
éviter aux clients tous les tracas d'argent et à long terme, les soutenir dans leurs
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D’une crise sanitaire à la sinistralité 

anormalement basse, à une crise d’inflation

Une nécessaire amélioration du processus de 

gestion du recouvrement s’impose aux banques

4 leviers identifiés

… avec des indicateurs en trompe l’œil

Nos expertises et nos convictions

La gestion du recouvrement : 

adaptation des organisations 

& digitalisation du processus  

+1,8pts 41%
Evolution du ratio de 

créances douteuses
Passant de 3% en 2020 à 4,8% de 

l’encours total en 2022

Hausse du montant 

des créances 

bancaires douteuses
En 2022 versus 2020 dans le monde

Des sommes recouvrées 

par les professionnels 

sont à l’amiable
En 2022

Remontée des taux d’impayés Remontée des taux de défauts 

Renouvellement de l’approche du recouvrement 

pour davantage d’anticipation, de proactivité

et d’amélioration de l’expérience client

La data

►Améliorer fortement la 

prévention des situations 

de recouvrement afin de 

limiter les risques en termes 

d’expérience clients et de 

réputation

►Fluidifier et personnaliser 

l’expérience client en 

accord avec l’enjeu choisi 

pour chaque démarche 

(recouvrir vs. fidéliser)

Le digital

L’accompagnement clients L’externalisation

Une conjoncture et une technologie aujourd’hui fortement alignées pour une nette amélioration 

des processus de recouvrement, avec un double objectif :

90%

MAIS

• Des données de meilleure qualité 

pour anticiper 

• Data mining, modélisation de score

• Des politiques de recouvrement 

adaptées aux clients 

Adapter les technologies et les outils 

pour favoriser les relations clients 

• Procédures digitalisées

• Communication multicanale 

automatisée

• Assurer un rôle de coaching et 

d’éducation financière

• Mettre en place des services de 

soutien et de conseil aux clients en 

situation de fragilité financière

• Pour motifs conjoncturels 

→ Externalisation ponctuelle

• Pour motifs structurels 

→ Externalisation permanente

0,50%

1,60%

5,20%

2020 2021 2022

2,63% 2,43% 2,27%

2020 2021 2022

-7,80%

6,80%
2,60%

2020 2021 2022

63,23% 64,80% 63,77%

2020 2021 2022

Source : moyenne des chiffres de BNP Paribas, BPCE et Société Générale relevés entre 2020 et 2022 / Source : Banque de France

Une perspective d’augmentation des défauts…

Baisse des taux d'encours douteux 

entre 2020 et 2022 

Stabilité des taux de couverture 

des prêts non performants (NPL) 

entre 2020 et 2022

Premiers signes d'augmentation du coût 

du risque depuis fin 2022 et perspectives 

de hausse dès 2023

Forte hausse de l'inflation entre 2020 et 

2022

Réduction marquée de la 

croissance économique 

en France

L’exploitation de la data pour anticiper et traiter 

finement les situations

L’usage du digital pour améliorer la relation avec le 

client avant et pendant la situation de recouvrement

Le « Client care » qui enrichit la conscience client 

dans l’usage de son budget et de ses crédits

Les progrès technologiques permettent d’adresser 

ces objectifs grâce à :

Pour en savoir plus, contactez-nous !

Sources : www.figec.com ; home.kpmg/fr ; https://www.lejournaldurecouvrement.fr
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