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La crise du Covid-19 et les confinements ont accéléré la croissance des demandes a

11 distance, et plus généralement les attentes des consommateurs en matiére de parcours of
digitaux. L'ensemble des acteurs a été forcé dadapter ses processus pour-continuer a
servir leurs clients. Nous avons la conviction que cette tendance a vocation a se
pérenniser et a s’inscrire durablement dans les attentes des clients et les usages
bancaires. Aussi, nous avons souhaité étudier les capacités digitales actuelles des
banques sur le segment du financement immobilier. Forts de notre connaissance du
marché, de notre large base demprunteurs et de notre expérience du 100% digital, nous
avons évalué les principales banques francaises, et recensé les meilleures pratiques
déja déployées tout au long de la chaine de valeur du crédit immobilier.

Dans un contexte de taux bas, marqué par de forts volumes et de faibles marges, la
digitalisation du parcours peut étre un levier intéressant pour les banques, permettant
de forts gains defficacité et une amélioration de l'expérience des emprunteurs. Une
étude du BCG'" montre ainsi une réduction des colts opérationnels de 30 %, un temps
doctroi du crédit réduit de moitié et une augmentation substantielle de la satisfaction
client grace a cette digitalisation.

o ) : T et o - 4 ' Pierre Chapon
Cet idéal partagé peut toutefois sembler tres theorique et difficile a atteindre, aussi Co-fondateur & CEO

nous avons décidé d'illustrer notre étude dexemples concrets, afin de servir

d’inspiration et de boussole aux dirigeants bancaires. Voustrouverez notamment dans

les prochaines pages un recueil des attentes clients, une suggestion de parcours digital »
idéal et un catalogue des meilleures initiatives développées par les acteurs du marché.

Pour nous faire part de vos nouvelles initiatives, de vos remarques, ou tout simplement
pour échanger avec nous, n‘hésitez pas a nous contacter : 99
finspot-solutions@pretto.fr / pierre@pretto.fr
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Apreés une année 2020 mouvementée, un marché robuste mais
des attentes client fortement modifiées

En 2020, les établissements de crédits ont été contraints par le Haut
Conseil de Stabilité Financiere (HCSF), de respecter un taux
d’endettement maximum de 33 % pour les emprunteurs. Cet avis a été
largement suivi et a restreint en 2020 l'accés au marché du crédit,
rendant impossible le projet d’achat de pres de 100 000 ménages, y
compris a des profils solides disposant d’un reste a vivre élevé.

Par ailleurs, la crise sanitaire sans précédent qui a frappé le monde entier
a bouleversé de nombreux secteurs et le crédit immobilier n’y a pas fait
exception. Ainsi, au premier semestre 2020, les taux ont augmenté et le
volume de transactions a reculé.

Depuis, le marché a regagné son dynamisme, notamment au second
semestre, avec une production de crédit proche de 2019 et le million de
transactions réalisé en 2020. Lintérét des Frangais pour la pierre n’a pas
faibli. En fin d’année, le HCSF a annoncé un assouplissement des
conditions de crédit, avec un taux d’endettement maximum de 35 % et
début 2021, les taux ont baissé, franchissant les derniers plus bas
historiques.

Cependant, les usages des Frangais ont changé. Le confinement et les
mesures pour lutter contre la propagation du virus ont accéléré la
digitalisation et la consommation de services a distance. Ainsi, selon
notre étude Pretto-OpinionWay (mai 2020), le digital serait une bonne
solution pour permettre aux Frangais de poursuivre leur projet immobilier
tout en limitant les contacts pour plus de %4 des acheteurs.

Les banques également ont été incitées a revoir leurs méthodes de
travail et a accélérer leur digitalisation.

Dans ce contexte, la digitalisation du parcours immobilier, a condition qu’il
soit au service de l'expérience client et d’une simplification des processus,
est un levier important pour permettre aux banques d’améliorer leur
compétitivité sur de nombreux plans :

1. Une meilleure efficacité opérationnelle, par une meilleure
qualification des demandes et un temps de traitement raccourci
= économie de ressources

2. Une augmentation des leads et une meilleure transformation
= impact positif sur le PNB

3. Une meilleure expérience client et meilleure expérience
collaborateur

= augmentation du NPS, fidélisation client et RH

Qe LE DIGITAL
la réponse a la crainte de contamination
pour plus de 2/3 des acheteurs

Ils envisagent d'effectuer
les démarches dématérialisées suivantes :

5] 59%
& B e cabie
5O 69%
faire une visite de bien virtuelle
75%
(: signer un acte de vente
ou un prét a distance

7Yy 79%
“{° signer un compromis a distance



Les attentes clients se refletent
en 6 dimensions principales...

