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inaref, depuis son entrée dans 
le Crédit Agricole en 2003, est
venue conforter la stratégie de

développement du Groupe en matière
de crédit à la consommation. Le Groupe
couvre désormais l’ensemble des
modes de commercialisation des
crédits à la consommation, en direct
auprès des particuliers et au travers de
partenariats notamment en France. En
2004, nous avons lancé un grand projet
commun à Finaref et Sofinco afin de
devenir leader du crédit à la
consommation en Europe. Il s’est agi
d’abord de trouver les moyens
d’optimiser l’efficacité opérationnelle
des deux sociétés, il s’est agi surtout de
trouver les moyens de conquérir de
nouveaux marchés en s’appuyant sur
les expertises de chacune des deux
entreprises. Une compétence de
généraliste confirmée chez Sofinco 
se complète d’un réel savoir-faire 
de spécialiste chez Finaref : spécialiste

de la carte privative, spécialiste de
l’assurance des emprunteurs en France
et en Europe, spécialiste du monde de la
distribution. Notre présence commune
dans 14 pays en 2004 va s’étendre à
l’avenir afin de trouver de nouveaux
relais de croissance et d’accompagner
nos partenaires en Europe.

Ma volonté est de favoriser le
développement de deux sociétés
indépendantes et interdépendantes 
au sein d’un Groupe qui détient des
positions de premier plan en France 
et demain en Europe. En 2004, Finaref 
et Sofinco représentent un encours
total de 32 milliards d’euros avec un
rythme de croissance de + 11,2 % de la
production crédit sur l’année 2004.
Une progression particulièrement
dynamique à l’étranger (+ 32,1 %) 
et également en hausse de + 4 % en
France, dans un contexte national 
de croissance économique de
seulement 2,3 %.

Je tiens à souligner la contribution forte
des équipes de Finaref qui se sont
engagées au cours de l’année 2004
dans la réussite de ce projet de
développement ambitieux. Je sais
pouvoir compter sur leur implication
future afin de poursuivre la croissance
de leur entreprise qui fête cette année
ses 35 ans.

Patrick Valroff
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F
n 2004 Finaref devient une
filiale à 100 % de Crédit
Agricole SA. Cet événement

marquera incontestablement un
tournant dans l’histoire de
Finaref. L’entreprise va pouvoir
conforter pleinement la place de
leader du crédit à la consommation
de Crédit Agricole en France en
apportant à son Groupe sa
connaissance du monde de la
distribution et son expertise dans
la gestion des cartes privatives.
Dans ce domaine des avancées
significatives ont été accomplies
par les équipes de Finaref. En
2004, 744 000 nouvelles cartes
ont été ouvertes avec une
performance remarquable pour 
la Fnac dont les ouvertures ont
progressé de 13 % par rapport à
2003. Les crédits directs ont
également connu une hausse
significative cette année avec 
130 000 ouvertures nouvelles soit

E
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+ 19 % par rapport à l’année
précédente.Au global la production
crédit du groupe Finaref progresse
de 7 % pour atteindre 3 milliards
d’euros en 2004. L’encours total
géré  atteint quant à lui 5 milliards
d’euros dont 404 millions d’euros
à l’international, en hausse de 5 %
par rapport à 2003.

L’activité assurance de Finaref 
a certainement été le domaine 
le plus favorablement impacté 
par l’entrée dans le groupe Crédit
Agricole SA.Le savoir-faire de Finaref
dans le domaine de l’assurance
des emprunteurs s’est étendu au
cours de l’exercice tant en France
qu’à l’international.Déjà partenaire
de plusieurs enseignes du groupe
PPR, l’activité s’est développée
avec l’appui de Sofinco dans le
cadre des synergies engagées
entre les deux sociétés.
Au global, les primes gérées
s’élèvent à 207 millions d’euros,
en augmentation très sensible 
de + 22 % par rapport à 2003.
Cette progression provient pour
une large part de l’activité
assurance des emprunteurs à
l’international en augmentation
de + 130 % sous l’effet des accords
signés en Allemagne, en Italie et
en Espagne. Elle provient
également de la poursuite des

bonnes performances de cette
activité en France ainsi que de la
confirmation de la montée en
puissance des activités prévoyance
(+ 26 %) et cartes et biens (+ 32 %).

