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PRESENTATION DE BNP PARIBAS

Les dates clés

C’est en 1966 que commence I'histoire de la Banque Nationale de Paris, plus communément
appelée « BNP ». Deux ans aprés, la Compagnie Financiére de Paris et des Pays-Bas a vu le
jour. En 1982, c’est un tournant, avec la nationalisation de la BNP et de la Compagnie
Financiére de Paris et des Pays-Bas, a I'occasion de la nationalisation de I'ensemble des
banques francaises.

A la suite de cet événement, il y a eu dans un premier temps la privatisation de la Compagnie
Financiére de Paribas en 1987, suivie par celle de la Banque Nationale de Paris (BNP) en
1993. C’est en 1998 que fut créée Paribas.

Un an apres, en 1999, BNP et Paribas se rapprochent.

Finalement, c’est en 2000 que née BNP Paribas par la fusion entre la Banque nationale de

Paris et Paribas.

C’est en 2013 que BNP Paribas lance sa banque en ligne « Hello Bank ! » disponible en
France, en ltalie, en Allemagne, en Belgique, en République Tchéque et en Autriche.

En novembre 2019, « Hello Bank ! » annonce avoir franchi les 500 000 clients en France.

En 2017, la banque BNP Paribas rachéte 95 % des actions de la Néo-banque « Nickel », qui
est un service bancaire alternatif frangais, ouvert a tous, ne nécessitant aucune condition de
revenus mais ne permettant pas d’obtenir de découvert ou un crédit. L’objectif étant de
permettre au plus de personnes possibles d’avoir un compte bancaire. Début 2021, Nickel

passe le cap des 2 millions de comptes.

Présentation
BNP Paribas a une place majeure dans le domaine bancaire, en Europe mais aussi a

linternational. La banque frangaise est a ce jour présente dans 68 pays et comptabilise plus
de 193 319 collaborateurs, dont 148 000 en Europe.
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BNP Paribas se positionne dans trois pbles :
- Le « Retail Banking », qui regroupe les banques de détail et les différents métiers spécialisés.
- L «Investment and Protection services » regroupe les métiers orientés vers des solutions en
épargne, investissement et protection.
- Le « Corporate and Institutional Banking » qui regroupe des solutions pour les entreprises et les
institutionnels.

Finalement, le groupe accompagne les particuliers, les professionnels (Entrepreneurs, PME-ETI et
grandes entreprises) et les institutionnels dans leurs projets avec diverses solutions de financement,
d’investissement, d'épargne et de protection.

Sur 'année 2019, BNP Paribas a réalisé un bénéfice net de 8,2 milliards d'euros, soit une

hausse de 8,6 % sur un an.

La répartition géographique du Produit net bancaire (PNB) est la suivante : Europe (73,4 %),
Amérique du Nord (11,7 %), Asie Pacifique (7,4 %) et autres (7,5 %).

Implantation mondiale de BNP Paribas

BNP PARIBAS : PREMIERE BANQUE
DE L'UNION EUROPEENNE( ET ACTEUR BANCAIRE

INTERNATIONAL DE PREMIER PLAN 19059
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INTRODUCTION

Depuis leurs existences, les banques n'ont cessé d’évoluer et d’'innover. Le conseiller en
clientele de professionnels, un pilier central des établissements bancaires, a vu ses missions
et son poste évoluer a de maintes reprises. Il lui est régulierement arrivé que son réle soit
remis en question. Que ce soit par les médias, les collaborateurs ou bien la clientéle : 'avenir

du conseiller bancaire suscite toujours de nombreuses interrogations.

Il semblerait que ce role, qui jusqu’a présent était essentiel dans la relation avec le client ne
soit plus aussi capitale qu’auparavant. L’ére du numérique et des nouvelles technologies y est-
il pour quelque chose ? Peut-il y avoir d’autres raisons ? Quelles seront ses missions dans les

prochaines années ?

Actuellement étudiant en Master 2 Conseiller en Clientele de Professionnels et futur chargé
d’affaires professionnels, dans les mois a venir, il m’est arrivé de me poser ces différentes
questions. Je suis partagé entre le fait que mon avenir ne pourra jamais étre remis en question
car je serai un conseiller spécialisé auprés de la clientéle de professionnels et le fait que le
monde bancaire est en constante évolution. Par conséquent, mon avenir en tant que conseiller
en clientéle de professionnels est incertain. Pourtant, ce métier si spécifique et technique reste
essentiel dans une banque. Mais c’est certainement ce qu’il se disait il y a une dizaine
d’années au sujet du conseiller de clientéle de particuliers... Pourtant, ce dernier a subi une

diminution des nombres de postes, notamment avec I'apparition des banques en lignes.

Les différents débats de société que jai pu entendre depuis au moins deux ans m’ont conforté
sur le choix d’un sujet autour de cette problématique. Je voulais me pencher sur ces questions,

et me renseigner afin d’éclairer mes interrogations.

C’est par des recherches que j’ai menées a travers différentes ressources bibliographiques,
des vidéos et aussi par mon expérience en agence tout au long de mes deux années
d’apprentissage chez BNP Paribas que je vais tenter de répondre au mieux a la problématique

suivante :

Quel est I’avenir du conseiller en clientéle de

professionnels dans la banque de demain ?
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C’est parce que nous ne pouvons pas prédire I'avenir que j'ai souhaité me baser sur des faits
et des chiffres concrets en m’intéressant de plus prés a l'histoire, les événements marquants,
les changements et les évolutions qui ont eu lieu ces derniéres années au niveau du marché

bancaire.

J’ai décidé de structurer ce mémoire en trois parties principales. La premiére partie concerne
I'évolution de la banque ces dernieéres années, ce qui va nous permettre de recontextualiser
les changements majeurs au sein des banques. Dans un second temps, je vais évoquer les
changements probables a venir, en m’appuyant sur des évolutions trés récentes et des
consensus sur les évolutions dans un futur proche. Enfin, je me suis intéressé a I'adaptabilité
des conseillers dans ce nouveau contexte, car c’est, selon moi, la capacité essentielle qui fera

perdurer le métier.

Tout au long du mémoire, je vais m’appuyer sur des faits concernant BNP Paribas car il me

semble judicieux de se baser sur des exemples pratiques qui illustreront la théorie.

Dans de nombreux domaines l'avenir peut paraitre incertain et I'anticipation pratiquement
impossible. De ce fait, je tiens a préciser que I'objectif de ce travail n’étant pas de m’imaginer
comment sera I'avenir du conseiller mais plutét d’émettre des hypothéses en se basant sur les

événements passés et actuels.

Ce travail de recherche devrait permettre, dans un premier temps, d’éclaircir mon avenir et de
répondre aux différentes questions que je me pose.

Dans un second temps, pour vous lecteurs, que vous soyez ou non des futurs conseillers, ce
mémoire tentera de vous faire comprendre la place qu’occupe le conseiller en clientéle de

professionnels, son réle et son avenir dans la banque.
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l. Le marché des professionnels

1) Le réle du conseiller en clientéle de professionnels

Généralités sur le métier

Le réle du conseiller de clientéle de professionnel est de s’occuper d’un portefeuille de clients
professionnels. Parmi ses clients, il y a par exemple des artisans, des commercants, des
professions libérales, des entrepreneurs individuels et des associations. Au-dela de la gestion
des comptes et besoins professionnels, le chargé d’affaires professionnels de BNP Paribas
peut également avoir la gestion des comptes privés de ses clients et de leur famille. Il aura
parfois a sa charge I'ensemble du foyer d’'un client. Ce qui n’est pas toujours le cas dans les

autres banques.

De ce fait, le conseiller de professionnels doit avoir des connaissances techniques a la fois sur
la gestion privée mais aussi professionnelle de la clientéle. En somme, il doit connaitre les
éléments théoriques et pratiques de trois métiers de la banque de détail : celui de conseiller

en clientéle de particuliers, conseiller patrimonial et conseiller en clientéle de professionnels.

Le professionnel doit s'adapter aux besoins d'une clientéle multiple. En effet, du fait de
I'hétérogénéité d’'un portefeuille, les exigences des clients différent selon que le client soit
médecin ou artisan, avocat ou fleuriste, et selon que son chiffre d'affaires annuel soit de

plusieurs dizaines de milliers d'euros ou plusieurs centaines de milliers d'euros.

Les taches du conseiller de clientéle de professionnels sont nombreuses. Il doit guider et
conseiller ses clients en fonction de leurs besoins, instruire les dossiers de crédits et étre en
mesure de mettre en place un plan d’action commercial pour développer son portefeuille.
C’est I'un des rares métiers de la banque de détail qui permet de sortir physiquement de
'agence. En effet, que ce soit pour la prospection ou des rendez-vous avec des clients, le

conseiller en clientéle de professionnels se déplace régulierement en dehors de I'agence.

Le chargé d’affaires professionnels doit avoir un sens commercial mais également des
connaissances techniques. En effet, afin d’apporter des conseils adaptés a sa clientéle, il est
impératif d’avoir des connaissances spécifiques sur les produits bancaires, étre capable

d’analyser financiérement la situation comptable d’'une activité.
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Il est également important d’avoir des connaissances de bases sur les métiers des clients, afin

mieux comprendre leurs attentes et leurs besoins.

Sur des sujets d’investissements, privés comme l'achat de la résidence principal ou
professionnel comme I'achat d’'un fonds de commerce, fiscaux ou de succession, le banquier
doit étre présent. |l doit posséder de nombreuses connaissances, c’est ce que en fait la
richesse de ce métier. Cela est bien propre a BNP Paribas et tous les établissements ne
fonctionnent pas de la sorte. Par exemple, chez Société Générale, pour un seul client c’est un

conseiller qui s’occupe de sa vie professionnelle et un autre conseiller de sa vie privée.

Le métier de conseiller en clientéle de professionnels peut étre atteint par de jeunes dipldmés
titulaires d'un dipldbme d'école de commerce ou d'un Mater bancaire. Il peut également étre
confié a des titulaires d'un dipléme bac + 2/3, qui ont plusieurs années d'expérience en gestion

de clientéle de particuliers et ayant recu une formation spécifique en interne.

La notion de confiance

Lorsque I'on évoque le sujet de relation conseiller et client, on constate que la confiance en

est un élément central.

En effet, lorsqu’il s’agit de parler du crédit par exemple, le conseiller aura un rble de préteur et
le client d’emprunteur, avec l'obligation de le rembourser. Cela va de méme pour les
placements, ou le client confie son épargne au conseiller qui la place. La confiance est belle

et bien mutuelle.

Ces deux exemples parmi tant d’autres, sont ceux qui existent depuis longtemps. Mais il y a
également ceux qui ont fait leur apparition un peu plus récemment. On peut notamment parler
de la confiance liée au digital. En effet, le client qui accéde a son espace personnel a distance
doit se sentir en sécurité et a I'abris de toute tentative de fraude. Il doit avoir confiance en sa

banque et ce qu’elle lui propose.

De maniére générale, la confiance entre le conseiller et son client va se faire dans quatre
domaines.
Le premier et c’est celui qui est le plus dans I'ére du temps, c’est la sécurité. Aprés le

développement d’internet et avec l'arrivée des différents systémes de piratage, le client doit
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se sentir en sécurité. Lorsqu’il accéde a son application et y réalise des opérations, il doit avoir

confiance en sa banque et ses services, cela parait essentiel.

Un autre élément de la confiance est la transaction. Lorsque le client effectue un paiement en
ligne avec sa carte bancaire ou un virement, il doit avoir confiance en sa banque et les produits
proposés. Méme si le risque de fraude a la carte bancaire existe, le conseiller se doit d’étre

rassurant, faire preuve d’empathie et étre réactif dans sa prise de décisions.

Enfin, deux autres éléments de la confiance, que I'on va regrouper ensemble sont le conseil
et la relation de proximité. Méme si cela en fait deux points, je préfére les regrouper car selon
moi le conseil ne fonctionne pas sans relation de proximité. Lorsque I'on parle de conseil, on
peut évoquer de nombreux sujets. Au niveau de la clientéle de professionnels, cela va étre au
sujet de I'épargne salariale par exemple ou de la gestion de trésorerie. Qui de mieux que le
conseiller de proximité, qui connait son client, pourra lui proposer des produits et services ?
Surtout que le client professionnel va devoir confier la documentation comptable et fiscale de

son entreprise, des données qui sont donc confidentielles.

L’argent étant un sujet important et sensible dans notre société, les clients rechercherons
toujours une relation de confiance avec leur conseiller. C’est naturel et c’est pour cette raison
que cette notion de confiance restera un élément central dans la relation entre le client et son
conseiller. C’est d’ailleurs autour de cette philosophie que c’est construit la banque de
proximité. Pendant de nombreuses années, les conseillers avaient des liens forts avec leurs
clients, parfois proches de I'aspect relationnel. J'ai pu recevoir différents témoignages de
clients qui sont depuis longtemps chez BNP Paribas. || semblerait que c’est un ressenti qui

n’est plus le forcement d’actualité mais nous en parlerons plus tard.

Les limites de la confiance

Ces derniéres années, la banque a connu des épisodes marquants qui ont entravés cette
relation de confiance, avec des événements parfois trés médiatisés et a vu la confiance avec

ses clients décroitre.

Dans un premier temps, les clients ont été marqués par des événements liés au monde de la
finance et de la banque ayant eu lieu ces derniéres années. On peut citer entre autres, 'une
des plus médiatisée ces derniéres années, I'affaire avec Jérbme Kerviel et sa fraude au sein

de Société Générale en 2008. Il avait réalisé des opérations de trading extrémement risquées
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et a cause de cela mis son employeur dans une position trés dangereuse. Cet événement,
rare et insolite, fut fortement médiatisé au moment de sa découverte. Forcément qu’une telle

affaire dégrade I'image d’une banque et brise la confiance avec ses clients.

De plus, les banques ont nettement évolué au niveau de leur tarification des frais. En effet, les
frais de tenue de compte ont triplés entre 2013 et 2018 (source : banque.meilleurtaux.com).
Les taux d’emprunts étant devenus de plus en plus faibles, les banques ont di développer de
nouvelles sources de revenus afin de compenser les pertes. Alors qu’avant, ces types de frais

été souvent gratuits.

