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Finances et affaires économiques

MINUTES OF PROCEEDINGS

TUESDAY, APRIL 19, 1988
(230)

[Text|
The Standing Committee on Finance and Economic

Affairs met at 3:34 o’clock p.m. this day, in Room 209,
(West Block), the Chairman, Don Blenkarn, presiding.

Members of the Committee preseni: Don Blenkarn,
Mary Collins, Simon de Jong, W. Paul McCrossan and
George Minaker.

Acting Member present: John Rodriguez for Michael
Cassidy.

In attendance: From the Commiltee’s Research Staff:
H. Bert Waslander, Research Director. From the Research
Branch of the Library of Parliament: Terrence J. Thomas,
Research Officer.

Witnesses: From the Royal Bank of Canada: John B

Cleghorn, President; George Buckrell, Senior Vice-
President, Personal Banking; Dr. Edward Neufeld,
Executive Vice-President and  Chief ~Economist,

Economics and Government Affairs; Jack Burnett, Sen!or
Vice-President and General Counsel. From the Canadfan
Co-operative Credit Society: Jonathan J. 57 /Guss; Vlcelj
President, Corporate Affairs and General Counsel;
Warren J. Hanstead, General Manager, National Defence
Credit Union Ltd.; Ralph  Beslin, Manager,
Communications.

The Committee resumed consideration of its Order of
Reference under Standing Order 96(2), dated Thursday,
March 24, 1988, in relation to Charges for_personal
financial services. (See Minutes of Proc_eedmgs and
Evidence, Tuesday, April 12, 1988, Issue No. 150.)

f Canada
John E. Cleghorn from the Royal Bank of
made an openingg statement and, with the other witnesses,

answered questions.
At 5:00 o'clock p.m., the sitting was suspended.
At 5:04 o’clock p.m., the sitting was resumed.
Jonathan J. Guss from the Canadian Co-operative

Credit Society made an opening statement and, with the
other witnesses, answered questions.

At 6:00 o’clock p.m., the Committee adjourned to the
call of the Chair.

Marie Carriére
Clerk of the Committee

PROCES-VERBAL

LE MARDI 19 AVRIL 1988
(230)

[Traduction)

Le Comité permanent des finances et des affaires
économiques se réunit aujourd’hui a 15 h 34, dans la
piece 209 de I'Edifice de l'ouest, sous la présidence de
Don Blenkarn, (président).

Membres du Comité présents: Don Blenkarn, Mary
Collins, Simon de Jong, W. Paul McCrossan et George
Minaker.

Membre suppléant présent: John Rodriguez remplace
Michael Cassidy.

Aussi présents: Du personnel de recherche du Comité:
H. Bert Waslander, directeur de la recherche. Du Service
de recherche de la Bibliothéque du Parlement: Terrence
J. Thomas, attaché de recherche.

Témoins: De la Banque Royale du Canada: John E.
Cleghorn, président; George Buckrell, vice-président
principal, Service aux particuliers; Edward Neufeld, vice-
président exécutif et économiste en chef, Division
économique et des affaires gouvernementales; Maitre Jack
Burnett, premier vice-président et avocat-conseil général.
De la Société canadienne de crédit coopératif: Maitre
Jonathan J. Guss, vice-président, Affaires corporatives, et
avocat-conseil général; Warren J. Hanstead, directeur
général, Caisse d’économie de la Défense nationale Ltée;
Ralph Beslin, directeur, Division des communications.

Conformément aux dispositions du paragraphe 96(2)
du Réglement, le Comité reprend I'étude de son ordre de
renvoi du jeudi 24 mars 1988 relatif aux frais
d’administration des services financiers personnels. (Voir
Procés-verbaux et témoignages du mardi 12 avril 1988,
fascicule n° 150.)

John E. Cleghorn, de la Banque Royale du Canada, fait
une déclaration préliminaire, puis lui-méme et les autres
témoins répondent aux questions.

A 17 heures, le Comité suspend les travaux.
A 17 h 04, le Comité reprend les travaux.