Le résultat net part du Groupe
s’élève à 128 millions d’euros et le
total des résultats du groupe
Finaref en France et à l’international
atteint 147 millions d’euros en 2004.

Soutenue par un actionnaire fort
et partenaire financier de grandes
enseignes de distribution depuis
maintenant 35 ans, Finaref va
poursuivre sa croissance. Les axes
de développement 2005
s’inscrivent pleinement dans la
stratégie du Groupe :

– Finaref continuera de veiller à la
qualité des liens établis avec ses
partenaires actuels (Redoute,Fnac,
Printemps, Club Méditerranée,
Surcouf,etc.).Les produits et services
aux enseignes vont s’enrichir de
nouveaux services dans un souci
permanent d’une meilleure réponse
aux attentes des clients, de sécuri-
sation des achats et d’élargissement
de l’utilisation de la carte.

– La commercialisation de crédits
directs aux particuliers va se
poursuivre dans la droite ligne des
performances de l’année 2004.

comité exécutif de gauche à droite :

LAURENT GARIN 
Directeur international 
GUIRAL DE RAFFIN 
Directeur Général Adjoint
risques et opérations
HENRI LE BIHAN
Directeur Général Adjoint
assurance
BERNARD NOËL 
Directeur financier 
HUBERT DE PELET
Président du Directoire
SYLVIE DE PARIS
Directeur des ressources
humaines 

THIERRY CANDIDAT 
Directeur Général Adjoint
commerce et marketing 
DIDIER RENARD
Directeur systèmes
d’information et
organisation 
NICOLAS DENIS   
Directeur clientèle
et marketing directs
ERIC MARTIN  
Directeur crédit
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– Les synergies engagées en 2004
entre les deux sociétés de crédit à la
consommation du Crédit Agricole
vont se poursuivre afin de conquérir
ensemble de nouveaux marchés
en France et à l’international.

– L’expertise de Finaref en matière
d’assurance des crédits sera mise
au service du développement
international de Crédit Agricole,
et, d’une manière générale,
cette expertise se renforcera 
au service de nos partenaires et
de leurs clients.

Au-delà de l’année 2005, j’ai
souhaité associer l’ensemble 
des collaborateurs de Finaref à
l’élaboration d’un véritable projet
d’entreprise qui verra la
réalisation de nos ambitions de
développement à horizon 2010.
Je remercie tous ceux qui par leur
implication et leur enthousiasme
ont déjà permis le lancement
de ce projet et je sais pouvoir
compter sur la  mobilisation 
de tous pour conforter la position
de Finaref parmi les tous premiers
acteurs européens du Crédit à la
consommation.

Hubert de Pelet
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les chiffres clés
consolidés du groupe
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147

170

207
en millions d’euros

600
587

630
en millions d’euros

217

274

354
en millions d’euros

70
81

109
en millions d’euros

2002 2003

Primes
d•assurance gérées
hors taxes

2004

2002 2003

Production
compte Mistral

2004 2002 2003

Production
compte Espace

2004 2002 2003

Production
compte Challenger

2004

développement 
des partenariats dans 
l’assurance
Les sociétés d’assurance de Finaref, ont
poursuivi leur déploiement en nouant
des partenariats en France pour la
reprise de l’activité “assurance des
emprunteurs”des nouveaux prêts
amortissables de Sofinco.
À l’international, après les accords
conclus en Allemagne, en Espagne et
en Italie,des négociations sont en cours
de finalisation en Hollande,en Pologne
et au Portugal.

détention de 100 % 
du capital de finaref 
par crédit agricole sa
Le 30 décembre 2004, accord 
d’acquisition par Crédit Agricole SA 
des 10 % restant du capital de Finaref,
encore détenus par le groupe PPR.
Cette acquisition permet de renforcer
les positions du groupe Crédit Agricole
dans le métier du crédit
à la consommation.

milliards d•euros

Encours total
clients gérés

5

millions d•euros

dont

à l•international

404 millions d•euros

Total des résultats
France et
international

147

faits marquants
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990
1 047 1 033

en millions d’euros

336
352 367

en millions d’euros

312
337

360
en millions d’euros

7

15

32
en millions d’euros

2002 2003

Production carte
Kangourou

2004 2002 2003

Production carte
Printemps

2004 2002 2003

Production
carte Fnac

2004 2002 2003

Production
carte Surcouf

2004

nouvelle carte surcouf 
Une nouvelle carte dédiée à l’enseigne
de matériel informatique “Surcouf”
a été lancée en novembre 2004.
Elle comprend,en complément
de la fonction crédit,un programme 
de fidélité à points ainsi que des offres
privilégiées pour ses clients.

