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A propos des groupes de travail sur la Feuille de route FI2020       Que   faut-‐il   faire   pour   atteindre   un   stade   d’inclusion   financière   complète  ?   En   2011,   le   CFI   (Center   for   Financial   Inclusion)  a  posé  cette  question  dans  le  cadre  d’une  enquête  mondiale,  et  plus  de  300  praticiens  ont  fait  part  de   leurs  réflexions  sur  les  opportunités  et  obstacles  principaux  pour  l’inclusion  financière.     A  partir  de  ces  réponses,  le  CFI  a  identifié  cinq  thèmes  prioritaires,  jouant  un  rôle  clé  sur  le  chemin  de  l’inclusion   financière.  Sur  cette  base,  un  processus  consultatif  large  a  permis  de  définir  une  Feuille  de  route  vers  l’inclusion   financière  complète.  Tout  au  long  de  2012  et  2013,  ce  processus  a  associé  des  dizaines  d’experts  et  de  participants   du  secteur,  pour  définir  un  plan  opérationnel  visant  à  atteindre  des  marchés  nouveaux  ou  mal  desservis.  Les  cinq   thèmes  ciblés  sont  les  suivants  :   Répondre   aux   besoins   des   clients,   groupe   de   travail   présidé   par   le   Groupe   consultatif   d’assistance   aux   pauvres  (CGAP),  vise  à  approfondir  la  compréhension  des  besoins  des  clients  et  à  traduire  ces  acquis  en   pratique,  tout  en  étendant  la  gamme  des  services  financiers  offerts  aux  marchés  mal  desservis.     • Technologies,   présidé   par   Visa,   analyse   en   quoi   les   canaux   s’appuyant   sur   les   nouvelles   technologies   peuvent  permettre  d’atteindre  de  nouveaux  clients,  de  baisser  les  charges  opérationnelles,  d’accroître  la   sécurité  et  de  diversifier  les  produits  financiers  offerts  aux  clients  à  faibles  revenus.     • Compétences  financières,  présidé  par  Citi,  s’attache  à  responsabiliser  les  clients  en  les  informant  de  leurs   droits   en   tant   que   consommateurs,   et   en   leur   permettant   d’acquérir   les   compétences,   attitudes,   aspirations  et  la  confiance  qui  leur  permettront  d’exercer  ces  droits.   • Protection   des   clients,  présidé  par  la  Smart  Campaign,  souligne  les  étapes  nécessaires  pour  renforcer  la   mise   en   œuvre   des   mesures   de   protection   du   client,   dans   l’intérêt   des   consommateurs   et   celui   de   la   stabilité  des  marchés.     • Centralisation   des   risques   de   crédit,   présidé   par   International   Finance   Corporation   (IFC),   encourage   le   développement   de   systèmes   d’information   sur   les   risques   de   crédit,   dans   le   but   d’étendre   l’accès   à   de   nouveaux  clients  tout  en  contrôlant  le  risque  pour  les  institutions  financières.       Chacun  des  cinq  groupes  de  travail  a  élaboré  une  feuille  de  route  à  partir  des  questions  suivantes  :  pour  ce  thème,   quelle  est  la  vision  ?  Dans  ce  but,  quels  principaux  obstacles  et  opportunités  peut-‐on  identifier  ?  Quelles  actions,   entreprises  par  quels  acteurs,  peuvent  faire  progresser  vers  cette  vision  ?     •



L’idée centrale Aujourd’hui, avec l’afflux d’un très grand nombre de clients vulnérables et inexpérimentés, prendre en compte la protection des clients est plus que jamais indispensable. Dans ce but, nous pouvons nous appuyer sur le consensus autour des principes de protection du client de services financiers.



La responsabilité de protéger les clients est partagée entre les fournisseurs de services financiers, les autorités de régulation et les clients euxmêmes.



Les fournisseurs doivent concevoir la protection du client comme un élément essentiel du métier de la banque. Ils doivent être proactifs, en appliquant des normes communes et en contrôlant leur propre secteur.



Les clients ne seront pas protégés réellement sans une réglementation efficace. Pourtant, dans de nombreux pays, la réglementation sur la protection du client est faible ou embryonnaire. Dans les dix ans à venir, il est urgent d’investir fortement sur des systèmes de protection du client efficaces.
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Pour encourager les clients à se protéger eux-mêmes, des initiatives prometteuses existent, par le renforcement de leurs compétences financières, les organisations de consommateurs ou encore, par exemple, la publication des données sur les plaintes des clients.
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  I.  Introduction  



 



  Cette   note,   écrite   dans   le   cadre   de   l’initiative   Financial   inclusion   2020,   est   un   guide   destiné   à   tous   les   acteurs,   afin   de   progresser   vers   un   stade   d’inclusion   financière   dans   lequel   tous   les   clients   seront   protégés   et   disposeront   d’options   de   qualité.   Alors   que   l’accès   aux   services   financiers   s’étend   à   davantage   d’exclus   à   la   base   de   la   pyramide   économique,   intégrant   un   nombre   impressionnant   de   nouveaux   clients,   toute   vision   de   la   protection   des   clients   doit   prendre   en   compte   les   inévitables   facteurs  susceptibles  d’être  dommageables  aux  utilisateurs.       Du   côté   des   clients,   ces   facteurs   incluent   les   tendances   de   chacun,   démontrées   par   des   études   comportementales,   à   mésestimer   sa   propre   capacité   à   utiliser   les   services   financiers,   à   surévaluer   le   présent   au   détriment   du   futur   ou   à   prendre   des   décisions   impulsives.   Du   côté   des   fournisseurs,   si   la   concurrence  peut  avoir  un  rôle  incitatif  fort  en  faveur  de  l’amélioration  de  la  qualité  et  de  la  valeur  des   services,  elle  peut  aussi  avoir  des  effets  pervers,  par  exemple  inciter  à  un  mode  de  vente  agressif  ou  à  la   dissimulation  des  coûts  réels.  En  raison  des  déséquilibres  d’information  et  de  pouvoir  entre  fournisseurs   et  clients,  ces  facteurs  peuvent  s’exercer  au  détriment  des  clients.     La   protection   des   clients   ne   peut   pas   éliminer   ces   facteurs.   Cependant,   elle   peut   réduire   les   déséquilibres   dommageables   en   termes   de   pouvoir   et   d’information,   en   proposant   des   mesures   incitatives   ou   des   obligations   en   faveur   d’un   comportement   responsable.   Une   vision   de   la   protection   du   client   à   un   stade   d’inclusion   financière   suppose   que   les   facteurs   qui   incitent   à   un   mauvais   comportement   soient   compensés   par   un   environnement   qui   offre   droits   et   protection   aux   clients.       Cela   exigera   des   fournisseurs   qu’ils   agissent   de   façon   responsable,   que   les   décideurs   mettent   en   œuvre   un   cadre   légal   et   réglementaire   pratique   et   applicable,   et   que   les   clients   aient   acquis   des   compétences  financières.          



