
interrogées clients ou conseillers budgétaird®,Q S &ndntarit &cessif de ces frais

- «L'année 2016, c'est impressionnant ce qu'on a donné a la banque. En fait ils devaient bien
nous aimer, on a eu becoup de courrier» (Anne Boileau)

- « Je n'ai rien contre le fait de payer quand je fais des conneries mais quand c'est
O2yadl YYSyGsx jdzQAfa |22dziSyd IRS & psE N limite. O2y a i
C'est surtout ¢a que je reproche(Julie Bouin)

- «WQIFA O2YYSyOS oh avaitparidis srileScanSrissio®R NI vy § SNIDSY A2y @
guand méme énorme dans un budget. » (Anne Boileau)

Qur la population UNAF/UDAF étudiée,Ye2 y (i I yi F yydzStf Y2&Sy RS, TNIAa
aprés extourne®’, estde 296  LJ- NJ .2®ty/dedef LJ2 L)z F A2y | LJX dza& RS p.

8 Numéro de novembre 2017
21 Q Sdike aprés remboursement, cf définitions eannexel
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an, et nous avons méme un caapprochant les36n n af® R QS y GdNtBeu &udak frajs Q
R QA y ©(orik fiéguénté essentiellement les services microcrédit).

Dispersion dans la population UNAF/UDAF du montant
annuel de frais d'incidents et d'agios apres extournes

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%

10%
an -
0%

Pas de fraisMoins de 15 Entre 150 et Entre 300 et Entre 500 etPlus de 75@
d'incidents et € 300¢ 500¢ 750€
d'agios aprés

extournes

Graphiques6. Lecture: 8% des ménages de la population UNAF/UDAF étudigeu en 2016 entre 500 et
Tpne RRAFRYNIARS y (agrés tourr@® | I A 2 &

90 Sy 02 NEB 3 chiffres calc@ds Brinioyehne suRUBe anndéous avons ainsi observé des

pics importats sur certains moidN2 dza | @2y a O2ft SOGS t QSESYLX S RQdzy
S ljdzA RSQGIAG LIBESNE I @Fyd £S Ho RSOSYONB HnAamc
novembre,a 2 A i LJ dza RQdzy GASNE RS2 Q@ ¢dNEBEGIRISIS v a dzS f
rejet en un seul mois

{ A Q2 ¢leskibntdhtamniielsde cesfrais au revenumensueldes familles cela représente
LX dz& R Qg deReSs¥ukcelJ? dzNJ ent@selleR Q

Dispersion dans la population UNAF/UDAF de la part du
revenu mensuel prise par les frais annuels d'incidents
bancaires et agios

30%
25%
20%

15%
10%
5%
0%

Moins de 2% Entre 2 et 10Entre 10 et 2Entre 20 et 50Plus de 50 %
% % %

Graphique?. Lecture: 25% des ménages da population UNAF/UDAF étudiée omti en 2016Glesfrais liés
auxincidei & O0FN} Aad RQAYOARSy({a b F3IA280 NBLWN@ASYGlyd Sy

UNAF Pdle «Economie, consommation, emplsi - Novemtre 2017 22



{A NIQRIY2 NS YIAYyGSylyd OS&a OKAT T NS dotishtidasns @Sy dz

atteignonsurLJ2 A R4 0 dzR 3 §ppdllekaliB dzE | B2QS FF 2 NI 0 | ¢¥rOntoyehiB =

i NEB &

de2,1%0 a2A 0 f QSljdA @I £ Syl Rdz 60dzR3ISG Y2&Sy Sye St SOGN
12,7% (le budget moyen en alimentation représente 1580y f QSylj dzs (i S

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Dispersion dans la population UNAF/UDAF du taux
d'effort bancaire

28%

25%
20%
13%
9%
' S

Moins de Entre 0,5 Entre 1 et Entre 2,5 Entre 5 et Plus de
0,5 % etl% 25% et5% 75 % 7,5 %

. dzRASU RS

Graphique 8 Lecture: 14% des ménages da Ipopulation UNAF/UDAF étudiée oati en 2016 des frais
ol yOFANBA& O0FNIXA& RQAYOARSy(la b 3A2a b O2dGAraldiArzyan

Pour notre population UNAF/UDAIEs services bancaires codagent donc a priori trois fois plus
cher que la moyenne de la populati¢® 1% v9,7%du budge}. Maisce serait oublieque ce chiffre
de 0,7%, sur lequel communiqua Fédération bancaire frgaise (FBEE ingl® pas les frais
ROAYOARSYGa Si | 3Irza

Le graphique eillessous précise qu&S az2yd | @Fyad G2 dzi
cotisations puis les agios, qui pésent sur le budget familial

30 hitp://www.fbf fr/fr/files/AAMCLN/Memo-Bangue02. pdf

et chapitre 1
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Dispersion dans l@opulation UNAF/UDAF
des poids budgétaires des différents types de frais bancaires
90% 84%
80%
70%
60%
50%
35%
40% 30% 32%
30% )
110 110 17%
20% 0
° 8% 8% % 11% 11% »
18 5 .
7 ;
0% [ 4
Moinsde Entre 0,25 Entre 0,5et Entre 1 et2 Entre2et3 Entre 3et5 Entre5et Plusde 7,5
0,25 % et 0,5 % 1% % % % 7,5 % %
m Frais d'incidents bancaires m Cotisations = Agios

Graphique 9 Lecture: 84% des ménages de la population UNAF/UDAF étudidecu en 2016 desgios
représentant moins de 0,25% de leurs reveanguels

3.3.2. Desfactures hétérogénesuivant les établissemeXs Y I A & LJ2 dzNJ [j dzSt € S NJ

Dans la population étudiéé, I F I O didmenypasSiainiéme&dans chaque banqdiasi, s
Yeyilyida FyydSta RS FNIAA Rexienf @ALk Ssyrdaspopfafion F 3A 2 &4 5

UNAF/UDAE16Gt I . I yljdzS t &kl f. $3 2 dzaNAdzta ¢c c o
Moyenne annuelle des frais d'incidents et agios apres
extournes par clientg)

700,0

600,0

500,0

400,0

300,0

200,0

100,0 J I

0,0

Banque Caisse Crédit Crédit Banque Société Autres
Postale d'Epargne Agricole Mutuel Populaire Générale
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GraphiquelO. Lecture: dans la population UNAF/UDAF étudiée, les clients Gotaété Générale ont payé
en moyenne, en 2016,422 RS FNI A& RQAYOARSy.Ga SG RQlFI3IAZ2AZI I LINBA

A titre de comparaisoren matiére decotisationscette foisci, le rapport varie de 1 a 2ntre la
Banque Postale EBNP Paribas.

