
PRODUITS & SERVICES

Tous nos tarifs sont indiqués en HT



PRÉSENTATION
Le catalogue que nous vous proposons de consulter présente 
les travaux les plus couramment réalisés dans nos ateliers. Il est 
organisé par type de travaux (reprographie simple, blocs, dépliants, 
brochures…) et n’est pas exhaustif. La diversité des papiers, des 
formats, des finitions offre un très grand nombre de possibilités.

Nos graphistes peuvent vous aider à concrétiser vos projets.

N’hésitez pas à nous contacter pour plus de renseignements et faire 
établir des devis.

Tous nos tarifs sont indiqués en HT.

Notre métier
�concevoir, exécuter, imprimer et façonner tous types de publications 
ou documents dans le domaine de la communication commerciale, 
marketing, financière et institutionnelle.

Nos moyens humains
une équipe de professionnels à votre écoute 
et à votre service pour répondre à toutes vos demandes :

Prise en charge de tous vos projets d’impression, de la conception 
graphique jusqu’à la livraison.

��Conseil et optimisation de vos budgets d’impression.

Un accès direct à toutes les solutions d’impression de nos 
prestataires imprimeurs référencés.

Écrivez-nous !
production.graphique@ca-immobilier.fr
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CONCEPTION GRAPHIQUE
Pour répondre à vos besoins en communication imprimée, notre 
équipe d’infographistes réalise tout type de maquette (recherche 
graphique et iconographique).

En complément, de la phase d’impression, ces travaux peuvent vous 
être livrés au standard PDF haute résolution.

Nous assurons également la mise en conformité de vos fichiers avant 
impression.

Tarif 
Facturation à l’heure de 100 €. 
Nombre d’heures estimé lors de l’établissement du devis.

Livrables inclus dans la prestation : Fichiers haute résolution pour 
impression et/ou basse résolution pour le Web ou l’archivage.

•	 Pdf intéractif

•	 Newsletter (via l’outil 
Groupe Massmail)

•	 Visuels Réseaux Sociaux

•	 PPT animé

•	 Infographie

•	 Montage vidéo

•	 QR Code

•	 Dépliant

•	 Flyer

•	 Affiche

•	 Formats reliés (Brochure, 
piqués à cheval, spirales...)

•	 Papeterie (Cartes de visite, 
blocs, têtes de lettre...)

•	 Packaging

•	 Création de logo et charte 
graphique

•	 Mise à jour de vos 
documents à la charte 
(Groupe et autres...)

•	 Kakemono

•	 Panneau

•	 Bâche

•	 Goodies

•	 Signalétique

Digital Impression Identité visuelle Événementiel

Cette liste est non exhaustive. Nous étudions systématiquement toutes les demandes, n’hésitez pas à nous contacter directement via :
production.graphique@ca-immobilier.fr
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IMPRESSION
DUPLICATION SIMPLE DÉPLIANTS AFFICHES

Reproduction de documents originaux 
papier ou de fichiers sur les papiers 
standards (possibilité d’agrafage).

Affiches jusqu’au format 60x80 cm.

Tirage À partir de 1 exemplaire À partir de 1 exemplaire À partir de 1 exemplaire

Format fini* 
(format sous 
lequel se 
présentera le 
document coupé)

A3 (297 x 420 mm)
A4 (210 x 297 mm)
A5 (148.5 x 210 mm)

Dépend du type et du nombre de plis 
(une feuille A4 pliée en 3 rentre parfaite-
ment dans une enveloppe 220 x110 mm).

Format ouvert : Format A3, A4 ou 
A5 (pour formats intermédiaires,  
nous consulter)

29,7 x 42 cm (A3) et jusqu’à 
60x80 cm

Papiers 
recommandés

Tous papiers disponibles de 80 à 
200 g/m² maxi

Papier 170 g/m² et 200 g/m²
Papier qualité photo

Mode 
d’impression

N&B ou couleur
Recto-Verso recommandé

N&B ou couleur
Recto-Verso

Couleur
Recto

Mode de 
tarification

1 recto = 1 page / 1 Recto-Verso = 2 pages
En couleur : dégressif de 0,18 à 0,12 €
En N&B : 0,07 €