II.  Vision   Du  point  de  vue  du  client1   Il  sera  possible  d’estimer  que  l’inclusion  financière  inclut  la  protection  du  client  lorsque  tous  les  clients   pourront  affirmer  les  points  suivants  :   • Je  dispose  d’un  choix  de  services  financiers  abordables  et  de  qualité.   • J’obtiens  et  je  comprends  l’information  dont  j’ai  besoin  pour  une  prise  de  décision  informée.     • J’ai  confiance  dans  mon  fournisseur  de  services  financiers,  qui  me  traite  avec  respect  et  ne   m’impose  aucune  discrimination.     • Je  comprends  les  risques  associés  aux  services  financiers,  et  je  crois  que  le  bénéfice  que  j’en   retire  est  supérieur  à  ces  risques.     • Je  connais  mes  droits  et  sais  où  déposer  une  réclamation  en  cas  de  problème.                                                                                                                             1



 Tout  en  étant  conscients  que  des  interprétations  différentes  existent,  les  termes  «  client  »  et  «  consommateur  »  



3   www.financialinclusion2020.org  



Feuille de route vers l’inclusion Protection des clients Septembre 2013



 



                                                                                                                                                                     



Que  faut-‐il  mettre  en  place  ?  Rôles  des  trois  principaux  acteurs     Une   inclusion   complète   intégrant   la   protection   du   client   suppose   l’interaction   entre   trois   groupes   d’acteurs,   pour   créer   un   environnement   sûr   et   sain   pour   les   clients  :   les   fournisseurs   (qui   suivent   les   principes   de   protection   des   clients),   les   superviseurs   (qui   mettent   efficacement   en   œuvre   des   lois   et   règlements   opérationnels   protégeant   le   client),   et   les   clients   (qui   comprennent   leurs   droits   et   responsabilités).  Cette  section  décrit  les  actions  et  la  situation  de  chacun  de  ces  groupes  lorsque  cette   vision  de  la  protection  du  client  se  réalise.       1.  Les  fournisseurs  agissent  de  façon  responsable     Le  comportement  des  fournisseurs,  par  leur  offre  de  produits  et  leur  interaction  avec  les  clients,  est  au   cœur  de  la  protection  du  client.  A  un  stade  d’inclusion  complète  intégrant  la  protection  du  client,  tous   les   fournisseurs   de   services   financiers   aux   pauvres   (dominants   ou   alternatifs)   mettent   en   œuvre   un   ensemble   de   principes   de   protection   des   clients   largement   accepté2.   Dans   leur   approche   du   client,   ils   agissent   comme   guidés   par   le   serment   d’Hippocrate,   dans   le   but   ne   pas   nuire,   ce   qui   implique   notamment  de  :     • Proposer  des  produits  sécurisés,  compréhensibles  et  pertinents  pour  le  client.  (Par  exemple,  ils   veillent  à  prévenir  le  surendettement.)   • Fixer  des  tarifs  responsables,  qui  sont  abordables  tout  en  assurant  la  rentabilité  du  fournisseur.     • Inciter   leur   personnel   à   prévenir   le   surendettement   et   à   traiter   les   clients   de   façon   éthique   et   respectueuse.     • Communiquer   clairement   avec   tous   les   clients,   quels   que   soient   leurs   handicaps   ou   caractéristiques  spécifiques,  et  leur  fournir  des  informations  complètes  qui  leur  permettent  de   prendre  des  décisions  en  connaissance  de  cause.     • Instaurer   des   mesures   de   sécurité   pour   lutter   contre   les   vols   d’identité   ou   l’utilisation   frauduleuse  de  données.       • Suivre  des  normes  prudentielles  pour  garantir  la  sécurité  de  l’épargne  des  clients.     • Offrir  des  systèmes  de  gestion  des  plaintes  accessibles  et  réactifs.     • Lors  des  interactions  avec  les  clients,  renforcer  les  compétences  financières  de  ces  derniers.     • Maintenir  un  accès  aux  infrastructures  financières  qui  renforcent  la  protection  du  client  (ex.   centrales  des  risques,  systèmes  de  paiement  ou  systèmes  d’assurance  des  dépôts).       Dans   cette   vision   de   l’inclusion   associée   à   la   protection   du   client,   les   grands   principes   sont   mis   en   pratique  sous  forme  de  normes  reconnues.  Ces  normes  sont  intégrées  avec  soin  au  niveau  opérationnel,   par   les   fournisseurs.   L’engagement   à   protéger   les   clients   est   pris   en   compte   par   l’ensemble   du   personnel,  des  administrateurs  au  personnel  de  terrain.     Les  fournisseurs  contribuent  aussi  à  la  protection  des  clients  en  agissant  collectivement.  Les  organes  de   représentation   du   secteur   et   les   groupes   d’investisseurs   définissent,   promeuvent   et   contrôlent   l’application  de  normes  et  codes  de  conduite.  Ils  travaillent  de  façon  constructive  avec  les  autorités  de   supervision  pour  définir  les  responsabilités  de  chacun,  afin  de  faire  respecter  les  normes.                                                                                                                                   2



 Voir  en  annexe  1  une  liste  des  principes  de  protection  des  clients  définis  par  différents  acteurs.  
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  2.  Un  environnement  réglementaire  efficace  couvre  l’ensemble  des  fournisseurs     Un   marché   concurrentiel   a   des   avantages   induits   pour   le   client,   par   exemple   une   amélioration   des   produits  et  services,  ou  une  pression  concurrentielle  à  la  baisse  des  prix.  Par  conséquent,  la  concurrence   contribue  à  l’objectif  global  de  protection  du  client,  et  bénéficie  à  ce  dernier.  Nous  prévoyons  que  les   efforts  spécifiques  de  protection  du  client  s’intègreront  dans  un  cadre  général  de  marché  qui  encourage   la  concurrence.  En  même  temps,  une  réglementation  trop  contraignante  peut  encourager  l’émergence   d’un  secteur  financier  parallèle,  tandis   qu’une  concurrence  non  régulée  peut  déclencher  des  problèmes   de  protection  du  client.       Des   autorités   de   supervision   éclairées   vont   donc   chercher   un   équilibre   permettant   une   concurrence   entre  tous,  régie  de  manière  ordonnée.  Dans  notre  vision  idéale  :     • Les  autorités  de  supervision  disposent  d’appui  politique  pour  mettre  en  place  et  faire  respecter   un  cadre  réglementaire,  en  ayant  au  préalable  consulté  les  acteurs  du  secteur  et  les  clients  sur   ce  qui  paraît  utile  et  raisonnable.     • Tous   les   fournisseurs   de   services   financiers   sont   couverts   par   ce   cadre,   qu’ils   soient   ou   non   sous   supervision  prudentielle.     • Les   autorités   font   tout   leur   possible   pour   contrôler   et   limiter   les   pratiques   abusives   des   fraudeurs,   promoteurs   de   pyramides   financières   et   autres   systèmes   illégaux,   compte   tenu   des   risques  fréquents  associés.   • Le   cadre   réglementaire   est   proportionné   à   la   forme,   nature   et   importance   des   problèmes   observés  sur  le  marché,  ainsi  qu’aux  capacités  aussi  bien  des  autorités  de  supervision  que  des   fournisseurs.   Ce   cadre,   de   bon   sens,   n’est   pas   excessivement   restrictif   et   n’impose   pas   aux   fournisseurs  un  surcoût  non  justifié.     • Le  cadre  réglementaire  est  alimenté  par  un  dialogue  avec  les  fournisseurs  et  clients,  et  n’est  pas   «  pris  en  otage  »  par  les  intérêts  du  secteur.     • Les  autorités  de  supervision  ont  les  moyens  d’identifier  et  agir  contre  les  acteurs  «  délinquants  »   pour   maintenir   la   confiance   dans   le   système   financier.   Elles   prennent   aussi   en   compte   les   pratiques   abusives   de   tierces   parties   (par   ex.,   soignants   ou   tuteurs),   et   de   fraudeurs,   compte   tenu  de  l’exposition  courante  de  certains  segments  de  population  à  ces  risques.   • Les  autorités  s’assurent  que  des  systèmes  de  recours,  règlement  des  litiges  et  de  la  dette  sont   accessibles  aux  clients,  au-‐delà  de  ce  que  proposent  individuellement  les  fournisseurs.     • Des  systèmes  bien  conçus  de  garantie  et/ou  d’assurance  des  dépôts  protègent  les  petits   épargnants  et  les  assurés,  tout  en  tenant  les  institutions  pour  responsables  de  leurs  actions.  Des   mécanismes  efficaces  d’information  sur  les  risques  de  crédit  existent.     3.  Les  clients  ont  des  droits  et  les  moyens  de  se  protéger     Une   protection   efficace   du   client   suppose   que   les   clients   aient   un   certain   niveau   de   compétences   financières.  Dans  cette  vision  :     • Les   clients   comprennent   suffisamment   l’usage   des   produits   et   services   financiers   pour   être   capables  de  prendre  des  décisions  informées,  et  savent  où  trouver  les  informations  nécessaires   à  ces  décisions.     • Les   clients   comprennent   leurs   droits   et   responsabilités   de   consommateurs,   et   savent   où   se   tourner  en  cas  de  problème.    
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  •