De plus, BNP Paribas revoit son organisation interne afin de proposer a sa clientéle de
particuliers un conseiller payant. En effet, la disponibilité d’'un conseiller, qui apportera son
savoir-faire sur des sujets de gestion de patrimoine, entre autres, coutera 12 euros par mois
aux clients (Cf. annexe 1).

Aujourd’hui, les clients peuvent avoir différents interlocuteurs lors de leurs échanges
téléphoniques. En effet, ils sont recus par quelgqu’un en fonction des disponibilités des
conseillers. Avec cette solution de conseiller payant, qui arrivera fin 2021, le client aura le
privilege d’avoir un interlocuteur personnel et celui-ci sera disponible le plus possible.

Cela rejoint la notion de confiance précédemment évoquée, avec le besoin pour la clientéle
d’avoir un conseiller attitré, a qui est confiée la gestion de I'entreprise. Du moins, cela dépend
quand méme du point de vue de chaque client. La limite est alors dans ce cas-la la tarification,
qui permettra ou non d’avoir toujours le méme conseiller.

On peut alors se demander si, dans peu de temps, la disponibilité et 'expertise d’'un conseiller

en clientéle de professionnels reprendra un tel modéle de tarification...

Aujourd'hui il est impératif pour les banques de comprendre les évolutions qui les entourent.
Notamment, avec l'apparition conséquente des banques en ligne (12 280 000 clients en
France en 2021) il devient alors nécessaire de se distinguer et d’apporter une réelle plus-value
au client. De plus, on essaye aussi d’évoluer en fonction du mode de consommation des

clients.

Une autre limite, c’est celle due aux perspectives d’évolution en banque et le changement de
poste. En effet, il peut arriver que certains clients soient trés attachés a leurs conseillers et ont
du mal a changer. Comme évoqué précédemment, certains liens trés forts peuvent se créer.
Chez BNP Paribas, c’est dans la politique de la banque, les conseillers de clientéle de
professionnels changent de poste en moyenne tous les 3 ans. Un changement parfois difficile

a accepter par certains clients qui avaient créé un lien de confiance avec leur conseiller.
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Les différents points évoqués précédemment ont un réel impact sur la confiance créée entre
le conseiller et son client. Cela peut alors aller jusqu’a amener le client sur une remise en
question quant au fait de changer de banque. Notamment pour aller vers une banque en ligne.
Notamment depuis la loi Macron de 2017 et la mise en place de la mobilité bancaire. Ce
dispositif obligatoire au sein des établissements bancaires, doit permettre le changement de
banque rapidement et facilement pour les clients. C’est la nouvelle banque qui s’occupe de
prévenir l'ancienne, en Ilui demandant de transmettre I'ensemble des mandats de
prélevements et virements récurrents du client concerné. Il n’est alors plus nécessaire pour la
clientéle d’effectuer les nombreuses démarches administratives, trés lourdes, relatives aux

modifications des mandats de prélévements et virements récurrents.

On se rend compte que la banque a énormément évoluée ces derniéres années et que
maintenant, beaucoup de critéres et de sujets remettent en question la confiance entre un
conseiller et ses clients. Surtout avec le changement de banque qui n’a jamais été aussi

simple, rendant la clientéle de plus en plus volatile et multi bancarisée.
On peut alors se demander si toutes ces limites autour de la confiance, entre les clients et les

conseillers, ne sont pas en train de changer I'image de la banque ? Nous allons le voir par la

suite.

Attentes des clients

Avec les évolutions des technologies et de notre société ces derniére années, les attentes des
clients ne sont plus les mémes. Dans un premier temps, il y a la réactivité. C’est I'une des
attentes principales de la clientéle professionnelle au sein des banques. C’est d’ailleurs a ce
niveau qu’un conseiller et qu’'une banque peuvent se démarquer. Grace a la possibilité
d’échanger par mail, par téléphone et I'évolution constante de la signature électronique pour
les clients, les échanges et les signatures de contrats sont trés rapides. Le client conscient de
ces technologies ne sera pas indulgeant a propos de la réactivité de son conseiller, ce qui est

compréhensible.

Le temps de la clientele professionnelle est souvent tres précieux et ce ne sont pas eux qui
font le moins d’heures hebdomadaires. D’aprés des statistiques réalisées en 2015 par 'INSEE
(Cf._annexe 2), les artisans, commergants et chefs d’entreprise travaillent en moyenne 47,5

heures par semaine et les professions libérales environ 42 heures par semaine. Ce sont des
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horaires conséquents, qui prouvent que le temps des professionnels est beaucoup consacré

a leur activité et que le besoin d’un conseiller proactif est toujours inévitable.

Les attentes des clients se distinguent clairement des attentes des clients des banques en
ligne, qui n’ont pas de conseiller attitré. La il s’agit d’avoir une personne de confiance, qu’il est
possible de solliciter régulierement. La grande majorité des clients professionnels n’ont pas le
temps de s’occuper des taches administratives et veulent de la réactivité dans les situations
de besoin de financement, par exemple. Pour aller encore plus loin dans les attentes, on peut
également dire que le conseiller doit étre proactif. C'est-a-dire qu’il doit étre en mesure
d’anticiper et d’étre force de proposition auprés de sa clientéle. C'est une démarche trés

appréciée et qui fonctionne trés bien dans les banques.

Pour revenir sur le sujet du conseiller qui sera payant chez BNP Paribas, il y aussi dans ce
cas une réponse a des attentes. Des experts sur certains sujets, mis a disposition des clients
n’existent pas avec les banques en lignes. Cela permet d’avoir une valeur ajoutée et justifie la
contrepartie financiére. Cette méthode reprend finalement le modéle existant en banque
privée, qui plait a ses clients privilégiés. Par exemple, chez BNP Paribas, la cotisation annuelle
en banque privée démarre a 1 000 euros I'année et peut atteindre 5 000 euros I'année, selon

la fiche tarifaire en vigueur.

La difficulté de joindre un conseiller est un sujet qui ressors régulierement auprés de la
clientele. Un sujet sensible, surtout lorsque I'on sait que la disponibilité d’un conseiller est la

différence principale avec les banques en ligne.

Il faut savoir évoluer et revoir son organisation. Cela fait partie intégrante de l'activité de

I'entreprise et de ses objectifs de pérennité.

Nicolas HUBERT, le Directeur Général de Milleis Banque compare méme le conseiller en
banque a un médecin de famille. En effet, il a accés a de nombreuses données concernant la
vie professionnelle, personnelle de ses clients et il est informé des différents événements de

leurs vies.

Avec l'évolution des attentes des clients, un changement au niveau de la relation entre les
clients et les conseillers s’impose. Celle-ci a évoluée ces derniéres années, remplacant la
personnalisation et des offres sur-mesure par une volonté d’augmentation du taux
d’équipement de la clientele. Du moins, c’est ce qui est pergu par une majorité de personnes.

Cette évolution, pergue par les clients, a complétement changé 'image de la banque, risquant
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de la faire passer parfois pour une simple entreprise de service. Cela est au nombre
considérable de produits et services que propose la banque, langant certains clients perdus.
Il est essentiel que le monde de la banque évolue et fasse disparaitre cette image négative, si
celle-ci veut perdurer. Ce qui est inéluctable, c’est que les attentes principales de la clientéle
demeurent toujours autour de la confiance et de la proximité ; mais avec d’autres paramétres.
En effet, le client est désormais plus autonome, plus exigeant envers son conseiller mais aussi

plus volatile.

Chez BNP Paribas, on évolue en fonction des retours clients. C’est grace aux avis de chacun
que I'on va pouvoir mettre en place des nouvelles stratégies et pouvoir proposer des nouveaux
produits. C’est pour cela que nous sommes équipés d'un outil en interne permettant de

centraliser les retours clients.

Le suivi via cet outil est essentiel dans le quotidien des conseillers, que ce soit pour les retours
positifs comme pour ceux qui sont négatifs. Aprés avoir réceptionnés un questionnaire de
satisfaction dans lequel ils mettent une note a leur agence et un commentaire, les clients sont
ensuite contactés par nos soins. Dans un premier temps pour les remercier d’avoir pris le
temps de répondre mais aussi pour avoir davantage d’informations et cela dans un but

d’amélioration. Un compte rendu d’appel est ensuite réalisé par le conseiller.

Les différentes notes attribuées par les clients définiront ensuite le « net promoter score »
(NPS) propre a chaque établissement (Cf. annexe 3). On peut ensuite se baser sur cet indice
de satisfaction/recommandation pour savoir a quel niveau on se situe et aussi se comparer
aux confréres. Tout cela dans un but d’amélioration et d’adaptabilité face aux attentes des
clients. Car un client satisfait c’est un client qui peut potentiellement nous recommander et

donc faire générer du PNB.

ﬂl

) des Frangais ont 81% ocs Frangais
conf iance dans leur banque sont multicanal

b7 .J; sont satisfaits

\\e

1

20

eur banque en ligne

mi 2R %%

) seraient préts a 36 /0 acceptent

sont préts a
ouvrir un compte ailleurs payer un rendez-vous en que leur banque propose
que dans leur banque agence avec un conseiller  dautres services

Source : https://adn-co.news/
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2) L’apport du marché professionnel pour les banques

Les réglementations qui encadrent ce marché

La loi oblige a disposer d'un compte bancaire dédié aux activités professionnelles, qui doit étre
distinct du compte de dépenses personnelles. Ainsi, ['Article L. 133-6-8-4 de la loi de
financement de la sécurité sociale du 12 juin 2018 précise que : « le travailleur indépendant
est tenu de dédier un compte ouvert dans un des établissements mentionnés a l'article L. 123-
24 du code de commerce a I'exercice de I'ensemble des transactions financieres liées a son

activité professionnelle ».

Par ailleurs, la Loi sur la transparence, la lutte contre la corruption et la modernisation de la
vie économique promulguée le 9 décembre 2016 stipule que les micro-entrepreneurs
disposent de 12 mois d'activités pour ouvrir ce compte spécial aprés I'annonce de la création

de l'entreprise.

Par conséquent, I'ouverture d'un compte professionnel est obligatoire, permet de séparer et
de mieux suivre les dépenses liées aux activités professionnelles et de favoriser le contrble
financier si cela est nécessaire. C’est pour cela que dans un premier temps, fait de ces
restrictions d’ordre réglementaire, les clients professionnels font partie d’une stratégie de

clients cibles pour la banque.

Un enjeu financier

L’enjeu de ce marché de clients professionnels n’est pas uniquement d’ordre réglementaire, il
est aussi financier. En effet, d’aprés Exton Consulting, un cabinet de conseil en stratégie et
management, le PNB moyen émanant des opérations avec les clients professionnels est
d'environ 2 500 euros (1 500 euros pour la vie professionnelle et 1 000 euros pour la vie
privée), soit prés de cinq fois plus que celui de la clientéle de particuliers (environ 500 euros)

(Cf_annexe 4).

Il est aussi important d’évoquer le sujet des ratios de liquidité. En effet, avec les dépdts et la
gestion des flux de la clientéle de professionnels, la banque va pouvoir respecter certains
critéres. En effet, les établissements bancaires, depuis la mise en place des différents ratios

de liquidité, avec Bale lll, sont dans 'obligation de collecter un maximum de dépéts.
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Les entreprises semblent alors étre une bonne cible. La différence d’avoir entre un compte de
particulier et celui d’un professionnel peut atteindre plusieurs milliers d’euros, ce qui n’est pas
négligeable. En moyenne, sur une clientéle professionnelle, les avoirs contrélés sont de
50 000 euros (source : bdf). La collecte des dépbts va permettre également de réaliser de
nombreuses activités rentables pour la banque, comme la gestion des comptes, la gestion des
modes de paiement, le réglement des fournisseurs ou la gestion des paiements clients. La
gestion des flux est essentielle, notamment a cause de la forte concurrence. En effet, du fait
des taux historiquement bas, les banques ne gagnent pas assez de PNB avec les crédits. Par
exemple, d’aprés le site de la banque de France, au premier trimestre 2021, le taux des crédits
a I'équipement pour les entreprises sont en moyenne de 1,20% (Cf. annexe 5). De plus, les
frais de dossiers sont majoritairement négociés au plus bas. Alors que c’est une source directe
de PNB pour la banque. Il faut alors collecter un maximum de flux pour espérer continuer de

se développer. Mais cela ne suffit pas...

Produits et services que I’'on peut proposer

En particularité chez BNP Paribas, I'ouverture d’'un compte a un professionnel est aussi une
opportunité pour développer la relation privée du client et de toute sa famille. Grace a ces
nouvelles relations, la banque pourra vendre plus de solutions d’épargne, de financement et

d’assurance par exemple.

Avec les nombreuses offres que les banques ont a proposer aux professionnels, il y a un
énorme potentiel en termes de développement de PNB et des avoirs confiés. En effet, ces

derniéres années |'offre pour la clientéle de professionnels ne cesse d’évoluer.

Tout d’abord, en ce qui concerne les crédits, il y a deux catégories. On y retrouve les crédits
d’investissements, qui sont sur le moyen long terme (généralement entre 3 et 7 ans) et
permettent de financer le haut de bilan. lls vont permettre a I'entreprise de développer ses
immobilisations et ses équipements. On peut citer le crédit-bail, le leasing et le crédit moyen
long terme.

Il y a aussi les crédits d’exploitations, qui sont eux sur le court terme (en général quelques
mois) et permettent aux entreprises de faire face a des décalages de trésorerie. On peut alors
citer le découvert, la facilité de caisse, I'affacturage, 'escompte, le crédit de trésorerie et le

crédit de court terme.
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Ensuite, il y a aussi des solutions de placement sur du court, moyen et long terme, d’épargne

salariale (participation, PEE, intéressement, épargne retraite...).

On propose également des solutions a la fois d’encaissement, avec le terminal de paiement

électronique (TPE) et de décaissement (carte bancaire, chéquier et virements).

Sans oublier les nombreux produits d’assurance et prévoyance que I'on propose. Multirisque

professionnelle, homme clé, Madelin...

