08/03/2023 14:34 Conseillers financiers : ce que révelent les visites mystére des agences bancaires | Les Echos

FOCUS

Conseillers financiers : ce que révelent les
visites mystere des agences bancaires &

L'AMF a dévoilé les résultats de sa derniére campagne de visites
mystere, menée dans les principaux réseaux bancaires. Elle pointe des
«pratiques parfois non conformes a la réglementation», notamment
concernant la présentation des frais des produits financiers. D'autres
lacunes ont aussi été mises a jour.
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Malgré des progres dans la prise en compte des obligations relatives a MIF 2, c'est loin d'étre un sans-faute pour les
banques. (iStock)
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Votre conseiller bancaire remplit-il correctement son obligation d'information et de

conseil ? Respecte-t-il les dernieres exigences réglementaires dans un contexte
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d'inflation normative sur les produits financiers ? Est-il suffisamment transparent sur les

frais facturés ?

Pour répondre a ces questions cruciales, l'Autorité des marchés financiers (AMF) a
réalisé 210 visites mystere dans les principaux réseaux bancaires (1) avec l'aide de
l'institut d'étude Ipsos. Les enquéteurs se sont glissés dans la peau d'un investisseur
particulier agé de 40 a 50 ans, a la recherche de conseils en investissement a la suite
d'une donation de ses parents, pour un montant allant jusqu'a 50.000 euros. Avec
I'objectif principal de valoriser son épargne sur un horizon de placement de 10 ans pour

préparer sa retraite.

Deux campagnes ont été menées dans les agences bancaires entre juin et octobre 2022
en fonction de deux profils d'investisseurs différents. Le premier qualifié de

« risquophile » disposait de revenus et d'un patrimoine relativement élevé. A l'inverse, le
second (« risquophobe ») était doté de moins de revenus et affichait une plus faible
tolérance au risque. Les résultats de ces enquétes font état de progres mais révelent

aussi d'importantes lacunes.

« Pratiques non conformes a la réglementation »

De fagon générale, 'AMF estime que la majorité des établissements semble avoir
amélioré la prise en compte des obligations relatives au réglement européen MIF 2 sur le
questionnement du client, en particulier sur la situation financiere de celui-ci, et sa

capacité a supporter des pertes.

Mais c'est loin d'étre un sans-faute pour les établissements. Chargée de la protection des
épargnants, l'AMF a identifié des « pratiques parfois non conformes a la

réglementation ». D'apreés les retours des visiteurs mystéres, les établissements étudiés

« ne seraient pas en conformité sur deux sujets majeurs, ce qui est tres problématique »,

souligne ['AMF.

Il s'agit tout d'abord de la présentation des frais. Lourde de conséquence sur la
rentabilité nette des placements, l'information sur les co(ts et les charges sur les
instruments financiers n'est présentée que dans un peu plus d'un cas sur deux, et
demeure souvent parcellaire. Les frais d'entrée sont ceux qui sont le plus fréquemment
présentés, suivi par les frais annuels de gestion, puis les frais de sortie, ces derniers

n'étant que « rarement » évoqués.
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LIRE AUSSI :

- Bourse : test sur la résistance des actions face a l'inflation

- Inflation : comment préserver son cash ?

De maniere générale, pendant l'entretien les conseillers seraient plus enclins a détailler
I'ensemble de ces colits annexes aux investisseurs les plus averses aux risques. Ils

seraient moins diserts aupres des « risquophiles » par définition plus téméraires. Dans la
majorité des cas, et quel que soit le profil d'investisseur, aucun document écrit ne serait

distribué concernant ces frais, épingle ['AMF.

Autre dysfonctionnement regrettable : le « rapport d'adéquation », que le conseiller doit
remettre systématiquement a l'épargnant n'a été fourni que dans 8 % des cas aux
« risquophiles », et dans 11 % des cas aux « risquophobes ». Ce document doit

synthétiser les conseils prodigués aux clients.

« Des efforts significatifs restent a faire » sur ces deux points, met en garde I'AMF. Le
gendarme financier rappelle néanmoins au passage que le dispositif des visites mystere
est seulement un outil d'étude, et non un outil de contréle. Il permet ainsi de « relever
les écarts par rapport aux attentes du régulateur et d'initier un dialogue avec

les établissements visités afin de les accompagner sur les axes d'amélioration

identifiés ». Les résultats sont d'ailleurs directement restitués a chaque établissement

ainsi qu'aux associations professionnelles.