Nous consulter jusqu’à 22 €

Délai maxi de 
fabrication

1 à 2 jours ouvrés à partir de la 
réception des fichiers validés prêts à 
tirer (hors délais d’acheminement)

1 à 5 jours ouvrés à partir de la 
réception des fichiers validés prêts à 
tirer (hors délais d’acheminement)

1 à 3 jours ouvrés à partir de la 
réception des fichiers validés prêts à 
tirer (hors délais d’acheminement)

Détails

Agrafage : 1 point en coin ou 
2 points sur le côté - Petit ou 
grand côté de la feuille (portrait ou 
paysage)

Plis : 1 ou 2 (soit 2 ou 3 volets). 
Plusieurs types de pli sont possibles 
(Pli en 2, en Z, roulé ou portefeuille)
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IMPRESSION
LIVRETS PIQUÉS À CHEVAL CAHIERS À RELIURE SPIRALES (WIRE’O)

Document de 8 pages au minimum agrafé au centre. 
Le support de la couverture peut être différent de celui des 
pages centrales.

Document de 10 feuilles (20 pages) au minimum relié en spirale 
métallique. 
La couverture (plat de dessus) et le dos (plat de dessous) sont 
réalisés dans un papier plus épais que celui des pages intérieures.

Tirage À partir de 5 exemplaires À partir de 1 exemplaire

Format fini* 
(format sous 
lequel se 
présentera le 
document coupé)

A4
A5

Format A3 paysage
A4 portrait et paysage
A5 portrait

Papiers 
recommandés

Couverture : papier recyclé ou certifié 135 g/m²,  
170 g/m², 250 g/m² (à partir de 16 pages)
Pages intérieures : papier recyclé ou certifié 90 g/m² ou 
135 g/m²

Couverture : papier recyclé ou certifié 250 g/m²
Pages intérieures : papier recyclé ou certifié 90 g/m² ou 
135 g/m²

Mode 
d’impression

Couverture : N&B ou couleur (quadrichromie) 
Recto ou Recto-Verso
Pages intérieures : N&B ou couleur (quadrichromie) / 
Recto-Verso obligatoire

Couverture : N&B ou couleur (quadrichromie) / Recto
Pages intérieures : N&B ou couleur (quadrichromie) / 
Recto ou Recto-Verso

Mode de 
tarification Nous consulter Nous consulter

Délai maxi de 
fabrication

1 à 3 jours ouvrés à partir de la réception des fichiers 
validés prêts à tirer (hors délais d’acheminement)

1 à 5 jours ouvrés à partir de la réception des fichiers 
validés prêts à tirer (hors délais d’acheminement)

Détails Pagination mini-maxi : De 8 à 36 pages (hors couverture). 
Pour une pagination supérieure, nous consulter.

Pagination mini-maxi : De 20 à 500 pages (ou 250 feuilles).
Mode de finition résistant et pratique.
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IMPRESSION
CARTES DE VISITE BLOCS

Boîte de cartes de visite avec logo et charte graphique 
correspondant à l’entité.

Blocs imprimés et destinés à la prise de notes lors de réunions, 
séminaires, salons, etc.

Tirage À partir de 1 boîte de 100 cartes de visite À partir de 5 blocs

Format fini* 
(format sous 
lequel se 
présentera le 
document coupé)

Petit format (90 x 55 mm)
Grand format (125 x 80 mm)

A4
A5

Papiers 
recommandés Papier 250 g/m²

Couverture (facultative) : papier recyclé ou  
certifié 250 g/m²
Pages intérieures : papier recyclé ou certifié 80 ou  
90 g/m²

Mode 
d’impression

Couleur (quadrichromie)
Recto ou Recto-Verso
Recto-Verso pour les cartes bilingues

Couverture (facultative) : N&B ou couleur 
(quadrichromie) / Recto
Pages intérieures : N&B ou couleur (quadrichromie) / 
Recto ou Recto-Verso

Mode de 
tarification

1 boîte de 100 cartes Recto seul petit format ..........  9,50 €
1 boîte de 100 cartes Recto-Verso petit format ...... 15,00 €
1 boîte de 100 cartes Recto seul grand format .......  12,50 €
1 boîte de 100 cartes Recto-Verso grand format ... 19,00 €

2,50 € par bloc (à partir de 50 feuillets)

Délai maxi de 
fabrication 10 jours ouvrés 2 à 5 jours ouvrés à partir de la réception des fichiers 

validés prêts à tirer (hors délais d’acheminement)

Détails Boîte en carton recyclé Finition : Collage en tête de feuille.
Semelle rigide, dans le cas de blocs sans couverture.
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ÉVÉNEMENTIEL
Dans le cadre d’événements internes et externes, notre équipe 
est disponible pour l’accompagnement, le conseil et la création 
de supports de communication pour votre projet (logo, décliaison 
graphique des différents supports de communication...).