Jonathan J. Guss, de la Société canadienne de crédit
coopératif, fait une déclaration préliminaire, puis lui-
méme et les autres témoins répondent aux questions.

A 18 heures, le Comité s’ajourne jusqu’a nouvelle
convocation du président.

Le greffier du Comité
Marie Carriére
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Tuesday, April 19, 1988

#1531

The Chairman: Order, please. I see we have a quorum.
We are resuming consideration of the committee’s order
of reference under Standing Order 96.(2) in relation to
charges for personal banking services.

Our witnesses are The Royal Bank of Canada, and Mr.
John Cleghorn is the president. Mr. Cleghorn, would you
like to introduce your colleagues?

Mr. John Cleghorn (President, The Royal Bank of
Canada): Mr. Chairman, with me today is Dr. Edward
Neufeld, Executive Vice-President and Chief Economist,
Economics and Government Affairs; Mr. George
Buckrell, Senior Vice-President in charge of Personal
Banking; and Mr. Jack Burnett, Senior Vice-President and
General Counsel.

La Banque Royale apprécie I'occasion qui lui est
donnée de présenter son point de vue au Comité
permanent des finances et des affaires économiques de la
Chambre des communes.

Votre Comité s’est acquis une réputation meéritée
d’objectivité et d’expertise. Aussi espérons-nous qu’il
saura nous aider dans l'examen de cette question afin
d’améliorer encore plus nos services.

1533

Nous avons déja déposé un mémoire dont certains
extraits sont reproduits ici, sur des panneaux, pour
consultation durant nos discussions.

This committee has a deserved reputation for non-
partisan and expert study of financial and economic
affairs, and we are hopeful you will help all of us,
consumers and providers of financial services alike, to get
a clearer understanding of bank service charge issues and
the facts, so the level of service can be improved.

I will briefly summarize our views on three key points.
These are disclosure requirements, service charge levels,
and complaints.

First, regarding disclosure, we believe card regulations
can be improved. We would be delighted to co-operate in
developing stronger disclosure requirements. Our own
practices substantially exceed the current requirements of
the regulations.

Notification of changes is provided 30 days or more in
advance. The methods include posted notices, personal
letters, statement stuffers, statement notices, brochures,

TEMOIGNAGES
[Enregistrement électronique)
| Traduction]

Le mardi 19 avril 1988

Le président: La séance est ouverte: nous avons le
quorum. Nous poursuivons notre examen des frais de
service financier personnel en vertu du paragraphe 96.(2)
du Reéglement.

Nous accueillons aujourd’hui les représentants de la
Banque royale du Canada dont le président est M. John
Cleghorn. Monsieur Cleghorn, voulez-vous nous présenter
vos collégues?

M. John Cleghorn (président, La Banque royale du
Canada): Monsieur le président, jai avec moi,
aujourd’hui, M. Edward Neufeld, vice-président directeur
et économiste en chef, Services économiques et affaires
gouvernementales; M. George Buckrell, premier vice-
président, Services aux particuliers et M. Jack Burnett,
premier vice-président et conseiller général.

The Royal Bank welcomes the opportunity to appear
before the House of Commons Standing Committee on
Finance and Economic Affairs.

This committee has a deserved reputation for non-
partisan and expert study of financial and economic
issues. We are hopeful that you will help us to get a
clearer understanding of the bank service charge issue so
that the level of service can be improved.

Our brief has been filed with you, in advance; some
extracts have been mounted in poster form here for easy
reference during our discussions.

Votre comité s’est acquis une réputation méritée
d’objectivité et d’expertise dans le domaine des questions
économiques et financiéres. Nous espérons qu’il nous
aidera tous, consommateurs comme fournisseurs de
services financiers, a dégager une image beaucoup plus
nette de cette question, et de la réalité, de facon a ce que
I’ensemble des services s’en trouve globalement amélioreé.