•



•



Les  clients  ont  des  compétences  financières  de  base,  même  au  sein  des  groupes  de  clients  les   plus  vulnérables,  par  exemple  les  très  pauvres,  les  dépendants  ou  handicapés,  et  les  personnes   faiblement  alphabétisées.       Pour  protéger  leurs  acquis,  les  clients  ont  développé  des  moyens  pour  faire  entendre  leur  voix   et  protéger  leurs  intérêts  sur  le  marché,  contribuant  à  ce  que  la  protection  du  client  soit  régie   par  la  demande.   En   même   temps,   les   informations   nécessaires   à   la   protection   des   clients   sont   disponibles   gratuitement   via   de   multiples   canaux.   La   protection   du   client   est   largement   comprise   et   soutenue  par  le  grand  public,  les  leaders  d’opinion  et  les  médias.    



 



III.  La  situation  actuelle   Actuellement,  cette  vision  ne  correspond  à  la  réalité  d’aucun  pays  dans  le  monde,  même  si  les  progrès   ont   tendance   à   s’accélérer.   La   section   suivante   présente   quelques-‐uns   des   principaux   obstacles   à   la   protection  du  client,  déclinés  pour  chacun  des  trois  types  d’acteurs.  



1. Les  fournisseurs  n’agissent  pas  toujours  de  façon  responsable   Dans  la  plupart  des  cas,  les  fournisseurs  ont  intérêt  à   favoriser  l’intérêt  de  leurs  clients,  notamment  à   long   terme.   Néanmoins,   cette   conjonction   d’intérêts   est   imparfaite.   Certaines   mauvaises   pratiques   permettent   d’obtenir   un   avantage   concurrentiel,   surtout   à   court   terme   (par   ex.   offrir   des   prêts   trop   élevés,   appliquer   des   tarifs   non   transparents   ou   des   méthodes   de   vente   agressives),   et   dans   certains   environnements  la  concurrence  est  insuffisante.     L’attitude  des  fournisseurs  concernant  la  protection  des  clients  est  extrêmement  variable.  Certains  ont   une  motivation  sociale,  et  vont  agir  s’ils  prennent  conscience  de  problèmes  ;  d’autres  sont  «  éclairés  »,   ils  ont  une  vision  à  long  terme  de  la  relation  client  et  de  leur  réputation.  A  l’autre  extrême,  on  trouve   des  institutions  motivées  par  un  profit  rapide  et  d’authentiques  fraudeurs.  La  plupart  des  fournisseurs  se   situent   entre   ces   deux   extrêmes,   et   leur   comportement   est   influencé   par   les   incitations   et   règles   qui   s’appliquent   à   eux.   En   pratique,   peu   d’entre   eux   donnent   la   priorité   à   la   protection   du   client,   en   l’absence  d’une  réglementation  adéquate.       Les  fournisseurs  peuvent  être  découragés  de  prendre  en  compte  la  protection  du  client,  parce  qu’ils  ne   perçoivent   cette   dernière   que   comme   un   coût   supplémentaire   qui   obère   leurs   revenus.   Ils   voient   souvent   la   protection   du   client   comme   une   obligation   réglementaire,   ce   qui   encourage   une   réaction   motivée   par   le   respect   de   la   règle   (par   exemple,   respecter   la   loi   à   la   lettre,   et   résister   à   toute   réglementation  plus  contraignante).  Ils  peuvent  aussi  faire  preuve  d’un  excès  de  confiance  concernant   leurs  pratiques  de  protection  du  client.       Souvent,   les   fournisseurs   ne   savent   tout   simplement   pas   comment   mettre   en   œuvre   les   principes   de   protection  des  clients.  Cela  s’explique  par  l’absence  de  normes  explicites,  dans  de  nombreux  pays,  ainsi   que  par  les  faiblesses  et  les  priorités  multiples  des  organisations  professionnelles  du  secteur.    
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  Les   groupes   vulnérables   –   jeunes,   personnes   âgées   ou   handicapées   par   exemple   –   sont   davantage   exposés   au   risque   d’abus   financier   de   la   part   des   proches,   amis,   tuteurs,   soignants   ou   fraudeurs.   Du   point  de  vue  du  client,  être  protégé  de  la  fraude  peut  faire   partie  des  sujets  de  protection  du  client  les  plus  importants.   L’environnement réglementaire Les   fournisseurs   sont   souvent   bien   positionnés   pour   actuel est souvent conçu pour identifier  et  prévenir  de  tels  abus.     « protéger » les jeunes, par exemple   en instaurant des règles fondées sur



2. Lacunes  réglementaires  



l’âge de la majorité. Néanmoins, ces règles peuvent être un obstacle à l’accès pour les jeunes. Par conséquent, étendre les régimes de protection existants peut en réalité consolider des règles qui excluent les jeunes, et il est préférable d’envisager une approche plus nuancée.