Un certain nombre de produits sont possibles (liste non exhaustive):

•	 Kakemono

•	 Panneau

•	 Bâche

•	 Goodies

•	 Signalétique

Pour tous renseignements concernant votre projet événementiel,  
merci de nous contacter directement à :
production.graphique@ca-immobilier.fr

16
17
Oct.2
0

18

4e édition 
du salon de l’innovation

 Campus SQY PARK

100 ANS CAS.A.

PMA DAYS 2022

48H TECHNO
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DIGITAL
NEWSLETTER
Pour répondre à vos besoins en communication digitale, nos 
graphistes travaillent avec l’outil du Groupe Massmail pour la création 
de newsletter.

RÉSEAUX SOCIAUX
La communication passe également par les Réseaux Sociaux ainsi 
que les différents sites internet du Crédit Agricole avec la création de :
•	 Bannière
•	 Visuel
•	 Montage vidéo

Pour tous renseignements concernant 
votre projet événementiel, merci de nous 
contatcter directement à :
production.graphique@ 
ca-immobilier.fr
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ROUTAGE
La fonction routage rassemble toutes les opérations liées à la diffusion et à la distribution des documents confiés à la Production Graphique : 
adressage, conditionnement, mise sous pli et transmission au service courrier ou aux différents modes de transport.

Éléments techniques Nous fournir un fichier d’adressage au format Excel à partir du modèle spécifique de 
la Production Graphique. Le fichier doit être communiqué en même temps que les 
documents originaux (délai sous réserve de la conformité du fichier d’adressage).

Personnalisation du document La Production Graphique vous offre la possibilité de personnaliser vos documents 
et de les préparer à la diffusion en indiquant le nom et l’adresse du destinataire 
directement sur le document imprimé.

Adressage Impression de l’adresse de chaque destinataire ou de chaque groupe de destinataires 
sur l’enveloppe ou le carton d’expédition.

Conditionnement & mise sous pli Enveloppe standard individuelle, filmage groupé ou individuel, mise sous carton.

Mode de tarification Coût unitaire par type de conditionnement + mode de livraison.
Réalisation manuelle ou automatique selon volumes, devis sur simple demande.

Modes de livraison & délais Livraison standard (navette interne ou courrier interne) : J+1 à J+2 selon le site.
Livraison Coursier (à la demande et à la charge du client). Voie postale.

Option Établissement d’un bon de livraison (selon instructions du client).

€
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Édité par Crédit Agricole S.A. - Réalisé par CA Immobilier - Production Graphique

NOM  
PRÉNOM
INTITULÉ 
POSTE

ÉQUIVALENCE QUADRICHROMIE

30-34, rue du Chemin Vert - 75011 Paris - France
Tél. : +33 (0)1 85 56 97 00 — www.carrenoir.com

CRÉDIT AGRICOLE

CA_payment_services_01_color_CMJN

29 octobre 2019

MAGENTA 100%   JAUNE 100%

CYAN 100%   JAUNE 40%   NOIR 15%

CYAN 100%   JAUNE 70%   NOIR 45%

« Le comble pour un collaborateur malentendant du 
service client de CAPS, serait de ne pas prêter une 

oreille attentive aux doléances de son client ! »
 Il y a 7 ans, à la suite d’une intervention chirurgicale, j’ai subi une perte d’audition  

qui a littéralement changé mon comportement général. À 25 ans, il a été compliqué  
pour moi de faire face à ce handicap…. Après quelques années, j’ai pris conscience  

que pour mon bien être, il fallait en « parler » et non se renfermer sur soi-même.  
J’ai contacté la cellule handicap qui a su m’accompagner dans mes démarches.  