Je vous rappellerai briévement notre point de vue sur
les trois aspects essentiels de ce dossier, a savoir les
exigences de divulgation, le prix des services bancaires, et
les plaintes.

En premier lieu, en ce qui concerne la divulgation,
nous pensons que la législation actuelle peut étre
améliorée. Nous sommes tout a fait disposés a collaborer
pour établir des normes de divulgation plus rigoureuses.
Nos propres méthodes vont trés largement au-dela des
exigences actuelles de la réglementation.

Nous prévenons nos clients de toute modification, au
moins 30 jours a I'avance, par voie d’affichage, par envoi
de lettres personnelles, d’encarts dans les relevés, d’avis
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advertising, and verbal notification by staff in our close to
1,500 branches across Canada.

No single method will reach all customers. There will
be isolated cases where all methods fail to make a
customer aware of a price change—a situation of deep
concern to us. There is always room for improvement,
which is why we recently introduced a price guarantee
with a predictable once-a-year review, and any increases
to be effective each November L.

Second, on the question of service charge levels and
increases, service charge income has increased directly in
tandem with inflation and transaction volumes. The range
of services and convenience has expanded considerably
during the same period.

Your own research indicates an average annual cest in
the industry of about $100 for a family of four, using a
very hypothetical basket of services. But there are other
methods of analysis.

For 1987 we had 6.5 million customers. Per.sonal
banking service charge income was $208 million. SlmplIe
division gives us an average of about $30 per (:u§tomer(.j s
this good value for money, an average of something U_i_ .
10¢ per day per customer. covering all personal banking
charges? We believe it is.

There are a small number of charges our customers
have told us are common irritants. As already announce?j,
these are being examined to see whether we can amend,
reduce, or eliminate them.

The gradual move of the financial system to user t{)qy
has involved giving depositors a better return onﬂtl. el.;
deposits and having users o'f services pay for them. fl'St ld
a much fairer system. It is also one that has benefite
bank customers as a group. The _mcreased return[ ;;)n
deposits has been greater than the increased pay-ou e(;;
service charges. On a net basis, therefore, bank custom
are financially better off today than they were.

On the third point, fair and_swift resplt_mon :)f
customer complaints is very much in our best mtelraeii;
We try very hard to acpomphsh this. Whnle-comp e
are uncomfortable to listen to, they are valso our by
source of outside information on Awa)fs‘ tfo 1mg)m 8
customer service. Even a single complaint is of conc

us.

I must also say the number of complaints is low mf
relationv to our customer base and hnun;[tz)e;:e gf
transactions. For example, Members of the

[Traduction]|

imprimés, de dépliants et de publicité, et le personnel des
1,500 succursales que nous comptons dans tout le Canada
avertit verbalement la clientéle.

Cependant, aucune méthode n’est infaillible. Il y aura
toujours des cas isolés dans lesquels nous ne pourrons
rejoindre nos clients et les aviser d'une hausse de prix,
situation qui est bien entendu préoccupante. Il est
cependant toujours possible d’apporter des améliorations
a un systéme, quel qu’il soit, et ¢’est pourquoi nous avons
récemment garanti nos prix en appliquant le principe
d’une révision annuelle des prix intervenant le 1

novembre de chaque année et, par conséquent, facile a
prévoir.

En deuxiéme lieu, en ce qui concerne 'importance du
prix des services et des hausses appliquées, les revenus
provenant de la tarification des services ont augmenté de
facon directement proportionnelle a l'inflation et au
volume de nos affaires. Au cours de la méme période, la
gamme et la commodité des services se sont néanmoins
considérablement accrues.

Vos propres recherches indiquent que le cout moyen
annuel d’un panier hypothétique de services bancaires
s’établit a une centaine de dollars pour une famille de
quatre. Il existe toutefois d’autres méthodes d’analyse.

En 1987, nous avions 6,5 millions de clients, le revenu
total généré par la tarification des services aux particuliers
s’est chiffré a 208 millions de dollars. Une simple division
donne une moyenne d’environ 30$ par client. Les clients
en ont-ils pour leur argent? C’est-a-dire pour un peu
moins de 10c. par jour et par client pour tous les services
aux particuliers? Nous pensons que oui.