Traditionnellement,   la   plupart   des   autorités   de   tutelle   du   secteur   financier   n’ont   pas   explicitement   abordé   la   protection   des   clients,   ni   les   questions   relevant   du   comportement   du   marché.   En   effet,   leur   mandat   cible   la   réglementation   prudentielle   dans   un   objectif   de   stabilité   du   système   financier.   On   note   une   évolution   dans   de   nombreux   pays,   notamment   depuis   la   crise   financière   mondiale   de   2008.   Toutefois,   ces   antécédents   historiques   continuent  de  façonner  les  lois  et  les  autorités  de  supervision  ;  en  conséquence  les  réglementations  de   protection   du   client,   pour   les   services   financiers,   répondent   souvent   à   un   mandat   légal   et   réglementaire   confus   et   incomplet.   De   ce   fait,   les   autorités   du   secteur   financier   disposent   rarement   des   pouvoirs   nécessaires   pour   réellement   protéger   les   clients.   Dans   les   pays   plus   grands   ou   plus   développés,   des   autorités   de   supervision   multiples   ont   souvent   des   domaines   de   juridiction   peu   clairs   ou   qui   se   recoupent  ;   dans   beaucoup   de   pays   moins   avancés,   un   superviseur   unique   accorde   encore   peu   d’attention  à  la  protection  du  client.  Dans  de  nombreux  pays,  les  mesures  de  protection  existantes  ne   s’appliquent  pas  à  tous  les  types  de  fournisseurs.  Des  défis  concrets,  tels  que  le  coût  de  la  supervision  et   le  manque  de  capacités  dans  ce  domaine,  font  barrage  à  toute  avancée,  de  même  que  l’absence  d’un   organe  de  représentation  ou  d’un  interlocuteur  unique  défendant  la  protection  des  clients  dans  un  pays.     Au   niveau   mondial,   on   dispose   de   peu   d’informations   sur   le   stade   où   en   est   la   protection   des   clients   dans  chaque  pays,  en  partie  parce  qu’il  n’existe  pas  de  normes  reconnues  pour  le  mesurer.  Les  rôles  des   organisations  chargées  d’établir  les  normes  ne  sont  pas  clairement  définis  dans  ce  domaine,  et  il  y  a  peu   d’exemples   de   supervision   efficace   et   prudente   des   pratiques   du   marché,   concernant   les   services   financiers  pour  les  clients  à  faibles  revenus.  L’économie  politique  de  la  protection  du  client  est  souvent   complexe  et  l’on  trouve  aussi  bien  des  autorités  de  supervision  «  prises  en  otages  »  par  le  secteur  que   des   responsables   politiques   voulant   obtenir   «   la   peau  »   du   secteur.   Plus   généralement,   une   difficulté   peut  être  le  manque  de  volonté  politique  à  vouloir  faire  de  la  protection  des  clients  une  priorité.      



3. La  voix  des  clients  est  souvent  inaudible   Outre   les   différences   en   termes   d’éducation   et   d’expérience,   qui   rendent   de   nombreux   clients   vulnérables  aux  abus,  les  clients  ont  souvent  du  mal  à  plaider  leur  cause  et  à  reconnaître  qu’ils  ont  des   droits   en   matière   financière,   en   raison   d’asymétries   d’information.   Ceci   est   vrai   tout   particulièrement   pour   les   clients   pauvres,   illettrés   et/ou   ruraux   qui   peuvent   être   reconnaissants   d’obtenir   un   premier   accès   aux   services   financiers   –   quelle   que   soit   la   qualité   de   ces   derniers.   Les   clients   sont   rarement   organisés  ou  représentés   de  façon  à  faire  entendre  leur  voix  collectivement.   Dans  beaucoup  de  pays  en   développement,  les  groupes  de  consommateurs  sont  réduits  à  une  peau  de  chagrin,  se  focalisent  sur  des   7   www.financialinclusion2020.org  
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  produits  matériels  et  n’ont  que  récemment  commencé  à  développer  leur  capacité  à  aborder  les  services   financiers.      



Prémisses  étayant  les  recommandations   Les   recommandations   présentées   plus   bas   s’appuient   sur   un   certain   nombre   de   prémisses   concernant  les  approches  les  plus  efficaces  de  la  protection  du  client  :     • •



•



• •



•  



La   protection   du   client   est   une   responsabilité   partagée   entre   tous   les   acteurs   du   système   financier,  et  ne  relève  pas  seulement  des  superviseurs.     En  particulier,  les  fournisseurs  doivent  être  proactifs  et  assumer  leur  responsabilité  en  prenant   en  compte  la  protection  du  client  dans  leur  culture  d’entreprise  et  au  niveau  opérationnel.  Les   initiatives   pour   encourager   et   appuyer   les   fournisseurs   en   ce   sens   sont   relativement   peu   développées,  et  représentent  de  ce  fait  une  opportunité  importante.     Toute  réglementation  en  faveur  de  la  protection  des  clients  doit  être  adaptée  au  contexte  du   pays.   Certains   pays   privilégieront   une   approche   fondée   sur   des   règles,   d’autres   préfèreront   s’appuyer   sur   des   principes.   Les   approches   trop   abstraites   ou   ambigües   peuvent   être   une   entrave  à  l’investissement  des  fournisseurs  dans  ce  domaine.  Certains  pays  auront  besoin  d’un   cadre  très  sophistiqué,  d’autres  auront  au  contraire  un  cadre  relativement  simple.   Surtout,  la  communauté  internationale  reconnaît  de  façon  générale  les  principes  de  protection   des  clients,  et  ce  consensus  est  en  soi  une  opportunité  majeure  pour  avancer.     Renforcer   la   capacité   des   clients   à   se   protéger   eux-‐mêmes,   à   la   fois   individuellement   et   collectivement,   aiderait   à   obtenir   le   rééquilibrage   nécessaire   à   une   protection   du   client   durable.   Ce  domaine  aussi  présente  des  marges  de  progrès  importantes.     Les   progrès   récents   donnent   l’impulsion   pour   agir.  Après  la  crise  de  2008-‐2009,  la  protection   des  clients  a  fortement  progressé  parmi  les  priorités  d’action  pour  le  secteur  financier,  et  cette   attention  accrue  commence  à  porter  ses  fruits.      
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IV.  Recommandations  



   



En   2011,   en   partie   sous   la   pression   des   groupes,   les   La Smart Campaign leaders   du   G20   ont   adhéré   à   des   principes   essentiels   de   protection   des   clients   de   services   financiers,   et   ont   appelé   à   des   travaux   pour   La Smart Campaign est une initiative promue par les fournisseurs, qui vise à intégrer un ensemble appuyer   ces   principes.   En   2012,   la   Banque   de principes de protection des clients au cœur mondiale   a   développé   des   directives   détaillées   sur   même du secteur de la microfinance. La Smart les   bonnes   pratiques   destinées   aux   autorités   de   Campaign propose des outils et formations, et supervision  ;   en   2013,   la   Smart   Campaign,   une   certifie les institutions financières qui respectent vaste  initiative  ciblant  la  protection  des  clients  en   ses normes. Plus de 1200 institutions financières microfinance,   a   lancé   un   programme   de   certification   par   un   tiers.   Ces   actions   sont   renforcées   par   des   initiatives   politiques   dans   des   pays   en   développement  (Rwanda,  Pérou  et  Philippines  par  exemple)  ou  développés  (Royaume-‐Uni,  Etats-‐Unis  et   Afrique   du   Sud   notamment),   où   des   stratégies   nationales   de   protection   et   renforcement   des   compétences   financières   des   clients   sont   soit   définies,   soit   mises   à   jour.   Grâce   à   ce   nombre   croissant   d’initiatives,   tout   est   en   place   au   niveau   international   pour   permettre   de   progresser   en   matière   de   protection  du  client  de  services  financiers.   Toutefois,   beaucoup   reste   à   faire,   et   dans   de   nombreux   pays,   nous   n’en   sommes   qu’au   début   du   chemin.   Pour   réussir,   une   condition   est   que   les   trois   principaux   groupes   d’acteurs   s’engagent   à   faire   chacun  leur  part.  Nous  envisageons  une  campagne  de  grande  ampleur  pour  renforcer  la  volonté  comme   les  capacités  des  politiques  et  des  acteurs  du  secteur,  afin  de  mettre  en  œuvre  la  protection  des  clients   dans  la  décennie  à  venir.       Les   recommandations   suivantes   sont   réparties   en   quatre   domaines   d’actions,   pour   assurer   la   protection   des   clients  :   renforcer   l’engagement   et   la   capacité   des   fournisseurs   à   mettre   en   œuvre   la   protection   des   clients  ;   améliorer   le   cadre   réglementaire   et   l’environnement   de   marché  ;   renforcer   les   clients  ;   renforcer  la  volonté  politique  par  des  actions  complémentaires.    