mise en place 
d’un code confidentiel 
sur les cartes privatives 
La mise en place d’un code confidentiel
sur les cartes privatives de certaines
enseignes du groupe PPR est en cours
de développement. Le 28 septembre
2004, le magasin Printemps de Lille
lançait avec succès les premières 
cartes à code confidentiel. L’extension 
à tout le réseau est prévu au cours de
l’année 2005.

projet immobilier 
dans le nord
Le 23 juin 2004,l’immeuble Grand Angle
situé près du centre d’affaires Euralille,
a été inauguré.Environ 300 salariés ont
rejoint ce nouveau bâtiment dès le mois
de juillet.Parallèlement, les travaux de
rénovation du siège de Roubaix se sont
achevés en fin d’exercice.

millions d•euros

Résultat net
part du Groupe

128 millions d•euros

(dont 391 millions d•euros
de fonds propres 
de première catégorie)

(dont 9,38 % de fonds propres 
de première catégorie)

Fonds propres
consolidés
prudentiels

412
Ratio de solvabilité

9,88 %
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le partenairefinancier de tousles consommateurs

le crédit,un vecteur
essentiel de
consommation

Premier établissement financier à
avoir introduit le crédit permanent
en France, Finaref a acquis une
compétence remarquable dans ce
domaine. Ce savoir-faire au service
d’une enseigne initié avec La Redoute
s’enrichit dès 1986 par le lancement
du compte Mistral, premier crédit
permanent non affecté à une
enseigne. 1978 marque l’entrée de
Finaref sur le secteur de l’assurance
avec des offres en Assurance des
emprunteurs et en Prévoyance
individuelle. L’intégration en 1992
dans le groupe Pinault-Printemps-
Redoute permet d’élargir les
partenariats de Finaref avec la reprise
en 1998 de la gestion des cartes
Printemps et Fnac. Ces nouveaux
partenaires apportent une culture
multi enseigne, et la gestion de
différents modes de consommation
permet à Finaref d’enrichir encore sa
connaissance client. L’interopérabilité
– utilisation possible de chaque carte
dans toutes les enseignes partenaires –,
lancée en 2000 permet aux
consommateurs de bénéficier d’une
souplesse nouvelle. En 2003, l’entrée
dans le groupe Crédit Agricole SA
donne une impulsion déterminante 
à Finaref. Leader du crédit à la
consommation en France, Crédit
Agricole SA accompagne Finaref dans

son développement pour accroître
encore les synergies à l’intérieur du
Groupe et apporter son savoir-faire à
de nouveaux partenariats en France 
et en Europe.

la protection 
des consommateurs
bénéficie aussi 
aux enseignes

Finaref fut la première à proposer des
produits d’assurance par le biais du
marketing direct, et le précurseur en
1995 de la télévente en assurance.
Productrice et distributrice de sa
propre gamme de produits
d’assurance, Finaref devient l’assureur
spécialisé des crédits à la consommation
du groupe Crédit Agricole. Les produits
d’assurance sont modulables 
pour correspondre aux demandes 
des clients. Ils apportent une valeur
ajoutée aux cartes d’enseignes,
fidélisent les clients et constituent
un atout commercial complémentaire
pour les marques de distribution
auxquelles le client associe ce service.

différents modes 
de consommation

La gestion de 6,5 millions de cartes
privatives donne à Finaref une
position privilégiée en matière 
de connaissance clients. Le volume
des contacts clients et la variété 
des enseignes génèrent des bases
d’informations dont la richesse tient
autant à la quantité qu’à la diversité
des profils. L’exploitation de ces
données est un des grands atouts 
de Finaref, spécialiste de la vente 
à distance de produits financiers
depuis trente-cinq ans. Cette
expérience est fondamentale pour 
la modélisation des outils d’analyse
statistique et l’adéquation des
solutions retenues aux attentes 
des consommateurs.
Les informations recueillies permettent
à Finaref et à ses partenaires de
personnaliser au mieux la relation
clients pour mener la politique
d’animation commerciale la plus
efficace et proposer les produits et
services adaptés aux besoins des clients.