Moyenne annuelle des cotisations par clier)(
160,0
140,0
120,0
100,0
80,0
60,0
40,0
20,0
0,0
Banque Caisse Crédit Crédit Banque NP  Société Autres
Postale d'Epargne Agricole Mutuel Populaire Générale

Graphiquell. Lecture: dans la population UNAF/UDAF étudiée, les clients @atajue Postalent payé
en moyenne, en 2016,866 RS O20GA &l GA2ya o6l yOlF ANBa

Les disparitésontencore plus nette quand on regarde, dans chaque banque, le rapport entre frais
R QA y Oet &iSsysiir &otisations

Dispersion par banque du rapport entre frais
d'incidents et agios sur cotisations

120%
100%
80%
60% m Plus de 10
20% mEntre5et 10
20% mEntre 3et5

0% mEntre 1 et3

o ® Moins d'une fois
sé?;
oQ’Q v

Qa’b&

Graphiquel2. Lecture: dans la population UNAF/UDAF étudid2% des clients de la Banque Populaire
2y i RSAa 7T Nktagosqil @préséhteripBis/dé dix fois leur cotisation
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Pourtenter de comprendresette hétérogénéitédesmontants de fraientre ces établissementg y a
plusieursparametresa étudier:

la tarificationdes frais,

la fréequence des incidents,

les caractéristiques de HEientele

les procéduresle traitement des incidentset notammentt I L2 Aa3A0Af A4S RQs i NF

= =4 =4 =4

a) Taificationdes incidents

Le tableayrésenté enannexe6 compareles tarifs liés aux « incidents » de compte courant, relevés
RFya tS8a LXLFIjdsSiaSa GFNAFFANBa Sy &aSLIWSYONB wn
banques en ligne et nébanques.

Le premier constat concerne les tarifs réglementles frais de rejede cheque ou de virement et les
O2YYA&daArz2ya RQAYGSNBSY (i BahgldPostale inp&ubmOibsicligde 2toltesy 2 G | 0 f
se sont alignées sur les plafonds réglementaires. Pour espérer limiter les commissions, il faut faire
jouer la concurrencetealler vers les banques en ligne (sauf pour Monabang et e.LCL) ou les néo

ol y0jdz§a LJl2dzNJ £ SaljdzSttSa tSa O2YYAaarzya RQAYyGSNY

58 YIFIYASNB 3ASYSNI ST RS§& 1jdzQdzyS ol yljdzS dziAft AasS F
aucons YI G SdzNX» ! Ayairz I tSGGNB RQAYF2NXI (Y LINBI
dans les banques de réseafi, 8 N& [j dz§8 NA Sy yQSYLJl OKS fS3aFfSySyid f
LI NJ YIAE LI2dzNJ NBYLX NJ a2y RSO2ANI RQAYTF2NXIGAZ2Y

Aux tarifs phfonnés par la réglementation les banques ajoutent régulierementtesvationsdans

ce domainé®. La tarificationca la mode»OS& RSNy ASNBa |yysSa aQl LILISE f
L32 dzNJ O2YLIIS RSOAGSdzNI y2y | dzi2 SR aélisde@ent,5elkdegt Y2 y (|
censée informer le client qui a vu son découvert dépassé, au cas ou il ne serait toujours pas au
O2dzNI yi 1jdzQAf R2ME 836N RBNR8EARIGEEESINXqudelhne suffit pas et

proposeun « courrier de mise edemeure pour compte débiteur » 8 4B  |j dzA  @&xQ2 @Aadz(i S |
lettre.

Prenonségalement le caseas frais liés a la saisie du compte par un créangii cherche a se faire
payer. Avis (par leTrésor public) ou opposition (par un autre créancietjesis détenteur sont par

SESYLX S t 2dz2NRSYSy il 7Tl Gb ooyd@deS (i dr &a dRdeBiiR, digfsgueR Q S dzN.E
la méme opération ne colte que 2@hez sa filiale Compte Nickel

Au sein des banques de réseau, dans la population étudiée, la BRugtele est visiblement moins
OKSNB 1ljdzS aSa O2yOdzaNNByilaszs YIAa 2y y2G§SNI |jdzQSt
FNIYA&d RS NB2SG>X a2dz@Syd L) dza LISY | € A al gesdients?2 dzNJ f &

% 0On précisera bien entendu que la tarification ne doit pas étre le seul critére de jugement en matiére
RQAY Ot dairéd2 VL £ 6 ayQF IA G | dzaai RS O2yaARSNBNI £ NBtFdA2Y
SNEH2Y2YASX @2ANB fSa O2yRAGAZ2Y)A RQIF O008a LJ}2dzNJ RSOSy AN
| faut bien entendu tenir compte de la fractunemérique(cf partie 3.4.).

% Cf annexe 6.
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doivent parfois paye des pénalités, non comptabilisées dans cette étude, auprées de leurs
fournisseurs)

b) Fréquence des incidents

Dans cette étude, ous avonsexaminé via les relevés annuels de fraiss donnéegelatives au
nombreRQA Yy OA RS Y &t3par bantiudM&ik nbuS ¢ étémpossibledans un nombre de cas

non négligeablede comptabiliser correctement ces incidents, vu la fagon dont certains
établissement¥ structurent ces relevé€n conséquence, nous sBemmespas en mesure dpublier

des informations sur b fréquence des incidentdans chaque établissement | £ 2 NRA |j dzQAf &
R2yySS OftS RS ftQlylteas

Il est possible @ donner toutefois un ordre de grandeule cette fréquenceen divisant le montant

FyydzSt RS FNIAa RQAY OA RSypé de frdidlqnedlatbanqué préldveFle plizg” A G | A |
a2dz@Syid 6Sy 3IASYSNIf RSa O2YYAaaARgay RONF Y B NEH b
moyenne de296 | Yy dzSiefdréSente308 2 Y Y A & dnteBghion Rcfuréesen moyenne

RIya f exoyiyesddduites soit, par approximation37 incidents en moyenne dans la

population UNAF/UDAF

c) Caractéristigueslientéles:

[ Sa OfASyildstSa az2yili SOARSYY®YhyRABISENEY ANS R DA
client a plus ou moinge faculté a mortir les chocs économiques suivant $egenus son niveau

R QS LJ; SeHcABcités de gestior: Rl LJG F G A2y T & 2.ymaidiBfaubrestr pRideSty G NI A R
car on ne connait pas bien les ressdt® dzyéSiliedce» budgétaire.

Concernant les reversle graphique alessous montre déja quelques disparig¥dre les clientsles
différents établissements

il chapitre 3.4.1
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Dispersion du revenu annuel du ménage selon I'établissement
120%
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m Plus de 24 0086
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Graphiquel3. Lecture: dans la population UNAF/UDAF étudiBg% des clients de la BNP gagnent plus de
24n nne Eflpadinéngge

Mais k graphiquesuivantdéconstruitf Q ApRe§oBcueselon laquelle plus on serait pauvre, plus on
I dzNJ A G RS ¥, N nioias a@enidy |® popuaiyori GNAF/UDAF

Montant annueldes frais d'incidents et d'agios apres
extournes suivant le revenu du ménage)(

400,0

350,0 -

300,0 -

250,0
200,0 -
150,0 -
100,0 -
50,0 -
0,0 - . . .