  RENFORCER  L’ENGAGEMENT  DES  FOURNISSEURS  ET  LEUR  CAPACITE  DE  MISE  EN  ŒUVRE    



Les  fournisseurs  doivent  s’engager  activement  à  mettre  en  œuvre  la  protection  des  clients,  aussi  bien  au   niveau   de   chaque   institution   que   collectivement,   en   tant   que   secteur.   Nous   recommandons   que   les   fournisseurs   de   services   financiers,   et   les   organisations   qui   les   appuient,   prennent   les   mesures   suivantes  :      
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1. Concevoir la protection du client comme un élément essentiel de l’identité des professionnels de services financiers   Développer   une   culture   de   protection   du   client   au   sein   des   institutions   qui   offrent   des   services   financiers  impose   des  actions  qui  s’appuient  sur  la  loyauté  des   clients  comme  celle  des  employés.   Les  employés  apprécient  de  travailler  pour  des  organisations  responsables  ;  les  classements  et  prix   nationaux   et   internationaux   peuvent   être   motivants,   et   des   guides   clairs,   par   étapes,   peuvent   indiquer   la   marche   à   suivre.   Les   cours   proposés   par   des   associations   et   les   programmes   de   formation  en  b anque,  assurance  et  microfinance  peuvent  aussi  jouer  un  rôle  important.       Action  :  ce  point  pourrait  se  traduire  par  une  «  Déclaration  des  d roits  du  client  de  services     financiers  »,  sur  la  b ase  des  principes  d e  protection  des  clients  (détaillés  en  annexe  1).      



Fournisseurs



Organisations d’appui



2. Fidéliser les clients en mettant en œuvre les Normes de protection des clients   Des   principes   largement   acceptés   doivent   se   traduire   en   normes   spécifiques   de   pratiques   responsables,   dont   on   considère   qu’elles   contribuent   à   fidéliser   les   clients.   Les   organisations   sectorielles   sont   des   points   focaux   importants   pour   établir   des   normes,   et   il   revient   ensuite   à   chaque   fournisseur   de   services   financiers   d’intégrer   les   normes   acceptées   dans   ses   opérations,   y   compris   au   niveau   de   ses   politiques,   du   marketing,   de   la   formation   du   personnel   et/ou   des   systèmes  d e  primes.   Organisations Fournisseurs



                   



                   



d’appui



 



3. Promouvoir une certification crédible et l’autorégulation   Les   groupes   de   fournisseurs   doivent   développer   des   programmes   de   certification   et/ou   des   systèmes   d’autorégulation   dans   le   cadre   d’associations,   qui   soient   gérés   par   des   organes   de   certification   viables,   afin   qu’un   tiers   puisse   vérifier   le   respect   des   principes   de   protection   des   clients,  dans  le  but  d’améliorer  les  pratiques  tout  en  se  rapprochant  des  obligations  réglementaires.   Ce   point  est  surtout   important  dans  des   contextes   sans  cadre  réglementaire  fort.   S’assurer  que   la   certification   devienne   un   outil   fiable   aux   yeux   des   investisseurs   en   finance   et   microfinance,   et   même  des  clients.     Fournisseurs



Organisations d’appui



4. Développer des systèmes pour identifier les abus exercés par des tiers sur les clients vulnérables   Former   le   personnel   sur   la   fraude   et   l’exploitation   de   signaux   d’alerte.   Mettre   en   place   des   systèmes   électroniques   de   détection   des   fraudes   pour   identifier   des   types   de   comportements   inhabituels  (sur  le  modèle  des  systèmes  déjà  utilisés  par  les  fournisseurs  de  cartes  de  crédit).   Fournisseurs



Organisations d’appui
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AMELIORER  LA  REGLEMENTATION  ET  L’ENVIRONNEMENT  DE  MARCHE     Pour  améliorer  la  protection  des  clients,  le  point  le  plus  crucial  est  la  mise  en  œuvre  d’une  réglementation   efficace   sur   la   protection   du   client,   doublée   d’une   supervision   par   les   autorités   de   tutelle   des   services   financiers,  et  ce  dans  chaque  pays.         5. Obtenir un engagement international     Nous   en  appelons  à   la   communauté  internationale  pour  faire  des   normes   de  protection   d es  clients   de   services   financiers  un  objectif   p ublic  ambitieux,   d ans   chaque  pays,  d’ici   2020.   Chaque   pays  peut   s’engager   publiquement   à   respecter   ses   propres   résolutions,   pour   les   activités   bancaires   via   la   Déclaration   Maya   appuyée   par  l’AFI   (Alliance  for   Financial  Inclusion),  et   pour  l’assurance   avec   l’IAIS   (International   Association   of   Insurance   Supervisors,   Association   internationale   des   contrôleurs   d’assurance).     Organisations Autorités d’appui   de tutelle



         



6. Mettre en place des cadres réglementaires nationaux de protection du client   Chaque   pays   devrait   mettre   en   place   un   cadre   réglementaire   fondé   sur   les   principes   internationalement   reconnus   (voir   annexe   1).   Un   bon   cadre   réglementaire   a   les   caractéristiques   suivantes  :       • Il   est   adapté   à   chaque   contexte   national,   aux   technologies   émergentes,   aux   besoins   des   clients,   aux   cadres   légaux,   réglementaires   et   institutionnels,   en   respectant   le   concept   de   réglementation  proportionnée.   • Il  couvre  tous  les  fournisseurs  de  services  financiers.   • Il  s’appuie  sur  le  constat  des  principaux  problèmes  et  des  mesures  efficaces  de  protection   des  clients.     • Il  a  été  développé  en  dialogue  avec  les  fournisseurs  de  services  financiers  et  les  clients.     • Il   minimise   les   coûts   induits   par   le   respect   des   normes   pour   éviter   de   restreindre   l’accessibilité  des  services,  tout  en  contribuant  à  une  réelle  protection.     • Il   inclut   des   systèmes   de   garantie   des   dépôts   et   des   assurés,   définis   dans   le   respect   des   Principes  fondamentaux   pour  des   systèmes  efficaces  de  garantie  des  dépôts  établis  par  le   Comité   de   Bâle   sur   le   contrôle   bancaire   et   l’IADI   (International   Association   of   Deposit   Insurers,  Association  internationale  de  p rotection  des  dépôts).     • Il   s’appuie   sur   une   supervision   efficace,   avec   l’aide   d’institutions   judiciaires   disposant   des   moyens   de   leur   action,   et   permettant   aux   fournisseurs   de   faire   appel   des   décisions.       Organisations Autorités   d’appui de tutelle
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7. S’assurer que les clients ont accès à des systèmes de recours efficaces   Tout  p ays   a  besoin  de   disposer   de  systèmes   de  recours  ou  de   médiateurs  (ombudsman),   spécialisés   en   services   financiers   et   ayant   les   moyens   juridictionnels   d’agir.   Ces   systèmes   doivent   être   largement   accessibles,   gratuits,   connus   des   clients,   et   doivent   pouvoir   assister   les   clients   victimes   d’abus   par   des   tiers.   Les   autorités   de   supervision   doivent   aussi   contrôler   le   marché   en   cherchant   activement  les  activités  pouvant  relever  de  fraudes  et  escroqueries.     Autorités de tutelle