Puis, les banques proposent également des produits et services grace aux partenariats
réalisés avec des Fintechs. Le fait de collaborer avec des précurseurs des technologies
financiéres, permet de répondre d’avantage aux besoins des clients et de se différencier de la
concurrence. Il y a, entre autres, des nouvelles solutions de vente a distance ou de gestion de
trésorerie. Il faut sans cesse innover et faciliter au mieux le quotidien des clients
professionnels. On le verra plus en détail dans la partie sur les attentes des clients

professionnels, en présentant les différents produits.

Enfin, et c’est une valeur ajoutée, en particularité chez BNP Paribas, c’est la disponibilité des
conseillers spécialisés. En plus du conseiller en clientéle de professionnels, il peut y avoir
l'intervention d’'un conseiller spécialisé en épargne et prévoyance, d’un conseiller spécialisé
en immobilier, d’'un spécialiste en flux et moyens de paiement, d’'un expert crédits ou d’un
spécialiste professions libérales. Leur expertise est un avantage pour tous. Tout d’abord, le
conseiller est appuyé par un spécialiste, sur des dossiers parfois complexes, ce qui lui permet
de répondre au mieux aux des demandes. Puis, la clientéle se sent valorisée, voir méme

rassurée, d’étre accompagnée pas par un mais deux conseillers autour d’'un besoin.

On constate alors que le conseiller en clientéle de professionnels a de nombreux produits et
services a proposer. On voit que par les différentes solutions présentées, il va pouvoir
accompagner au mieux ses clients dans leur activité. C’est évident que sans le conseiller et
sans les produits qui le complétent, les professionnels ne pourraient pas se développer

correctement.
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Crise sanitaire et données rassurantes

Il y a aussi des données qui sont rassurantes. En effet, malgré la crise sanitaire liée a la
pandémie du Covid-19, en 2020, le nombre total de créations d'entreprises en France a atteint
848 200, établissant un nouveau record, soit une augmentation de 4% par rapport a 2019 (Cf.
annexe 6). D'aprés 'INSEE, cette croissance est a nouveau tirée par l'enregistrement des
entreprises individuelles (+ 9%) dans le systéme des micro-entrepreneurs, tandis que la
création d'entreprises individuelles traditionnelles est en baisse (-13%). Le secteur de
I'entreprenariat est stable et ces données restent tout de méme rassurantes pour les

établissements bancaires.

J’ai également pu constater que BNP Paribas Strasbourg était 'une des seules banques de la
ville a étre ouverte physiquement a la clientéle durant le premier confinement, en mars 2020.
Cette décision avait été prise avec la volonté d’étre la pour nos clients et notamment les plus
fragiles, malgré la situation exceptionnelle. Nous avons tous été témoins que malgré tout, il y
avait beaucoup de sollicitations de la part de la clientéle. Beaucoup de nos clients nous ont

fait des retours positifs concernant cette décision prise par BNP Paribas.

D’aprés des statistiques réalisées en interne, il pouvait y avoir jusqu’a 50 clients par jour qui
se rendaient a l'agence durant la crise sanitaire. Tout en sachant que les réegles du

confinement étaient trés strictes et nécessitaient une attestation de déplacement.

Il est vrai qu’avec un espace personnel sur I'application et la mise en place de la signature
électronique, le lien avec la clientéle est moins important qu’il y a une vingtaine d’années. Mais
cet événement a tout de méme pu parfaitement confirmer le fait que certains clients ont
toujours besoin d’'une banque de proximité. D’ailleurs, un an aprés certains clients en reparle

et remercie les conseillers d’avoir été disponibles durant cette période difficile.

Une autre expérience durant cette crise et plus particulierement avec la clientéle de
professionnels, fut la mise en place du PGE (prét garanti par I'état). Ce dispositif d’aide
financiére des entreprises en situation de faillite durant la crise du covid a connu un franc
succés. C’est une autre raison de la sollicitation de la clientéle durant cette période et le besoin
d’étre accompagnée. D’ailleurs, sans cette proposition et la disponibilité des conseillers pour
mettre en place le prét, certaines entreprises se seraient retrouvées dans des situations

financiéres extrémement délicates.
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Cette expérience semble démontrer que méme en cas de crise financiére, la banque peut étre
essentielle. Méme si elle fait en quelque sorte partie du phénoméne de crise ; elle a su et saura

trouver les solutions pour faire face aux événements.

Apports et stratéqgie au sein de BNP Paribas

En plus des offres que BNP Paribas propose, d’autres actions sont mises en place dans le but
de développer cette clientéle et elles sont nombreuses. Il y a par exemple la mise en place de
partenariats avec des écoles, entre autres celles de médecine. Des offres tarifaires attractives,
avec pour objectif de commencer a développer une relation sur le long terme avec une

clientéle a fort enjeux.

Les conseillers de clientele de professionnels vont davantage prospecter et utiliser la
recommandation. BNP Paribas va continuer, tout au long de l'année a faire des offres
personnalisées a destination de la clientéle de professionnels. Enfin, les offres et services
proposés seront constamment revu afin de répondre aux nouveaux besoins et aux exigences

de la clientéle.

De plus, il ne faut aussi pas oublier la vie privée du professionnel, essentielle lorsque 'on parle
de rentabilité et de développement de PNB. La aussi, des offres sont régulierement proposées
afin de développer la vie privée du professionnel et la relation sur 'ensemble du foyer, avec

les enfants et le conjoint.

Ce n’est donc pas par hasard que BNP Paribas s’oriente davantage sur les métiers
spécialisés, a fort enjeu, comme on peut le constater en interne au niveau des offres d’emploi.
Il N’y jamais eu autant d’offres pour des postes de conseiller en clientéle de professionnels.
C’est un métier dans I'ére du temps, qui a de nombreux apports pour la banque mais aussi

pour la clientéle.

Mais ce métier posséde-t-il des limites ? Reste-t-il un métier d’avenir malgré I'évolution

constante des banques en lignes ? Nous allons le voir dans la prochaine partie.
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II. Les enjeux de la banque de demain

1) L’évolution de la banque ces derniéres années en termes de fonctionnement

Débuts 2000 a aujourd’hui

D’aprés des recherches et les nombreux témoignages, depuis une vingtaine d’années, on peut
constater que la banque de proximité a considérablement évoluée. Le changement se
remarque sur de nombreux points et fait penser qu'il reste peu de ressemblances avec la

banque du début des années 2000.

Nous pouvons notamment évoquer le changement majeur qui a eu lieu au niveau des taux
proposés par les banques. En effet, on peut constater que les taux proposés pour le crédit
immobilier par exemple, sont loin de ceux que I'on a actuellement. Vers 2000, le taux moyen

d’emprunt était d’environ 5% contre 1,28% de moyenne en 2020.

La banque a également énormément évolué au niveau des technologies. Depuis le
développement d’internet et des smartphones, la banque a distance a pris une place trés
importante dans notre société. D’aprés une étude menée par 'ACPR (Autorité de contrble
prudentiel et de résolution), les banques en ligne et les néo banques comptabilises environ
4,4 millions de clients, ce qui représente environ 6,5 % de la population frangaise et cela ne

cesse d’augmenter chaque année.

Evolution du nombre de clients des banques en lignes (de 2019 a 2020)

- Au ier Janvier | Au ier Janvier :

Boursorama Banque 1700 000 2 100 000 + 400 000
ING 1 000 00O 1 000 000 stable
Fortuneo 740 000 800 000 + 60 DOO
Monabang ne nc

Hello Bank 420 000 520 000 + 100 D00
BforBank 215 000 240 000 + 25 000

Source : https://www.banques-en-ligne.fr/
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Aussi, lorsque I'on parle d’évolutions technologiques, on pense aussi a celles en interne. Si
I'on regarde comment était la relation de la clientéle avec le numérique au début des années
2000, c’est complément différent d’aujourd’hui. Aujourd’hui, la clientéle est de plus en plus
autonome, grace aux applications, propres a chaque banque et son parcours client est plus
rapide. Cela limite I'affluence en agence et permet aux conseillers de se concentrer davantage

sur des sujets a plus grande valeur ajoutée.

On parle aussi de « bancassurance ». Méme si aujourd’hui ce terme est rentré dans la
politique des établissement bancaires, il y a une vingtaine d’année cela I'était nettement moins.
Les banques ont compris que la stratégie de développement pouvait aussi se faire au niveau
de l'assurance. C’est une valeur ajoutée qui fidélise davantage la clientele et qui est
génératrice de PNB. Aujourd’hui, on propose tout aussi bien de I'assurance a titre privé qu’a
titre professionnel. On accompagne le client au maximum dans son parcours, a la fois en lui

financant un bien et en I'assurant.

Les banques ont aussi nettement évolué en termes de propositions de produits et de services.
Elles ont, au fil des années, diversifié les solutions d’accompagnent. Pour parler d’'une
nouveauté auprés de la clientéle de professionnels, récente et qui rencontre un franc succes,
il y a la location automobile. Pour cela, BNP Paribas a avec Arval, une filiale spécialisée dans
la location de véhicules. C’est aussi cela le renouveau des banques. En pleine démocratisation
ces derniére années, la solution de location sur plusieurs années avec option d’achat (ou sans)
conquis de plus en plus la clientéle (+8% en 2019 pour le marché de la location longue durée).
Cette solution, avec moins d’engagements qu’un crédit, permet au professionnel de bénéficier
des modéles de véhicules les plus récents car il pourra changer a chaque fin de contrat de la
location. De plus, d’un aspect comptabilité, il faut savoir que la totalité des loyers d’un leasing
peuvent étre déduits. Cela incite alors fortement la clientéle de professionnels a louer leurs

véhicules en lien avec leur activité professionnelle. On veut et on peut répondre a des besoins.

De plus, pour compléter leurs offres, les banques n’hésitent pas a s’allier avec des Startups,
appelées « Fintechs » dans le milieu. Ce sont des sociétés qui proposent des technologies
financiéres. Cela permet aux banques de développer les solutions a proposer et se distinguer

de la concurrence.

Pour donner un exemple, on peut parler de « Nickel », que I'on a présenté en début de ce
mémoire. En rachetant les parts de la Startup, BNP Paribas a pu développer sa clientéle et
méme celle financiérement fragile. Un client qui ne rentrerait pas dans les criteres d’éligibilité

de BNP Paribas se voit alors étre orienté vers sa filiale, Nickel.
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Une opportunité non négligeable au départ qui a permis a Nickel et donc a BNP Paribas aussi,

d’atteindre les 2 millions de comptes bancaires début 2021.

BILAN D'UNE BANQUE

ACTIF PASSIF

Crédits . .
DEPOT CLIENTELE

« Particuliers

» Crédit de trésorerie
» Crédit bail, leasing « Entreprises

3 « Collectivités publiques
= Associations....

en terme
= Crédit au commerce
= extérieur

PARTICULIERS OBLIGATIONS

» Découvert = Particuliers

« Crédit consommation « Institutions financiéres
» Créditimmobilier * Associations....

Banque
Lafinancepourtous ~ capmat

= Particuliers
«Autres Institutions

* Autres actifs

BENEFICES

Source : lafinancepourfaus.com i)

Nous sommes également témoins de la baisse du nombre d’agence ces derniéres années. La
politique évolue, en fonction des habitudes, des besoins et des attentes des clients. La
fréquentation des agences a diminué, avec l'arrivée des applications et une plus forte
autonomie des clients. Les politiques sont propres a chaque groupe mais chez BNP Paribas
elle est principalement orientée vers I'urbanisation. Je dirais méme plus qu’avant d’ailleurs.
J’ai d’ailleurs pu constater moi-méme cette tournure, en 2020, avec la fermeture de deux
agences dans le département ou jexerce, le Bas-Rhin. Il faut constamment chercher la

rentabilité et étre en mesure d’apporter des conseils a valeurs ajoutée.

Une autre option existe, permettant une meilleure maitrise d’effectif, c’est 'ouverture d’agence
uniquement sur rendez-vous. En effet, lorsque I'on constate que la vraie valeur ajoutée, en
termes de rentabilité pour les banques c’est le commerce, avec le développement du taux
d’équipement de la clientéle, on voit alors que les agences limites davantage les ouvertures

de leurs accueils. C’est un nouveau modéle.
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Evolution du nombre d’agences bancaires
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B Nombre de distributeurs-guichets automatiques bancaires (DAB-GAB) en France
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On constate que la banque a beaucoup évolué ces demiéres années, proposant de plus en

plus de produits et services, a fortes valeurs ajoutées. Il semblerait méme que le fait de se

désaxer de I'activité primaire de simple banque soit devenu une nécessité. Maintenant, le client

nous confie ses flux, il faut essayer de les utiliser a bon escient.
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2) Les changements a venir en termes de produits et services

La concurrence des banques en ligne

Il est important de souligner que toutes les banques de détail fournissent des services
bancaires spécialisés a destination d’une clientéle de professionnels et ce n’est pas le cas de

toutes les banques en ligne.

Cependant, certaines banques en lignes le font depuis quelques années et ces derniéres
commencent a obtenir des parts de marché conséquentes. Entre autres, depuis 2015 la
célébre Boursorama Banque fournit des services bancaires 100% en ligne aux entrepreneurs
individuels avec sa solution « Boursorama Pro ». L'objectif est de réduire la lourdeur des
procédures administratives et les retards opérationnels des professionnels, afin qu'ils puissent
se concentrer pleinement sur le développement des affaires. Ainsi, pour 9 euros par mois,
Boursorama met a disposition de professionnels une carte Visa Premier et un « Livret Pro »
qui est un compte d'épargne destiné aux professionnels. De plus, les limites de découvert sont
autorisées et personnalisables, jusqu'a 4.000 euros. Boursorama Banque ne facture aucune
commission de négociation pour les comptes courants sans frais cachés pour sa clientéle de
professionnels. Enfin, Les professionnels peuvent également s'appuyer sur l'assurance
Boursorama Protection Pro pour gérer les retraits et les limites de paiement en temps réel, les
chéquiers en ligne, et notamment les outils de gestion financiére. On comprend rapidement
que les offres des banques en lignes sont complétes, et trés proches de celles des banques

physiques.