Moins de 12 00@ Entre 12 000 et 18 Entre 18 000 et 24 Plus de 24 006
000¢ 000¢

Graphiquel4. Lecture dans la population UNAF/UDAF étudifess ménages gagnant nms de 121 n n €
paranontpayéSy Y2eSyyS wmpne RIS RIONI FAAE2 aR By iinRveyd &

Comment expliquer ces différences

AAAAA

¥/ F OKFLAGNB odnody LRdNI ftQlylteasS RS OSGGS ljdzSaitazy Y
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Dans notre étude, nous ne disposons pas de donobgsctivesd dzNJ f QS LI NHY S RA AL YA C
avant la survenue des fras Q A y Q mnéblisahiedpour réduire le découveA priori,on peutfaire

f QK& LIguetK3 & Si I dZE RQSLI NHY S G NASy G I+ @SO tdéns NB @Sy
un premier temps les colonnes vertes (avant transferts privés) du graphiglessbus produit par

ftQLb{ 99

¢ I dzE R Q&vhdt eudbrgStransfertprivés,selon le niveau de vie desénages (2011)

35En%

I Avant transferts privés
B Aprés transferts privés

30

25

20

15

10

a1 Q2 a3 a4 as

Graphiquel5. In «[ Sa NB@Sydzas I O2yaz2yYY!l pai@afide Saégofieestiedr NHY S
2011 et 20155, Jérébme Accarddylvain Billot, Maéluc Buroninsee Références, édition 2017

NdIr: Q1= les 20% de ménages ayde plus faible niveau de vi€@Q5 = les 20% de ménages ayant le plus

fort niveau de vie

Lecture: le dernier quintile de niveau de vie (Q5) aun B S LI NHY S F @Fyid GNIF yaTSNI
30% de son revenu disponibile

Lesi NI yaFSNI & LINAGDGS& az2yid RSa,diEymontda doyfespoSdgnt 3 S

b £ NBGSYydGS LI N dzy YSyl3aS +t . dig/traduidentNB/ OY RIS R
certaine maniére la fagon dont les ménages arrivent, ou non, a @&ergdeurs revenus monétaires

par un systme de «ébrouillen 2dz RQSY G NI} ARS

On peut constater que pour le premier quintile de niveau de vie (Q1l), ces transferts privés
augmenB8y i 6 S| dzO2 dzLJ £ &Qui dévienizinénie QupdrituNEcélSi de la catégorie Q2,

pourtant plus aisée en terme de niveau de.\@, il est certain qué.Jt dza S &a0201 RQSLJ
important avant les incidents, plus il a pu amortir le choc économiq®n a donc peuétre ici un
LINBYASNI St SYSyid SELX AljdzZl yi L32dzNJjdz2zA £Sa YSyl 3Sa
sontjustealR S& &ddza RQSdzE Sy YIGASNB RS NBOSydzo

% Le revenu disponible d'un ménage comprend les revenus d'activité (nets des cotisations sociales), les revenus
du patrimoine, les transferts en provenance d'autres ménages et les prestations sociales (y compris les
pensions de retraite et les indemnités de chémage), nets des imp6ts d{iBGEE).
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Il est probable également ques modes de paiementtilisés par le client aigrune influence sufe

Y2Y0NB RQAY OARZE e dépnssement AuNdBcauvert autorieg,dhéques impayés

entrainent des frais de rejet @@mement codteux, puis, dans une moindre mesure, vienrieat
prélévements etles TIP,et enfin les cartes bancaire§. Le paiement en espéces ehii beaucoup

plus indolore pour le clientdans la mesure ou, si un important retr&ltQ S & LSt €ffeciué en

début de mois, il purra payeravec plusieurs dépenses Y+ A & y QSy i RNR ¥ 8§ MR  dz¢ dry F
Fdz Y2YSy{ Rdz NRGupedt faireREEATLIBIONERY OS S yhdtawdtnentd A Sy (G a =
capacité a choisir le mode de paiement le plus adapté a sa situaffodjuence des revenus et des

dépenses, compréhension des avantages et inconvénients)

Concernantds capacitégustement,que Q2 y LIS dzi NI y 3 plow) laigeRd2:S RidFOU @A @y o f
de culture budgétaire et financiéreon pourra faire référenced f éfade® réalisée en 2011 pae

Crédoc pour la Finance pouot®&P !y  OSNJI I s d¢nbiirenid enddr@dué les

ménages les plus pauvres (gagnant moins de ¥0os par moiy possedent de meilleures
connaissances/compétences que laménages gagnant entre 900 et @8 euros par mois
connaissance du montant de ses dépenses mensudaliggi, budgétaire régulier, connaissance du

montant de frais bancaires

En conclusion de cette partie réservée aux caractéristiques des cliemelegs,faisondinalement

plut6t le constatque plus une familleest pauvresur le plan monétaireplus elle st exposée, de

maniére régulierel dzE OK2 0& SO2y 2 YA lj dzS dada paqv@tigiie cé&s3amiBS (1 1S S
peuventdéveloppe, entenant compte bien entendue leur entourageet/ou de leurculture, des

OF LJ OAGSa LJX dza 3 NI y Rrfrdes prochaigsSchocsshn brsfline Mapagité d&e  LINB &
résilienced O2 y & G A (i dzii A-éafgndrde dBCBité, Yetod P mode de paiement par espéces

systéme de débrouilfX 0 Certains travaux académiquéssemblent confirmer cette hypothése.

| Q &&qiii exphue selon nouspourquoi,au sein dda population UNAF/UDA% plus le revenu du

ménage est bas, moingik RS FTNI A4 RQAYOARSyGao

d) Procéduresde traitementdes incidents

Nous avon®bservésur cette questiomue, dans la plupart des cas de dépassement du découvert
autorisé les banques acceptent les paiemengy LINBf S@IFyid RSa O2YYAadaArzy
revancle, la Banque Postale procéde prioritairement a des rejets lorsque le découvert est dépassé.

On noteraen outre, en consultant les deux graphiquesdeissous, que les établissements bancaires
semblent avoir des pratiques différentes, que ce soiten mat® L2 34 A0 A f A (o8deRQs G NB
montant extourné.

% Cf tableau sur la tarification en annee

% http://www.credoc.fr/pdf/Sou/La_culture_financiere_des Francais_2011.pdf

“OLe systéme de ladébrouille» est notamment un aspect qui a été étudié par le CREDOC
http://www.credoc.fr/pdf/4p/285.pdf

*ICf revue des Etudes Socialesur « QA Yy i S f A 3 S y>OStpsRBrvwicdirn.infi/redEned S
etudessociales20162.htm

“hbpdza OSNNBYy& LX dza f2Ay |jdzS§ OSGGS O2NNBf A2y yQSad L
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http://www.credoc.fr/pdf/Sou/La_culture_financiere_des_Francais_2011.pdf
http://www.credoc.fr/pdf/4p/285.pdf
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https://www.cairn.info/revue-les-etudes-sociales-2016-2.htm

Part des clients ayant été extournés selon
I'établissement bancaire
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Graphiquel6. Lecture: dans la populatiotNAF/UDAF étudié&7% cs clients de la Banqueostale ont
été extournés en 2016

Moyenne par établissement du montant annuel de frais
d'incidents et d'agios extournés par client)

120,0

100,0

80,0

60,0

40,0

0.0 ﬁ
Banque Caisse Creédit Crédit Banque NP Société  Autres
Postale d'Epargne Agricole Mutuel Populaire Générale

Graphiquel?. Lecture: dans lasouspopulation UNAF/UDAKui a été extournée les clientsdu Crédit
Agricoleont eu en moyennd.09euros de frais extournésn 2016

Biend UNE LJ dza dzy S oF y1jdzS T O0 deiBn RBQ FMG A dNJRINU Y ddk R
AYLRNIFYydo® al Ad | A &®3 yW@Eslogids dagme GhiNidheRalzic e clierd S

Certains conseillers bancaires interrogés pamagazine 60nillions de consommateurs diseen
complémentt 2 ANJ RS& O2yaidySa RS NBYO2dzNBSHItresS Y2AY
doivent adapter leurréponse au profil du client,teune troisieme catégorie aes plafonds de
remboursement a ne pas dépasgeus clients confondusll y a donc bien des différences entre
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établissements des procédures de traitement des incidents. Ceci a un igydentsur la facture
finale payé par le client.