         



8. Développer les capacités nationales à définir et mettre en œuvre une réglementation de la protection des clients   Les   organisations   d’appui   nationales   et   internationales   devraient   consacrer   un   montant   significativement   croissant   de   ressources   au   développement   de   capacités   en   réglementation   et   supervision   pour   la   protection   des   clients.   Si   les   initiatives   actuelles,   telles   que   celles   d’AFI   et   du   Toronto   Centre,  sont   de   grande   qualité,   leur  échelle   et   envergure   sont   encore   insuffisantes.   Toutes   les  autorités  de  supervision  qui  le  nécessitent  devraient  être  formées  d’ici  2016.  Pour  cela,  plusieurs   types  de  ressources  sont  nécessaires  :       • Des  outils  et  des  orientations  pour  chaque  principe  de  protection  des  clients.     • Des  études  de  cas  sur  la  mise  en  œuvre  de  la  protection  des  clients.     • Des  modèles  de  lois,  manuels,  cadres  d’évaluation  et  de  suivi.   • Une  assistance  technique  pour  évaluer  le  stade  actuel  d’un  pays  en  matière  de  protection   du  client,  pour  définir  un  cadre  légal  et  réglementaire  et  une  politique  adéquats,  ainsi  que   des  mécanismes  de  contrôle  de  mise  en  œuvre.  (Exemple  :  diffusion  du  processus   d’évaluation  de  la  protection  des  clients  de  services  financiers  de  la  Banque  mondiale.)       • Echanges  entre  autorités  d e  régulation,  pour  un  apprentissage  entre  p airs.       Autorités de tutelle



 



Organisations d’appui



                       



Renforcement des capacités



 



9. S’assurer que la protection des clients évolue au rythme des innovations technologiques   Les   autorités   de   supervision   doivent   s’adapter   aux   évolutions   et   permettre   aux   nouvelles   technologies   d’apparaître   et   se   développer,   tout   en   suivant   de   près   leurs   dernières   avancées   et   l’usage   qui  en   est   fait,   afin   de   s’assurer   que   les   droits   et  d onnées   des   clients   sont  p rotégés.   Comme   on  l’a  observé  avec  le  commerce  en  ligne,  si  les  clients  savent  qu’ils  sont  p rotégés  et  ont  accès  à  des   recours,  le  marché  de  masse  se  montre  davantage  enclin  à  adopter  les  innovations.     Autorités de tutelle



Apport des technologies
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RESPONSABILISER  LES  CLIENTS   Si  les  clients  à  bas  revenus  peuvent  être  des  défenseurs  efficaces  de  leurs  propres  intérêts,  toute  une  gamme   d’acteurs   peut   les   aider   à   faire   entendre   leur   voix.   Certaines   de   ces   initiatives   sont   ce   que   l’on   fait   de   plus   innovant  en  termes  de  protection  du  client.  Partant  de  ce  constant,  nous  pouvons  :    



10. Développer les moyens de faire entendre la voix des clients   Les  fournisseurs  devraient  faire  entendre  la  voix  des  clients  au  niveau  du  conseil  d’administration  et   de   la   direction   de   l’institution.   Les   problèmes   de   protection   des   clients   pourraient   être   minimisés   si   les   d écideurs   écoutaient   régulièrement   le   point   d e  vue   des   clients.   Cet  objectif   peut  être   atteint   de   diverses   manières,   par   exemple   si   le   client   est   actionnaire   (comme   dans   les   coopératives)   ou   en   recourant   à  des  études   régulières  auprès   des   clients  ;  en   complément,   un  médiateur   (ombudsman)   peut   rendre  p ubliques  les  plaintes  et  avis  positifs  des  clients,  ce   qui   peut  aider   ces  derniers  à  choisir   leur  fournisseur,  et  inciter  les  fournisseurs  à  mieux  tenir  compte  d e  l’avis  des  clients.       Action  :  une  initiative  très  p rometteuse  est  la  création  de  forums  pour  les  clients,  dans   lesquels  ils  peuvent  exprimer  remerciements  ou  plaintes  à  propos  des  fournisseurs  de   services  financiers  (une  sorte  de  «  Trip  Advisor  »  pour  les  services  financiers,  par  ex.).     Organisations d’appui



Fournisseurs



11. Développer les compétences financières des clients de multiples façons   Dans  ce  contexte,  l’enjeu  est  de  s’assurer  que  les  droits  et  responsabilités  des  clients  sont  mis  en   évidence  dans  tous  les  p rogrammes  d’éducation  financière,  qu’ils  soient  assurés  par  un   gouvernement,  des  organisations  indépendantes  ou  des  fournisseurs  de  services.       Organisations Fournisseurs



Autorités de tutelle



d’appui



Compétences financières



                           



  12. Poursuivre les études sur les clients au bas de la pyramide, pour mieux définir politiques et programmes de protection des clients   En  particulier,  cela  inclut  :     • Des  enquêtes  sur  les  points  de  vue  et  préoccupations  des  clients,   • Des  études  comportementales,   • La  définition  d’indicateurs  de  protection  des  clients  au  niveau  national.       Ce  dernier  point  est  particulièrement  important  pour  concevoir  des  interventions  efficaces.       Organisations d’appui



Etudes à mener
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ACTIONS  COMPLEMENTAIRES  POUR  RENFORCER  LA  VOLONTE  POLITIQUE       13. Expliciter les avantages de la protection du client, pour les clients, les fournisseurs et la stabilité de l’économie en général   Pour   démontrer   l’intérêt   social   et   économique   de   la   protection   des   clients,   il   faut   définir   des   indicateurs  de  suivi   de   l’efficacité  de  cette  d ernière,  étudier  au   niveau  micro   l’impact   sur  les  clients,   obtenir  des  données  sur   les   coûts  et  sur   une  hausse   éventuelle   des  revenus  (grâce   à  une   meilleure   fidélisation   des   clients),   pour   les  fournisseurs   qui   mettent   en  œuvre   les   normes   de  protection.  Pour   les  autorités  de  supervision,  la  protection  des  clients  peut  jouer  un  rôle  d’indicateur  prospectif  de   risque.   Etudes à   Organisations Fournisseurs mener



d’appui



               



14. Aider les médias et associations de consommateurs à se doter de compétences spécialisées en protection du client de services financiers ; s’assurer que les dirigeants politiques les écoutent avant d’adopter des lois   Les   associations   de   consommateurs,   appuyées   par   des   médias   équitables   sensibles   aux   questions   financières,  peuvent  inciter  à  une  volonté  politique  en  faveur  d e  la  protection  du  client.       Organisations d’appui



Renforcement des capacités
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Annexe 1. Comparaison des principes de protection des clients de services financiers