Il existe un nombre réduit de frais que nos clients ont
qualifié d’irritants. Comme nous l’avons déja annoncé,
cette question est actuellement examinée, de fagon a voir
si nous pouvons modifier, réduire ou éliminer ces frais.

Le passage graduel aux principes de la tarification des
services permet d’une part de mieux rémunérer les
déposants et, d’autre part, de faire porter le cott des
services par ceux qui les utilisent le plus fréquemment. Il
s’agit d’'un systéme beaucoup plus équitable. Ce systéme
est en fait bénéfique pour I’ensemble de la clientele en
tant que groupe. L’accroissement du rendement des
dépots a été supérieur a celui du prix des services. En
d’autres termes, les clients se retrouvent globalement dans
une situation financiére nette plus avantageuse
qu’autrefois.

Quant au troisieme point, il est évidlemment dans notre
intérét de répondre le plus équitablement et le plus
rapidement possible aux plaintes de notre clientéle. Nous
faisons tous les efforts possibles en ce sens. Bien qu'il soit
désagréable d’entendre des plaintes, elles sont également
notre meilleure source d’information extérieure sur les
diverses fagons d’améliorer le service a la clientéle. La
moindre plainte d’un client nous préoccupe.

Je tiens également a mentionner que le nombre de
plaintes est tres réduit par rapport a I'importance de notre
clientele et au nombre des opérations. Par exemple, les
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Commons sent us 15 complaints from their constituents
during the past year.

With personal banking customers doing 500 million
transactions annually in our bank, even a 1% complaint
level would mean an enormous volume. I can tell you
absolutely it is not even 1/50th of 1%; and those are all
complaints, not just service charges. Even that number of
complaints is still too high.

= 1540

Possible options being reviewed for improving
complaint handling include an ombudsman system and a
nationwide 800 telephone hotline, both already suggested
by others. We would be happy to hear additional ideas.

Finally, we know our customers to be knowledgeable
and careful consumers, and their numbers increase each
year. We are committed to serving them well; and this is
not simply a slogan from The Royal Bank.

We have increased the hours of business. We have
added front-line staff. We have expanded training. We
have opened new branches. We have added automated
banking machines. We have introduced new services. And
we intend to keep at it.

Are we perfect? Of course not. We make mistakes. We
try to correct them, and we constantly search for
improvements. With hundreds of services, thousands of
staff, millions of customers, and hundreds of millions of
transactions, the communications and service challenges
are formidable. Suggestions on how we can meet them
better are welcome at any time. They are certainly
welcome now.

The Chairman: Thank you.

Mr. Rodriguez: I want to extend a welcome to the
witnesses. I was telling the members here today that I
started my work working in The Royal Bank in Guiana
when I was 16 years of age; and that goes back some years.

First, I promised a widow woman that I would raise
this question with you. She telephoned me last Friday to
tell me of a case she had. She buys Canada Savings Bonds
every fall. In the last week of October, on October 26,
1987, to be exact, she went into The Royal Bank where
she has her account. It is an account where the interest is
paid on the minimum monthly balance. On October 26
she ordered $20,000 worth of Canada Savings Bonds. The
bonds, of course, would not start accruing interest until

[Translation]

députés de la Chambre des communes nous ont transmis
environ 15 plaintes émanant de leurs électeurs, ’année
derniére.

Comme les clients des services bancaires aux
particuliers font 500 millions d’opérations par an, nous
devrions faire face a un volume d’insatisfaction
considérable si 1 p. 100 seulement d’entre eux se
plaignait. Je puis vous dire que le pourcentage des
plaintes n’atteint méme pas un cinquantieme de 1 p. 100
et qu’il englobe toutes les catégories de plaintes, et non
pas seulement celles qui se rapportent au prix des services.
Nous trouvons que méme ce nombre restreint de plaintes
est encore trop élevé.