Conclusion nousne sommespas encapacitéa ce stade degualifier précisémentle rdle de chaque
parametre influant surles différences de facturation entre établissemenisn particulier la
& dzNIS y I y O SqueReR feldv@s\aRriglsitié compte ne suivent pas de maniére. claire

Il est trés probable que la pacité a choisir les bons moyens de paiement, a anticiper les coups durs,
a bénéficier de vrais conseils, inflpar ailleurssur la facture

Enfin les différences de procédures de traitement des incidents peuvent expliggalement
pourquoi certains By 14> Rl ya OSNIlFIAya SiloftAraaSySydaz aqQs
extournes effectuées.

3.3.3. lIsuffit de dépasseil 2y RS O 2 pladrSeNdireL RBH S S NJ p n e

{ QA fe chérzleddécouvert autorisé rend au consommateur un service lui permtetitae certaine
souplesse dans la gestion de son budget A £ & QI AlkedsibarRuesizié réSebiiaRtlirélunc
logiqguementun tauxR QA y. 4 S NX

Lt Fldzi OSLISYyRFylG &2dz A3y&Sau rdnGhériRg@g@Bent2celd§ixy Sy i RQ
perceptionR Qdzy YA Y A YdzY T 2aiElé R34 duNBde deIadchnsdndzitipnAinsi,

R§&4 S LINBYASNI SdzNP S €S LINBYA Side @é&ammert éhS RS O2
moyenne journaliére calculée entre deux arrétés de compte, les banques ont la |itgésslbi

FI OGdzZNBNJ dzy Yz2yidlyld F2NFFAGFANB RQAYGSNbGa RSOA!
compte pour calculer le taux effectifobal(TEG)AInsi, si ce forfait était comptabilisé dans le calcul

du taux effectif global, il ferait pass celuici largement atR S & 4 dza Rdz G} dzE RS f Qdza
encadré le calcul du taux effectif globalticle 3141 du code de la consommatior sont ajoutés

aux intéréts les frais, les taxes, les commissions ou rémunérations de toute nature, directs ou
indirects») S RSTAYA  Sartidiel @6 dR ®éme todpdedBgiSlatedr avisiblement,

par ce forfait minimum,accordéaux banques une dérogatiopar rappat au calcul du TEG

alAa 0QSad ljdzryR 2y RSLI}IaasS tF fAYAGS Rdz RSO2d
imaginons un chéque de 10@ui ferait dépasser la limite du découvert autorisé de lle premier

AYLI OG Sad 1jdzS S yidIzESYR QI IVNISMI I LILdz AV 0d2BS I'ydz ( NB &

(20,75% au 4™ trimestre 2017). Mais cey QSaili FAY Ll f SYSytéux dalirdle f S L3
consommateur.

9y STTFS fl oFyljdzS @I G2dzi RQF 62 NR 7Te&daisdzNE NI | dz
LJ dzLJ- NJi Sa olyljdzZSda RS NBaSldzd 9yadaaiaSz tSa ot

O2yasSljdzsSy0Sa RQdzy OKSljdzS al ya ethadfbisiplug séionldsy F 2 NI |
banques. Si le consommateur approvisionne son compte ledfda a4 QF NN 0 Syd f L3 Yl

environ 2@, voire plus pour le de découvertSi le consommateur ne petdujourspas provisionner

son compte, le cheque est rejeté ce qui implique un frais de rejet plafonné aG® forfait doit

inclure la commisg&iy RQAYUSNBSYy(GA2y Si-debsts. Ain§ (jpauNdde RQA Y T 2
dépassement de découvert, cekiiest approfondi de 50 Si ce découvert des-dure 1 jour, le colt

de 5& revientauni I dzE RQA y (1 SNB26000% y dzSf RS X wm

>
R
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https://www.legifrance.gouv.fr/affichCodeArticle.do?cidTexte=LEGITEXT000006069565&idArticle=LEGIARTI000032222337&dateTexte=&categorieLien=cid
https://www.legifrance.gouv.fr/affichCodeArticle.do?cidTexte=LEGITEXT000006069565&idArticle=LEGIARTI000032303335

Et pour certains can2 YY I 1 SdzNB ljdzA yQ2yid LI a €Sa OF LIk OAGS
RQAYOARSyGas €S Odzvydzd RS FNIXA& LISdzi SAGS RS@S
aQl O0dzydzt Sy G 6 LJ2 dzNJ dxf SO 20(y ad2yYAYl FGASNIBNInR&hcadpatzSt £ pi Y
RSONI Ff2NE FIFANS FINIOS tROBYAEEBEMERY RN AGKS lj dzS Sy
notification signalée par la Banque de France d'une interdiction d'émettre des cheques, les
procédures mises en place par les créanciesXad 2dz 2L aAdGA2y t GASNE RS
vite devenirélevéeO 2 YY S R y & -desQobddS TiEsfe arduel)

<g_)<

\
| SUIVI PARTICULIER DU COMPTE

COMMISSIONS D'INTERVENTION | 10 120,00

INFORMATION PREALABLE AU REJET DE CHEQUE 1 15,30

REJETS DE CHEQUES | 7

REJETS DE PRELEVEMENTS i 2 40,00

GESTION INTERDIT BANCAIRE | 2 40,00
1

105,00

[
|
|
186,70
AVIS A TIERS DETENTEUR, SAISIE/ARRET

3.3.4. Lettre prédable: un tarif bien audela des codts

[ Qdzy RS&a FNI Aa
2y0 RSO2d2NYyS ¢t
plupart de cedettres.

fSa Y2Aya 0ASYy O2YLINARA O2yOSNYyS f
t SdzNJ F gl yidl3S t£Sa 206fAdtidlzya f§:
[ QF NI A-TBtRRIz [ORB Y2y SUGFANB SiG FAYlFYOASNIntMdesLI2zasS +t
O2yasljdsSy0Sa RQdzy NB2Si RGEubli® desr§ndes detteairifokmiationf S f S 3
obligatoire gratuite. Les banques ont toutes choisi de faire cette information par courrier papier,

facturé de & (La Banque Postale) acl@réditAgrie £ S CAYyAaidsNB0O RlIya f QSOKI
nous avons retenuLe Crédit Agricole du Finistére appligue méme une double facturatica) (B2

cette lettre en informant également le ditulaire du compte pale méme courrier. Seules deux

banques en gine (ING Dect et Boursorama) et les ndmanques ne facturent pas cette information
réglementaire.