Evaluation des connaissances financieres

En dépit d'une progression, les connaissances et expérience sont insuffisamment
évaluées (uniquement dans environ 6 cas sur 10), souligne I'enquéte. Et la question sur
la tolérance au risque n'est posée qu'une fois sur deux. D'apres les visites mystere, pres
de la moitié des conseillers continueraient de demander aux clients d'évaluer eux-
mémes leurs connaissances en matiere financiére alors que les établissements ne

doivent pas s'y fier.

L'AMF rappelle qu'elle a déja précisé lors de sa précédente campagne du méme type
menée en 2018, que l'autoévaluation par l'investisseur ne pouvait pas étre suffisante, et
qu'en cas de réponse positive apportée a la connaissance des produits financiers, il était

nécessaire de la compléter par |'évaluation du conseiller.
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ESG : les banques tirent leur épingle du jeu

De plus « la communication sur les avantages et les inconvénients des produits et
enveloppes n'est toujours pas équilibrée », notamment pour le PER (plan d'épargne
retraite), indique 'étude. Les avantages sont spontanément présentés bien plus que les

inconvénients. Il en est de méme pour l'assurance vie.

Du coté des points plus positifs, en matiere de finance durable, les établissements ne
s'en sortent pas trop mal. Les banques semblent avoir anticipé ou du moins, en partie
pris en compte pour plus de la moitié d'entre elles, la nouvelle obligation de recueil des
préférences dans ce domaine, en vigueur depuis ao(t 2022, en abordant le sujet de

facon globale, indique le rapport.

LIRE AUSSI :

- Bourse: les secrets des fonds patrimoniaux les plus réguliers

- Dans les coulisses des enquétes de I'AMF

Etudiées pour la premiere fois, dans le cadre des mysteres, les préférences en matiere
d'investissement durable ont été abordées sous une forme générale, a hauteur de 52 %

pour les visiteurs « risquophobes » et 59 % pour les « risquophiles ».

« Toutefois, la campagne a démarré avant l'obligation d'ao(it 2022 et s'est poursuivie au-
dela. La mesure ne porte pas sur les 3 questions spécifiques prévues dans les nouvelles

obligations », précise ['"AMF.

Reste que les produits a dimension responsables ne sont pas systématiquement mis en

avant par tous les conseillers (lire ci-dessous).
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Depuis plusieurs années, 'assurance-vie reste l'enveloppe la plus proposée
devant le PEA puis le PER qui poursuit sa belle percée , note l'étude. Lancé le
ler octobre 2019, cette enveloppe s'impose en effet comme la troisieme la plus
mise en avant par les conseillers bancaires, alors que le compte-titres poursuit sa
baisse progressive.

L'épargne bancaire reste en revanche marginalement suggérée, comme ce fut le
cas lors de la derniére campagne de 2018.

L'épargne financiere s'inscrit en léger recul. A ce titre, les fonds actions ont en
moyenne été moins mis en avant. Les propositions commerciales portant sur les
fonds obligataires restent stables pour les profils « risquophiles », et méme en
|égere baisse pour les « risquophobes ».

Les ETF, trackers, et fonds de capital investissement, déja a des tres bas niveaux
en 2018, n'ont quasiment pas été proposés au cours de cette campagne. La
progression des fonds responsables, dits ISR, s'est tassée par rapport a 2018.

En 2022, les SCPI restent l'instrument financier le plus proposé parmi les produits
d'épargne financiere. Elles ont accumulé les records |'an dernier. La pierre-papier

est un bon moyen de se protéger contre l'inflation.

(1) 210 visites mystéres ont été réalisées (105 visites mysteres x 2 campagnes) a raison de
10 visites mystere par scénario, pour chacun des 11 réseaux bancaires ci-dessous (sauf
pour Crédit Mutuel Arkéa avec 5 visites de chaque) :

Banque Populaire, BNP Paribas, Caisses d'épargne, CIC, Crédit Agricole, Crédit Mutuel
Arkéa, Crédit Mutuel du groupe Crédit Mutuel Alliance Fédérale, HSBC, La Banque Postale,

LCL, Société Générale.
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