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Paris, le 26 février 2015

L’AMF et ’ACPR appliquent les guidelines établies par le Joint Committee sur le traitement des réclamations
dans le secteur des valeurs mobiliéres et le secteur bancaire

L’Autorité des marchés financiers (AMF) et I'Autorité de contréle prudentiel et de résolution (ACPR) précisent qu’elles
ont déclaré, respectivement a I'Autorité européenne des marchés financiers (ESMA) et a I'Autorité bancaire
européenne (EBA) qu’elles se conforment aux orientations du comité mixte des autorités européennes de surveillance
sur le traitement des réclamations. Elles ajoutent qu’elles appliquent déja ces orientations via I'instruction AMF — DOC
2012-07 et la recommandation de 'ACPR 2015-R-03 (anciennement 2011-R-05) élaborées dans le cadre du Pdle
commun.

Les orientations établies dans le cadre du Joint Committee précisent comment appliquer aux entreprises concernées’
les dispositions des directives les concernant relatives au traitement des réclamations.

Ces orientations, qui reprennent a I'identique les guidelines publiées par I'Autorité européenne de I'assurance et des
pensions professionnelles (EIOPA) en juin 2012 pour les entreprises d’assurance, sont articulées autour de sept
points :

Politique de gestion des réclamations,

Fonction de gestion des réclamations,

Enregistrement des réclamations,

Notification aux autorités compétentes,

Suivi interne du traitement des réclamations,

Communication d’informations,

O O O O O O O

Procédures de réponse aux réclamations.

L’ACPR indique qu’elle a modifié le champ d’application de sa recommandation afin d’y intégrer les établissements de
monnaie électronique et les sociétés de financement relevant de directives non encore transposées lors de I'adoption
de sa recommandation en décembre 2011.

L’approche unique du traitement des réclamations pour les secteurs assurantiels, bancaires et financiers contribue a la
simplification des relations avec la clientéle ainsi qu’a 'amélioration de la confiance dans les marchés au bénéfice des
consommateurs et des entreprises.

' PSI, sociétés de gestion d’OPCVM, société de gestion de FIA, établissements de crédit, sociétés de financement, établissements de
paiement, établissements de monnaie électronique
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A propos de ’AMF :

Autorité publique indépendante, ’AMF est chargée de veiller a la protection de I'épargne investie en produits financiers, a I'information des
investisseurs et au bon fonctionnement des marchés. Visitez notre site_www.amf-france.org

You T

,Suivez—nous sur Twitter https:/twitter.com/AMF_actu Suivez nous aussi en vidéos sur notre chaine Youtube

A propos de I’ACPR :

Autorité administrative indépendante adossée a la Banque de France, I'Autorité de contrdle prudentiel et de résolution est en charge de

'agrément et de la surveillance des établissements bancaires et d’assurance dans l'intérét de leurs clienteles et de la préservation de la
stabilité du systeme financier.

Service Communication de 'ACPR - Dominique Poggi - Tél : + 33 (0)1 49 95 42 59
Direction de la communication de TAMF - Caroline Leau - Tél. : +33 (0)1 53 45 60 39 ou +33 (0)1 53 45 60 28


http://tk3.sbn65.com/sy/ev?3&18785-123&4&4NbI6onViUtLtWZc6Mu69g
https://twitter.com/AMF_actu
http://www.youtube.com/channel/UCDa4J-pPEeD5oYemPGJiPRw


<<

  /ASCII85EncodePages false

  /AllowPSXObjects false

  /AllowTransparency false

  /AlwaysEmbed [

    true

  ]

  /AntiAliasColorImages false

  /AntiAliasGrayImages false

  /AntiAliasMonoImages false

  /AutoFilterColorImages true

  /AutoFilterGrayImages true

  /AutoPositionEPSFiles true

  /AutoRotatePages /None

  /Binding /Left

  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)

  /CalGrayProfile (Dot Gain 15%)

  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

  /CannotEmbedFontPolicy /Warning

  /CheckCompliance [

    /None

  ]

  /ColorACSImageDict <<

    /HSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

    /QFactor 0.15000

    /VSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

  >>

  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged

  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /ColorImageDepth -1

  /ColorImageDict <<

    /HSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

    /QFactor 0.15000

    /VSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

  >>

  /ColorImageDownsampleThreshold 1

  /ColorImageDownsampleType /Bicubic

  /ColorImageFilter /DCTEncode

  /ColorImageMinDownsampleDepth 1

  /ColorImageMinResolution 200

  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK

  /ColorImageResolution 300

  /ColorSettingsFile ()

  /CompatibilityLevel 1.3

  /CompressObjects /Tags

  /CompressPages true

  /ConvertImagesToIndexed true

  /CreateJDFFile false

  /CreateJobTicket false

  /CropColorImages false

  /CropGrayImages false

  /CropMonoImages false

  /DSCReportingLevel 0

  /DefaultRenderingIntent /RelativeColorimetric

  /Description <<



  >>

  /DetectBlends true

  /DetectCurves 0

  /DoThumbnails false

  /DownsampleColorImages true

  /DownsampleGrayImages true

  /DownsampleMonoImages true

  /EmbedAllFonts true

  /EmbedJobOptions true

  /EmbedOpenType false

  /EmitDSCWarnings false

  /EncodeColorImages true

  /EncodeGrayImages true

  /EncodeMonoImages true

  /EndPage -1

  /GrayACSImageDict <<

    /HSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

    /QFactor 0.15000

    /VSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

  >>

  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG

  /GrayImageDepth -1

  /GrayImageDict <<

    /HSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

    /QFactor 0.15000

    /VSamples [

      1

      1

      1

      1

    ]