Un autre exemple est la néo-banque frangaise Qonto, créée en avril 2016, qui propose des
services encore plus avantageux pour les clients professionnels. Elle fournit des services aux
petites et trés petites entreprises, ainsi qu’aux travailleurs autonomes sans aucune succursale
physique. De ce fait les SASU, les EURL, les EIRL, les SAS, les SARL, les micro-entreprises
ainsi que les autres formes juridiques peuvent ouvrir un compte bancaire de maniere

totalement dématérialisée.
En juillet 2020, Qonto a annoncé avoir dépassée la barre des 100 000 clients. En un an, dans

le contexte de la pandémie de Covid-19, son portefeuille a presque doublé, enregistrant 22

milliards d'euros de transactions.
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Afin d'attirer les utilisateurs et de leur offrir la meilleure expérience client, la banque en ligne
propose un systéme simple et rapide d'ouverture de comptes bancaires pour les
professionnels. La procédure consiste a remplir et signer un formulaire, en seulement
quelques minutes, et de fournir une piéce d’identité ainsi qu’un justificatif de domicile. Pour
l'activité professionnelle, il faut fournir un Kbis ou un « annuaire du commerce », en fonction
de l'activité. Il faut également transmettre son SIREN, son code APE et (le cas échéant) son

bail commercial. Ensuite, le client aura un retour sous quelques jours.

Puis, lorsque l'ouverture du compte professionnel est confirmée, il suffit de simplement

d’effectuer un premier versement pour que la carte bancaire soit envoyée.

Ces derniéres années des nouveaux modeles de banques ont fait leur apparition, notamment
avec les banques en ligne. Les banques physiques n’ont a ce jour plus le monopole et ne sont
plus dans une position prédominante sur ce marché. C’est a elles de faire ce qui est en leur
possible pour toujours se différencier et anticiper les besoins et attentes de leur marché.
L’humain est probablement I'élément central, qui aura une influence sur la décision des clients.
Mais comment le conseiller peut-il avoir un réel impact sur la relation et espérer la faire durer ?
Comment justifier la tarification d’'une banque physique face a celle d’'une banque digitale ?

Nous allons le voir dans la partie suivante.

En 2009, BNP Paribas a alors aussi décidé de lancer son agence en ligne. |l ne s’agit pas de
sa filiale Hello Bank ! mais bien de I'agence en ligne BNP Paribas. En effet, le client peut a ce
jour ouvrir un compte via le site de la banque. La souscription du contrat ainsi que les
opérations courantes sont réalisables a distance, comme dans les autres banques en lignes.
Cependant, 1a ou se distingue BNP Paribas, par rapport a ses concurrents, c’est que le client
pourra, s’il le souhaite, bénéficier des services des 1800 agences de réseau en France. Ce
mélange entre le digital et le physique, rassure et permet de garder un lien de confiance avec

la clientéle. Ce service est disponible pour les clients particuliers et professionnels.

Plusieurs différences sont a mettre en évidence entre les agences du réseau BNP Paribas et
son agence en ligne. Le client a la possibilité de ne pas payer la cotisation de sa carte bancaire,
sous la seule condition que celle-ci soit utilisée souvent. De plus, les téléconseillers de la
banque en ligne sont disponibles sur des créneaux plus importants qu’au sein des agences
physiques, avec une disponibilité du lundi au vendredi de 8h a 20h et le samedi de 9h a 18h.
Enfin, le conseiller est toujours la et bien dédié au client. En effet, méme si c’est une banque
en ligne, le client a un conseiller qui est joignable sur différentes plateforme (mail, téléphone,

rendez-vous en visioconférence). La encore, BNP Paribas essaye de se distinguer.

Page 26 sur 53



Les nouvelles attentes de la clientéle : Simplicité et Transparence

Avec I'expansion d’internet, des smartphones et des banques en ligne, on constate que les
attentes de la clientéle sont a ce jour centrées sur « I'expérience client ». Les banques I'ont

bien compris et doivent faire en sorte d’y répondre au mieux.

Les clients recherchent notamment de la simplicité, du « pratique ». Pourtant les banques ont
tendance a proposer une liste de plus en plus grande de produits et services, alors que les
clients souhaitent de la simplicité, de la compréhension et de I'expérience auprés de leurs
conseillers. BNP Paribas a bien compris ces nouvelles attentes et essaye de mettre a
disposition de sa clientéle une application qui soit la plus intuitive possible afin de faciliter son
utilisation. Des mises a jour sont régulierement réalisées et des fonctionnalités sont
régulierement ajoutées. Cela permet de répondre au mieux au besoin d’expérience client et

de simplicité d’utilisation.

Comment BNP Paribas aide-t-elle ses clients artisans et commergants dans leur digitalisation

avec simplicité et transparence ?

BNP Paribas a toujours su innover et répondre aux attentes de ses clients. Méme durant la
crise sanitaire, la banque avait des solutions pour les commergants de proximité, qui ont été

fortement impactés.

Pour les aider a faire face a tous ces défis, BNP Paribas a développé une solution pour ses
clients professionnels. Ces outils ont pour objectif de simplifier leur transition vers la
digitalisation. En effet, BNP Paribas a développé début 2021 un outil appelé « Mon Business
assistant » a destination de sa clientéle de professionnels. C’est un service d’aide a la gestion
financiére, simple et rapide, directement rattaché a l'espace professionnel du client

« mabanquepro » (Cf._annexe 7).

Cette interface offre aux clients des services financiers innovants directement intégrés a leur
espace bancaire tels que la pré-comptabilité avec piéces justificatives intégrées, les prévisions
de trésorerie, les revenus commerciaux, des outils de facturation et de rappel, d’émission de

devis et des autres fonctions.
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BNP Paribas est la premiére banque a intégrer ce service 100% digital et 100% gratuit. Il peut
étre activé pour tous les détenteurs de « mabanquepro ». Avec le soutien de ses services
d'assistance dédiés, « My Business Assistant » permet aux commercgants d'utiliser en toute

sécurité la meilleure technologie numérique.

Les clients sont reconnaissant de pouvoir gagner du temps sur certaines taches afin de pouvoir

se concentrer sur le développement de leur activité.

BNP Paribas permet également de réaliser des ventes a distance simplement et en sécurité
avec 3 solutions dans ce domaine, dont 2 créées en 2020 : Axepta, Paytweak et Click &
Collect.

Axepta BNP Paribas Online est un produit de paiement en ligne complet et sécurisé pour les
clients des sites e-commerce. Cette solution innovante permet et garantit la sécurité des
transactions de paiement a distance, grace a de multiples modes de paiement et des outils de
suivi d'activité efficaces. Il peut étre utilisé en complément des produits Paytweak : une solution
multicanale, intuitive et sécurisée qui révolutionne le marché du paiement a distance,

permettant aux commercants de payer par courriel ou SMS sans site web en un seul clic.

Enfin, Click & Collect, lancé par BNP Paribas en collaboration avec Lyf Pay (application de
paiement mobile), est un produit dédié a la restauration professionnelle, a la restauration et
méme aux fleuristes, et offre des canaux de vente supplémentaires pour la vente en ligne.
Cliquer et collecter les offres permet aux commergants de maintenir voire d'augmenter leur
chiffre d'affaires. En effet, d'autant plus que la communauté offre la visibilité de plus de 1,5
million d'utilisateurs de Lyf Pay, les professionnels qualifiés peuvent parier sur une

augmentation significative de leur clientéle.

Depuis le début de la crise Covid-19, il y a eu plus de 2000 services d'abonnement aux
solutions e-commerce BNP PARIBAS.

Ces solutions ont pu pour objectif principal de répondre a des attentes et préserver la
satisfaction client. Pour le conseiller, cela lui permet de proposer des nouvelles solutions a ces
clients et les accompagner dans leur activité. De plus, avec un outil comme mon business
assistant, par exemple, il va y avoir des opportunités pour le conseiller, avec la mise en place

d’un découvert ou d’autres solutions de financement.
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Nous avons vu ensemble a quel point il est important de faire constamment preuve
d’'innovation et d’adaptabilité, avec une simplicité d’utilisation. Ce sont ces qualités qui feront

perdurer la banque de demain et ses conseillers.

Mais en plus de la simplicit¢ dans I'expérience client, il y a aussi la recherche de la
transparence. En effet, la transparence va augmenter la confiance des clients envers leur
banque. En effet, par transparence, on veut dire qu’il faut agir dans le sens du client, en
respectant des regles d’éthique et de déontologie. Cela peut parait logique mais ce n’est pas
non plus si simple que cela pour les conseillers avec 'augmentation des objectifs de ventes.
D’ailleurs les derniéres offres de BNP Parias, précédemment présentées, respectent ce critére

de la transparence.

La société n’a pas toujours eu une bonne image du banquier. Alors, ce n’est pas I'image d’'un

vendeur de produits et services en tous genres, qui va faire changer les mentalités.

Fort heureusement, les clients ne savent pas tout et auront toujours besoin d’une expertise.
Ce besoin de conseil compléte avec le besoin de confiance. Le conseiller sera alors toujours
la en matiere d’acquisition, de développement d’activité, de succession, de fiscalité, de
prévoyance et de retraite. Il faut de la transparence, de 'honnéte et de I'expertise. Sans c¢a,
I'expérience client risque d’étre mauvaise, et c’est un risque car les clients peuvent se tourner
vers des banques en lignes s’ils ne percoivent pas de valeur ajoutée dans le rbéle des

conseillers.

Réorganisation des agences de proximité

Il faut également souligner le fait que BNP Paribas a apporté différents changements au niveau
des agences physiques. En effet, des nouveaux modeles d’agences ont fait leur apparition ces
derniéres années. Des espaces plus agréable et orientés vers 'omnicanalité, avec plus de
digital, ont remplacé les agences jugées pas assez chaleureuses. Les différents canaux sont
reliés et font partie de I'expérience client. Par exemple, le fait de prendre rendez-vous en ligne
et de se rendre en agence. L’expérience client reste toujours la cause principale des

évolutions.

D’ailleurs, BNP Paribas Strasbourg a démarré début 2021 des travaux et cela pour une durée
d’environ 1 an et demi. C’est tout I'extérieur et I'intérieur qui vont étre refaits et réorganisés. Il

n’y aura plus de guichet physique, proposant d’effectuer des dépbts ou retraits seulement lors
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des horaires de I'agence. La tout est revu pour davantage de confort pour le client. Les
machines remplaceront les Hommes. Pour la cohésion d’équipe, des espaces de coworking
seront mis en place et des bureaux seront a disposition pour les rendez-vous (flex office).
L’environnement devient épuré, moderne, tout en étant davantage accueillant. Les horaires
sont également revus, afin de répondre au mieux aux disponibilités de la clientele. Une
fermeture tardive sera mise en place par BNP Paribas le jeudi et 'ensemble des agences du
réseau national fermeront a 19h. Cela permet aux clients qui travaillent en journée de tout de
méme pouvoir se rendre a leur agence. La banque de réseau a la nécessité de se distinguer

et elle n’hésite pas a mettre les moyens qu’il faut en place.

La réorganisation se fait également au fil des années au niveau des ressources humaines. La
vision de la banque a évolué et celle sur un métier purement administratif ne rentre plus dans
la vision de la clientele. Les conseillers qui s’occupent de la clientele de particuliers
commencent a rencontrer certaines limites dans leurs interventions. La plus-value qu’ils sont
censés apporter est peu importante. De ce fait, il est essentiel de réagir. Les clients veulent
de la quasi 'immédiateté. BNP Paribas a de la chance avec cela car au niveau du digitale, la
banque est leader en Europe. Mais alors ce qui doit étre mis en avant et ce qui est recherché
en plus de ¢a, c’est I'expertise. On ne peut plus se contenter d’étre satisfait du travail d’'un

conseiller sur des taches qui se font maintenant en distanciel par les clients.

Maintenant, ce qu’il faut ce sont des conseillers beaucoup plus compétents en termes de
connaissances théoriques sur les solutions et 'analyse des clients, ils pourront apporter des
conseils dédiés et une réelle plus-value. C’est pour cela que BNP Paribas Strasbourg va revoir
son organisation autour de ce modéle pour fin 2021. Des conseillers « affinités », a 12€ par
mois, qui seront toujours disponibles pour les clients de leur portefeuille et toujours formés
pour apporter les meilleurs conseils dans plein de domaines (immobilier, épargne, prévoyance,
assurance...). A cbté de ¢a, un conseiller « proximité », qui est gratuit mais pas personnel. Le
client qui choisira cette « formule » n’aura pas toujours le méme interlocuteur mais aura la
garantie d’avoir quelqu’un en ligne lors d’'une demande. Finalement, avoir a faire a un
conseiller « affinité » se rapproche de celui de la banque privée. Avec un message a
transmettre qui est celui que toute expertise et disponibilité a un colt. Le conseiller de clientéle
de professionnel au sein de BNP Paribas n’est pas impacté par ces changements. La question

a se poser serait la suivante : L’avenir de la banque est-il autour des métiers spécialisés ?
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BNP Paribas transforme ses agences et joue la complémentarité avec le digital
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Le salon
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EXPRESS

Source : https://bfmbusiness.bfmtv.com/01-business-forum/bnp-paribas-transforme-ses-agences-et-joue-la-complementarite-
avec-le-digital-619344.html

Le télétravail

Pendant la crise sanitaire du COVID-19, le télétravail s'est nettement développé en France.
Peut-étre moins en banque que dans les autres entreprises mais il a tout de méme été pratiqué
par de nombreux collaborateurs. Chez BNP Paribas Strasbourg c'est un jour de télétravail par

semaine qui a été autorisé.