En parallèle, j’ai échangé avec mes collègues, ce qui a permis  
de lever des barrières et certaines incompréhensions. 

35 %  des français sont atteints de handicap sensoriel.

TÉMOIGNAGE 

DAVID GOMES
CHARGÉ  
DE QUALITÉ CLIENT

Pour plus d’informations, contactez  
votre référente handicap Christine Gomez

Édité par Crédit Agricole S.A. - Réalisé par CA Immobilier - Production Graphique

POUR VOS TRAVAUX 
D’ÉCONOMIE 

D’ÉNERGIE ? 

BESOIN DE CONSEILS 

Vous avez un projet de travaux et souhaitez faire des économies d’énergie 
tout en bénéficiant d’une aide technique et financière ?  

Réservez votre créneau de 30 minutes pour rencontrer un spécialiste  
le jeudi 7 octobre sur SQY Park, de 9h-12h30 et 14h-17h.

Inscrivez-vous

La médiation est une façon de procéder qui valorise le respect mutuel.
Elle implique de reconnaître une part de responsabilité dans ce qui fait difficulté.
C’est se poser la question : « Pour être en conflit, il faut être deux : qu’est ce qui induit 
cela dans mon comportement ? »

En impliquant les personnes concernées dans la résolution du différend, elle entraine 
un processus de transformation : les faits ne changent pas mais le regard que les 
personnes portent sur la situation se modifie.

Les ressentis aussi...

MON INSTANT MÉDIATION

La médiation : sa spécificité
n° 2

Conçu et réalisé par Crédit Agricole Immobilier  - Production Graphique - Mai 2021
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ueRendez-vous sur la boîte à 
idées de votre Caisse Régionale 
et tentez votre chance !

À la clé : 
votre idée se concrétise en un 
véritable projet !

VOUS AVEZ UNE IDÉE 
qui transforme  
la conformité au quotidien 
et impacte la relation 
clientèle ?

Votre Caisse régionale, en collaboration avec la Direction de la Conformité 
Groupe, lance un Défi Innovation Conformité auprès de 4 Caisses régionales de 
l’Amicale Centre dans le cadre du laboratoire d’innovations Compliance Valley.

PARTICIPEZ 
DU 17 AU 28 MAI
Ouvert à tous, expert 
ou non en conformité !

DÉFI
INNOVATION 
CONFORMITÉ

EN AMICALE CENTRE

AFFICHES

KAKEMONOS
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L’évènement d’accueil  
des nouveaux arrivants de 

la Ligne Métier Systèmes 
d’Information
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NORD DE FRANCE  Stéphane LEDUC

