Principes pour
contracter et accorder
des crédits hypothécaires
et a laconsommation

de maniere responsable







Le crédit permet a 'emprunteur d’acquérir des biens et services ou de réaliser des
investissements, et de contribuer ainsi au développement économique et a la pros-
périté.

Les membres de I"'UPC opérent dans un cadre réglemen jct :un grand nombre
d’aspects sensibles relatifs a I'octroi de crédit aux particuliers, ¢ a prévention
du surendettement, la protection de la vie privée, une tarification une
concurrence honnéte et une communication et une publicité sans équivoq
traités en détail dans la législation relative a I'octroi de crédit aux consom

= informer nos clients,

= noussoucierde nos clients,

= évaluerlasolvabilité de nos clients,

= prévenirles problemes de paiement en matier,
de survenance de tels problémes,

setassurerun suivien cas

afin d’étre un partenaire fiable,

= quifait preuve de compétence profes
= quiutilise des normes strictes en ma ansparence et d’intégrité, et

= quitraiteles questions et les plaintes avec toute I'attention nécessaire.

Ces différents aspects ont été résumés e s de l'octroi de crédit responsable.



10 principes de ['octrol
de crédit responsable

« L'octroi de crédit responsable » est une notion plus large que le simple res-
pect de la législation relative a l'octroi de crédit aux consommateurs. Elle
couvre également I'application stricte de régles de conduite destinées a pro-
téger le client et les membres de 'UPC durant tout le cycle de vie du crédit
hypothécaire, du crédit a la consommation ou de la carte de crédit.

Cesregles de conduite se répartissent en 4 catégories qui renvoient a I'obli-
gation de
= Obligationd’informer le client
1. transparence
2. tarification correcte
= Obligation de se soucier du client
3. service auclient
4. confidentialité
5. satisfactionde la clientele
= Obligation d’évaluer la solvabilité du client
6. gestiondu cycle de crédit
7. collecte de données



8. appréciation durisque de crédit

= Obligation de prévenir et d’assurer le suivi des problemes de paiement
9. prévention durisque
10. accompagnement de dettes

Le schéma ci-aprés donne un apercu de ces 4 obligations et de leur position-
nement dans le temps par rapport aux principales étapes du cycle de vie d’'un
crédit hypothécaire, d’un crédit a la consommation ou d’une carte de crédit :

Information du client —|e——— Marketing

Souci du client E———

Evaluation de la solvabilité c usion d -
du client r—— onclusion du contra

Gestion des retards ..
. ey 4 Suivi et recouvrement
de paiement

Ces 4 obligations sont commentées plus en détail ci-apreés.




Code de conduite relatif a
'octroi de crédit onsable

L'octroi de crédit responsable peut se définir comme suit:

Enaccordantdescrédits de maniéreresponsable, Nous, les membre
prenons les mesures nécessaires, suffisantes, pertinentes et raj les au
sein de notre organisation afin de respecter dans le cadre d i de crédit
nos obligations:

« d’informer nos clients,

« denoussoucierde nosclients,

= d’évaluer correctement la solvabilité de nos et le risque du crédit
pour le préteur,

= deprévenirles problemes de paiement e re respectueux les droits

du client en cas de survenance de tels

de I’'UPC
detransparenceetd’intégrité

Pour étre un partenaire fiable, nous, les
» faisonspreuvedecompétence profes
= nousabstenonsde pratique inapp
= traitons les questions et les plain

la diligence nécessaire.

ents avec toute I’'attention et



Les normes pour contracter et accorder un crédit a la consommation et un
crédit hypothécaire de maniere responsable sont basées sur 10 principes
exposés ci-apres, s’ajoutant aux mesures qui visent a garantir que la régle-
mentation sera respectée. Les 10 principes de I'octroi de crédit responsable
sont repris dans le tableau ci-aprés et commentés ensuite plus en détail.

Information au
client

Information
transparente

Tarification

Souci du client Appréciation du Gestion retards
risque de crédit de paiement

Service au
client
Confidentialité de{
données
Satisfaction du
client

Gestion cycle
du crédit
Collecte de
données
Appréciation
risque de crédit

Prévention
des risques

Gestion des
dettes




10 principes de l'octroi
de crédit respo




Obligation d’informer le client

Dans le cadre de notre obligation d’information a I’égard de nos clients,
nous, les MEMBRES DE L'UPC, nous engageons
= a fournir des informations correctes et compréhensibles sur nos pro-

duits propres et nos principaux processus orientés client (« informa-
tion transparente ») et
a appliquer une tarification « sans équivoque ».

Principe 1: transparence

Comment fournissons-nous des informations correctes et compréhensibles
dans la publicité de produits propres et de principaux processus orientés
client?