Une étude de l'lnstitut Sapiens a d'ailleurs démontré que le télétravail a fait progresser la
productivité de 22%. De nombreuses missions peuvent étre réalisées en télétravail et les
rendez-vous peuvent étre organisés en distanciel, via l'outii Teams. On peut alors se
demander si le télétravail peut entrer dans les habitudes des conseillers aprés la crise
sanitaire. A cette fréquence, c’est fort envisageable. Cette organisation, qui fut dans un premier
temps temporaire pourrait alors faire partie de I'avenir du conseiller de clientele professionnel.
Mais pas plus, car comme nous avons pu l'évoquer précédemment, la clientéle de
professionnels recherchera toujours de la proximité avec son conseiller. Il faut rester dans la

distinction avec les banques en ligne.
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3) L’adaptabilité des conseillers dans ce nouveau contexte

Comme nous avons pu le voir précédemment, les attentes du client ont évoluées ces derniéres
années, depuis la révolution numérique. Le client est exigeant et veut gagner du temps. De ce

fait, le conseiller doit forcément s’adapter.

En 2021, le numérique a une place importante dans la vie de la clientéle et il parait essentiel
que le conseiller soit formé sur le sujet. C’est primordial de pouvoir accompagner les clients et
notamment I'ancienne génération, qui est souvent sujet a de l'illectronisme. Le conseiller de

clientele de professionnel doit étre en mesure d’utiliser I'application et le site de la banque.

D’ailleurs, chez BNP Paribas, nous avons au sein du territoire de Strasbourg, plusieurs
référents digitaux, que I'on peut solliciter en cas de besoin et qui nous informent réguliérement
sur les derniéres nouveautés. Tous les collaborateurs doivent s'impliquer, méme ceux faisant
partie d’'une ancienne génération, qui n’a pas grandi avec les smartphones et internet. Juste
avant la crise sanitaire nous avions organisé une réunion d’information et de sensibilisation
sur 'accés a I'espace personnelle, pour la clientéle. Cette réunion avait rencontré un franc
succes, nécessitant d’ailleurs de I'organiser sur plusieurs créneaux horaires du fait du nombre
de participants. De plus, avec les événements au cours de la derniére année, les rendez-vous
et webinars en visio-conférence se sont développés. C’est devenu essentiel pour faire
perdurer la relation avec la clientéle. Tout le monde doit maitriser les bases pour I'utilisation

de I'outil de visioconférence et de travail a distance.

Finalement, ce sont les deux parties, le client et le conseiller, qui doivent s’adapter aux
évolutions technologique et digitales s'’ils veulent que leur lien se garde. On parle alors dans
ce cas-la domnicanalité ou tous les acteurs vont utiliser différents canaux, tous reliés. Par
d’exemple, le client va planifier un rendez-vous avec un son conseiller via son espace
personnel sur son ordinateur, pour ensuite se rendre physiquement a I'agence et pour
finalement signer électroniquement un contrat grace a un code regu par sms. Tout le monde

est acteur et sollicite les nouvelles technologies.
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Illl. Les limites de I’'évolution technologique

Au niveau de la confiance

Comme nous I'avons développé plus t6t, la confiance est un élément essentiel dans la relation
qui lie le conseiller et son client. Elle prend parfois du temps a se mettre en place. Cela signifie
que le professionnel confie ses informations financiéres, relatives a son activité et également
privées. Pour tout le monde, et cela peut paraitre logique, les informations personnelles doivent
rester secrétes. Dans notre milieu, on appelle cela plus couramment le secret bancaire. Une
loi le définie (du 24 janvier 1984) et demande que toutes informations d’ordres privées ne
soient pas transmises a une tierce personne. D’ailleurs, méme avec des membres de la
famille, je dois le respecter au quotidien. C’est trés strict et la divulgation est extrémement
limitée, voire nulle. Je le vois régulierement que méme avec cette loi et toute la sécurité qui
existe autour de la banque, les clients restent tout de méme méfiants. Pas tous, fort
heureusement, mais certains ont du mal a exposer un minimum de transparence. Alors que
'on en a besoin pour les accompagner. Il peut s’agir du KYC (Know Your Customer), une
réglementation européenne, avec la collecte d’'un justificatif d’identité du client et
d’'informations relatives a [Iactivité professionnelle. Ou alors, il y a aussi pour les
professionnels, la collecte du bilan, essentiel pour permettre d’accompagner le client et lui faire
des propositions. Parfois c’est difficile d’obtenir ces documents. Pour faire part de mon
expérience, je suis parfois en difficulté vis a vis de cela alors que je travaille au sein de la
banque. Certes, je ne suis par leur conseiller direct mais un apprenti, mais cela ne devrait rien
changer. Certains restent honnétes et disent qu’ils préferent échanger uniquement avec leur

conseiller. On voit qu’avec certains, une forte relation de confiance a pu se créer.

C’est alors dans ce type de situation qu’on peut se demander si I'évolution technologique ne
comporte pas des limites. Car il s’agit quand méme de rentrer dans la vie privée et

professionnelle des clients, qui nous confient des informations confidentielles.

Sans nécessairement lister 'ensemble des documents pour un montage de crédit
professionnel, il est évident que la liste comprend des informations strictement confidentielles
et personnelles. Les lois exigeront toujours cette collecte, nécessaire aux analystes crédits et
afin de respecter des régles de conformité, dans n'importe quelle banque et sur n’importe quel
support. On a effectivement pu constater plus t6t dans ce mémoire que les banques en lignes
se développent auprés de la clientéle de micro-entrepreneur. Rien de plus étonnant lorsque

I'on sait qu’une comptabilité n’est pas obligatoire et qu’'une simple déclaration suffit. Ce sont
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certes des informations confidentielles mais comparaient a celle d’'une importante SARL de la
région, il y a une différence. Il est aujourd’hui impensable que le lien que nous lie avec la
clientele de professionnels se brise. La confiance a été créée avec du temps, avec pour
certains plusieurs changements de banques avant de trouver le bon chargé d’affaires. Alors
de le mettre face a un ordinateur, sans lien humain, c’est inimaginable. On parle des banques
en ligne mais pas seulement. Il y a aussi le fait que les banques de proximité, essayent de
développer au maximum le crédit dématérialisé. On ne parle pas de signature électronique qui
est la une solution formidable qui fait gagner du temps a tout le méme et qui est écologique.
On parle plutdt de crédit a souscrire entierement en ligne, sans conseiller. Cela se développe
chez BNP Paribas, avec le prét personnel, qui peut maintenant étre souscrit en ligne. Mais
pour le crédit professionnel cela ne sera jamais envisageable ? Nous proposons déja le crédit
pré-accepté qui, via un outil d’analyse du bilan du client, permet de déterminer une enveloppe
de crédit que I'on peut mettre a disposition du client, sans passer par toutes les démarches

d’octroi.

Expertise

Ce qui met en avant le chargé d’affaires professionnel et le différencie des autres métiers en
banque, c’est son expertise. |l est spécialisé dans un domaine. |l a des connaissances propres
a son activite. On s’en est rendu compte, notamment avec la partie sur I'évolution des
banques, que la vie de la vie de la banque et celle de la clientéle a bien changée au fil du
temps. Il doit maitriser a la fois la partie vie privée mais également la vie professionnelle de

ses clients.

Les offres et services a proposer au sein des banques sont nombreuses. Si elles le sont autant
c’est parce que les clients ont différents besoins tout au long de la vie de leur entreprise. Il faut

déterminer les produits adaptés a la clientéle et pouvoir leur présenter.

A titre d’exemple, je vais parler de I'affacturage. C’est un sujet qui peut a la fois étre trés
intéressant pour de nombreuse entreprise mais aussi complexe pour certains dirigeants. Cela
ne correspond pas a toutes les structures et pour pouvoir le proposer au plus grand nombre
de clients, il faut qu’ils comprennent le fonctionnement de cette solution. C’est pour cette raison
que fin novembre 2020, jai organisé un webinaire, avec lintervention de nombreux
professionnels de BNP Paribas afin de présenter les spécificités relatives a 'épargne salariale.
J’ai invité 18 clients de I'agence, éligibles via des critéres précis, a cette réunion d’information

en ligne. Les experts ont pu transmettre leurs connaissances et répondre aux différentes
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questions. Finalement, on retiendra surtout que 18 clients de I'agence connaissance
maintenant le systéme de I'épargne salariale. On a répondu a l'attente de la clientéle de nos

jours, qui est d’étre accompagnée et d’avoir un conseiller proactif.

J’ai volontairement utilisé cet exemple, parmi tant d’autres, afin de faire comprendre la
nécessité d’experts au sein de la banque. Dans certains cas d’ailleurs, des solutions apportées
a la clientéle permettent de sauver de situations trés délicates, comme les forts décalages de
trésorerie par exemple. Méme si la liste de produits destinés aux professionnels semble trés
large, il faut comprendre qu’ils existent tous dans le but de répondre au maximum aux besoins

des clients.

J’ai également tendance a utiliser une comparaison, qui est qu’'une machine ne remplacera
jamais la main d’un chirurgien. C’est pareil en banque. On peut utiliser l'intelligence artificielle
pour des besoins simples, du quotidien mais lors d’'un projet, d’'investissement par exemple, le
conseil doit étre adapté et personnalisé. Tellement de facteurs entre en compte. Il faut aussi
avoir une approche risque avec les professionnels. Cela se fera uniquement par une personne
qui connait au mieux le client. Le conseiller en clientéle de professionnels, qu’il soit seul ou

méme accompagné d’un autre spécialiste apportera toujours une plus-value au client.
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CONCLUSION

L’objectif principal de ce mémoire était de répondre a la problématique liée a I'avenir du
conseiller en clientéle de professionnels. C’est grace a mon expérience au sein de BNP
Paribas en tant qu’apprenti chargé d’affaires professionnels et également, en paralléle, grace
a de nombreuses recherches, que j'ai pu répondre a la problématique : Quel est I'avenir du

conseiller en clientéle de professionnels dans la banque de demain ?

Nous avons tout d’abord constaté qu’il y a eu des changements entre la banque d’il y a
quelques années et celle d’aujourd’hui. Les principales évolutions ont eu lieu au niveau des
politiques internes, de maniére générale, et également autour des attentes et des besoins de

la clientéle.

De plus, on a pu démontrer que le monde de la banque n’est pas prés de s’arréter d’évoluer
et que des nouveaux changements sont a prévoir. Notamment avec les évolutions

technologiques qui ne cessent de se développer.

Finalement, méme si cela peut sembler trivial, 'adaptabilité du conseiller et des banques était,
est, et restera essentielle pour la pérennisation du marché bancaire. Aujourd’hui, le conseiller
en clientele de professionnels n'est plus un simple intermédiaire: il a un réle

d’accompagnateur au niveau de la vie professionnelle et privée de ses clients.

L’avenir du conseiller en clientéle de professionnels est orchestré par celui des banques. En
effet, le monde bancaire a beaucoup évolué ces derniéres années, modifiant la relation entre
le conseiller et sa clientéle. Ces évolutions ont également orienté les stratégies des banques

afin qu’elles privilégient les métiers spécialisés et techniques, qui sont de réelles plus-values.

Le métier de conseiller en clientéle de professionnels nécessite une expertise et une approche

spécifique, dans un domaine précis : celui des besoins des professionnels.
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Pour occuper ce poste, il faut un certain nombre de connaissances et une expérience
préalable. C’est a ce niveau-la que I'on se distingue. A titre que de comparaison, on aura

toujours besoin de spécialistes en médecine, car les attentes des clients sont spécifiques.

Il faut une réelle plus-value pour la clientéle. Notre société d’aujourd’hui est face a I'évolution
constante des technologies et le développement massif des banques en ligne. Ces évolutions
technologiques sont essentielles car elles permettent aux clients d’effectuer des opérations en

toute autonomie, c’est ce que I'on appelle « le Selfcare ».

Cependant, lorsqu’il s’agit de la gestion d’une société, de toute taille, il y a dans ce cas précis
un besoin évident de conseils et d’accompagnement. Avant, pendant, et aprés le projet, qui
est souvent celui d’une vie pour un entrepreneur.

Pour conclure, le conseiller en clientele de professionnels aura toujours sa place au sein des
banques, de part sa spécialisation, mais verra ses missions évoluer avec le développement et
le déploiement de nouvelles technologies.

Si 'on veut faire une ouverture sur ce mémoire on pourrait alors se poser la question suivante :

L’intelligence artificielle pourra-t-elle remplacer totalement le

conseiller en clientéle de professionnels d’ici plusieurs années ?
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« Quel avenir pour les banques centrales ? - Olivier DELAMARCHE et Philippe BECHADE |
AuCOFFRE »

De AuCOFFRE.com
https://www.youtube.com/watch?v=TUgatMVZs-4&ab_channel=AuCOFFRE.com
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Annexe 1 : Article Le Figaro sur le nouveau modéle de service BNP Paribas

Payer pour recevoir des conseils de son
banquier : la majorité des Francais vont y
échapper

Pour maintenir leurs revenus, les banques tentent de revoir

leurs tarifications. BNP Paribas va lancer une offre ou avoir un
conseiller sera payant. Mais les autres établissements ne suivent

pas.

Par Daniele Guinot
Publié le 01/06/2021 a 18:36, mis a jour le 02/06/2021 4 06:00

Les banques ont étudié de prés la possibilité de faire payer le conseiller bancaire. Adobe Stock

Dans les mois qui viennent BNP Paribas généralisera une offre
bancaire d'un nouveau genre : le conseiller payant. Le service testé
depuis plus de dix-huit mois dans certaines agences de la premiére
bangue de la zone euro sera facturé 12 euros par mois. L'offre, qui sera
déployee dans le réseau a partir de la rentrée, est facultative : les clients
qui ne la souscriront pas continueront a avoir affaire gratuitement a un
conseiller «proximité.» «Cette offre s'adresse a 10 ou 15% de nos clients
ayant besoin d'un conseil renforcé en matiére d'épargne financiére, de
retraite ou de prévoyance. Elle est plébiscitée par ceux qui l'ont déja
testée, explique Marguerite Bérard, directrice des réseaux France chez
BNP Paribas. Les clients sont préts a payer pour des produits et services
leur apportant une valeur ajoutée supplémentaire.»
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Pour autant, les autres grands réseaux ne vont pas (du moins a court
terme), emboiter le pas a BNP Parihas. «Le sujet de la facturation du
conseil n'est pas a ['ordre du jour», précise-t-on chez LCL. «La Bangque
Postale a une vocation universelle. Faire payer le conseil pourrait revenir
a exclure des clients des bureaux de Poste», avance de son coté Pierre de
Buhren, directeur marketing de la banque de détail de La Banque
Postale. Méme son de cloche au Crédit mutuel Alliance fédérale :
«chacun de nos clients bénéficie d'un consetller dédie. Le conseil est donc
inclus dans nos prestations.» Et au Crédit agricole : «plutdt que de faire
payer directement la prestation d'un conseiller, notre choix est plus
largement de privilégier la valeur percue, de la renforcer mais aussi de
simplifier, clarifier, justifier la tarification.»