PARIS ILE-DE-FRANCE  David MOTHERON

NORD EST  Emmanuel FOISSY

ALSACE VOSGES  Katia EBERSOLD

CHAMPAGNE-BOURGOGNE  Sébastien ROS

FRANCHE COMTÉ  Eugénie VACOSSAINT 

CENTRE EST  Caroline BERGER

CENTRE LOIRE  Emmanuel BILLEREAU

DES SAVOIE  Pierre-Luc DUFOUR

SUD RHÔNE ALPES  Franck JULIEN

PROVENCE-CÔTE-D’AZUR   Cédric HENRY

ALPES PROVENCE  Jérôme LHOSTE

LOIRE HAUTE-LOIRE  Régis SANIAL

LANGUEDOC  Patrice ROCH

Antoine ROUSSEL  CENTRE FRANCE

André TOMAS  SUD-MÉDITERRANÉE

Benoît CAILAC  TOULOUSE 31 

Marie CLAVEROL  PYRÉNÉES-GASCOGNE 

NORD MIDI PYRÉNÉES  Jean Paul MASSOL 

Ludovic CHARBONNIER  AQUITAINE

Nicolas DAVID  ATLANTIQUE VENDÉE 

Christine GUILHAMET  CHARENTE-MARITIME DEUX-SEVRES 

Agnès TESNIERE  CHARENTE PÉRIGORD 

Claire CRONIE  TOURAINE ET POITOU 

Jean-Luc MANCOIS  CENTRE-OUEST 

Benoît LEGEAY ANJOU ET DU MAINE 

BRIE PICARDIE  Hervé VANDIERENDONCK  

NORMANDIE SEINE  Olivier MALAVAL

Jean-Emmanuel ZARAGOZA  NORMANDIE 

Vincent MAGUET  VAL DE FRANCE

Stéphanie FONTAINE  MORBIHAN 

Jean-Rémi BERTHELEU  CÔTES D’ARMOR 

Morgan BESNARD  FINISTÈRE 

Laurent BARBOT ILLE-ET-VILAINE LORRAINE  Stephane BRACONNOT 

RESPONSABLES 
 MARCHÉ DE L’AGRICULTURE

CORSE   Don-Pierre DE MARI

Jean-Christophe AVENEL  MARTINIQUE GUYANE  

RÉUNION  Julien GOSSARD

Daniel SHEIKBOUDHOU  GUADELOUPE
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ÉCOSYSTÈME INNOVATION : Réseau des Équipes Innovation Entités  
du Groupe Crédit Agricole en France et à l’international CASA / ITD / NUM / INNO

Équipe Stratégie  
Innovation et 

Offres 

Innovation & Digital 
Transformation 

(IDT)

Équipe 3D 
(Digital / Data / 
Dissémination) Équipe Innovation

Équipe Marketing 
et Digital

Lab’Paiement 

SOFINCO
Équipe Innova-

tion et Transforma-
tion Digitale

FRANCE

CREDITPLUS
Innovation Team 

ALLEMAGNE

FCA BANK
Digital Team

ITALIE

WAFASALAF
Innovation Team

MAROC

GAC-
SOFINCO

Digital Team
CHINE

AGOS
Innovation Lab

ITALIE

CREDIBOM
Digital Marketing 

& Innovation team
PORTUGAL

Group Innovation 
Office

Équipe Innovation

Equipe  
Innovation  

CA-TS

CA IN’NOV

La Fabrique  
by CA

Équipe 
Innovation

Équipe Innovation 
Centrale (siège)

Pôle Innovation LCL

Équipe 
Architecture et 

Innovation
ITALIE

Équipe 
Innovation 

et Solutions 
digitales
MAROC

Unicorns 
Innovation LAB

POLOGNE

Open 
Innovation et 

Data Lab
ÉGYPTE

Département 
Digital et 

Innovation
UKRAINE

Équipes 
Transformation et 

Marketing
PARIS

Pôle  
Innovation 

Equipe Innovation  
et gestion du réseau 

des Villages by CA

Capital  
Innovation

FIRECA

EST ÉQUIPÉ  

PAR LE CA EN 

SOLUTIONS 

MONÉTIQUES

MARCHÉ 
DES PROFESSIONNELS

  1,6 Mds PNB CR

  12,7 % de l’activité CR

  1 381 € PNB moyen/pro 

  20,7 % Taux de pénétration 

   732 300 clients à titre pro  

(+4,5% juin 2020 à juin 2021)

Des projets majeurs qui s’articulent autour de 3 ambitions clés,  

en phase avec le projet du groupe :

  Ambition 1  Manager collectivement l’excellence relationnelle

  Ambition 2  Devenir une banque digitale de référence

  Ambition 3  Offrir à nos clients une large gamme de services 

bancaires et extrabancaires

             UNE CROISSANCE DYNAMIQUE

Opinion globale et confiance 

auprès des professionnels

    UN MARCHÉ CLÉ POUR LE CRÉDIT AGRICOLE

             UN PLAN DE DÉVELOPPEMENT PORTÉ À 3 ANS PAR 15 DGA

UNE AMÉLIORATION DE NOTRE IMAGE ET DE LA SATISFACTION DE NOS CLIENTS 

5,33 M de professionnels 

(artisans, commerçants, 

professions libérales, …)

DONT 1,9M D’AUTO-

ENTREPRENEURS

66 MRD €
DE CRÉDITS

46 MRD €

DE COLLECTE

848 000 CRÉATIONS

(EN 2020)  