58 YsYSZ fF tSGGNB RQAYTFT2NXIGAZ2Y LRdNJ O02YLIGS RS
est également facturée par toutes les banques de réseadjjulzCEHa leitra. La encore, la plupart

des banques en ligne et néo banques se distinguent par la gratuité de cette information. Les
consommateurs sonterplexes devant cette pratique, qui consisteS3a A Y T2 NY' SNJ RQdzyS O
savent déjt qui ceuse ledécouvertde 2& de plus.

t 2dzNIFydzZ NASY yQSYLIOKS tS3lFtSYSyd fF ol yljdzsS R
RSO2ANI RQAYT2NNI 0A2RGa8yza SXFRENTdzE QI B A ONEy D2 NS I
provision peut étre délrée «par tout moyen appropri®. Toutes les banques ont mis en place des
deaisysSa RQI t SNE& cetdindsl onf Iménie urk dalerte apgcifique pour compte
RSOAGSdzZNY Lt Sad Ff2NB FlFOGdzaNB 1jdzStljdzSa RATLFAyYySa

IS& olyljdzSa yS YIyljdsSyd LI & RQAYOGSYGAGAGS LI dzNJ °
ROQAYT2NNI GAZ2Y LJ2dzNJ O2 YLII S R % pidee danizNd pRduélts waNeaBeS + |
de juillet 2016 (26 depuis janvier 2017), voigiar exenple la «f SGINBE RQAYTF2NX I GA2Y
débiteur durée du découvert non contractueleintrouvable dans la plaquette tarifaire, et pourtant

RQdzy O2 Hi SE2Mdraidessgud). RS HHZNH

®pizya ljdzS OS aSNWAOS S&ai 2offagileb(TCEM NB RIya f Q2FFNB L
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COMMISSIONS ET FRAIS LIES AUX INCIDENTS DE FONCTIONNEMENT ET A LA SITUATION 18 757,00 15,00

DEBITRICE IRREGULIERE DE VOTRE COMPTE
= INTERVENTION 1 600,00

- COMMISSIONS FRAIS LETTRE INFORMATION COMPTE DEBITEUR DUREE DU 7 57,00
DECOUVERT NON CONTRACTUELLE
[ RETROCESHONRREBUIELELIRE DERIICLIR SCRIVENED..

B 15,00

TATAL ac ' 4 NRa a4 ] 18 nn

335 LesFNI Aa RQAY Opr&evés Su le budgetQlesifadBiprésentent une
part importante des revenus du secteur bancaire

Il existe trés B dz R QA Yy Rokfi@disti éndieNdatiéde, que ce soit sur le nombre de personnes
impactées ou sur les montants que représentent casfrEn effet, les rapports annuels des banques

ne font part que de données agrégées uS |j dzQ 2 {6s corhdiigSidngte8ne qui recouvre un
ensemble de frais qui dépasse largement les frais pour incidents de paiement. De plus, il est souvent
impossibE RQA &2t SNJ I Of & pgimicdrd «DandréS de détdib Mdgrdoupaidt 1dsS NR = f
particuliers etcertaines catégories derofessionnels. Par ailleurs, les banques considérent les
AYF2NXYIEGAZ2Yya adzNJ £ S Y2y il yiomRShautembld cordidertiell€si dzNB a

N

Il nousa doncfallu croiserdesinformations collectéesaussi bien dans des documents publics que par
interviews.

Nous avongiotammentO2 YLIAf S dzy Sy aSYofS :RQAYTF2N¥I(GA2ya 02y
- RFya fSa NILIRNIATRROYSUE §OHSESLHBEAddSa S

f QAy Of dzaA2y o6FyOFANBET tQl/twX fI [/ 2dz2NJ RS&a

bancaire et de la prévention du suregttement, juin 2017) ou encore Qh 6 & SNII (2 A NB

crédits aux ménagessans aiblier le rapport Pauge€onstans (sur la tarification des
services bancaires, juillet 2010)

- dans les rapport® Q I O des &ablissgments bancaires
- danslescomptel By Rdzi RS aSFyO0OS RQIFOGAGAGSA LI NI SYS
- dansdes articles de presse spécialisée

- dara £ S & NIB guestidntaitéEenv&y@aux principaux établissements teneurs de
compte.

a) [ S OKAFTFINB RQOIFIFTFIFIANBA ISYSNB LI NI fSa FNFrAa R

Selon les sources, plusieurs méthodes suugsiblespour déterminer le montant globalwd chiffre
R QI T \ppaléNdoduit net bancairPNB)générépar8§a TN} A& RQAYOARSyl(lao

Premierement plusieurssources(questionnaire aux banques et interview des acteurs du secteur)
R2yySyi dzys SadAYFGA2y RS | RNE@peinbtie tedqie d@ S T NI A
détailen FranceCes estimations vamt entre 4%et 10% de ce PNBvant la loi Haman

4 Cf annexe 4.
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LQ ! /*tindique que le PNB de la banque de détail en France des 6 plus grands groupes bancaires en
Hamc aQSihilotAld L coZy aRgouweBPSH legraupe CENPAdrcHilE . bt
groupe Crédit Mutuel, La Banque Postale et Société Générale, représentent ensemble environ 85%

du marché francais. On peut donc évaluer le PNB banque de eétdiranceRS f QSy aSyot S
secteurat p  adi 206.

CependantlesO2 YYA &dadA2ya RQAY (G SN paf laloBlgmoreDais uiEdde LI | F 2y
réalisée par le cabinet Simon Kucher & Partners etecpér f Q! 3 S T A Corhn8s8idh® 0

ROA V i S NUnScyil go@ vien 25 avril 2013)pn estime que lglafonnement des commissions

sur incidentsaurait occasionnélzy’ S LISNI S RQdzyS RAT I AyS RS YAttAzya
avec 92 millions de clierits(BANQUE DE FRANCE, 20d8f A YLJ Ol adz2NJ f QSyasSvyo
RQSYPANRBY M aRided

9y LINBYIl Yyl Sy 02YLIIS fQAYLI O RS f I noNSestim&y Sy G G A
donc, dans unpremier temps,quef S OKA T ¥ NB RfateTaFla fadiiation deNrais A a S
R QA y Ode Rdbiye illans undourchette|j dzA @1 RS ,en2@16 c I p aRace

Deuxiemementf 2 N& RQdzyS FdzZRAGAZ2Y LI NJ £+ /2YYAaairzy RS,
contrble budgétaireréaliséele 30 janvier 2013, Jedpaul Chifflet, directeur général de Crédit

agricole SA, évoque les fritsQ A y O A R S v :licle Crédit ¢igfddold thaeichaque année 2 milliards

de chéques et de prélevements, dont 90 % se déroulentatb@ment et 10 % nécessitent une étude

LJ dza LJ2dzaasSS | dz GSN¥YS RS €1 1jdsSttS €S LI ASYSyd S
par an et 1 million par jour Ces opérations impliquent dorau minimumf€ I GFNATFAOFGAZ2Y
O2 Y YA aah 2 yiionReQ ngyan8dsdll Aiyisi, pour le seul Crédit Agricole, cette facturation
représent A 0 £ 1ONdEIZR2dSI pIZTT aRae &A fQ2y SEB&INI LR
nTT aRae &A fQ2y LINBYR Sy O02YLIiS f lent NI S
O2YYAaarzya ROQAYUISNBSYyilAzy®