Les banques ont toutes étudié la possibilité de
faire payer le conseil

Les bangues ont cependant étudié de pres la possibilité de faire pavyer
le conseiller bancaire. «Elles ont toutes regardé le dossier, mais elles ont
decide de ne pas sauter le pas, estimant que c'est peut-éire une erreurs,
constate Frédéric Guyonnet, président du syndicat SNB CFE CGC.
Toutefois, tous les établissements se posent la question du réle du
conseiller bancaire. «C'est une veéritable problématique pour les bangues.
Les clients se rendent de moins de moins en agence et lorsqu'ils y vont, ils
ont souvent besoin d'échanger avec un conseiller tres spécialise. Or, les
conseillers sont des generalistes ne pouvant pas toujours répondre a
leurs attentes, poursuit Frédéric Guyonnet. Il est donc indispensable
d'approfondir leur formation afin qu'ils apportent une réelle valeur
ajoutée aux clients.» «Les banques francaises sont en retard en matiére
d'expérience client«, ajoute un banguier.

Les taux bas compriment les marges

La stratégie de BNP Paribas vise & maintenir les revenus de l'activité

banque de détail. De fait, la politique de taux durablement bas de la
Bangque centrale européenne (BCE) a bouleversé le madele des
établissements financiers, en comprimant fortement leurs marges
d'intérét réalisées sur les crédits. Les banques essayent donc de réduire
leurs cofits et cherchent de nouvelles sources de revenus. Cela passe
notamment par le développement de services extra-financiers, qui
permettent aussi de fidéliser les clients. «A la Banque postale nous
projetons de mettre en place entre sept et dix écosystémes liés
notamment au logement, la protection, la santé ou la retraite, explique
Pierre de Burhen. I s'agira de produits banecaires et de services liés a une
thématique ou un moment de vie de nos clients et qui pourront éire
proposés au sein du Groupe La Poste. Certains seront gratuits et d'autres

payants.»
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Annexe 2 : Statistiques INSEE sur le temps de travail des professionnels

3.4 Durée et conditions de travail

n 2015, la durée habituelle hebdomadaire

du travail déclarée par les personnes de
15 ans ou plus ayant un emploi, salané ou non,
est de 373 heures en movenne en France
métropolitaine : 40,5 heures pour celles 3
temps complet et 22,9 heures pour celles a
temps partiel. Cette durée est largement supé-
rieure chez les non-salariés = 53,9 heures pour
les agriculteurs et 47,5 heures pour les artisans,
commercants et chefs d'entreprise. Elle est de
36,1 heures pour l'ensemble des salariés,
39,1 heures pour ceux d temps complet et
23,3 heures pour ceux a temps partiel.

Certaines personnes en emplol ont des
horaires de travail atypiques. Sur une période
de quatre semaines, deux personnes sur cing
ont travaillé au moins une fois le samedi, une
sur cing le dimanche, une sur quatre le soir et
ure sur dix la nuit. Parmi les salariés, les
employés sont plus concernés par le travail e
samedi ef le dimanche, les ouvriers par |e
travail la nuit et les horaires alternés et les
cadres par le travail le soir et au domicile bien
qu'il ne s agisse pas de leur lieu de travail atti-
tré, Les agriculteurs, artisans, commercanis et
chefs d'entreprise sont plus souvent concernés
que les salaries par le travail le soir, le
week-end et par les horaires variables.

En 2013, les salariés affiliés au régime péné-
ral de la Sécurité sociale ont subi 21 accidents
du travail avec amét pour un million d’heures
rémunérées. Avec 42 accidents du travail par
million d'heures salariées en 2013, les ouvriers
du régime pénéral sont les salariés les plus

Définitions

exposés aux accidents. Le nombee moyen d'ac-
cidents pour un million dheures de travail
s'éléve a 24 pour les hommes, contre 17 pour
les femmes. Cetl écant provient surtout de la
surexposition aux accidents du travail des
OuVTIErS par rapport aux autres calégories
socioprofessionnelles. les ouvriers étant en
majorité des hommes. A catégorie socioprofes-
sionnelle identique, les fréquences des acci-
dents du travail different peu entre les hommes
el les femmes, sauf pami les employés. Cette
différence s'explicue par une sumreprésentation
des employés hommes dans les activités les
plus risquées comme le transport et 1'achemi-
nement du courmier, le commerce de détail de
quincaillerie, peintures et verres ou la restaura-
tion rapide. Par ailleurs, la fréquence des acci-
dents du travail diminue avec l'age. Elle est
articulizrement  élevée parmi  les salariés
mes de moins de 20 ans. lls travaillent en
effet plus souvent que leurs ainés et que les
femmes dans des secteurs ol le risque d'acci-
dent est important (construction, commerce,
hébergement et restauration, inténim, elc.).

Par ailleurs, plus de 50 000 maladies profes-
sionnelles ont été reconnues en 2013 par le
régime général de la Sécunité sociale ; 87 %
sont des troubles musculo-squelettiques, B %
sont provoguées par l'amiante. Mais ces
demiéres constituent [a grande majorité des
cancers professionnels (85 %) La reconnais-
sance d'une maladie professionnelle inter-
vient entre 40 et 59 ans dans prés de trois cas
sur quatre. m

La durée habituelle hebdomadaire du travail s’applique & une semaine nomale sans événement exceptionnel
{jour férié, congé, atc ] et inclut donc ootes les heures habituelisment offectuées, dont les heores supplémentaires
réguiliéres dites « strscturelies ».

Les horaires de travail atypiques s'opposent aux horzgires en jouméss slandardisées (cCest-a-dire matin et
apries-midi, du lundi au vendredij et concernent les personnes declarant avoir travaillé e samedi, le dimanche, le
soir (endre 20k & minuiti ou la neit (ertre minuat et-5h), au moins une fiois a0 cours des quatne semaines précédant
I'interrogation.

Accident du travail : accident provoqué par le it ou & Noccasion du travail par un événement ou une série
d'événements survenus a des dates certaines. Sont compltabifisés ici uniquement les accidents du travail déclanéss
et reconnus par 13 Cnam-T5, ef ayant entraing ag moins un jour d*amét de travail.

Maladie professionnelle : une atteinte 3 [a santé contractée au cours du ravail o qQui rdsulte dune sére
d'événements 3 évolution lente awegueels on ne saurail assigner une orgine et une date cerlaines. Ses sympbimes
apparakssent aprés une période de |atence.

Pour en savoir plus

+ Empiol. chimage et revenus d fravail, coll. « Insee Références », édition 2016,

» o Le travail du dimanche en 2004, Prés d'i salarié sur 5 concemni chaque mois », Diares Analyses n® 78,
ociobre 2015,

+ = Lesaccidents du travail entre 2005 et 2010, Une fréquence en baisse ». Dares Analyses n® 10, février 201 4.

+ « La dorée du travail des salariés 3 temps complet », Dares Anafyses n* 47, juillet 2013,

+ = U'enposition des salariés aux maladies prodessionnelles en 2007 », Dares Analyses n® 56, septembre 2010,

168 France, portrait social, édition 2016 - Insee Références
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Durée et conditions de travail 3.4

1. Durée habituelle hebhdomadaire du travail en 2015
on hewires

B Trgspaisl [l Tempicompet B Ensemble

dddaad

Aml:l!mls Artisans,  Cadres of professions  Professions Employés Ouvriars
commengants intabecipefies intermédliaires
gl chels d'ardreprise  Supdriowas

Chamy | France mérrpaling, poputition 185 MATNE, RErsanmes e 15 NS ou s sysnl un smpE
Hioia | duree géslande par Hes DETSONMEs e SIS O Ue SSmBng NONTIlement Fav el
Source | isee, engudie Empial 2015

2. Horaires de travail atypiques et organisation du travail en 2015 i
B ol in e o G Eon Hamires
e o y - & “ i G = . m
v wat e e RN S0 deiwde
(RO [DONS) saved dmache o mee
Calégoria sacioprofessionnelle [réparfifion en ")
Anniculteurs axploants {2 %) 41 12 B3 69 az 0 41
Belisans, conmmencants of chifs dentreprise {6 %) 3 T S | ] 35
Catres et professions intellachiefles supérimures (18%) 34 8 32 19 ar 1 20
Profassions mlanmodairas (26 %) 26 L H 20 1B L 1%
Empioyés (28 %) 19 B M M 3 B 22
Ousriers (20 %) 20 13 28 12 1 15 14
Easemble {100 %) 25 L] n iy 15 [i] 20

1. Drgunisstion des horaies dans Tsmpil priociosl
Chowg | Frencs mStrapoilaing populifion fos menages, pesannes 08 15 576 0o pls Sya o Smgil

Lachre ©en 2015, 4 % des cadrs onl RIvale i eoins 18 inis 12 coir (amee 20 0 & DO B) & couws g8s 4 Sermaines préceds IEngusis

i i FoPmuEnon S L pedods e RS AECe feS QeSS Sur |5 DOraues de WEvE By tees 00 2 modlies a0 2013, o6 qui e permsl [as o sflecey ies compars-
SONS Bval leg iesidmrd e wnkes BTNGES ey ChillTes e poveniiesa indiguem | rapacilon o8 Fempiol par camsinis Sacnpmies sl e 215
Sowvre . insse. snguile Emply 2075

3. Nombre d'accidents du travail pour un million d’heures de travail en 2013

Hamimes Tammes Ensamiiie

Cabégorie secioprofessionmoila

Cadras 2 2 2
Profiessions intermédiaires 1d 12 1
Employés 22 16 18
Ouiyrisrs 42 45 a2z
Age

e 153 10ans 5 28 a4
D 2003 20 ans 32 20 7
D 30 2 39 ans 25 15 n
D 402 49 ans 22 16 18
D 50 3 50 ans 18 16 18
GO ans o phes g 12 10
Enzemble 24 17 i |

Champ ! Frence, selariés dy régime géniral {hors salenés dea parSrulier eenployeses, conireetuels &8 ' fonction publiue = salaris en inbivie)
Lechre * B 2013, powt un milkon Thewes & rwval salisies fes fammes ouvrives tisksect sn moyenne 45 accidems du nvak raconnus of apant sniied au
EmaIE, L T ST O TR

Ssenres: Cnav-TS 2013 Eeeilents i rava) | see, DMDS 2013 heares salsdes)

Insee Références, édition 2016 - Fiches - Marché du travail 169
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Annexe 3 : Le Net Promoter Score

Détracteurs Promoteurs

iooooooo
TAROAAEN
| §

0 2 6 9 10

4 5

0 1

Net Promoter Score = FPromoleurs = Détracteurs

Source : BNP Paribas

Net Promoter Score des banques en 2020

Société Générale ket

-8,23% Banque Postale
.(1+91, 3:9;, (+12.7) -0,99%
(+57) Banques en ligne
BNP cic 36,24%
-15,47% -5,66% (2%
(+10) (+8 )

Moyenne du secteur
-0,47%
(+8 .7)

| L

Caisse d’épargne Crédit Agridole  Crédit Mutuel
-11,49% 1,78% 17,81%
(+14.7) (+8.7) (2%

Banque Populaire
+3,80%
(+127)

Source : https://diffcoop.fr/
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Annexe 4 : PNB des clients professionnels (cabinet exton consulting)

Contexte du marché PRO

Le marché des clients professionnels est un pilier essentiel du modéle de
la banque de détail en France

10 2 40% du PNB des banques de détail

Le PNB moyen d’un client professionnel actif avoisine 2 500 €, soit
est généré par les Pros

pres de 5 fois le PNB moyen d’un particulier

- Part des Pros dans le PNB des
banques de détail -

PNB Pro actif |
~1500€
PNB Part
actif ~Xx5
~500 €
Jusqu’a 40 % du
R, PNB vie privée PNB des
~1000€ banques de
détail francaises

* Le marcheé des clients professionnels se définit généralement dans les banques par les El et Personnes Morales de plus de 1,5 M€ de chiffre
d'affaires, entre 1,5 M€ et 5 M€ selon les banques ; on trouve généralement le segment des Petites Entreprises puis des entreprises au-dela
* Le segment des Associations est un segment spécifique allant de trés petites associations a des associations de plus de 10M€ de CA

Le marché des clients professionnels représente un potentiel de PNB d’environ 7 Md€ pour les
banques de détail en France

exton
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Annexe 5 : Statistiques Banque de France sur taux crédit entreprises T1 2021

EUROSYSTEME

20avii2021  Taux des crédits aux entreprises — France » T1 2021
Le taux moyen des credits a Pequipement est stable a 1,20%

Au 1% trimestre 2021, le taux moyen des crédits a I'équipement reste stoble (1,20%). Le taux moyen des
découverts utilisés baisse (2,20 % aprés 2,48 % au 4éme trimestre 2020) ainsi que celui des crédits
immobiliers (1,26 % aprés 1,31 %).

Le taux moyen des crédits de trésorerie échéancée continue sa remontée par rapport au trimestre précédent
(1,48 % aprés 1,36 %) aprés le creux du second trimestre 2020 lié a la forte distribution de PGE (de maturité
plus courte et assortis d’une garantie de I'Etat) et retrouve le niveau du premier trimestre 2020. La moitié
de ces nouveaux crédits ont un taux supérieur @ 1,50 %.