DONT LES 2/3 TIRÉES PAR LES  

AUTO-ENTREPRENEURS

à fin 
2020

+4%

PRO 2022

39%
DE NOS CLIENTS  

PROS SONT 

ÉQUIPÉS EN 

ASSURANCE

Historique IRC Professionnels 10

-18
-24

-21

-13
-16

-12 -13
-10

-1

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

S1 2021

 5,7 5,9 6,1 6,5 6,6

Étude Crédit Agricole S.A. 2021

<4,5

TAUX DÉFAUT

1er

EN IRC1er

EN CONQUÊTE

Pilotage

DÉLAIS CLIENT

LES OBJECTIFS :

Et pour aller plus loin, un plan de 

bataille autour des irritants intensifié :

  Joignabilité

  Facturation

  Dysfonctionnement TPE

  Turn-Over Conseillers

   Gestion bancaire : Ma Banque/ NPC

   Prise en charge et suivi de bout en 

bout de la demande client

LIVRABLES PMA 2022 
MARCHÉ DES PROFESSIONNELS

• Renforcement de la connaissance métier : refonte Intranet CCPRO
• Poursuite de la digitalisation des parcours et process : Digitalisation des financements, EER, Banque du quotidien, … 
• Développement du mode dépose et Selfcare : offres socles NBQ Agri Pro

• Soutien des professionnels en difficulté et maitrise des risques
• Accompagnement de la relance de nos clients
• Accompagnement des clients dans la transformation des PGE et leurs besoins de trésorerie : Tresopro

• Accompagner nos clients dans la sécurisation de leur activité : offre protection artisans BTP, CAMCA Immo Pros, CBM avec services.
• Protéger les dirigeants, les accompagner dans la préparation de la retraite :  Mon Assurance Décès, animation retraite…

• Développement d’une Nouvelle Offre Banque du quotidien AGRI PRO, une offre personnalisée de conquête et d’équipement
• Déploiement BLANK et du pack services NBQ
• Financement automobile : LOA Auto avec services et CA Rent

• Filière Santé (offres par moments de vie, offres Paymed,…)
• Filière Commerces (accompagnement des commerçants, OAV monétique, )
• Accompagnement de la transition énergétique : Green solutions, Hub Transition Energétique
• Être présent dans les Moments qui comptent – Accompagnement en cas de coups durs (pro/agri)

• Amélioration continue : IRC et satisfaction client - Plan de bataille irritants
• Conquête en proximité & Acquisition digitale : Prog. relationnel prospects, Formation, Actions d’acquisition digitale

HUMAIN & DIGITAL   RELANCE & SOUTIEN 

ACCESSIBILITÉ
&  POUVOIR D’ACHAT

PROTECTION & SÉCURITÉ

TRANSITIONS / RSE FORCE D’ATTRACTION
DU CA

+ En transverse

GUIDE DE LA
PROTECTION

DE LA CLIENTÈLE

OCTOBRE 2021

2

PRÉAMBULE
Ce « Guide de la protection de la clientèle » est destiné à toutes les Banques de Proximité à 
l’International (BPI) du Groupe Crédit Agricole.

Il recense les solutions mises en place pour répondre à des problématiques de protection de la 
clientèle rencontrées par CA Italia. Il a vocation à être enrichi par la suite d’autres solutions ou d’autres 
problématiques identifiées dans d’autres BPI, au fur et à mesure de l’appropriation par chaque BPI 
de la démarche Smart Compliance appliquée à la protection de la clientèle.

Ce guide a pour but de vous inspirer,  
tant sur l’identification  

de problématiques que sur 
des solutions possibles pour y 

remédier.
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LES PILIERS DE LA PROTECTION DE LA CLIENTÈLE 
Le Guide est organisé en quatre parties, qui correspondent aux quatre piliers de la Protection de la clientèle. 

Chaque « Fiche de risque » est donc rattachée à un pilier.

PROTECTION DE LA CLIENTÈLE

QUALITÉ DES OFFRES

Placer l’intérêt du client au 
cœur de la conception et de 
la distribution des produits 
et services proposés aux 
clients. C’est la démarche 
qualité appliquée à notre 
domaine d’activité.

TRANSPARENCE

Fournir une information 
correcte, claire et non 
trompeuse sur nos produits 
et services  : ce qu’ils 
permettent de faire, leurs 
limites et conditions, les 
frais associés etc. 

Mais aussi prévenir 
toute situation de conflit 
d’intérêt. 