S
R S
/| SLISYRIFyGz OSGGS SadAayridazy Sad LINBolotRRWSyd G N
| KATFESG yQS@21dzS 1jdzS t Sa 2 Lés pab iesh dpéfaiionsilideNauO K § lj dzS
cartes dedébit/crédit. Or les opérations avec carte de crédit donnent également lieu & de

O2YYAaarz2ya RQAYIGSNBSyilAzy Sy OFad RS RSLI aaSYSy(
2dz RQdzy LINBf S§@OSYSyid R2yyS I L) dzLJr NI ORpaurarS YLJa f A
chéque etde 20pour un prélevemerf S y 2y RQd8.S O2YYAaaizy ¢t

Ainsi, nous estimons que le montant totdt dz OKA F ¥ NB R QleF flaid®pdulbiccidets y SNB L
Saild alya R2dz0S 06SI dz02dzld LJX dzi& LINRPOKS RS cIp aRace

CerésultaestRQlF A O BENBY (i | 9SO RQl dziNBa SiédzRS&a SEAall yi

Ainsi,le comparateur Panorabanques étudie tous les ar@dza  3S Rdz RS Oandz#aS NI 6 |
derniére édition (juin 2017), le comparateestimeque «les frais liés au dépassement de découvert

*®La situation des grands groupes bancaires frangdin 2016, Analyse et synthése N°80, mai 2017.

®LSt2y fQhoaSNBIG2ANBE RS fQAYyOfdzaazy ol yOl ANB 6 NI LILI
«fragiles» en France qui représentent 2,6% du nombre de clients particuliers agissant pour dess beso
professionnels, soit un total de 92 millions de clients de cette catégorie.

Le groupe Crédit Agricole représente environ 28% du PNB Banque de détail des 6 grands groupes du secteur.

B/ Q SdiKe ceux définis notamment dansdeécret n° 2014739 du 30 juin 2014
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augY Sy i Syid t SIsNBYSyid RSLIzAa w FyEANORIBAXNQUECDM{ | 0f A
2017)en moyenne et par client. Ainsi, le montant tothl PNB généré paed frais de dépassement
de découvert seraihu minimum des,5a Rae 060 adzNJ £ 61 &S RS dhH YAffA2Yy2

5S2t Sy -QuechoEifaisaidé rféMe constat. En se basant sur les informations disponibles

dans le rapport Pauget/Constans sur la tarification des services bancairgs tefjlS G wnmnz f QI &
estimait que «le montant des découverts et incidents de paiement facturé chague année aux
O2yaz2YYlIGSdzZNE FNI yel Aa &Qsft 8@ Skeptis céty duddRes/tarifs = mp Y
RS4 TNl Aa RQAYOARSy(a 2yd |dAYSyds

b) Lerevenugénéréparledd A4 ROAYOARSyl(a

Certainessources comme Hugues Le Bret-fundateur du Compte Nicke§ & G A YSy i 1j dzS f QSy
RSa FNIAZ BAOAYONREBEA SYSY (i f S seprdents S0vdasiavghds R QA Y
des grandes banques de détéd { St 2y f Q! /tw OAOARDPOSE €S NBadzZ (I i
Sy CN}IyOS RS& ¢ 3INIYR& 3INERdzLIS A SefoNkelfeomhéthdde deQS | o f
calcu,Lf Sa NB@Sydzz 3ISYSNBa LI NJ f Sdonca HdaARapouixegd) Ay OA R
groupes

Ce chiffre comparé a notre estimationndO KA F FNBE R QI FFI A NFrd a montetd quelzNJ RS ¢
le taux demargeréaliséd dzNJ £ S& FNI A& RQAYOARSydGa Said LINRPolof S

[ QSYljdzs S NBIFfA&SS | dzuiNdejustdnbriilj deR yIISwNIt SMNE RO §FOh
FI OldzN>F GA2y RQdzyS O2YYAaaArAzy ROQAYUISNBSYlAzy VY
AYGSNBSYiGA2y KdzYlF AySo t 2 dzNJ H ypassep&dey binifiitesS@ees O S (
il faut couvrir des frais® & G NHzO G dzNB = Y I A tiés souvgntutoatiqué) BnYpewt & a A 2 v
estimerque la marge sur cette opération atteiah effetun niveau tres confortable.

c) Le nombre de personnesimpactéded NJ £ S& FN}I A& RQAYOARSY(a

[ Qh o ASNII G2 ANB ROIBJAYIRAGi{dASAE AlRAZQL. | /AOF ANBmMc > £ Sa S
déclarent un «tock» de 2,4 millions de clients identifiés comméagiles»ausensdelaloL f & QF I A (
RQdzyS LIK2(0G23INILKAS HNdhfHedt étee efi dituaton gé fraggid de fm@riesey S S @
transitoire (quelques mois) ou pérenne (plusieurs années). Pour affiner ce chiffre, il faudrait donc

02t t SOUSNINBEE $ib dzRS RB S NI X & mi&disgosepas Qs flux BeSsdrtiea | A &
compte tenu des textes actuels.

Par ailkurs, comme ces statistiquesollectées auprés des établissements bancabest issues
directement de la procédure de détection des clieatssituation de fragilite [j dzZA | 6 2dzi A G L
a23a0SYFOAldzS RS O2 dzNNA Swike aldigRidel delrefiderolis@® fedt NB & LIS
SadAYSN &l y @ue fedBdoiithRes SN deteaioi) construits par chaque établissement,

Y9 SyO2NBsz fQSidRS yS YSyiliAazyysS [dzS tSa O02YYrAaarzya
% http://bfmbusinessbfmtv.com/entreprise/lecompte-nicketpasserae-cap-des400-000-clientsen-octobre-

1039741.html

*! Les autres établissements, de paiement, de monnaie électronique, ou sociétés de financement, ne sont pas
concernés par la collecte de données quantitatives.
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ont été calibrés de fagon a ne pas tragentifier de caX YI ndNARAS REaoude2 HIG & 2 (
certains établissements deédit semblent considérelj dzS & A dzy Of ASyid y Qb LJ & I
LINP LR Al YG fQ2FFNB aLISOATFAILdzST Af y QS aatistiguesdza Sy &

Il est fort possiblget ce point a été confirmé par des sources bamsague ce chiffre de 2,4 millions

soit une fourchette trés bass@our estimer le nombre de clients impactdsrtement par les frais
ROQAYOARSYy &a R&F yelhdeynliRbajuszcritéres sont croisdans les algorithmes
NELISGAGAZ2Y R®plug e\ Rndois,ifléix cricdite(iR BS & 42 dza R Qdzy OSNIF Ay
a0201 RQSLI NHYS Sy .RSadaz2dza RQdzy OSNIIAYy aSdzf

Il faut donccomparer cette estimation R Q | dzii NB.a & 2 dzNDS &

Le sondage Opinionw&ypour Payboost &es Francais et le paiement des factur@sentionne que

21% des personnes interrogées déclarertt 2 A NJ Sdz RS&a FNI Aa ol yOFr ANBa
rejets de préléevements de factures(4% souvent, et 17% parfoi€dn notera que la formulation

écarteles paiemg i a LI NJ OK S |j dz8le € dacalse dUFi 16 gaierfeiit ddp daiures. Elle
donnedoncdzy S @dzS LI NIAStfS RSa FTNIXAa RQAYOARSydGao

[ QSY Il dzs S Y § yi SIBSEEXNNRD14, @stifeQ dzy” Squelll, 2%dide la populatiofFrance
métropolitaine)a une fréquence trés élevée de découedichiffre quasi stable depuis 200Mais
y2dzaz yQl @2ya LI a RS RSGFAET O2yOSNYylFyid €S RSLI &S

Le sondage’ COFIDISCSA« LesFrancaiet leur 2 dz&@ 2 A NJ» Re3lireQdéguid 201 dzQSy 4§ NB wmp

et 21% des francais sont en découvert fin de moistous les mois depuis 2082 [ QSyljdzs 1S VY
R2yyS RSa RSiGFAf&a &adaNJ £S a2t RS Y2eéSy Rdz RSO2dzS
au dépassement.