Taux moyen des crédits par objet |2 Dispersion des taux |2
{en %) (en %)
6
4
5 05 % ddes taux
3
’\/\/\/\/\ 4 des taux
2 3
S e, o ‘
1 V 2 25 % dos tanx
0 S — < - i 1 * 9 % des taux
8 P

I T I § $ 9 0 O © o v
B A U g St M U LR R R
PO R AU AP ML A A P P i S i A 0 v
Trésorerie échéancée Equipement
w—DécOuverts w— Tris0rerie échéancée P
Equipement .- Immabilier

Caractéristiques des nouveaux crédits aux entreprises |=

TESE moyen (%) D”’zfn i Fie dos feee
T1 2021 T4 2020 T1 2021 T1 2021
Découverts 2,20 2,48
Trésorerie échéancée 148 1,36 23 54
Equipement 1,20 1,20 119 82
Immobilier 1,26 1,31 200 a3

L'enguéte est réalisée auprés d'un échantillon de guichets et de sidges d'établissements bancaires ayant leur activité en métropole. Elle prend en compte
les crédits nouveaux accordés au cours du premier mols de chague trimestre aux sociétés non financiéres. Elle se fonde sur le taux effectif au sens étroit
(TESE), c'est-a-dire la composante d'intérét du taux effectif global (TEG).

el
En savoir plug

méthadologie gened longues . calgndriar
Toutes les sdvies publides par la Bangue de France sonl accessibles 4 'sdresse Webatat Bangue de France
Dhapanible sur ferminaus mobiles Appls ot Android

ct : Contact Stat info
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o e CT AT INIC/M
' JINL TN\

Taux moyen par tranches de montant (%)

EURDSYSTEME

a) Découverts |= b) Trésorerie échéancée |Z
9,0 30
i ®, 25
® 15 60 "
60 100 Sac 2,0
5, S
" — 15
"o 202 o~ =
30 8,05 \t = 10
: v 1,24
2,0 el P 08 1,09
10 05 b
188 236 1,98 1,
0,0 T T T T T 0,0 ; -
TRL  TR2Z TR TR4 TRS  TR6  TR? T TR2 RS TR TG TRE  TRD
- T12020 e T1. 2021 o T12020 e T1 2021
¢) Equipement | £ d) Immobilier =
25 25
2,0 2,0
15 15 - <
1,0 . $ %Mﬁ@_ 1,0 —— 139
1,08 1,13 1,06 1,10 1,10 1,14 = 1,09 1,10 1,24 1,22
05 05 090 ;
0,0 v r - — T v - 0.0 T v - v ¥ v 1
TR1 TR2 TR3 TRA TRS TR6 TR7 TR1 TR2 TR3 TR4 TRS TRG TR7
- T12020 w—t—T12021 - T12020 w———T12021
Répartition du flux de Nombre de lignes par tranches
crédits nouveaux par objet |2 de montant |2
{en % du flux nouveau hors découverts) {en % du total des nouvelles lignes de crédit de chaque catégorie)

A DD & ] L} £ o TR1 TR2 TR3 TR4 TRS TR& TR?
-\.\#0‘9‘:@‘9 4.5#::\‘#&4':'? «"sﬁp‘iy ¢'P 44;9&9 «Pé‘#@ﬂﬁﬁéa«fp &‘\@ W Trésorerie échéancée “ Equipement

 Equipemant mimmaobilier

" Autres crédits d'invest it E v

H Trésorerie échéancée

Tranche 1 : moins de 25 000 € // Tranche 2 : de 25 000 & moins de 50 000 € // Tranche 3 : de 50 000 & moins de 100 000 € // Tranche 4 : de 100 000 & moins
de 250 000 € /f Tranche 5 : de 250 000 & moins de 500 000 € /f Tranche 6 : de 500 000 & moins de 1 000 D00 € // Tranche 7 : 1 000 000 € et plus. Les «
découverts » rassemblent des découverts stricto sensu ainsi que les crédits permanents. La catégorie « escomple » regroupe 'escomple au sens strict, les
financements sur lol Dailly, les mobilisations de créances sur I'étranger et les autres créances commerciales. La w trésorerie échéancée » correspond &
I'ensemble des Instruments de trésorerie hors découverts et escompte. Les taux mayens sont calculés en pondérant les taux collectds par les montants de

crédit correspondants,
“Elin| fl¥]o)

2e
En savolr plus | calandrier Taur ces crédits aux entregvises
Toutes les uﬂu%r I Bangiia de France 1ot scceasibles i Fadresse Webatat Bangus de France STAT INFO - T1 2021

Denponitle aur terminso mobios Apple » Andeoid
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Annexe 6 : Statistiques INSEE sur les créations d’entreprises en 2020

Un nouveau record de créations
d’entreprises en 2020 malgré la crise
sanitaire

Insee Premiére » n° 1837 » février 2021

En 2020, le nombre total de créations d'entreprises en France atteint un nouveau
record avec 848 200 créations, soit 4 % de plus qu‘en 2019, et ce malgré la

crise sanitaire liée a la pandémie de Covid-19. Cette hausse est de nouveau
portée par les immatriculations d'entreprises individuelles sous le régime du
micro-entrepreneur (+ 9 %), tandis que les créations d’entreprises individuelles
classiques diminuent (- 13 %). Les créations de sociétés sont stables.

Les secteurs contribuant le plus a la hausse sont les activités de transports et
d'entreposage (+ 22 %), le commerce (+ 9 %) et les activités immobiliéres (+ 10 %). A
Fopposé, le nombre de créations diminue dans les activités spécialisées, scientifiques
et techniques (- 3 %), l'enseignement (- 8 %) et les autres services aux ménages (- 1 %).

Les créations s'accroissent dans la plupart des régions, excepté en Corse et en
Martinique.

Hors micro-entrepreneurs, seules 7 % des entreprises ont des salariés au
moment de leur création ; elles emploient alors 3 salariés en moyenne.

Les créateurs d'entreprises individuelles en 2020 ont en moyenne 36 ans. Parmi
eux, quatre sur dix sont des femmes.

En 2020, dans l'ensemble de I'économie Ainsi, en 2020, la part des micro- Essor des créations dans

marchande hors secteur agricole, le entrepreneurs dans le nombre total de les transports, le commerce

nombre total de créations d'entreprises créations continue d'augmenter (65 %, et les activités immobiliéres

est de 848 200, soit 32 900 de plus qu'en apres 62 % en 2019), tandis que celle

2019, Il augmente ainsi de 4 % et atteint des entreprises individuelles classiques En 2020, le secteur des transports et de

un nouveau record malgré la crise diminue {10 %, aprés 12 % en 2019) lentreposage est le premier contributeur a
sanitaire ® figure 1. En effet, lors du ainsi que celle des sociétés (26 %, aprés la hausse globale. Le nombre de créations
premier confinement, le nombre de 27 % en 2019). Au sein de ces derniéres, y augmente forternent : + 18 000 créations,
créations a temporairement chuté, mais les sociétés par actions simplifiées soit + 22 % en 2020 aprés + 25 % en 2019

un rattrapage a eu lieu pendant l'été et le (SAS) représentent désarmais 67 % des = figure 2. Aver 101 100 nouvelles entreprises
rythme des créations a été soutenu jusqu'a  créations et les sociétés a responsabilité en 2020, ce secteur génére 12 % de fensemble
la fin de l'année. limitée (SARL) 31 %. des créations. Comme en 2019, son expansion
Comme en 2019, cette hausse est & 1. Nombre de créations d'entreprises depuis 2010

principalement due a l'essor des

immatriculations d’entreprises enm

individuelles sous le régime du 200
micro-entrepreneur, Celles- 800

ci s'accroissent de 9 % en 2020, 00 Socktie o
soit 45 900 immatriculations

supplémentaires, pour atteindre

547 900 créations ® encadré. En *

revanche, le nombre de créations 400

d'entreprises classiques diminue 100

fortement. En effet, les créations -

d'entreprises individuelles classiques
décroissent de 13 % en 2020, soit

12 600 créations de moins, pour un total i
de 82 200 créations. Les créations sous 2090 20m 2z 2013 4 25 2016 N7 208 209 L0200
forme de société sont stables en 2020 i B T S g B s

et s'elévent & 218 100 créations. Elles Champ .'.E'I'I.SEITIb|IE dies activivés marchandes non égnmle&.

stagnent pour la premiére fois depuis Souree | insee, répenoire des entreprises et des étnblissements [Sirena).

2013.

To-Entreprensur
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» 2. Nombre de créations d'entreprises par secteur d'activité en 2020 et évolutions depuis 2019

Industrie

Construction

Commerce ; réparation d'automobiies et de motocycles
Transpors et entreposags

Heébergement &t restauration

Information et communicatgon

Actrités financiéres et dassurance

Actrvités immobiliéres

Activités spécialisées, soentifiques et technigues
Activités de services administratifs et de soutien
Emseignement

Santé humaine et acilon sociale

Arts, spectaces et activités récréatives

ALtres services aux menagas

Ensemble

Mombre de oréasons en 2020 (en millers)
Entreprises

Evolution 202002019 {en %)
Entreprises

Socidtés '!:ﬂf: 2 m:;“rmf*!m Ensemble  Socisss  Individusiies Em;‘f;;ﬂ Ensemble

87 36 274 401 -37 _133 133 52
02 56 447 805 -0§ -an3 92 15
394 94 815 1303 45 -47.0 3 93
a4 42 B85 1011 127 487 369 77
165 26 200 391 -i26 -432 30 10
135 1.2 280 428 30 151 36 37
169 11 35 214 0 -92 _25 52
178 20 156 54 68 47 155 10,3
347 93 955 1395 33 -57 47 -29
14,1 35 36,1 54.2 -13 -272 7.2 15
37 08 302 347 44 -12 &S -8
40 260 170 470 24 51 70 -03
24 10,2 16,3 288 - 280 2154 -215 58
67 23 437 533 -5 255 1.4 -1
2181 822 5479 8482 —02 -133 a1 a0

Note : niveau d'agrégation AZ1 de [a NAF rév. 2 [sauf pour Findustre qui est en A10)
Lecture : en 2020, 40 100 entreprises ont 8té créées dans lindustrie, soit 5,2 % de plus quien 2019,

Champ : ensemble des activitds marchandes non agricales.

Source ” insee. répertoire des enfreprises et des éfoblissements {Siremal.

est le fait des autres activités de paste et de
courrier, essentiellement dans 3 livraison
a domicile, (+ 22 400 créations, soit + 37 %
par rapport a 2019), principalement sous le
régime du micro-entreprenaur (+ 25 300).
Dans ces activités, le nombre de créations
est en essor depuis plusieurs années. ||
s'est néanmoins accéléré depuis la fin du
confinement en mai 2020.

Le deuxigme secteur contributeur &

la hausse globale est celul du commerce :

+ 11 000 créations, soit + 9 %. Avec

130 300 nouvelles entreprises, ce secteur
génére 15 % de I'ensemnble des créations en
2020. l'augmentation est portée par

les activités de vente 4 distance sur
catalogue général (+ 6 600 créations, soit

+ 50 %), essentiellement sous le régime du
micro-entreprenedr (+ 6 200 créations),

et les activités de vente a distance sur
catalogue spécialisé (+ 5 200 créations, soit
+ 68 %), principalement sous le régime du
micro-entrepreneur (+ 4 300 créations). Les
créations dans ces activités sont également
en essor depuis plusieurs années, mais ont
pu étre favorisées par la crise sanitaire.

Le secteur des activités immobiligres
est le troisiéme secteur contribuant le
plus & la hausse globale des créations :
+ 3 300 créations, soit + 10 %. Au

sein de ce secteur, laccroissement

le plus fort concerne les agences
immobiligres (+ 2 500 créations),
principalement sous forme
dimmatriculations sous le régime du
micro-entrepreneur depuis la fin du
premier confinement (+ 2 400 créations).

Insee Pramugre « Février 2021 « n® 1837

» Correction de la répartition entre micro-entrepreneurs
et entrepreneurs individuels classiques depuis 2015

La répartition des oéations dentreprises individuelies enire entrepreneurs individuels ayant opté pour
le régime de la micro-entreprise (dits micro-entreprenaurs) et entreprises indniduel|es dassiques a éié
corrigie pour les années 2015 3 2019, sans que le nombre total de créations dentreprises individuelles

soit affectd, nile nombre total de créations d'entreprises tous types confondus,

En effet, depuis la transformation du régime du micro-entreprenaur par 1a lod Pinet du 18 juin 2014,
les liasses déclaratives transmises a finsee pour alimenter les statistiques de créations
d'antreprises n'étalent pas toutes correctement renseignées, entrainant une classification erronée
de certains micro-entrepreneurs camme de certaines entreprises Individuefles classiques. Ce
probléme navait aucune conséquence pour les entreprises elles-mémes, notamment sur leur
sltuation au regard des prélévements obligatoires ou les usages du répertoire Sirene. Cependant,
cela a condult 4 sous-estimer les créations de micro-entrepreneurs depuls 5 ans, of, a linverse, a
surestimer d'autant les créations d'entreprises individuelles classiques.

Aprés camection, e nombre de créations d'entreprises individuelies sous le régime du micro-
entrepreneur en 2019 est de 502 000, contre 386 000 avant correction, soit une révision de + 116 000,
tandis que le nombre de oréations dentreprises individuelies dassiques est diminué d'autant et s'établit

a95000en 2019 conire 211 000 avant comection,

En 2020, 548 000 créations dientreprises individuelles sont sous le rigime du micro-entrepreneur et

82 000 sont des entreprises indkiduslies dassigues.

Recul des créations dans
les activités spécialisées
et I'enseignement

En 2020, le nombre de créations diminue
dans les activités spécialisées, sclentifiques
et technigues avec - 4 200 créations,

s0it — 3 % aprés une hausse de 17 % en
2019 »= figure 2. Avec 139 500 nouvelles
entreprises en 2020, ce secteur reste

le premier en nombre de créations

et représente 16 % de l'ensemble des
créations. Son repli est majoritairement
le fait des activités de conseil pour les
affaires et autres conseils de gestion,

qui &taient en essor depuis 2016 :

- 2 200 créations en 2020, soit - 4 % par
rapport a 2019. Il s'agit principalement
d'immatriculations sous le régime du
micro-entrepreneur (— 2 900).