LOYAUTÉ

Renforcer la loyauté dans 
le conseil délivré au client, 
en adéquation avec son 
profil, avec une attention 
particulière aux clientèles 
vulnérables

ÉCOUTE CLIENT 

Mettre le dispositif de 
réclamation au cœur de nos 
processus d’amélioration 
en continue pour identifier 
des problématiques et les 
corriger au besoin.

LES FICHES DE RISQUE

Chaque fiche de risque intègre les éléments suivants : 

 
LE TITRE

LES CARACTÉRISTIQUES PROPRES À 
LA PROBLÉMATIQUE

L’ÉNONCÉ DE LA PROBLÉMATIQUE

LE CADRE D’ÉTUDE DE LA 
PROBLÉMATIQUE AVEC :
- LES ÉLÉMENTS DE CONTEXTE
- LES TEXTES DE RÉFÉRENCE

LES SOLUTIONS MISES EN 
PLACE PAR L’ENTITÉ OU CELLES 
ENVISAGÉES EN ATELIER DESIGN 
THINKING
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 RESPECT DES OBLIGATIONS DE REMBOURSEMENT EN CAS D’OPÉRATIONS    
 DE  PAIEMENT CONTESTÉES  

Parcours client Typologie de risque Criticité client Cette problématique fait-elle l’objet 
d‘attention des régulateurs ?

 Assurance
  Banque du quotidien
 Crédit
 Patrimoine

  Risque de conformité
 Risque de relation client

 Forte
  Moyenne
 Faible

  Oui
 Non

LA PROBLÉMATIQUE

S’ASSURER QU’UN CLIENT CONTESTANT LA RÉALISATION D’UNE OPÉRATION DE PAIEMENT QU’IL N’A 
PAS AUTORISÉE EST BIEN REMBOURSÉ DANS LES DÉLAIS ET CONDITIONS RÉGLEMENTAIRES. 

  CADRE D’ÉTUDE DE LA PROBLÉMATIQUE

CONTEXTE

Un client dispose de 13 mois à partir de la date de débit en compte pour contester une opération de paiement passée 
(carte, virement, prélèvement) et en demander le remboursement et les éventuels frais occasionnés.

L’examen d’une telle réclamation doit répondre à un certain nombre d’exigences, dont :

 y Les demandes doivent être instruites et le client remboursé dans le délai légal suivant la réception de la contestation, 
sauf suspicion de fraude du client ;

 y Lorsqu’il existe une présomption que l’opération contestée pourrait résulter d’un comportement frauduleux du client, 
le prestataire de services de paiement doit la déclarer à l’autorité nationale compétente (Banque Centrale Nationale) 
et mener une enquête dans un délai raisonnable en vue de prendre la décision d’accepter ou de refuser la demande 
de remboursement ; 

A noter, 

 y Dans le cas d’une opération par carte bancaire, la validation de l’opération par un code SMS-OTP (envoi d’un SMS 
avec un code à usage unique sur le numéro donné par le client) en l’absence d’un deuxième facteur d’authentification 
répondant aux nouveaux standards de sécurité renforcée (authentification forte), ne permet pas au prestataire de 
services de paiement de refuser la demande de remboursement sur ce seul fondement ;

 y La charge de la preuve de la négligence grave ou de la fraude du client repose uniquement sur le prestataire de 
services de paiement.

TEXTE DE RÉFÉRENCE

Union européenne

 y Directive (UE) 2015/2366 du Parlement Européen et Du Conseil du 25 novembre 2015 concernant les services de 
paiement dans le marché intérieur

LEVIERS SOLUTIONS MISES EN PLACE

Information et 
transparence

 Lorsqu’il présente sa contestation, remettre au client un document d’information 
(information sur ses droits, les conditions nécessaires pour le traitement de sa 
demande, les facteurs susceptibles de ralentir le traitement…)

Organisation et 
compétences

 Renforcer l’information au réseau sur le fait que toute demande de contestation doit 
être enregistrée, sans préjuger de la décision future de la banque

 y Mettre en place des référents régionaux « Opérations de paiement contestées » en 
appui des conseillers en agence pour la gestion de ces dossiers

Dématérialisation 
et automatisation

 y Créer un process digitalisé de traitement de la demande de remboursement, de bout 
en bout

Expérience client 
digitale

 y Permettre au client de saisir sa contestation ou demande de remboursement en ligne 
sur son espace personnalisé (home banking)
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 FRAIS INDUS  

Parcours client Typologie de risque Criticité client Cette problématique fait-elle l’objet 
d‘attention des régulateurs ?