Nous avons un leitmotiv : la digitalisation n’est pas une fin en soi. Elle
doit servir Lutilisateur (lemprunteur ou le conseiller bancaire) pour
enrichir son expérience, simplifier son parcours et apporter un
supplément de transparence, de conseil et de confort.

Nous sommes donc partis des attentes des clients pour constituer notre
grille d’évaluation des banques, afin d’étre au plus proche du parcours
d’un utilisateur et de ne valoriser que des fonctionnalités sans intérét
pour lemprunteur. Forts de notre expérience du financement immobilier
et de notre parcours client 100 % digital, voici notre vision des principales
attentes des clients lors de leur recherche de financement en ligne.

1. Simplicité du parcours

Les utilisateurs recherchent des parcours simples, intuitifs et
guidés. Le digital doit apporter une plus-value aux interactions en
agence et permettre aux utilisateurs - méme aux profils les moins
digitaux - de naviguer en toute autonomie, lorsque leur conseiller
n’est pas disponible, par exemple.

2. Transparence

Lachat immobilier est un projet de vie générant beaucoup de
stress chez emprunteur, qui s’attend a de la visibilité tout au
long de son parcours bancaire. Le numérique doit donc apporter
un supplément de transparence, en permettant a lemprunteur de
suivre 'avancement de son dossier ou d’accéder au détail du colt
de son crédit par exemple.

3. Réactivité du conseiller

Les emprunteurs sont tres sensibles a la rapidité de traitement et a la
réactivité des interlocuteurs bancaires. Les outils digitaux doivent
permettre d’échanger facilement et rapidement, a chaque étape du
parcours.

4, Offre de crédit

Une étude du cabinet Deloitte® met en avant “I'offre de crédit pas assez
intéressante” comme principale raison pour quitter une banque. Il est
donc légitime de juger une banque sur l'état de digitalisation de son offre
de crédit immobilier et de services associés : quels types de projets,
quels types de profils peuvent étre financés, est-il possible de souscrire
une assurance en ligne, etc...

5. Confiance

Parce que lutilisateur confie des données personnelles sensibles pour
obtenir son prét, il doit pouvoir faire confiance a l'acteur bancaire. Le
parcours digital doit répondre a cet impératif et renforcer la confiance de
emprunteur dans le parcours bancaire.

6. Conseil / Expertise

Une étude menée aupres de nos utilisateurs début 2020 a montré un fort
besoin d’accompagnement, avec 72 % d’entre-eux attendent d’un courtier
en ligne gu’il les conseille au mieux. Un besoin d’accompagnement
confirmé par d’autres études, comme celle du cabinet de conseil
Bain&Co®, selon laquelle 80 % des clients bancaires privilégient toujours
Linteraction humaine sur les opérations a valeur ajoutée.

spot



...qque nous avons retranscrites
dans une grille de notation en
deux dimensions

La grille de notation que nous avons élaborée vise donc a retranscrire au
mieux ces attentes des clients et a évaluer le plus finement possible la
qualité de Lexpérience client en ligne pour la souscription d’un prét
immobilier.

Elle tient compte de 20 critéres retranscrits en deux dimensions
principales :

- la qualité de la relation bancaire digitalisée, qui évalue les outils au
service de relation client digitales et la richesse de loffre de financement
et service immobiliers en ligne.