6
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Prêt Espace
354

Carte
Printemps

367

Autres crédits
32

Carte Fnac
360

Compte
Challenger

109

Compte 
Mistral

630

Carte 
Kangourou 
1 033

Carte
Printemps

116 300

Compte
Challenger

17 000

Prêt Espace
65 500

Carte Fnac
168 700

Carte
Surcouf

11 400

Compte 
Mistral
48 000 Carte 

Kangourou 
306 500

production de crédit
par produit en 2004

nombre d’ouvertures
de comptes crédit en 2004

7

de cartes privatives
6,5 millions
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toutesles solutionsde contact avecle consommateur
l’approche
multicanal,
véritable atout
commercial

Le client est au cœur de l’organisation
de Finaref. De l’animation commerciale
au sein des 250 points de vente des
enseignes à la gestion de la relation
clients par téléphone, courrier ou

Internet, Finaref conjugue tous 
les formats de vente. Sur ses deux lignes
de produits, en crédit et assurance,
Finaref développe toutes les solutions 
de contact avec le consommateur

alliant la qualité de l’accueil clients 
et l’optimisation des performances
commerciales.

8

finaref,
pionnier de la vente
à distance de
produits financiers

Née au sein de La Redoute, numéro un
français de la vente à distance, Finaref
maîtrise pleinement l’ensemble des
canaux relationnels traditionnels.
Près de 200 conseillers sont en contact
quotidien avec nos clients et traitent les
4,2 millions d’appels clients, en ajustant
l’offre produits aux profils et aux besoins
du consommateur. Au téléphone s’ajoutent
le courrier, les 27 millions de mailings et
les 37 millions de relevés de compte
envoyés chaque année. Ce dispositif
permet de proposer de manière ciblée
les offres commerciales de nos partenaires.

finaref, active sur 
les achats en ligne

finaref.fr constitue un canal
complémentaire de vente et de gestion
à distance des produits de crédit et
d’assurance. Le site www.finaref.fr
recense plus de 13 millions de connexions
en 2004 et près de 3 millions de comptes
ont été consultés via ce canal soit 54 %
de hausse par rapport à 2003. Finaref
développe de plus en plus de
fonctionnalités sur le web. Les clients
porteurs d’une carte d’enseigne
utilisent déjà ce moyen de gestion 
en ligne de leur compte. Les demandes
de fonds ont augmenté de 63 % 
et le télérèglement est en hausse de 22 %.
Internet est également devenu un canal
de recrutement clients,avec 15 600
comptes ouverts en ligne en 2004.

L’ouverture en ligne atteint sur certains
produits plus de 20 % du total des
comptes ouverts. Finaref a
particulièrement développé la
personnalisation des offres commerciales
en proposant, dès la page d’accueil,
des offres adaptées à ses comportements
d’achat. Une boutique partenaires 
en ligne regroupe une sélection de
produits issus des catalogues des
différentes enseignes. De nouvelles
opérations sont en cours de
développement notamment avec 
La Redoute.
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des produits
adaptés aux besoins
des clients

Le crédit permanent, adossé à
une carte privative d’enseigne
Les cartes sont configurées sur mesure
pour répondre aux particularités de
chaque distributeur. Elles sont toutefois
utilisables dans toutes les enseignes
partenaires depuis 2000. La carte est
délivrée en magasin ou à distance et
donne accès à une réserve d’argent
disponible pour tout achat en magasin.
La réserve se reconstitue au fur et à
mesure des remboursements. À réception
du relevé de compte, le client choisi 
de régler la totalité ou une partie 
de ses achats sans frais, ou d’échelonner
ses remboursements en activant
la fonction crédit de la carte.