Nous aurions donselon ces encitesentre 12 et 20% de la population qui serait ercdévert tous
les mois (autorisé ou non).

[ QSGdzRS t | (PANDRABANQUEGOM, 204 le découvert autoris&a plus loin et

estime que 23% des Francais dépassent leur déeert autorisé tous les mois21% une fois par

trimestre, 16% une fois par aret 40 jamaisL f & QF 3A G R2y O ft RQdzyS T2 dzN
qui va bien atdelade ce que suggere f INSEE eEOFIDIS

Sit Q2y LINBYR dzy S L2 Pde gersonrey de RIGs de 20 ansAvizaihtAeB #rance
métropolitaine,nous arrivons a unturchette haute de7,3millions de personnes qui dépassent leur
découvertautorisétous les moietlj dzA a2y G R2y O 02y OSNYy Sa OKIljdzS Y
bancaires.

(A fQ2y0020KAITNENE | dzE w3Zn YAffA2ya RS ofdrivdd. = |j dzA
une estimation moyenne de 4 a 6 millions de personnes concernées chaque mois par les frais
RQAYOARSyi(da ol yOF ANBaA

%2 https://www.opinion-way.com/fr/component/edocman/?task=document.viewdoc&id=1697&Itemid=0

%3 https://www.insee.fr/fr/statistiques/2502743?sommaire=2502768&g=srcv

** https://www.cofidis.fr/fr/pdf/decouvrir/Etude_complete CSA_Cdis_2017.pdf

*° Réalisée sur un échantillon de 880 personnes, redressé pour étre représentatif de la population francaise
de 18 a 50 ans.

% https://www.ined.fr/fr/tout -savoirpopulation/chiffres/france/structurepopulation/populationages/
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e phénoméne touchpar ailleursii 2 dzi Sa t Sa OF G4S3I2NASA RS NB@OSydza:
RSaa2dzd F2dzNYA LI N f QSGdzRS tFy2NI ok yijdzS& o

0O

Fréquence du dépassement de découvert autorisé par catégorie de revenus

37% 40% 40%
49%
15% 179 16%
17%
63% 60% 1% 60%

<1 500€ 1500 - 3 000€ >3 000€ Tous revenus

m 1 par mois =1 par trimestre 1 par an Jamais

Graphique 18Lecture: 27% des clients gagnant moins de ine &2y &G Sy RSLI d4aSYSyi
02y GiNB wmoz LI2 dzNJ O S dzE - Spuwie étHde Bayidapanquest(jairsi201R)S onnne

3-4 Un service qui a bien du malservir le clienX ou le syndrome de la bouée en plomb

Les «wervicesy RS T NI A &offds»AparQds R&yed dont dellement peu congus pour

Al GA&ATEFANDS ded lds aSsimieSa/unms2 dijSA3Q 25 LI 2 Yo |j dzQ2y @A SY RNJ
en train de se noyerUne bouée enplomb qui serait en outrdacturée Voici lesécueils que nous
avonsidentifiés”’.

3.4.1. Une complexité qui empéche toute lisibilité pour le client

Pour réaliser cette étude, nous avons récupéré des relevés de compte ainsi que de nombreux
NBOFLIAGdzZ F GATFTA FyydzSta RSa 7T hlatfsobligatoie©deguiNls™ RS ¢
janvier 2009, sont censés délivrer unieformation synthétigue et compréhensiblepar les
consommateurs sur tous les frais payés pendant une année. Cependant, une lecture approfondie de

ces relevés montre parfois une cptaxité qui rend cette information illisible.

I QKdzY2NAadS YSyyeée al NIAYySHEdz I Ys Y&herCréditiMutdey: OSt § 0 NB a
https://www.youtube.com/watch?v=Ev4Qb |Jlo
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a) Structure des frais, dénomination et diversité des intitulés

Nombreux sont les consommatedfsi rester perplexes devant leur relevé aehule frais et leur

complexité. lls citent souvent des libellés incomprasibles, des frais qui semblent facturer le méme
AYOARSY (G dzyS AYyF2NNIGA2Y ljdzZA yS O2NNBalLRyR t (
vérifier.

Voici tn exemple concret débellé incompréhensible la«commission SDD rejet émis qui a tout

de méme coté 500,8& pour 13 opérations (soitin tarif unitaire de38,52%) a un client de la BNP

Paribas/ SGGS RSY2YAYylL GA2Yy YQSEA&GS LI PeutBtdzNt-elle LI | |j ¢
pour objet un préléement «Sepa Direct Debit, opération qui ne concerne que les professionriels

Mais leconsommateuren questionest un particulierv dz2 A |j dz@A OSSYy AaSi6 S Yy QSEA
plus dans la plaquette tarifaire des professionnels.

Autres exemplesidntitulés nébuleuxy d@pparaisant pasdans la faquette tarifaire de la banque
«[ SGGNB RQAY T2 NXletiieALEG 30{jo0rblJae & bimpte débiteur sans ou
apres fus en intéréb, «Frais sur CDD en anomakesuivi de ¢rais sur CDD en infraction

Ce jargon nefacilite pas la relation entre conseillers et clients et augmente le sentiment de
«matraquage» percupar les clients

b) NI A & R QaqidddomeSpgritlexits ?

Beaucoup de consommateurs ne comprennent pas plusa quelles opérations correspondelas

FNIAA LIS AljdzSad 9y STT Sdules ffaiS de refeRdé Yrél@dvanieay & RQA Y
exemple, ne sont pas fléchés» vers des opérations précisebléme dans les relevés de compte

détaillés, on ne peut pas savoir a quelle opératiosadlst liés.

Certains relevéannuels de frais ne somiar ailleurs pasuffisamment détaillés pour comprendoe

qui est facturé, comme le relevénnuelcFRS & 42 dza Rdz / NBRAG Rdz b2NR® [ ¢
NEINRdzZLISE adzNJ dzyS aSdzZA S fAIYyST & yARAQAVH 2 NHAHAS NP
frais de rejet.