- la qualité de lexpérience emprunteur en ligne, qui évalue la richesse, la
simplicité et le confort de U'expérience offerte a un utilisateur qui souhaite
réaliser lintégralité de son parcours de financement immobilier sur
internet.
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Dimension #1:
Relation bancaire
digitalisée

Relation client
Digitale

Digitalisation
de loffre

Confiance
Conseil / Expertise
Réactivité

Offre étendue

Dimension #2 :
Expérience emprunteur
en ligne

Relation client
digitale

Digitalisation
de Uoffre

Simplicité du
parcours

Transparence




Quatre typologies d’acteurs bancaires se dégagent,
selon le niveau de maturité de la digitalisation

1. Offres combinées complétes

Les banques proposant des offres complétes combinées offrent a la
fois un bon parcours digital pour le crédit immobilier et une belle
complémentarité avec la banque physique. Elles se distinguent par la
qualité de lexpérience offerte aux utilisateurs et offrent de
nombreuses fonctionnalités aux utilisateurs. Il est par exemple
possible de suivre un parcours d’emprunteur 100 % en ligne, proche
de lexpérience digitale idéale dessinée par Pretto. On retrouve
essentiellement des banques physiques ayant beaucoup investi dans
la digitalisation de leur offre et de leur parcours.

2. Offres tout en ligne

Les banques tout en ligne bénéficient d’un excellent parcours
emprunteur et d’une UX de qualité, mais leur offre est plus faible et
leur relation client moins développée. Ce groupe rassemble
essentiellement des banques en lignhe, comme Boursorama, qui a été
le précurseur de la digitalisation du crédit immobilier. Les banques
de cette catégorie misent tout sur 'expérience utilisateur et font
partie des meilleurs banques pour la complétude du parcours
immobilier en ligne. Revers de la médaille, leur offre de crédit est
souvent restreinte et réservée a des profils simples et peu risqués.
De méme, la relation client n’est pas trés personnalisée et il n’est
généralement pas possible d’avoir un acces direct a un conseiller
dédié a son projet.

3. Digitalisation en cours

Les banques en cours de digitalisation ont mis en place des
premiers efforts de digitalisation, en fléchant principalement leurs
efforts sur Loffre et la relation client, et elles se placent au-dessus
de la moyenne sur ces plans, souvent grace a leur culture de
banque physique. Mais il leur reste du chemin a parcourir pour
améliorer 'UX et enrichir la richesse et la fluidité du parcours
emprunteur, certaines ne proposant pas un parcours de
souscription entiérement digitalisé, par exemple.

4. Digitalisation peu mature

On trouve un dernier groupe de banques, a la digitalisation peu
mature, qui n'ont pas encore mis l'accent sur le numérique comme
canal d’acquisition ou d’enrichissement de U'expérience client. Les
fonctionnalités proposées par leur site sont assez basiques :
simulation sans proposition de taux, contact du conseiller par
formulaire...




Certaines banques de réseau avec leurs offres “combinées”

se distinguent face aux acteurs en lighe

Offres “tout en ligne”
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Dimension #1 : Niveau de digitalisation de la relation bancaire



Grille de notation

Dimension #1 : Relation bancaire digitalisée
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Grille de notation

Dimension #2 : Expérience emprunteur en ligne
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Sélection
de best practices
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Simulateur de prét
immobilier

Finspot aime :

*

la simplicité de Cinterface :
3 minutes suffisent a obtenir une
estimation

la possibilité de réaliser la
simulation directement sur
lapplication mobile

la possibilité de prendre contact
avec un conseiller ou de faire la
demande directement en ligne

la recommandation sur la faisabilité
du projet : “Ca s’annonce bien”

la sauvegarde et 'impression PDF
de la simulation

Quel estvotre projet?

(@) Acheter

Constrire

mﬂ*’l

‘Combien souhaitez-vous rembourser par mois ?

‘ 730 Mo v |

e

BNP PARIBAS

*

Vous auriez un budget de

201 818€*

O Ca s"annonce bien ! @

Sur la base des informations
renseignées dans votre
situation, votre projet serait
réalisable.

Grand T2, PARIS Xilefre:

400000€

0000

sur16 ans.

® v
40

Mensualtés 2391 €/mois.