Le crédit direct
Finaref commercialise également ses
crédits en direct auprès de ses clients.
Le compte Mistral est une formule de
crédit permettant la mise à disposition
d’une somme d’argent par chèque ou par
virement. Elle permet de financer tous
types de projets.Sur le même principe
que la carte d’enseigne, la réserve
d’argent se reconstitue au fur et à
mesure des remboursements. Le
compte Challenger complète l’offre en
proposant une grande liberté de choix sur
ses rythmes et taux 
de remboursement. Depuis 2003,
les clients de Finaref,titulaires de comptes
Mistral et Challenger,peuvent bénéficier
d’une carte CB Visa émise par Finaref,
permettant le paiement universel 
avec accès au réseau international Visa.
Près de 50 000 cartes Visa ont été
ouvertes en 2004.

744 000

Les prêts amortissables
Les prêts amortissables permettent
de financer des achats importants,
dépassant les possibilités offertes par
un crédit permanent. Ils sont de deux
types : le prêt amortissable, affecté à 
un achat dans une enseigne, et le prêt
personnel Espace, permettant de
financer tous types de projet ou d’achat
hors enseignes partenaires.
Le remboursement du prêt est échelonné
sur une période fixe.

comptes ouverts 
et 13 millions 

de connexions Internet
en 2004
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une politique
d’animation
commerciale
permanente

Le crédit est un élément clé de la
consommation des ménages et l’un 
des principaux vecteurs de la croissance
économique. L’attribution de crédit
réalisée directement en magasin tient
compte de la situation financière du
client. Des systèmes d’acceptation en
ligne sont établis par Finaref et sont
fonction des capacités de remboursement
du demandeur. La souplesse d’utilisation
de ces cartes offre des avantages
multiples au client : carte de paiement
ouverte sans frais de dossier, règlement
à réception du relevé avec délai de
paiement gratuit, remboursement par
mensualités, remboursements partiels.
La possession de la carte donne également
accès à de nombreuses opportunités
commerciales exclusives dans l’enseigne
concernée : paiement en plusieurs fois
sans frais, report de paiement, etc.

finaref,activateur 
du développement 
de l’enseigne

Les cartes privatives constituent un outil
reconnu de fidélisation des clients.Elles
participent au développement du chiffre
d’affaires de l’enseigne partenaire.Cette
communauté d’intérêt entre Finaref et ses

partenaires favorise la mise en place 
de produits élaborés avec l’enseigne,
et correspondant à ses produits et aux
comportements d’achat de ses clients.
Pour chaque enseigne partenaire,Finaref
développe une offre et des services
adaptés,dédie une équipe commerciale
concentrée sur une seule culture,
une seule clientèle,une seule stratégie
d’entreprise.Cette proximité permet
de bâtir des solutions opérationnelles
personnalisées en termes de relation
clients comme de sélection des offres.

une collaboration
étroite avec les
équipes du partenaire

Les équipes commerciales dédiées 
de Finaref remplissent cinq missions 
au quotidien :
• information sur les produits et actions
commerciales ;
• formation continue des équipes
partenaires à la vente des différents
produits ;
• animation commerciale et stimulation
des collaborateurs enseignes ;
• gestion de la relation entre les services
marketing de l’enseigne et ceux de Finaref ;
• propositions d’évolution des produits en
fonction des performances souhaitées.

10

le partenairecommercialdes enseignesde distribution

“ Le crédit est
l’un des principaux 
vecteurs de la 
croissance 
économique.”
Avec 208 milliards d’euros, le crédit
à la consommation représente 20 % 
des crédits à l’économie.

Thierry Candidat 
Directeur Général Adjoint
commerce et marketing
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10 bénéfices 
pour les partenaires

1 - Finaref détient l’une des premières
bases de données clients de la
distribution, une connaissance clients
unique, enrichie en permanence.

2 - Finaref propose un service financier
complet au consommateur : le crédit
pour une consommation immédiate 
et l’assurance pour une consommation
préservée.

3 - La constitution d’une équipe dédiée
pour chaque enseigne permet à Finaref
de s’imprégner pleinement de la culture
de l’entreprise partenaire et d’apporter les
solutions de croissance les plus ajustées.

4 - La connaissance du partenaire
permet d’ajuster les offres produits aux
programmes de fidélisation de l’enseigne.

5 - La gestion de plus de 6,5 millions de
cartes privatives, la variété des clientèles
et l’expérience en marketing direct
confèrent à Finaref une autorité inégalée
en matière de connaissance clients.

6 - Les cartes privatives Finaref sont
utilisables dans toutes les enseignes
partenaires, et sont enrichies
continuellement :services crédit,
assurance, promotions et offres
commerciales exclusives.