  >>

  /GrayImageDownsampleThreshold 1

  /GrayImageDownsampleType /Bicubic

  /GrayImageFilter /DCTEncode

  /GrayImageMinDownsampleDepth 2

  /GrayImageMinResolution 200

  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK

  /GrayImageResolution 300

  /ImageMemory 1048576

  /JPEG2000ColorACSImageDict <<

    /Quality 30

    /TileHeight 256

    /TileWidth 256

  >>

  /JPEG2000ColorImageDict <<

    /Quality 30

    /TileHeight 256

    /TileWidth 256

  >>

  /JPEG2000GrayACSImageDict <<

    /Quality 30

    /TileHeight 256

    /TileWidth 256

  >>

  /JPEG2000GrayImageDict <<

    /Quality 30

    /TileHeight 256

    /TileWidth 256

  >>

  /LockDistillerParams false

  /MaxSubsetPct 100

  /MonoImageDepth -1

  /MonoImageDict <<

    /K -1

  >>

  /MonoImageDownsampleThreshold 1

  /MonoImageDownsampleType /Bicubic

  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode

  /MonoImageMinResolution 800

  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK

  /MonoImageResolution 1200

  /Namespace [

    (Adobe)

    (Common)

    (1.0)

  ]

  /NeverEmbed [

    true

  ]

  /OPM 1

  /Optimize true

  /OtherNamespaces [

    <<

      /AsReaderSpreads false

      /CropImagesToFrames true

      /ErrorControl /WarnAndContinue

      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false

      /IncludeGuidesGrids false

      /IncludeNonPrinting false

      /IncludeSlug false

      /Namespace [

        (Adobe)

        (InDesign)

        (4.0)

      ]

      /OmitPlacedBitmaps false

      /OmitPlacedEPS false

      /OmitPlacedPDF false

      /SimulateOverprint /Legacy

    >>

    <<

      /AllowImageBreaks true

      /AllowTableBreaks true

      /ExpandPage false

      /HonorBaseURL true

      /HonorRolloverEffect false

      /IgnoreHTMLPageBreaks false

      /IncludeHeaderFooter false

      /MarginOffset [

        0

        0

        0

        0

      ]

      /MetadataAuthor ()

      /MetadataKeywords ()

      /MetadataSubject ()

      /MetadataTitle ()

      /MetricPageSize [

        0

        0

      ]

      /MetricUnit /inch

      /MobileCompatible 0

      /Namespace [

        (Adobe)

        (GoLive)

        (8.0)

      ]

      /OpenZoomToHTMLFontSize false

      /PageOrientation /Portrait

      /RemoveBackground false

      /ShrinkContent true

      /TreatColorsAs /MainMonitorColors

      /UseEmbeddedProfiles false

      /UseHTMLTitleAsMetadata true

    >>

    <<

      /AddBleedMarks false

      /AddColorBars false

      /AddCropMarks true

      /AddPageInfo true

      /AddRegMarks false

      /BleedOffset [

        8

        8

        8

        8

      ]

      /ConvertColors /NoConversion

      /DestinationProfileName ()

      /DestinationProfileSelector /NA

      /Downsample16BitImages true

      /FlattenerPreset <<

        /ClipComplexRegions true

        /ConvertStrokesToOutlines true

        /ConvertTextToOutlines false

        /GradientResolution 300

        /LineArtTextResolution 1200

        /PresetName <FEFF00410070006C006100740069007300730065006D0065006E0074002000480044>

        /PresetSelector /UseName

        /RasterVectorBalance 1

      >>

      /FormElements true

      /GenerateStructure false

      /IncludeBookmarks false

      /IncludeHyperlinks false

      /IncludeInteractive false

      /IncludeLayers false

      /IncludeProfiles false

      /MarksOffset 14.17323

      /MarksWeight 0.25000

      /MultimediaHandling /UseObjectSettings

      /Namespace [

        (Adobe)

        (CreativeSuite)

        (2.0)

      ]

      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA

      /PageMarksFile /RomanDefault

      /PreserveEditing false

      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged

      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged

      /UseDocumentBleed true

    >>

  ]

  /PDFX1aCheck false

  /PDFX3Check false

  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [

    14.17323

    14.17323

    14.17323

    14.17323

  ]

  /PDFXCompliantPDFOnly false

  /PDFXNoTrimBoxError true

  /PDFXOutputCondition ()

  /PDFXOutputConditionIdentifier ()

  /PDFXOutputIntentProfile (ISO Coated v2 300% \050ECI\051)

  /PDFXRegistryName ()

  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox false

  /PDFXTrapped /False

  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [

    0

    0

    0

    0

  ]

  /ParseDSCComments true

  /ParseDSCCommentsForDocInfo true

  /ParseICCProfilesInComments true

  /PassThroughJPEGImages true

  /PreserveCopyPage true

  /PreserveDICMYKValues true

  /PreserveEPSInfo true

  /PreserveFlatness false

  /PreserveHalftoneInfo false

  /PreserveOPIComments false

  /PreserveOverprintSettings true

  /StartPage 1

  /SubsetFonts true

  /TransferFunctionInfo /Apply

  /UCRandBGInfo /Preserve

  /UsePrologue false

  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)

>> setdistillerparams

<<

  /HWResolution [1200 1200]

  /PageSize [2834.646 2834.646]

>> setpagedevice