Taux du it 135%

7

out du crédit

> |

O Vous dépassez votre mensualité max. conseillée

1 550 €/mois @

Vos remboursements seraient
supérieurs a 35% de vos
revenus, une fois vos charges
déduites Veuillez contacter un
conseiller qui effectuera une
étude approfondie de votre

D
]
1
projet I




Espace de suivi du
projet immobilier

Finspot aime :

% le suivi du projet de A a Z sur un
méme espace

’ E aunsson
Mon Espace A FREDERIQUE
Projet Immobilier ’

la possibilité de réaliser et
comparer plusieurs simulations et
d’avoir accés a des simulations
réalisées par son conseiller

TOUT COMPRENDRE

’espace documentaire qui permet
le téléchargement et la validation
des documents

Simulations de mon conseiller

lapplication mobile iPhone pour un L mmmen  ee——
parcours multi-devices

la signature électronique
directement depuis le site ou
Lapplication



Parcours d’ouverture
de compte

Finspot aime :

*

le simulateur pour trouver la
meilleure offre selon son profil

le choix laissé entre un compte
100% en ligne et une offre avec
“Conseiller + Agence”

le processus d’ouverture 100% en
ligne avec un formulaire a PUX
soignée

la récupération de CB sous 7 jours
en Agence, plus sécurisant que
envoi postal

= e

© palement max 1000¢/mg
@ retraitmax300€/7 jours
o/ Appleray Paylib

/ LeCashBack Société Géndl

sobrio.

Notre meilleure expérience bancaire,
un consetfler & vos chtés.

i = |
compta

Aparticie 6,209 imois

+/ Conselller en agence

/ Découvert autorise

£ cevisaou CBYIsa Premier
/' Plus de 200 visuels au chotx
B Palementmax15300¢ / mols
@ retrait max 3 050€ / 7 jours
</ hopleFay [Payito

o/ LeCashBack socité Genérale
/' Assurance moyens de palement
/' Prolongation garantie constructeur
o/ ssurance Premium

+/ Tanfs personnalisés jeunes et agents du secteur public de
moins de35ans

Besoin d'aide pour y voir plus clair ?

Quelques questons pour fare letourdevosbesons Q) =« e @

Voyagez-vous souvent ?

£ (o) ®

Rarement Detemps en temps Fréquemment

Jrs—
PRO——
o el

oaNs 7100Rs

/ 1aartebancaie atsos garanties
recompensés: bénéhcez du Cashback Socété Gencral,

/ vappii

@ atourmoment

Jepeuxresitr quandjole
souhate

2,00€ hos Torminer plustard >
s
C’EST VOUS Eeoses J'OUVRE UN COMPTE
L'AVENIR W CENERALE MAINTENANT
o——
Profil
RENSEIGNEZ

VOTRE IDENTITE

finspot
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Prise de RDV />
en lighe

CAISSE DEPARGNE

PRENDRE RENDEZ-VOUS

a PRENDRE RENDEZ-VOUS

Finspot aime :

*

la possibilité de prendre RDV en
ligne dans ’Agence de son choix

LRy —

monbanguierenligne  E3

3. &
agenda ouvert, avec choix laissé a 2
Lutilisateur entre plusieurs S b
créneaux disponibles , e

le choix entre rendez-vous
téléphonique et rendez-vous en
Agence

Lundi22juin Warei 2 uin

Mercredi 24 Jeudi 25 juin
o

Venaredizs  Samed 27 juin
o

PRENDRE RENDEZ-VOUS
; )
o/

Mes coordonnées

e 13:45 10:30 15:00 10:30 12:00 3
14:15 15:30 12:00 12:30 0
16:30 15:15 15:30 B
15:45
16:15
Crange aagence

finspot
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Plateforme de
recherche de biens

Finspot aime :

* la large offre avec +35 000 biens
sur tout le territoire

la navigation fluide et aisée, avec
de nombreux filtres (type de biens,
surface, budget...)

la possibilité de créer des “lieux de
vie” pour les clients BNP

le détail de l'offre, avec un lien vers
le simulateur de prét immobilier et
les coordonnées de l'agence

la version disponible sur
lapplication mobile

e

BNP PARIBAS

*

< rerounA s ca

MA RECHERCHE IMMOBILIERE & V)

Maison

122 000 €

o "
0009 000
v 060 g~¢ i

Htps s meg0nce com/aebpUBIK/PIYINCLOA meghgene B

CRetour  Mon projet dachat

Mes biens favoris

Eiet

380000 € 3 estimations b o SO TaCoupune
—wl""‘"e ,{ Aubsrlliors

EP e

ipbia:perrat

;
R isive,,

r

3 m 2pices 20 étage

Comment souhaitez-vous
recherchez votre bien ?