» Lesinformationssur les produits sont compréhensibles, non trompeuses
et conviviales pour 'emprunteur.

= Les messages publicitaires ne sont pas équivoques.

» Lesclientsontaccésadespointsdecontact aisément accessibles s’ils ont
une demande, quel que soit le canal de vente qu’ils utilisent.
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Principe 2: tarification correcte

Comment communiquons-nous sur des prix sans équivoque ?

Nous donnons au candidat emprunteur un apercu clair de tous les colts
liés a nos produits (taux d’intérét et colits).

Lorsque c’est d’application, nous communiquons a nos clients le TAEG
(taux annuel effectif global) standard ou la TAC (taux annuel correspon-
dant) selon le cas, afin de leur permettre de comparer différents produits
offerts.

10 PRINCIPES DE LOCTROI DE CREDIT RESPONSABLE



Obligation de se soucier
du client

Dans le cadre de notre obligation de nous soucier de nos clients, nous,
MEMBRES DE L’'UPC, nous engageons a
= aiderles emprunteurs a évaluer leurs besoins de crédits et leur faire

prendre conscience de leurs limites en matiere de crédit (« service au
client »),

protéger les données et la vie privée des clients (« confidentialité des
données ») et

mesurer la satisfaction des clients et traiter immédiatement et adé-
quatement les plaintes des clients (« satisfaction de la clientéle »).

Principe 3: service au client

Comment aidons-nous les emprunteurs a garder le contréle de leurs besoins
de crédits et a gérer le risque de surendettement ?

= Nousoffronsauclient unaccompagnement financier en lui expliquant les
principes de la gestion budgétaire et en le mettant en garde contre les
conséquences éventuelles du défaut de remboursement d’un emprunt.
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Nous aidons nos clients a choisir les solutions qui répondent le mieux a
leurs besoins.

Nous informons les emprunteurs des risques de surendettement liés au
crédit a la consommation ou au crédit hypothécaire, sur la base de regles
de conduite claires (brochures et sites internet).

Nous confionsadu personnel qualifié lavente de crédits, laconclusion des
contrats de crédit et la gestion des retards de paiement, et nous veillons,
si nécessaire, a ce que ce personnel bénéficie d’'une formation adéquate.

Principe 4: confidentialité

Comment protégeons-nous les données et la vie privée des clients ?

Les données des clients sont traitées confidentiellement dans le cadre de
la loi et des obligations qu’elle impose (exemple : centrale des risques du
crédit et autorités légales).

Conformément a la législation relative a la protection des données, les
clients peuvent faire usage de leur droit a I’'acces et, le cas échéant, a la
rectification des données les concernant. lls ont également le droit de
s’opposer a l'utilisation de ces données.

10 PRINCIPES DE LOCTROI DE CREDIT RESPONSABLE



Principe 5: satisfaction de la clientéle

Comment mesurons-nous la satisfaction de la clientéle et comment réagissons-
nous immédiatement et efficacement aux plaintes des clients ?

= Lesclientsontaccesatouteslesinformationsrelatives aux procédures de
traitement des plaintes et aux coordonnées leur permettant de prendre
contact avec ’'Ombudsman.

= Nousenregistrons toutes les plaintes des clients et y réagissonsimmédia-
tement.

= Nous vérifions aintervalles réguliers la satisfaction des clients.
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Obligation d’évaluer
3 solvabilité du client

Dans le cadre de notre obligation d’évaluer la solvabilité du client, nous,
MEMBRES DE LUPC, nous engageons a
= définiret appliquer une politique et des processus de crédit (« gestion

du cycle de crédit »),

évaluer la solvabilité du client a partir d’informations correctes et pré-
cises fournies par lui ainsi qu’a I'aide de sources externes (« collecte de
données ») et

analyser le profil de risque et la capacité de remboursement du client
(« appréciation du risque de crédit »).

Principe 6: gestion du cycle de crédit

Comment définissons-nous une politique et des processus de crédit et veillons-
nous a leur mise en ceuvre ?

= Nous nous conformons a une politique de crédit prédéfinie qui couvre
tous les aspects du cycle de crédit :
= acceptationdu client;
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= analyse du portefeuille de crédits;

= prévention durisque;

= recouvrement

= A partir des informations obtenues du candidat emprunteur et d’autres

sources, nous vérifions:

= dans le respect de la vie privée et conformément a la réglementation
en matiére de protection des données, si les revenus du candidat em-
prunteur lui permettent de rembourser le crédit concerné;

= si cette capacité de remboursement se maintiendra dans un avenir
proche en dépit de son endettement actuel.

Principe 7: collecte de données

Comment évaluons-nous la solvabilité du client a partir des informations cor-
rectes et précises qu’il fournit ainsi que sur la base de sources externes ?