 Assurance
  Banque du quotidien
 Crédit
 Patrimoine

  Risque de conformité
 Risque de relation client

  Forte
 Moyenne
 Faible

  Oui
 Non

LA PROBLÉMATIQUE

S’ASSURER DE L’ABSENCE DE PRÉLÈVEMENT DE FRAIS DE TENUE DE COMPTE PÉRIODIQUE À PARTIR DU 
MOMENT OÙ LE CLIENT DEMANDE LA CLÔTURE DE SON COMPTE COURANT

  CADRE D’ÉTUDE DE LA PROBLÉMATIQUE

CONTEXTE

En Italie, la jurisprudence de l’Arbitro Bancario Finanzario, organe italien chargé du règlement extrajudiciaire des litiges, 
stipule que le prélèvement de frais de gestion de compte après la demande de clôture du compte par le client est une 
pratique à proscrire.

Des solutions ont été mises en place pour respecter cette réglementation.

TEXTE DE RÉFÉRENCE

 y Jurisprudence de l’Arbitro Bancario Finanziario

LEVIERS SOLUTIONS MISES EN PLACE

Révision / 
modification de 
process

 Blocage des prélèvements de frais à partir de la date de demande de clôture

Expérience client 
digitale  y Mise en place de la signature électronique en agence de la demande de clôture

Dématérialisation 
et automatisation

 y Génération d’un flux automatique direct de l’agence vers le système informatique à 
partir de la signature électronique afin d’éviter la saisie manuelle par l’agent

Pilotage de 
process  y Mise en place de contrôles de niveau 2.2
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 RÉSILIATION DE L’ASSURANCE EN CAS DE REMBOURSEMENT ANTICIPÉ DU PRÊT  

Parcours client Typologie de risque Criticité client Cette problématique fait-elle l’objet 
d‘attention des régulateurs ?

  Assurance
 Banque du quotidien
 Crédit
 Patrimoine

  Risque de conformité
 Risque de relation client

 Forte
 Moyenne
  Faible

  Oui
 Non

LA PROBLÉMATIQUE

S’ASSURER QUE LA DÉCISION DU CLIENT DE RÉSILIER SON ASSURANCE, À PARTIR DU MOMENT OÙ IL A 
REMBOURSÉ SON EMPRUNT PAR ANTICIPATION, SOIT BIEN PRISE EN COMPTE

  CADRE D’ÉTUDE DE LA PROBLÉMATIQUE

CONTEXTE

En Italie, le client signataire d’un contrat d’assurance emprunteur peut décider, après avoir remboursé son prêt de manière 
anticipée, de conserver cette assurance. 

En effet, en Italie, l’assurance emprunteur peut couvrir des risques additionnels aux couvertures obligatoires pour l’obtention 
d’un prêt. A partir du moment où le client décide de conserver son assurance celle-ci courre jusqu’à la date de fin initiale 
du plan de remboursement. 

C’est donc au client que revient le choix du maintien ou non du contrat d’assurance après le remboursement anticipé du 
prêt. La banque, de son côté, doit demander son choix au client et le transmette à l’assureur. 

Dans le cas où le client ne souhaite pas conserver son assurance, l’assureur rembourse le client au prorata temporis.

TEXTE DE RÉFÉRENCE

 y Règlement IVASS n. 41 du 2 août 2018 en matière d’information, publicité et mise en œuvre des produits d’assurance 
conformément au Décret Législatif n. 209 du 7 septembre 2005 – Code de l’Assurance Privée : article 39 (contrats 
d’assurance liés aux prêts et autres financements)

LEVIERS SOLUTIONS MISES EN PLACE

Dématérialisation 
et automatisation

 y Réalisation de développements informatiques pour transmettre automatiquement 
l’information (résiliation anticipée du prêt, choix du client sur la résiliation de 
l’assurance) à l’assureur. 

FLYERS

RELIURES À RIVETS ORGANIGRAMMES

BROCHURES
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