 



 



G20  –  Principes  de  haut  niveau   sur  la  protection  financière  du   consommateur    



 



 



Bonnes  pratiques  de  protection   financière  du  client    



Cadre  légal,  réglementaire,  et  de   supervision     Rôle  des  autorités  de  contrôle     Traitement  juste  et  équitable  des   consommateurs    



__     Organisations  de  protection  du   consommateur   Gestion  et  tenue  des  comptes  clients    



Publication  d’informations  et   transparence     Education  et  sensibilisation  aux   questions  financières     Comportement  responsable  des   prestataires  de  services  financiers  et  de   leurs  agents  agréés     Protection  des  biens  des   consommateurs  contre  la  fraude  et  les   détournements     Protection  des  données  relatives  aux   consommateurs  et  à  leur  vie  privée     Gestion  des  plaintes  et  recours    



Pratiques  de  vente  et  de  publication   d’informations  



Concurrence  



Concurrence  et  sensibilisation  des   clients   Garantie  des  dépôts  et  insolvabilité  



__     __    



__  



Responsabilisation  et  éducation   financière  du  client     __  



__  



Protection  des  données  du  client  et  de   la  confidentialité   Mécanismes  de  résolution  des  litiges    



__  



__  
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Principes  de  protection  des   clients   __   __   Traitement  respectueux  et   équitable  des  clients     Transparence     __  



Tarification  responsable     __  



Confidentialité  des  données  des   clients   Mécanismes  de  résolution  des   plaintes   __   __   Développement  des  produits  et   distribution  appropriés   Prévention  du  surendettement  
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Annexe 2. Les initiatives que nous soutenons Alliance   for   Financial   Inclusion   (AFI)   –   En   tant   que   coordinateur   des   autorités   de   supervision   en   inclusion   financière   et   promoteur   de   la   Déclaration   Maya,   AFI   joue   un   rôle   unique   en   faveur   d’un   renforcement   de   l’engagement  et  des  connaissances  en  matière  de  réglementation  sur  la  protection  des  clients.  Le  groupe  de   travail   d’AFI   sur   la   responsabilisation   des   clients   et   le   comportement   du   marché   est   le   point   focal   de   ces   initiatives.     Consumers  International  –  Porte-‐parole  indépendant  et  international  des  consommateurs,  CI  regroupe  220   organisations   membres   dans   115   pays.   CI   a   lancé   en   2011   une   campagne   sur   la   protection   des   clients   de   services  financiers,  et  a  aidé  à  convaincre  le  G20  d’agir.     Groupe   Consultatif   d’Assistance   aux   Pauvres   (CGAP)   –   Le   CGAP,   hébergé   par   la   Banque   mondiale,   est   un   centre   de   ressources   en   appui   aux   financeurs,   aux   décideurs   politiques   et   aux   fournisseurs   de   services   financiers,   en   faveur   de   l’inclusion   financière.   Le   CGAP   est   l’un   des   partenaires   de   mise   en   œuvre   du   GPFI,   et   un  chef  de  file  en  protection  du  client,  parmi  d’autres  domaines  de  l’inclusion  financière.     Global   Partnership   for   Financial   Inclusion   (GPFI)  –  Le  GPFI  est  une  plate-‐forme  ouverte  à  tous  les  pays  du   G20,   aux   pays   hors   G20   intéressés   et   à   tous   les   acteurs   pertinents,   qui   vise   à   faire   progresser   l’inclusion   financière,  y  compris  par  la  mise  en  œuvre  d’un  Plan  d’action  de  l’inclusion  financière.  Le  GPFI  a  été  entériné   au  Sommet  du  G20  de  Corée  du  Sud.       InfoNET   –   Réseau   international   regroupant   54   médiateurs   (ombudsman)   de   36   pays,   spécialisés   dans   le   secteur   financier   national,   InfoNET   offre   appui   et   formations   à   ses   membres,   ainsi   qu’aux   nouveaux   médiateurs.     Microfinance  Transparency  –  Contribue  à  la  transparence  des  prix  en  microfinance,  en  publiant  des  données   sur  les  prix  pratiqués  et  en  encourageant  la  publication  d’informations  et  la  sensibilisation.   Organisation   de   Coopération   et   de   Développement   Economiques   –   Forum   où   les   gouvernements   définissent   des   politiques   visant   à   améliorer   le   bien-‐être   économique   et   social   des   populations   du   monde   entier.  L’OCDE  a  développé  9  principes  de  protection  du  client  de  services  financiers,  qui  ont  été  approuvés   par   le   G20.   Cette   organisation   joue   aussi   un   rôle   clé   dans   la   mise   en   œuvre   du   réseau   International  Financial   Consumer  Protection  Network  (FinCoNet).     Pays   chefs   de   file   en   protection   des   clients   –   La   perfection   n’est   pas   un   but   atteignable   en   matière   de   protection   des   clients,   mais   cet   idéal   peut   nous   aider   à   définir   un   modèle   de   protection.   Les   pays   à   haut   revenu   tels   que   le   Canada,   le   Royaume-‐Uni,   l’Australie,   les   Pays-‐Bas   et   l’Union   européenne   dans   son   ensemble  disposent  de  systèmes  de  protection  du  client  rigoureux.  Certains  pays  à  revenu  intermédiaire  ou   plus  faible  ont  aussi  défini  une  protection  du  client  de  services  financiers  assez  solide,  notamment  l’Afrique   du  Sud,  le  Mexique,  la  Malaisie,  le  Pérou  et  l’Arménie.      
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  Smart  Campaign  –  Une  action  mondiale  visant  à  unir  les  dirigeants  de  la  microfinance  autour  d’un  objectif  :   intégrer  les  principes  de  protection  des  clients  au  cœur  même  du  secteur.  La  Smart  Campaign  est  hébergée   par  le  CFI.   Treating   Clients   Fairly  –  Un  principe  défini  par  la  Financial  Conduct  Authority  du  Royaume-‐Uni,  d’après  lequel   les   fournisseurs   de   services   financiers   doivent   démontrer   qu’ils   offrent   constamment   à   leurs   clients   un   traitement  équitable.  Cette  approche  impose  aux  cadres  de  direction  de  fournisseurs  de  services  financiers   de  prendre  la  responsabilité  de  vérifier  que  leur  institution  développe  une  culture  adéquate,  renforcée  par   des  normes  opérationnelles  qui  s’appliquent  à  l’ensemble  du  personnel.     Banque   mondiale   –   La   Banque   mondiale   a   mis   en   place   une   communauté   de   pratiques   en   matière   de   protection   du   client   et   d’éducation   financière,   incluant   une   étude   complète   de   2010   sur   le   stade   de   développement  des  cadres  réglementaires  de  protection  des  clients,  et  39  bonnes  pratiques  de  protection  du   client  de  services  financiers  au  niveau  national.                    