» Nous définissons des normes pour l'identification du client.

= Nous rassemblons, tant au niveau interne qu’externe, les informations pré-
cises et pertinentes relatives a 'emprunteur, dont nous avons besoin pour
estimer sa capacité a honorer ses obligations financieres.

= Le préteur a le droit de contrdler I'exactitude et I’exhaustivité des informa-
tions fournies par le candidat emprunteur.
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Principe 8: appréciation du risque de crédit

Comment estimons-nous le risque que représente notre client et évaluons-
nous le budget résiduel (« appréciation du risque de crédit ») ?

= Nos modéles d’évaluation du risque de crédit et d’analyse du portefeuille
de crédits sont systématiquement basés sur
= desreglesde crédit et des modeéles d’évaluation;
= le budget disponible, calculé sur la base de I'examen des revenus et
dépenses prévisibles du client afin de déterminer dans quelle mesure
il sera capable d’honorer ses obligations financiéres;
= des estimations précises et fiables, effectuées sur une base profes-
sionnelle, de la valeur de I’habitation en cas de crédit au logement.
= Laprudence sera particulierement de mise dans le cas de produits assor-
tisinitialement d’'un taux fixe et/ou ayant fait 'objet de hausses d’intérét
ultérieures, et, en particulier, en cas de crédits a taux variable.
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Obligation de préveniret d’assurer
le suivides problemes de paiement

Dans le cadre de notre obligation de prévenir les problemes de paie-

ment et d’assurer un suivi en cas de survenance de tels problémes, nous,

MEMBRES DE LUPC, nous engageons a

= assurer le suivi de I'endettement et de l'utilisation du crédit de ma-
niere a détecter les probléemes de paiement et a pouvoir anticiper les
retards de paiement (« prévention du risque »),
proposer activement des solutions au client pour lui permettre d’opti-
miser ses possibilités d’honorer ses obligations financiéres (« accom-
pagnement de dettes »).

Principe 9: prévention du risque

Comment organisons-nous le suivi de 'endettement et de l'utilisation du crédit
de maniére a détecter les problémes de paiement et a anticiper les retards de
paiement ?

= Nous pratiquonsune approche structurée de facon a détecter et limiter le
risque de crédit et de fraude lié aux contrats en cours.
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Nous prenons immédiatement contact avec le client qui n’a pas effectué
un paiement afin d’en connaitre le motif et de rechercher des solutions
appropriées.

En cas d’aléas de la vie ou d’autres modifications importantes dans les
conditions de vie de P'emprunteur, nous examinerons les demandes
d’adaptation/de modification des modalités de remboursement. Dans ce
cas, 'emprunteur sera informé des répercussions financieres et des impli-
cations légales d’une éventuelle modification des conditions du crédit.

Principe 10: accompagnement de dettes

Comment proposons-nous activement des solutions pour que le client puisse
optimiser ses possibilités d’honorer ses obligations financiéres ?

Toute décision de crédit est fondée notamment sur le calcul du budget
résiduel. Ceci offre au candidat emprunteur un moyen de déterminer sa
capacité d’emprunt, compte tenu notamment du montant de 'emprunt,
de sadurée et des modalités de remboursement.

Nous offrons a 'emprunteur toute I'aide qu’il est raisonnablement en
droit d’attendre pour faciliter le remboursement de son emprunt.

10 PRINCIPES DE LOCTROI DE CREDIT RESPONSABLE



Législation relative au crédit
aux particuliers

Les MEMBRES DE L'UPC opérent dans un cadre réglementaire stri
pect de la législation relative au crédit a la consommation et au crédi
thécaire est bien entendu la condition sine qua non d’un octroi d
ponsable.

D’une maniére générale, la loi regle les aspects suivants s rlecréditala
consommation, soit pour le crédit hypothécaire, soit
crédits:

et services financiers,
elles qui doivent étre

= lesdispositionset conditions relativesauxp

= les informations précontractuelles et c
fournies a 'emprunteur,

= ledroitderésilierle contrat,

= lesdurées maximales,

» letauxd’intérét maximum légal (ta

= leremboursement anticipé,

= l'utilisation de fichiers contenant
duction, consultation, ...),

effectif global),

ées relatives au crédit (intro-
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le surendettement (prévention, conditions de remboursement),

I’acces aux données relatives aux revenus,

les exigences professionnelles pour les préteurs,

la confidentialité, la protection de la vie privée,

laregle « Connaissez votre client » et laréglementation anti-blanchiment.
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Données de
contacts

Union Professionnelle
du Crédit

Rue d’Arlon 82

B-1040 Bruxelles

1:432(0)2 50768 1
- +32(0)2 50769 92

E: upc-bvk@tebelfin.be
W: www.upc-bvk.be
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