finspot
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Complémentarité BBANK
banque en ligne /
banque physique

LE CREDIT
IMMOBILIER Fo e de demande de crédit depuis le site de 5 Réception du lien de téléchargement permettant de

LA BANQUE SELON MOI

transmetire les pidces justifice

DE NOS

4 H PARTENAIRES ossibil 3 . nétres du crédit demandé
Finspot aime : (dunba, mond o o montant dos dchéonces). ¢ Finalistion du dossi
en ligne (selon la Ca

i en ligne qui récapitule les
ande de crédit et informe

* loffre de crgdlts immobiliers de FBANK ; rtendirs
BforBank, trés large pour une LA BANGUE SELON MO
banque en ligne

2 Réception et consultation de I'offre de crédit immobilier
ction du dossier au sein de la

onale partenaire sous un délai de 8 IR e m e BB apas un délai de:réfexior
ndre en charge la finalisafion de minimum de 10 jours révolus

Loffre de crédits immobiliers

EN PARTENARIAT AVEC DES

FINANCEMENT BEORBANK CAISSES REGIONALES

* les projets complexes financés en
partenariat avec une caisse
régionale du Crédit Agricole Rt o

Résidence principale ou secondaire

Achat

<

Type de

résidence
Investissement locatif & usage d'habitation

Ancien sans travaux.

* la banque en ligne qui devient e
apporteur d’affaires pour les Etat du bien VEF:ALve:jleene!anumvdachévemem)
caisses régionales 2

Localisation du
bien

Q[ |C (8|S (€ | (|

France métropolitaine dont la Corse

Personne physique, majeure, capable, de
nationalité frangaise, étrangére UE ou étrangére
hors UE

<

Nature

% le parcours client qui reste e
largement digitalisé, avec BforBank

fiscale de

comme point d’entrée Tenpratesr | oo

<

<
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Le parcours
100% digitalisé

Finspot aime :

*

le parcours pensé pour étre 100 %
digital et pour limiter les
interactions entre 'emprunteur et
les conseillers, parfait pour les
profils “tout-digital”

Les services annexes, comme la
plateforme de recherche de biens
en partenariat avec Bien’ici

La richesse du contenu sur
Limmobilier et les fiches pratiques
didactiques pour préparer son
projet

Boursorama
Banque

Fiches Pratiques Immobilier

EN BREF : LE PARCOURS DE SOUSCRIPTION D’UN CREDIT IMMOBILIER CHEZ BOURSORAMA

Vo Vor votre Vou: sezles Vou ssezla Ve v n




Le comparateur
de lieux de vie

Finspot aime :

*

la possibilité de faire une recherche
par critére, avec le temps de
transports en commun

le niveau de détail de la carte, ou
figurent les commerces, les écoles
et les lignes de transport

les données agrégées facon
baromeétre : profil des
primo-accédants en Ile de France,
top 3 des villes les plus convoitées

le “coup de coeur Instagram”

les coordonnées des agences
Crédit Agricole de la commune

LES CHIFFRES CLES

o

=

OU ACHETER EN LE-DE-FRANCE ?

RESULTATS DE
RECHERCHE

Statuts d'occupation  Tranchesd'dges  Composition familiale

OQ0V

Densité de médecins généralistes: W W Y7 Y& V¥ 2/5

(@) Notre coup de coeur Instagram

finspot
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Lespace assurance
emprunteur

Finspot aime :

* lespace sécurisé et dédié, qui
rassure lemprunteur au moment
de renseigner des données de
santée confidentielles

le parcours 100 % digitalisé et
multicanal

lPordonnance numérique en cas de
formalités médicales
complémentaires a réaliser

e ot SOGECAP
vice: <12 100% en ligne,
sécurisé of respectueux du secret médical.

[r—
‘TEspace Assurance Emprunteut
1 Duestionnalre de sante.

2 Signature Electonique.
3 Désision

Queston 1

Queston 2 i ¢t signent électroniquement

courier

AN NN

Queston 3

Queston 4

Queston 5

Dés éception du mall de Fassureu, chacun crée son comple et rempit
501 questionnaire de santé en ligne...