Incidents de fonctionnement

Frais et commissions

de foncionnement de compte 1 5 232,00

Sous-total 21 447,63
Les Moyens de Paiement,

Prélévements et TIP

Frais et commissions

de fonctionnement de compte ! 6 120,00

Sous-total [ 120,00

Total Frais pergus 567,63

Changement de tarifs le 01/05/2016
(1) Total des frais et commissions pergus au litre de I'année 2016
(cf. guide des conditions el larifs dispenible en agence)

%8 https://billetdebangque.panorabanques.com/bangue/comprendes-irreqularites-et-incidentsde-
paiement/
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Parfois, ce sont des incohérences dans la tarification qui empétdéecturedu document. Dans cet
exemple du Crédit Agricole Atlantique Vendée, on peut se demander quel est le prix exact de la
O2YYAaaArAz2y RQAYUSNBSyiliAZ2Yy®

INCIDENTS DE FONCTIONNEMENT

Commission D’Intervention 87 324,00
Rislourne Commyission D'intervention 37 -136.00

La facturation des 87 commissions pour 82#nplique un prix unitaire de 3,22 Mais le
remboursement des 3Zommissions pour 136nous donne une commission a 3e¢67Certes, la
RATFSNBYOS yQSaid LI & SY2NX¥SIT YIAa &dANoforsenLINR Yy OA |
outre que cesdeuxprix ne correspondent en rien a ceux indiqués dans la plaquetifaitay!

Ainsi, i Yy @S$é&oinartXue les personnes interrogées nous diserte ne comprenais rien des
commissions d'intervention. Je ne comprenais pas pourquoi un jour oy adfiquoi un jour on a
80e, pourquoi un coup on a £¢6. (Anne Boileau)

Lt yS aQlF3Ad LI&a tt RQSRAzOFGA2Y FAYIFIYOASNBZ YI A&

Par ailleurs,d digitalisatiord RS& O2YLJiSa ol yOFrANBazI RS &erdBst SPSa X
clientsdisent consultemoins leurs relevés de compte depugjge ceuxci ne sont plus envoyés par

courrier, maisR QI dzi NB & y Q2dz@NI ASy i RS {2 dzislustpbumedutant LI dza f
leurs SMS ou emajlgoire les applications pour smartphofidl serait pertinent de mener une étude

plus complétesur @ sujetr dz OF NNBF2dzNJ RS f QAy Qf dzaA2y o6 yOF A NB

3.4.2. Des frais da limite voire audelade la réglementation
Nous avons pu constat@tusieurs cas ou le plafonnememtgaldes fraisne semblait pagespecté

Le relevé de compte alessousrépertorie par exemplele prélevement de 14 commissions
RQA Y ( S MDY Syel A AJalzyidmié Fate, alors que le montant par mois des commissions
ROQAYOGSNIBSY(A2ye ($i& 10 opéiatios 2@ yNptre thypoth@se estjue la banque

0/ A&aasS Pradie)d ONHiiSled XyBeSde plafonds: un pour les prélévements etin
pour les cartesce qui ne nous semble pas légal.
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- 18,69 €

Mon forfait et mes services 02/03/2017 * Frais Pralsvament Impaye
Virements 02/03/2017 * Commission Intervantion Pri - 8,00 €
Reéglement SEPAmail 02/03/2017 * Commiasicn Intervention Pri -8,00 €
Préléavemeants 02/03/2017 * Commission Intervention Pri -8,00€
Cartes bancairas 02/032017 * Commission Intervention Pri - 8,00 €
Chéquiers 02/03/2017 * Commission Intervention Pri - 8,00 €
Assiatance at SAY 02/03/2017 * Commission Intervention Cart -8,00 €
02/03/2017 * Commission Intervention Cart - 8,00 €
Mes besoins au guotidien '
02/03/2017 * Commiasion Intarvention Cart -8,00 €
02/032017 * Commission Intervention Cart - 8,00 €
02/Q3/2017 * Commisston Intervention Cart - 8,00 €
02/03/2017 * Commission Intervention Cart - 8,00 €
02/03/2017 * Commission Intervention Cart -B8,00 €
02/03/2017 * Commieslon Intervention Cart -8,00 €
02/03/2017 * Commission Intervention Cart -8,00€
02/0372017 * Frals Prelevement Impaye - 12,00 €
02/03/2017 * Frais Prelevement impaye -12,00 €
02/03/2017 " Frals Pralevement impaye -12,00€
02/03/2017 * Frais Prelevement Impaye = 12,00 €
02/03/2017 * Frais Prelevemant Impaye -12,00 €
02/03/2017 * Frals Preleverment Impaye ~12,00 €

Pour déterminer si elles dépassene plafond ¢ 80c de commisg§ ya RQAYUISNBSYlGAz2y
certainesbanques ne comptabilisenvisiblement pas celles qui sont incluses dans les forfaits de

rejet. Pourtant, §& F2NFF A 0a3X REFRS dudcoddImdhktaireQét Niaacier S
«comprennent I'ensemble des sommes facturées par le tiré au titulaire du compte, quelles que soient

la dénomination et la juffication de ces sommeg R2y G f Sa O2VYYAquidssaneya RQJ
prélevéesparfois en sus du frais de rejet proprement digour un méme incidentAinsi,comme

y2dza f Ql @2 guand 8ne Z&nyud Sfacture pour le méme moidix commissions

R Q A weritiéNat desforfaits de frais de rejet par ailleurs elle dépasseselon nousle plafond

réglementaire

t I NF2A A3 Adas pafée alinterfrétatichl9 O2 YYA 4aA 2y a RQAoUrSNIBISyY (i
paiement par carteont été prélevées le méme joudans le relevé bancarcidessous(Caisse
RQOLI.NAYy SOV
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1 o s erve n art 800 ¢«
017 -~ L Beva - 8,00 €
2 erve 8,00«
- - s orve n Ca 8,00 €
5817 e = S8 G rt -8,00€

erve > 8,00 €
2017 e n Intervention - 8,00 €
- erve 8,00«
2 - erven n - 8,00 €
= 5SS erve -8,00¢
2 - erve P - -8,00¢€
2 - ommis n erventon Carnt 8,00 €
- s orve . 8,00 €
2017 = N It rventon r 800 €
<01 =] erve -8,00 €

- = s erve - " -8,00€
=017 =0 s n erve Car 8,00 €

...... = t 8,00 €
> - I n intervention - 800 €
517 = Letire ns Pro 12,50 €

Py s £r info Letire Prel Sans P 10,00 €

Dans le relevé annuei-dessougdBNP Paribashous avons méme obsengdusieurs dépassements
des plafonds tarifaireségaux ou des tarifs proposés dans les plaquettes

Ainsi, le forfaitpour rejeter un chéque de moinsde&6G a it @A &aAo0f SYSyd T Ol dz2NB
ieudeone Yl EAYdzy aStz2y I f2A0

5S fF YsYS Floe2ys S FT2NFIAG RSaMB2OH H REaukOKyslj dzS
f ASdz RS pape YI EAYdzy

vdzl yi +t f ormatiof préaNile psufdhéfife non provisionné, elle est annoncée ad3,60
dans la plaquette tarifaire de la banque. Or le relevé annuel montre une facturation d&epb86 5
lettres soit 27,2@ par lettre.
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5 Q| dzielsdsi collectésindiquent égalementle dépassement du plafond unitaire 8 des
O2YYAaarzya :RQAYUISNDSyYyilAzy

Crédit Mutuel:

BNP Paribas
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