Parmi les options que nous examinons en vue
d’améliorer le traitement des griefs, il faut mentionner un
systtme d’ombudsman et une ligne téléphonique a code
800 pour tout le pays, mesure que d’autres ont déja
suggérée. Nous serions heureux de recevoir d’autres
suggestions.

Enfin, nous savons que nos clients sont des gens
renseignés et prudents et que leur nombre augmente
chaque année. Nous nous sommes engagés a bien les
servir et, pour la Banque royale, c’est la plus qu’un
simple slogan.

Nous avons étendu nos heures de service. Nous nous
sommes donnés un personnel plus nombreux pour servir
le public. Nous avons accru notre formation. Nous avons
ouvert de nouvelles succursales. Nous avons ajouté des
guichets automatiques. Nous avons adopté des nouveaux
services. Et nous avons I’intention de continuer.

Sommes-nous parfaits? Non, bien str. Nous faisons des
erreurs. Nous essayons de les corriger et nous recherchons
constamment les améliorations. Etant donné les centaines
de services, les milliers de membres du personnel, les
millions de clients et les centaines de millions de
transactions, les défis sont formidables sur le plan des
communications et des services. Nous accueillons toujours
avec plaisir les suggestions qui peuvent nous aider a
relever ces défis et nous les accueillons bien volontiers
aujourd’hui, en particulier.

Le président: Merci.

M. Rodriguez: Je désire souhaiter la bienvenue aux
témoins. Je confiais aux membres présents aujourd’hui
que j'ai commencé ma vie de travail a la Banque royale
en Guyane a l’dge de 16 ans; il y a quelques années de
cela.

Tout d’abord, j’ai promis a une veuve que je vous
poserais la question suivante. Elle m’a téléphoné vendredi
dernier pour me dire ce qui lui était arrivé. Tous les
automnes. elle achete des obligations d’épargne du
Canada. La derniére semaine d’octobre, le 26 octobre
1987, plus précisément, elle s’est rendue a la Banque
royale, ou elle possede un compte. C’est un compte dans
lequel l'intérét est versé sur le solde mensuel minimum.
Le 26 octobre, elle a commandé 20,0008 d’obligations
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November 1. When she got her statement at the end of
October, 1o and behold, The Royal Bank had withdrawn
the $20.000 from her account on October 26, and she did
not get the interest on that amount of money. She asked
me to ask you where her interest went.

Mr. H.G. Buckrell (Senior Vice-President, Personal
Banking, The Royal Bank of Canada): That should not
have happened, quite simply. Her cheque should have
been held until the month end, so she would not lose any
interest, and then the Canada Savings Bonds would have%
clicked into place so there would have been no lossho
interest to her. If you will be good enough t.o _glve me her
name and that of her branch, [ will see that 1t 1S corrected.

Mr. Rodriguez: That is the first thing. The othe.r thing
she said to me was: Mr. Rodriguez, I am not .askmg fqr
this for myself alone; there were many people lined up u;
that line to place these orders for their Canada Savtlngt
Bonds. She is wondering if all those other people also osf
their interest. So when I give you her name and that o
the branch, I would ask if by some method you could go
back to the branch and do justice to all those people who
may have lost their interest as well.

Mr. Cleghorn: Thank you, Mr. Rodriguez. WIe |v‘\::/;ll
definitely look into the situation at }hat branch. ht ) )I'
have been something that was mnsmte;preted t elr.
know of countless cases on the other side of the ?gtiré
where they did get the deduction and the purchase o
Canada Savings Bonds occurring simultaneously.

The Chairman: I ought to say to you that this is rllotdqg
unusual occurrence. In October a great many ban ST}ie
exactly what Mr. Rodriguez is complaining abodut. e
Minister of Finance made TISt?-;emZmI e;'lr:ied;lr:gt: nz?nber

i t interest in the House. .
g?::r(\)?l‘;{istiéz?s. __and I have told them to go ba(;‘k tto ltlhtelg
bank and get their money. I have to say to you t ha i s
banks where the people have complained. . . hav

their money repaid to them.

