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PROTECTION DES CONSOMMATEURS 

DE PRODUITS FINANCIERS: 

LA RIPOSTE FACE À LA PANDÉMIE DE 

COVID-19

Séminaire de l’A2ii, le 28 mai 2020



• Créé à la suite de la crise financière mondiale de 2008

• Mandat :

– Orienter la stratégie internationale en matière de protection des 
consommateurs de produits financiers et alimenter les thématiques 
connexes, au nom du G20 et de l'OCDE

– Mettre en œuvre et superviser les principes directeurs sur la 
protection des consommateurs de produits financiers

– Faire des recherches, analyser les politiques et formuler des 
recommandations

– Servir de forum politique global (tous secteurs) en matière de partage 
d'informations, d'expertise et d'expérience

GROUPE DE TRAVAIL G20/OCDE SUR LA 

PROTECTION DES CONSOMMATEURS DE 

PRODUITS FINANCIERS (PCPF)



1. Cadres juridique, réglementaire et 

de surveillance

6. Conduite responsable 

des affaires des 

prestataires de services 

financiers et des agents 

agréés

2. Rôle, pouvoirs et capacités des 

organes de contrôle

7. Protection des biens de 

consommation contre la fraude et les 

abus

3. Traitement équitable des 

consommateurs

8. Protection des données et de la vie 

privée des consommateurs

4.  Règles d'information et de 

transparence 

9. Traitement des plaintes et recours

5. Éducation financière et 

sensibilisation

10. Concurrence
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Principes directeurs sur la protection 

des consommateurs de produits 

financiers
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Questions relatives à la pandémie de COVID-19 

pour les consommateurs de produits financiers 

et les investisseurs de détail

Remboursement 
des prêts

Accès à des 
fonds 

d'urgence

Accès aux 
services 

bancaires et de 
paiement

Répercussions 
sur l'épargne et 

les 
investissements

Couverture 
d'assurance, 

déclarations de 
sinistre, etc.

Escroqueries 
financières



Note d'information publiée le 27 mars 2020
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Solutions de soutien aux 

consommateurs confrontés à 

des difficultés financières

• Reports (p. ex.: suspensions                              
provisoires des remboursements                                
de l'hypothèque)

• Modifications aux conditions de prêt

+plus de flexibilité 
pour les 

remboursements 
des prêts

• Y compris saisies et reprises de biens hypothéqués

Suspension des 
activités de 

recouvrement de 
créances

• Produits d'épargne et d'investissement
• Fonds d'épargne-retraite

Accès d'urgence 
aux fonds

https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=124_124996-e6qk9dk3ta&Title=Financial%20consumer%20protection%20responses%20to%20COVID-19
https://read.oecd-ilibrary.org/view/?ref=124_124996-e6qk9dk3ta&Title=Financial%20consumer%20protection%20responses%20to%20COVID-19


Il est important de communiquer clairement aux consommateurs les 
solutions qui s’offrent à eux, ainsi que les implications ou les 
conséquences de celles-ci sur leur situation financière globale
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Solutions potentielles de soutien aux 

consommateurs confrontés à des 

difficultés financières

• Passer par d’autres canaux dans la mesure du possible
• Tenir compte des besoins d'accès et des restrictions en 

vigueur
• Recours et promotion du paiement sans contact

Services bancaires et 
services de paiement

• Communiquer clairement sur les exclusions
• Traitement équitable des déclarations de sinistre
• Autres mesures

Assurance

• Informations sur les moyens de se protéger contre les 
escroqueries

• Informations et messages clés sur la gestion des finances 
personnelles et des investissements

Mises en garde contre 
les escroqueries et 

information des 
consommateurs



• Questionnaire sur les mesures de PCPF concernant le COVID-
19. L’idée étant de partager les données entre les participants et 
proposer une image d'ensemble de la riposte mondiale :

– Le questionnaire se divise en sections relatives à différents secteurs. Pour les 
autorités de l'assurance, les rubriques sont les sections 1 (généralités) et 4 
(assurance)

– Facile à remplir, aucune information confidentielle n'est requise

– Les résultats sont transmis aux répondants via un fichier de réponses régulièrement 
actualisé

– Le site web de l'OCDE publie des liens vers les informations pour le grand public

– Des synthèses et des rapports seront produits en temps utile

Il n'est pas encore trop tard pour répondre au questionnaire

Votre contribution vous permet de consulter l’ensemble des informations 
collectées et affine la compréhension de la qualité de la riposte planétaire

Merci d’envoyer vos réponses à miles.larbey@oecd.org

L'OCDE encourage le partage 

d'informations et la coordination autour 

de la PCPF



• Réponses de soixante-seize (76) 
organisations reçues à ce jour

• Quarante et une (41) réponses concernant 
l'assurance (générale et vie)

Aperçu des résultats préliminaires



• Les juridictions interrogées observent les 
risques associés à la pandémie de COVID-19:

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 1: Généralités
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29
26 24 23
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Risks related to
payments of:
mortgages,
consumer

credit loans
and insurance

premiums.