— %

Espace Assurance Emprunteur

1 Questionnaire de santé
2 Signature électronique.
3 Décision




Les partenariats
avec l’écosysteme

Finspot aime:

*

le simulateur Crédit Agricole
intégré au site SelLoger.com

Linterface minimaliste et simple
d’utilisation, qui redirige sur le site
du Crédit Agricole lorsque le client
souhaite aller plus loin

le fondu général dans le design de
Se Loger, avec un unique insert
marketing “Crédit Agricole
e-immobilier”

le fonctionnement en partenariat,
qui fait de la banque un acteur du
marché de immobilier

Bienvenue dans votre espace financement

Calculez le colt total de votre achat et vos mensualités de
crédit, en fonction de votre capacité d'emprunt. Et optimisez
votre simulation afin d'obtenir le bon taux d'intérét.

Continuer

Prixdubien (Prix maxconseillé: 322 200 €) ®

200000 €
Mensualités estimées Coilt total de votre projet
sur 20 ans - taux d'intérét 1.32% V' sur20 ans - taux d'intérét 1.32 %
1023¢€ 245 496 €
Jmais
© Tauxd'endettement: 20.46 % @ Capacité d'emprunt: 347873 € ®
—
2 Hjouter mes revenus et mon apport Afficher e détails des codts +
Comment réduire vos mensualités ?
Economisez sur le colit de votre emprunt grace a notre o

banque partenaire Crédit Agricole.

@-immobilier

Faire une simulation
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Qui sommes-nous ?

powering Pretto



Finspot : la fintech qui opére déja
le service Pretto

e Début des développements en 2017, et mise sur le marché d’un courtier
pure player en ligne, Pretto

e Meilleur parcours digital d’acquisition du marché du crédit immobilier
(NPS > 60)

e 500 000 visiteurs par mois
e 60 000 simulations de crédit par mois
e Déja +1 Milliard d’euros financés

e https:/www.pretto.fr/
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Finspot Solutions : des services en marque blanche pour
simplifier Pexpérience client des acteurs de Pimmobilier

Notre mission : accélérer la transformation numérique des acteurs de 'achat immobilier (professionnels de
Limmobilier, banques...), et d’autres acteurs gravitant autour de 'habitat (assureurs, mutuelles).

Pour cela, Finspot propose une intégration de la solution Pretto directement dans les différents parcours
utilisateur, permettant de bénéficier des technologies et fonctionnalités que nous avons développées
depuis 4 ans :

u_I]J]J] évaluation en ligne du projet immobilier grace au simulateur Pretto Bénéfices :
e Valorisation du trafic et renfort de
\/ vérification instantanée de la finangabilité du dossier limage de marque

Segmentation des dossiers apportés
Gain de temps opérationnel

- constitution du dossier en self-service

Réduction et flexibilisation des colts de
production

& assemblage et suivi précis du dossier de prét en ligne. Amélioration de l'expérience et de la
satisfaction client

D prise de contact rapide avec un conseiller




Annexes

powering Pretto



Etudes citées dans ce rapport

(1) Etude BCG Perspectives, How Digitized Customer Journeys can help banks win hearts, minds.,and profits [2016]

(2) Etude Deloitte, Relations banques et clients - 8éme édition [2018]

(3) Etude Bain&Co, Mobilité et les comportements des clients dans la banque de détail en France [2019]



https://image-src.bcg.com/Images/BCG-How-Digitized-Customer-Journeys-Jun-2016_tcm9-85939.pdf
https://image-src.bcg.com/Images/BCG-How-Digitized-Customer-Journeys-Jun-2016_tcm9-85939.pdf
https://www.deloitterecrute.fr/decouvrir-deloitte/actualites/nos-etudes/relations-banques-et-clients-8e-edition/
https://www.bain.com/fr/a-propos-de-bain/media-center/communiques-de-presse/france/2019/etude-annuelle-bain-company-sur-la-mobilite-et-les-comportements-des-clients-dans-la-banque-de-detail-en-france/

Contacts :

Pierre Chapon - CEO & Co-fondateur
pierre@pretto.fr

Equipe Finspot
finspot-solutions@pretto.fr
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