* 1545

Mr. Buckrell: We did have specific instructions ouht to
that e%fect. [ was going to say that I am surprised to hear
that, but I am sure it will be corrected.

e you her name and her phone
can talk to her, because she
things to tell you about the
hen she complained.

Mr. Rodriguez: I can glv
number as well and you
might have some interesting
way that branch served her w

Mr. Cleghorn: We would like to find that out.

[Traduction)

d’épargne du Canada. Bien sir, les obligations ne
commenceraient pas a créer de lintérét avant le 1°
novembre. Lorsqu’elle a recu son relevé, a la fin
d’octobre, elle a constaté que la Banque royale avait retiré
les 20,000 de son compte le 26 octobre et qu’elle n’avait
pas regu d’intérét sur cette somme. Elle m’a demandé de
vous demander ou est allé son intérét.

M. H.G. Buckrell (vice-président principal aux
transactions personnelles, Banque royale du Canada): Cela
n’aurait pas dii se produire, tout simplement. Son chéque
aurait d étre retenu jusqu’a la fin du mois. pour qu’elle
ne perde pas l'intérét, puis les obligations d’épargne du
Canada auraient commencé a produire, pour qu’elle ne
perde aucun intérét. Si vous voulez bien m’indiquer son
nom et celui de sa succursale, je verrai a ce que la
situation soit corrigée.

M. Rodriguez: C’était la le premier point. Elle m’a
aussi dit: «Monsieur Rodriguez, je ne vous demande pas
cela pour moi seulement; beaucoup de gens faisaient la
queue avec moi pour commander ces obligations
d’épargne du Canada.» Elle se demande donc si toutes ces
autres personnes ont aussi perdu leur intérét. Par
conséquent, en vous indiquant son nom et celui de la
succursale, je me demande si, par une méthode
quelconque, vous ne pourriez pas communiquer avec la
succursale et faire en sorte que justice soit faite dans le cas
de toutes ces personnes qui ont pu, elles aussi, perdre leur
intérét.

M. Cleghorn: Merci, monsieur Rodriguez. Nous allons
certes examiner la situation a cette succursale. Il peut y
avoir la un point qu’on a mal interprété. Je connais de
nombreux cas ou c’est le contraire qui se produit. Les
clients ont obtenu que la déduction et I’achat des
obligations  d’épargne  du Canada  aient lieu
simultanément.

Le président: J'aimerais dire 2 mon tour que ce n’est
pas une chose inhabituelle. En octobre, beaucoup de
banques ont fait exactement ce dont se plaint M.
Rodriguez. Le ministre des Finances a fait une déclaration
a la Chambre vous ordonnant de rembourser cet intérét.
Plusieurs de mes commettants m’en ont parlé et je leur ai
dit qu’il leur fallait s’adresser a la banque et obtenir leur
argent. Je dois vous dire que dans tous les cas ou des gens
se sont plaints des banques, leur argent leur a été
rembourseé.

M. Buckrell: Nous avons effectivement donné des
instructions particuliéres a cet effet. J’allais dire que je
suis étonné d’entendre cela, mais je suis sir que la
situation va étre corrigée.

M. Rodriguez: Je peux vous donner son nom et son
numéro de téléphone et vous pourrez lui parler car elle
pourrait bien avoir des choses intéressantes a vous dire au
sujet de la maniere dont elle a été traitée A cette
succursale lorsqu’elle s’est plainte.

M. Cleghorn: Nous aimerions le savoir.
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Mr. Rodriguez: The other thing is that on March 28
The Royal Bank announced a freeze on the service
charges until November 1 and an annual review of
charges. Is that not a tacit admission that in fact your
bank charges are too high and that you are indeed
gouging your customers?

Mr. Cleghorn: Our statement that we have presented to
the committee indicates that we have not been gouging
customers over the last several years, since 1981, the
period we tracked for the committee.