Operational
resilience of

financial
institutions

Risks related to
effects of

intense market
volatility

Financial
resiliency due
to job loss and

therefore
reduction in

income.

Scams and
cyber fraud

Other

Principaux risques identifiés pour les 
consommateurs



• 80% des juridictions interrogées ont mis en 
œuvre des mesures de PCPF pour faire face 
à la pandémie de COVID-19

• Exemples de mesures de PCPF : 

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 1 Généralités

22%

21%

19%

17%

21%

Produits et services de crédit

Services bancaires et de paiement

Assurance générale et/ou assurance vie

Produits d’investissement de détail; services

Fonds de pension/épargne-retraite



• 84% des juridictions interrogées ont produit des 
informations permettant d’aider les 
consommateurs à mieux gérer leurs finances

• 45 % des juridictions interrogées ont détecté des 
cas d'escroquerie basées autour de la thématique 
du COVID-19 et ont lancé des alertes.

– Phishing (ou Hameçonnage)

– ‘Combines’ pour s’enrichir rapidement, stratagèmes 
divers exigeant le paiement à l’avance de faux frais

– Accès aux fonds, faux prêts ou escroquerie à 
l'allégement des prêts

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 1 Généralités



• Mesures de PCPF mises en œuvre par plusieurs 
gouvernements, autorités publiques, secteurs et 
organismes d'autorégulation

• Les mesures prises par les pouvoirs publics dans le 
cadre de la PCPF touchent essentiellement aux 
aspects suivants :
– Législation

– Orientations/Consignes

– Mesures de contrôle

– Informations aux consommateurs

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 4 Assurance



• Les mesures de PCPF concernent ces types 
d'assurance de personnes :

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 4 Assurance

Voyage
17%

Santé
18%

Auto
17%

Maison
15%

Vie 
18%

Autre
15%

Voyage Santé Auto Maison Vie Autre



• Les mesures de PCPF comprennent :
– Report de paiement des primes

– Communication autour des exclusions relatives à la 
pandémie de COVID-19

– Suppression des délais d'attente

– Renonciation aux quote-part/reliquats

– Prise en compte des paiements effectués à titre 
gracieux

– Traitement des déclarations de sinistre

– Renforcement des pratiques en matière de divulgation 
/ diffusion de renseignements complémentaires

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 4 Assurance



• Durées indiquées des mesures de PCPF

Aperçu des résultats préliminaires : 

Section 4 Assurance

Jusquà 3 mois
15%

3 à 12 
mois
26%

Plus de 12 mois
2%

À durée 
indéterminée

18%

Inconnu
35%

Jusqu'à trois mois De trois à douze mois Plus de 12 mois

À durée indéterminée Inconnu Pas de réponse



• L'évolution démographique et les consommateurs vulnérables, par exemple les 
populations âgées, les enfants

• Numérisation de processus :

– Trouver l’équilibre entre innovation technologique et  maintien de la protection des 
consommateurs ;

– Nouveaux produits et services financiers (actifs en crypto-monnaies, conseillers virtuels, 
insuretech, Bigtech)

– Changements dans le comportement et la demande des consommateurs, par exemple l’Open 
Banking

• Données :

– Explosion de la production, de la collecte et de l'utilisation des données personnelles

– Élaboration des politiques en matière de protection des données personnelles

– Utilisation des données pour éclairer les approches réglementaires et de surveillance fondées 
sur le risque

• Appui aux programmes politiques interdépendants en matière de bien-être 
financier et d'inclusion financière

• Gouvernance et culture autour des produits financiers

• Crédit et surendettement

Priorités du groupe de travail 

(non COVID-19)



• Assurer le suivi de la mise en œuvre et de l'application 
des principes directeurs en matière de PCPF

– Examen décennal des principes

• Aider les juridictions à mettre en œuvre les principes et à 
développer les cadres de PCPF

– Renforcement des capacités ou assistance et support  techniques 

• Continuer la recherche et les recommandations 
stratégiques

Priorités du groupe de travail 

(non COVID-19)



Pour soumettre vos réponses au questionnaire ou pour 
demander plus d'informations, veuillez contacter

miles.larbey@oecd.org

Pour en savoir plus



Merci

Follow us on Twitter @a2ii_org, Youtube and LinkedIn