7 - La vraie connaissance de ses
partenaires permet à Finaref d’anticiper,

de concevoir et de déployer les innovations
pour accompagner leur expansion.

8 - Finaref accompagne ses partenaires
dans le développement de produits
financiers à l’international.

9 - Afin de dynamiser les souscriptions
de cartes, Finaref apporte à l’enseigne 
un conseil et un support logistique de
gestion informatique des cartes.

10 - L’appartenance au groupe Crédit
Agricole SA renforce le savoir-faire de
Finaref en matière de maîtrise des risques
liés à la vente de produits financiers.

11

27 millions
de mailings
envoyés par an
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finaref, producteur
et distributeur de produitsd’assurance
en europe
Finaref dispose d’un réel savoir-faire
dans le domaine de l ’Assurance des
emprunteurs. Développée initialement
en complément des produits de crédit
de Finaref, l’assurance a connu une
accélération de sa croissance depuis
l’entrée dans le groupe Crédit Agricole.
En 2004, plusieurs filiales de Sofinco ont
remplacé leur assureur au profit de

Finaref assurances et d’autres réalisent
des travaux dans ce but.
Finaref assurances est un point fort
sur lequel le Groupe compte s’appuyer
dans son propre développement
international. De nouveaux chantiers
s’ouvrent, notamment en nouant des
partenariats en France pour la reprise 
de l’activité “Assurance des emprunteurs”

des nouveaux prêts amortissables 
de Sofinco. À l’international après un
développement en Allemagne,
en Espagne et en Italie. D’autres accords
sont en cours de finalisation en
Hollande, en Pologne et au Portugal.

12

pour que les envies
d’aujourd’hui 
ne deviennent pas 
les risques de demain
� L•assurance des emprunteurs
offre des garanties sur les produits 
de crédit ou de prêt souscrits. Selon 
les formules, ces garanties couvrent
les risques chômage, invalidité et décès,
mais peuvent également porter sur 
le vol ou la perte de la carte, ainsi que
sur le remboursement des biens
achetés avec la carte en cas de sinistre.
Depuis 2004, Finaref est l’assureur 
de certains prêts distribués en France
par Sofinco. Finaref propose également
ses produits d’assurance liée aux crédits
aux filiales de Sofinco en Europe.

� L•offre en prévoyance de Finaref
protège l’assuré ou sa famille contre
l’accident, l’invalidité, le décès, les frais
liés à l’hospitalisation. Les contrats

“ Fort développement
européen en 2004
en partenariat avec Sofinco .”

Le savoir-faire acquis avec les partenaires traditionnels 
de Finaref et le modèle de distibution en libre prestation 
de services ont permis un développement européen rapide 
et une grande souplesse en terme de produits d’assurance 
liés au crédit.

Henri le Bihan 
Directeur Général Adjoint
assurances
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d’euros de primes
gérées en 2004

13

prévoient un ensemble de services
associés spécifiques, comme la garde
d’enfant ou l’aide ménagère. Partenaire
des consommateurs, Finaref propose
également un produit garantissant
le revenu en cas d’accident.

� Les produits d•assurance des biens
d•équipement de la maison.
Ces contrats, directement proposés 
en magasin, garantissent la réparation
ou le remplacement à neuf des biens
vendus et ne nécessitent pas de carte
privative de magasin. Ils peuvent être
distribués par les enseignes déjà
partenaires de Finaref ou par tout
autre distributeur de biens
technologiques (téléphonie, appareils
photo, caméras, électroménager, hi-fi 
et informatique). Lorsqu’elles sont
associées aux cartes des enseignes,
ces garanties complètent la gamme
d’avantages proposés aux clients
porteurs de carte.
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77 % 79 %

207 millions

86 %

63 %
55 %

64 %

Taux de pénétration assurance 
des comptes de crédit

Nombre d•ouvertures
de comptes assurance en 2004

Assurance
des biens

207 200

Assurance
des crédits

549 000

Prévoyance
90 000
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être un acteur
responsable
et engagé

sur encours

Coût du risque ramené

14

réduire 
les risques

Prêter de l’argent implique une maîtrise
du risque sans faille. C’est un gage 
de performance, de pérennité pour
l’entreprise mais aussi de capacité 
à bien servir ses clients. La gestion 
du risque de crédit est une priorité
constante pour Finaref.