Ce   document  de   travail   a   été  rédigé   grâce  à   une   série   d’échanges  avec   les   experts   d’un   groupe  de   travail   sur   la   protection   des   clients.   Nous   souhaitons   exprimer   notre   reconnaissance   envers   les   membres  du  Groupe  de  travail  sur  la  protection  des  clients  pour  ces  discussions  collectives  et  leurs   contributions  constructives.     Nous  tenons  aussi  à  remercier  les  nombreux  experts  qui  ont  relu  et  contribué  aux  premières  versions   de   ce   texte.   Enfin,  nos  remerciements   vont   aux   nombreux   membres   du   personnel   du   CFI   et  d ’Accion   qui   nous   ont   apporté   leur   aide,   notamment   Allison   Bernstein,   Merene   Botsio,   Elizabeth   Davidson,   Anita  Gardeva,  Sonja  Kelly  et  Amanda  Lotz.     Le  Center  for   Financial  Inclusion   assume   la  responsabilité   des   opinions   exprimées  dans   ce  document.   Ces   opinions   ne   reflètent   pas   nécessairement   les   points   de   vue   de   chaque   membre   du   groupe   de   travail,  ni  de  son  organisation  d’origine.     Experts  du  Groupe  de  travail  sur  la  protection  des  clients     Elisabeth  Rhyne,  Center  for  Financial  Inclusion  (Co-‐ présidente)   David  Grace,  Consultant,  Etats-‐Unis  (Co-‐président)   Michael  Chapman,  Organisation  de  Coopération  et   de  Développement  Economiques  (OCDE)   Johanna  Jaeger,  Banque  mondiale   Ashok  Narain,  Consultant,  Inde  



Brigitte  Klein,  Deutsche  Gesellschaft  für   Internationale  Zusammenarbeit  (GIZ)   Karen  Niederkohr,  Consultante,  Etats-‐Unis   Andrew  Pospielovsky,  Consultant,  Egypte   Clifford  Rosenthal,  U.S.  Consumer  Financial   Protection  Bureau   Michael  Burbano,  Equateur    
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ProtÃ©ger les clients nouveaux ou vulnÃ©rables, alors que l'inclusion ... 

Anita Gardeva, Sonja Kelly et Amanda Lotz. Le Center for Financial Inclusion assume la responsabilitÃ© des opinions exprimÃ©es dans ce document.
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ou alors 

Pour t'aider, consulte les pages 208 et 209 du cahier Guillemets. Il y a parfois plus d'une réponse possible. Ex.: Samedi après-midi, j'irai au cinéma ...
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[image: alt]





Alors, pouvez-vous supposer que Dieu 

de fois l'innocence pure a-t-elle Ã©tÃ© rendue coupable par des mensonges populaires ? Â» L'attitude de la foule se charge de colÃ¨re et s'Ã©chauffe par des paroles qui se transforment en action violente Â« Crucifie-le ! Crucifie-le !â€�. Tandis que 
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les nouveaux a4 relation aux clients et usagers sde ... AWS 

Understandwhat the feature does, using it, and don't go jumping to a different cool feature til you have fully explored the actualone. Working through your ... is the access Download Page of LES NOUVEAUX A4 RELATION AUX CLIENTS ET USAGERS. SDE BAC PR
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Bienvenue aux 4 nouveaux clients d'Insign ! 

28 juin 2018 - Jusqu'Ã  aujourd'hui une application permettant uniquement de tester le ... d'amÃ©liorer leurs performances dans le domaine de la finance, de la ...
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Tirage au sort - Nouveaux clients Sage One 

catastrophe naturelle, de grÃ¨ve. 16. Sage se rÃ©serve le droit d'Ã©courter, de prolonger, de modifier et mÃªme d'annuler l'OpÃ©ration si les circonstances l'exigent, et ...
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LES NOUVEAUX 

11 oct. 2012 - Avocat correspondant cnil. Arnaud Dimeglio, avocat au barreau de Montpellier, correspondant informatique et libertÃ©. 11h00-12h30 : Salle 1 ...
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les nouveaux tableaux de paris ou les protecteurs a ... AWS 

PDF File: Les Nouveaux Tableaux De Paris Ou Les Protecteurs A La Mode Poame Satirique DacDiac Aux ... If you're a student, you could find wide number of textbook, academic journal, report, and so on. ... Take advantage of related PDF area to obtain m
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Pour les grands clients 

BT Medium 2, 3. Indépendant de la DU. 114.00. 122.78. 3.51. 3.78. 11.00. 11.85. 7.00. 7.54. Hors TVA. TVA incl. Energie réactive (ct. / kvarh). Haut tarif. 4.10.
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Les nouveaux produits - BibliothÃ¨que Ã‰lectronique en Loisir 

ENVIRONNEMENT ARTIFICIEL. Par AmÃ©lie .... PrÃ´nant l'importance d'une bonne santÃ©, il envisage de dÃ©velopper un .... Jean-FranÃ§ois Parent soulignait, dans son article ...... Image satellite de la pollution lumineuse dans le monde. Source: ...
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Pour les grands clients 

Energy Green. Energy Blue. Energy Grey. Prix de base. Haut tarif. (7 â€“ 21 h). Bas tarif. (21 â€“ 7 h). Haut tarif. (7 â€“ 21 h). Bas tarif. (21 â€“ 7 h). Haut tarif. (7 â€“ 21 h).
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Pour les clients industriels 

Tarif industriel fixe. Mesure de la puissance ou Ã©tablissement de la courbe de charge installÃ©e depuis moins d'un an. Prix de l'Ã©nergie fixe. Prix travail (ct. / kWh).
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Pour les grands clients 

DonnÃ©es arrondies selon les rÃ¨gles commerciales pour les prix avec TVA de 7,7 ... TVA incl. Energie TD. 39.00 42.00 13.12 14.13 10.32 11.11 10.62 11.44. 7.82.
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et alors 

Pour s'informer, comprendre, partager. AVEC CHARLOTTE LEPITRE,. Coordinatrice du rÃ©seau SantÃ© et Environnement de France Nature Environnement.










 


[image: alt]





et alors 

Un cycle de trois confÃ©rences. ProposÃ© par. DÃ©veloppement Durable, Notre Avenir. 1 - CUISINER, BOIRE, SE LAVER, SE PROTEGER DU SOLEIL, RESPIRER ...
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et alors 

thÃ©matique Agriculture et Air, elle rejoint, il y a un an, France Nature Environnement ... La liste des pathologies liÃ©es Ã  la pollution de l'air est terrifiante : asthme, ...
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les goutsreunis ou nouveaux concerts a lusage de 

Get les goutsreunis ou nouveaux concerts a lusage de toutes sortes dinstruments musique augmentes dune grande sonade en trio intitulee le PDF file for free ...
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et les enfants alors dbid 8dfv 
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je suis hp et alors ce que vous appelez douance 

Legal je suis hp et alors ce que vous appelez douance lappelle etre ... device,whether its your laptop, Kindle or iPhone, there are more options now than ever ...
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je suis hp et alors ce que vous appelez douance 

je suis hp et alors ce que vous appelez douance lappelle etre moimeme autobiographie psychologie | Read & Download Ebook je suis hp et alors ce que vous ...
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bon de commande nouveaux clients privilÃ©giÃ©s libre choix 

2 x shakes Figuactiv au choix + 1 x soupe Figuactiv au choix + 1 x Figuactiv Vital Crunchy Cranberry + 1 x barre. Figuactiv au choix + 1x boisson protÃ©inÃ©e Figuactiv + 1 x shaker Figuactiv + 1 x ProBalance + 1x Tisane Figuactiv. OFFERTS: 1 Aloe Ver
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gagner de nouveaux clients la prospection efficace dbid 15y0h 
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