Le nombre de créations décroit également
dans I'enseignement : - 3 100 créations,

soit — 8 % en 2020. Ce recul touche
particuligrement fes activités d'enseignement
de disciplines sportives et d'activités de loisirs
(=1 900 créations, soit — 21 % par rapport

& 2019, dont - 1 600 immatriculations sous

le régime du micro-entrepreneur) dans le
contexte de la crise sanitaire.
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» 3. Evolution du nombre de créations
d'entreprises par région en 2020

Evolution an 2020 (an %)

Lecture : en 2020, le nombre de créations
d'entreprises augmente de 3,1 % en fle-de-France.
Champ : ensembla des activitds marchandes non
agricales.

Source : Insee, répertoire des enfreprises ef des
dablissements (Sirenel.

En 2020, le troisieme secteur en repli

est celui des autres activités de sarvices
aux ménages, soit, pour les créations,
essentiellement les activités de coiffure,
soins de beauté et autres services
personnels non comptabilises ailleurs :

- 600 créations, soit = 1 % en 2020, Les
créations diminuent particulierement
dans les autres services personnels non
comptabilisés ailleurs (- 2 200, soit - 8 %,
dont - 1 900 immatriculations sous le
régime du micro-entrepreneur), gui incluent
notamment les activités de coaching et
developpement personnel ou les activités
des salons de tatouage et piercing.

Les créations d’entreprises
augmentent dans la plupart
des régions

En 2020, le nombre de créations
d'entreprises s'accroit dans la plupart des
régions & figure 3. Llle-de-France reste la
région contribuant le plus a la hausse globale,
avec 7 600 creations supplémentaires en
2020, méme si le nombre de créations

n'y augmente que de 3 %. Dans cette
région, le premier secteur contributeur

a la hausse est celui des transports et

de l'entreposage (+ 9 100 créations),
natamment dans les autres activités de
poste et de courrier (+ 12 100 créations,
dont + 12 200 immatriculations de
micro-entrepreneurs). En 2020, 48 % des
créations dentreprises des transports

at de l'entreposage ont lieu en fle-de-
France. Le commerce y est le deuxiéme
secteur contributeur a la hausse

(+ 5 200 créations), notamment dans

la vente i distance {(+ 4 300 créations

dont + 3 300 immatriculations de micro-
entrepreneurs). Alors qu'il était le plus
dynamigue en 2015, le secteur des activités
spedialisées, scientifigues et technigues est
en repli: - 5 200 créations, notamment dans
les activités de conseil pour les affaires et

& 4. Créations d'entreprises et nombre moyen de salariés a la création

par secteur d'activité en 2020

Créations avec salarié(s) fen %) Nombre moyen

Farmi les créations fo s
M posman T aumons

entrepreneurs un salarig)
Industrie 28 B8 4.1
Construction 58 12,7 39
Commerce 30 7.8 28
Transports et entreposage 0.7 L 39
Hébergement et réstauration 7.0 13,9 27
information er commaunication 11 31 23
Activitds financiéres et d'assurance 21 25 23
Activités immobiliéres 1.0 17 20
Sputien aux entreprises 1.4 44 25
Enseignement. santé humalne et action sociale 20 6,0 26
Aulres services aux meénages 1.8 B7 3
Ensemble 24 6,6 30

Note ; niveau dagrégation A10 de la NAF réy. 2.

Lecture - en 2020, 2,8 % des créations d'entreprises dans lindustrie se font avec au mains un salarié. Dans ce cas, elles

ant en moyenne 4,1 salariés.

Champ : ensemble des acthités marchandes rnon agricoles.
Source ! Insee, répertoire des entreprises el des dtablissements (Sirene).

# 5. Part des créateurs de moins de 30 ans depuis 2010

en %

Micro-entraprenseurs.

Ensemble des entrepreneurs

a5 individueis
33 d_ﬂ’_,__,_.———'—_"
31 Entrepreneurs individusls
classigues
9 =
 ——
7
25
2010 Zmz2 204 206 218 2020

Lecture : en 2020, 41 % des créateurs d'entreprises individuelles ont moins de 30 ans.
Champ : enzemble des activités marchandes non agricoles.
Source ; Insee, répertoire des entreprises et des dtablissements (Sirene).

autres conseils de gestion (— 2 600 créations,
essentiellement sous le régime du micro-
entrepreneur).

Par ailleurs, le nombre de créations
augmente forterment a La Réunion

(+ 19 %), dans le Grand Est (+ 8 %), en
Normandie et en Bourgogne-Franche-
Comité (+ 7 %), A linverse, il se replie dans
deux régions touristiques, dans le contexte
de la crise sanitaire : la Corse (- 7 %) et

la Martinigue (- 1 %).

7 % des entreprises classiques
ont des salariés au moment
de leur création

En 2020, 2 % des nouvelles entreprises
emploient au moins un salarié au
moment de |eur création, contre 3 % en

2019 = figure 4. En excluant les micro-
entrepreneurs, la part des entreprises
employeuses a |a création passe a 7 %, en
hausse par rapport a 2019 (5 %).

Hors micro-entrepreneurs, les nouvelles
entreprises sont le plus souvent
employeuses dans 'hébergement et la
restauration (14 %), la construction (13 %),
lindustrie et les autres services aux menages
{9 9%). A l'opposé, cette proportion est la plus
faible dans les activités immobiliéres (2 %)
ainsi que dans les activités financieres et
d'assurance et les activités dinformation et
communication (3 %).

Les entreprises employeuses au moment
de leur création en 2020 démarrent leur
activité avec 3,0 salariés en moyenne,
contre 2,9 en 2019. Parmi celles-ci, 'effectif
salarié moyen a la création est le plus

insee Premiére « Février 2021 < n® 1837
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élevé dans l'industrie (4,1), la construction
et les transports et I'entreposage (3,9) et
le plus bas dans les activités immaobilieres
(2,0).

Des créateurs d'entreprises
individuelles de plus en plus jeunes

En 2020 comme en 2019, les créateurs
d'entreprises individuelles ont en
moyenne 36 ans. La part des moins de
30 ans s'accroit ; elle est de 41 % en 2020,
contre 38 % en 2019 comme en 2018

¥ figure 5. Elle est plus élevee chez les
micro-entrepreneurs (42 %) que chez

les créateurs d'entreprises individuelles
classiques (33 9%).

» Sources

Les statistiques sur les créations
d'entreprises proviennent du répertoire
des entreprises et des établissements
(REE, Issu de Sirene) géré par ['insee.

L'étude porie sur 'ensemble des activités
marchandes non agricoles, Ce champ inciut
les activités financiéres. La décomposition
en secteurs d'activité s'appule, pour
'essentiel, sur les niveawux d'agrégation

A0 ou A21 de la nomenclature d'activités
francatse réwision 2 (MAF rév, 2, 2008).
Certains postes ont été rénommés pour
étre plus explicites.

» Pour en savoir plus

« Richet D., Bignon M., « Micro-
entrapreneurs immatriculés en
2018 : dans les transports, deux sur
trais travaillent vig une plateforme
numérique », Insee Premiére n® 1821,
octobre 2020,

« Dorolle A, = Les créateurs d'entreprices
de 2018 ; deux sur trols sont seuls a
I'origine du projet de création », Insee
Premiére n® 1818, septembre 2020,

« @ourdon H., « Les créations dentreprises
en 2015 : l'essor des immatriculations de
Mmicro-entreprensurs se poursuit », insee
Premiére n® 1790, janvier 2020.
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Tous types d'entreprises individuelles
confondus, les créateurs sont les plus jeunes
dans les transports et l'entreposage (30 ansen
moyenne et 62 % ont moins de 30 ans). Dans
linformation et la communication, les créateurs
sont également relativernent jeunes (33 ans en
myenne}_A linverse, ils sont genéralement
plus agés dans lindustrie (40 ans en moyerine)
et les activités de services administratifs et de
soutien (39 ans en moyenne),

Quatre créateurs d'entreprises
individuelles sur dix sont
des femmes

En 2020, les femmes ont créé 39 % des
nouvelles entreprises individuelles. Cette

» Définitions

proportion est quasi stable depuis 2015,
alars gu'elle augmentait progressivement
depuis 30 ans (29 % en 1987 et 33 % en
2000). Elle reste quasi identique pour

les créations d'entreprises individuelles
classiques et pour les immatriculations
sous le régime du micro-entrepreneur.
Comme les années précédentes, |a part
des hommies est la plus élevée dans la
construction (98 %), les transports et
l'entreposage (92 %) ainsi que linformation
et la communication (74 %). A l'opposé,

les femmes sont majoritaires dans la

santé humaine et I'action sociale (74 %),

les autres services aux meénages (71 %),
lindustrie (58 %) et I'enseignement (52 %).»

Hugo Gourdon (Insee)

Line création d'entreprise correspond & la mise en ceuvre d'une nouvelle combinaison de factewrs de
production, avec pour restriciion gu'aucune autre entreprise ne seit impliguée dans cet événement.
Les créations dentreprises sont en fait des créations d'unités légales. Gn parle néanmoins de
créations dentreprises en ralson de la spécificité de la situatlon au moment de la création. En
effet, au moment de son immatriculation, il n'est pas possible de déterminer si une unité légaie
est indépendante ou appartient a un groupe. Par défaut, au moment de la création, toute entioé
est donc indépendante et considérée comme une entreprise.

Les créations d'entreprises correspondent donc aux unités légales du répertoire Sirene, qui
enregistrent un début d'activité relevant de l'un des cas sulvants :

s Fimmatriculation d'une nouvelle unité légale avec création d'une nouvelle combinaison de

facteurs de production ;

* le cas ol fentrepreneur redémarre une activité aprés une interruption de plus d'un an ;
* le cas ol Fentrepreneur redémarre une activitd aprés une interruption de moins d'un an, mais

aver changement dactivité ;

+ la reprise, par une unité légale nouvellement immatriculée de tout au partie des activités d'une
autre unité légale lorsqu'il n'y a pas de continuité économigue entre |a situation du cédant et
celle du repreneur. On considére qu'il n'y a pas continuité économigue de |'unité légaie 5|, parmi
les trois éléments sulvants concernant son siége, au moins deux sont modifiés lors de
la reprise : 'unité légale contrdlant I'établissernent siége, I'activité économigue et la localisation.

Cette définition s'appuie sur les concepts harmonisés au niveau europden, & part pour les
entreprises individuelles sous ke régime du micro-entrepreneur (dits micre-entrepreneurs), Pour
ces derniéres, on ne sait pas <1l y aura ou non un début dactivité. On comptabilise donc

des demandes dimmatriculation au répertoire Sirene ; certaines se raduiront par une vraia
création dactivité, d'autres par un démarrage différé, voire jamais réalisé. Une partie de ces
demandes, enfin, seront invalidées par 'Acoss : les personnes relevant de la Mutualité sociale
agricole (MSA) ou de diverses professions réglementées n'ont en effer pas le droit d'étre sous le
régime du micro-entrepreneur. Ces radiations seront prises en compte ultérieurament dans la

démographie d'entreprizes dite « structurelle s,

Les créations d'entreprises classiques correspondent aux créations d'entreprises hors micro-

enireprensurs.

Un micro-entrepreneur bénéficie du régime de méme nom (appelé auto-entrepraneur
jusgue 2014), gui offre des formalités de création d'entreprise allégées et un made de calcul
et de paiement simplifié des cotisations sociales et de 'impdt sur le revenu, Il S'applique aux
entrepreneurs individuels gui en font la demande, sous certaines conditions.

Les entreprises individuelles sont les entreprises dont la personnalité morale n'est pas

différente de la personnalité physique.

Les entreprises individuelles classigues désignent les entreprises individuefles hors micro-

entrepreneurs.

Une soclété ext une entité dotée d'une personnalité morale,

Une société par actions simplifiée (SAS) groupe des assaciés dont la respansabilivd est limitée &
leur apport personnel et qui ont la possibilité de disposer de prérogatives indépendantes de feur
part de capital. La SAS est une société de capitaux, ce gui la rapproche de la société anonyme (SA).

Une société a responsabilité limitée (SARL) groupe des associés dant la responsabilicé est
limitde a leur apport personned et dont les pouwoirs (droits de vote, droits sur les bénéfices...)

sont proportionnels a la part du capital détenue.
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Annexe 7 : Présentation « Mon Business Assistant »

Comment BNP Paribas aide t-il ses clients artisans et
commercants dans leur digitalisation ?

Pour les aider a relever tous ces enjeux, BNP Paribas a activé une gamme doutils et de solutions qui simplifient leur
passage au digital, des professionnels concernés, a l'instar de Mon Business Assistant, un outil d'aide a la gestion
quotidienne. Celui-ci met a disposition des clients un service financier innovant directement intégré dans leur espace
bancaire (mabanquepro) : pré-comptabilité avec intégration des justificatifs, prévisionnel de trésorerie, résultat d'activité,

outil de facturation et de relance, émission de devis...

BNP Paribas est la premiére banque a avoir intégré un tel service 100 % digital dans son espace bancaire : il est activable
gratuitement pour tous les détenteurs d'un accés a mabanquepro. Avec l'appui de son service support dédié, Mon

Business Assistant permet aux commercants de s'approprier le meilleur du digital en toute sécurité.

Ala clé : un gain de temps pour se consacrer a son business !

Pourquoi Activer gratuitement Mon Business Assistant ?
| Noweou ]

Mabanquepro Mabanquepro + Mon Business Assistant
Consultation de vos comptes professionnels v 4
Téléchargement de relevés en ligne v v
Gestion des cartes bancaires et chéquiers v v
Demande de crédits, facilités de caisse v v 4
Virements unitaires, permanents, internationaux v +
Visualisation de votre trésarerie prévisionnelle — (v g
Prédictions intelligentes des produits et charges = W
Détails des receftes et dépensas en cours et 3 venir = vy
Créations de devis et de factures = v 4
Résultat d'activité en temps réel — v g
Catégorisation automatigue des opérations bancaires - Vv
Accompagnement et conseils personnalisés = +

Source : https://mabanquepro.bnpparibas/fr/mon-business-assistant
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