Plusieurs projets importants pour le
pilotage et la gestion du risque de crédit
ont été menés en 2004 :
• La mise en œuvre du projet Bâle 2 dont
l'objectif principal est de se conformer 
à la nouvelle réglementation en matière
d'évaluation des besoins en fonds
propres, constitue une opportunité
d'amélioration du pilotage du risque 
du portefeuille clients.

“BALE 2 :
vers l’homologation
en 2005.”
Définir finement la probabilité du risque est une opération 
très complexe. Dès son intégration dans le groupe 
Crédit Agricole, Finaref a entamé une démarche active 
afin d’obtenir son homologation prévue courant 2005.

Guiral de raffin
Directeur Général Adjoint
risque et opérations

accompagner 
nos clients

Un bon indicateur prédictif du risque
concerne le taux d'impayé 6 mois
après l'ouverture du compte. En 2004,
on constate que 95 % des nouveaux
comptes ouverts se sont déroulés sans
incident sur cette période. Lors de
retards de paiement, le maintien d’un
contact permet de régulariser la
situation le plus souvent dans les deux

mois. L’objectif de croissance des
établissements prêteurs est indissociable
de leur capacité à organiser cette
relation avec ses clients en difficulté.
L’objectif est de trouver ensemble une
solution de report ou de rééchelonnement
des paiements avant toute accumulation
de charge.Les méthodes de recouvrement
s’appuient en priorité sur la recherche
du contact et l’établissement
d’un dialogue avec le client pour trouver
une solution personnalisée.

2,2 %

• La refonte du process d’acceptation
des cartes privatives déjà mises en place
au Printemps et à la Fnac est étendue 
à La Redoute.
• La mise en œuvre d’un code
confidentiel sur les cartes privatives,
déjà effectif sur les cartes Fnac et
Surcouf  et en cours de déploiement
au Printemps, permet de limiter le
risque de fraudes.

Finaref a hérité de l’esprit entrepreneurial
qui caractérise le secteur de la distribution,
connu pour sa rapidité d’adaptation 
à son marché, sa capacité à innover 
et à utiliser les meilleures pratiques 
du moment.

former nos équipes
en permanence

Au croisement des services financiers 
et de la distribution, Finaref recrute des
compétences très variées, qui confèrent
à l’entreprise une grande richesse
d’expériences. Des cycles de formation
internes favorisent la diffusion de
l’identité de l’entreprise.
Ces programmes permettent à nombre
de nos collaborateurs de se
perfectionner aux techniques de vente 
à distance de produits financiers,
mais également de développer la qualité
de la relation directe avec nos clients,

à
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sujet pour lequel Finaref a été primé 
à plusieurs reprises. Une filière
d’accompagnement individuel, dédiée 
à l’encadrement, a été mise en place et
offre différents cursus de management
ou d’animation d’équipes.

la mobilité :
principe moteur 
et permanent

Un cycle d’accueil permet au nouveau
collaborateur, dès son arrivée, d’acquérir
une première connaissance de
l’entreprise au travers de rencontres
avec les managers et de visites terrain.
Une fois intégrés, les collaborateurs
accèdent aux programmes de mobilité
interne. Les découvertes métiers,
ouvertes à tous, permettent de suivre
les contours d’une entreprise en
perpétuelle évolution. Les programmes
de formation aux différents métiers

favorisent les échanges. Une charte 
de la mobilité en définit les règles 
et procédures, et complète la diffusion
des postes à pourvoir au sein du groupe
Crédit Agricole.
Environ 100 collaborateurs ont bénéficié
d’une mobilité interne en 2004.

Une initiative 
citoyenne 
pour l’insertion 
des handicapés
Répondant au souhait de collaborateurs
soucieux de donner un sens citoyen à leur
activité, un atelier protégé a été conçu
spécialement pour accueillir et former les
personnes handicapées au métier de chargé 
de recouvrement ou de gestionnaire clientèle.
Monté en partenariat avec l’Afeji 
(association œuvrant contre toute forme
d’exclusion due au handicap social, physique 
ou mental), ce plateau particulier est
aujourd’hui une porte d’entrée pour intégrer
les équipes opérationnelles de Finaref.
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