What we are dealing with in terms of a guarantee of
disclosure is a better form of communication of our
prices. We feel that there has been some confusion
amongst our clients at the frequency of price increases. so
we are now going to limit those to once a year to be done,
with a minimum of 30 days in advance.

Mr. Rodriguez: May I suggest, with all due respect, that
you have a very serious problem. We had the Canadian
Bankers’ Association here last week, who told us they had
done a survey and 74% of Canadians were satisfied. Those
are pretty good figures for them.

[ am looking here at a Decima poll that was published
in the Financial Times. It is dated 18.04.88. The question
asked was as follows: “Bank service charges have been
rising. What is most responsible for these increases?”
Forty-two percent said that the banks are trying to
increase profits without having people notice; 31% said
that it is costing the banks more to perform these services
so they are simply passing on costs to their customers; and
25% said that the banks are trying to make up for money
lost on loans to poor countries.

The next question was as follows: “Can you name any
one bank that has increased service charges more than the
rest?” Twenty-nine percent said all at the same rate; 6%,
CIBC; 8%, Royal Bank: 11%, Bank of Montreal; 3%,
Bank of Nova Scotia; 16%, others; 7%, none; 23%, no
opinion.

It seems to me that is a pretty damning indictment of
the way in which banks in general have gone about
increasing service charges, implementing new service
charges. Would you not say so?

Dr. Edward P. Neufeld (Executive Vice-President, The
Royal Bank of Canada): I had a chance to look at that
poll, and I think what the poll says is that service charges
are on the minds of a lot of people. In part that is through
the good work of this committee.

The questions themselves there tended in part to be a
little vague, and it is often difficult precisely to interpret
polls when they are based on questions that tend to be
somewhat general in nature.

| Translation|

M. Rodriguez: L’autre point, c’est que, le 28 mars, la
Banque royale a annoncé le gel des prix des services
jusqu’au 1°" novembre et une révision annuelle des prix.
N’est-ce pas la admettre tacitement que, en réalité, votre
banque impose des prix trop élevés et que vous abusez
effectivement de vos clients?

M. Cleghorn: La déclaration que nous avons présentée
au Comité montre que nous n’avons pas abusé de nos
clients au cours des dernieres années, du moins depuis
1981, début de la période que nous avons étudiée a
Uintention du Comité.

Ce que nous faisons au point de vue de la garantie de
diffusion, c’est d’offrir une meilleure forme de
communication de nos prix. Nous croyons qu'il y a eu
une certaine confusion chez nos clients a cause de la
fréquence des augmentations de prix, de sorte que nous
allons maintenant limiter ces augmentations a une fois
par année, avec préavis de 30 jours.

M. Rodriguez: A mon avis et sans vouloir vous
offusquer, vous €tes aux prises avec un probléme trés
sérieux. La semaine derniére, I’Association des banquiers
canadiens est venue nous dire que, selon une enquéte
menée par elle, 74 p. 100 des Canadiens étaient satisfaits.
L’Association juge que c’est 1a un pourcentage intéressant.

J"ai sous les yeux les résultats d’un sondage publié dans
le Financial Times du 18 avril 1988. On a posé la
question suivante: «Les prix des services bancaires
augmentent. A quoi, surtout, cela est-il attribuable?»
Quarante-deux pour cent ont répondu que les banques
essaient d’augmenter leurs profits sans que les gens s’en
apergoivent; 31 p. 100 ont dit que les banques doivent
payer plus cher pour fournir ces services et qu’elles ne
font que transférer les couts a leurs clients; et 25 p. 100
ont dit que les banques essaient de recouvrer l'argent
qu’elles ont perdu dans leurs préts aux pays pauvres.

La question suivante était celle-ci: «Pouvez-vous
nommer une banque qui a augmenté le prix de ses
services plus que les autres?» Vingt-neuf p. 100 ont
répondu que le taux était le méme partout; 6 p. 100 ont
nommé la Banque de commerce, 8 p. 100 la Banque
royale, 11 p. 100 la Banque de Montréal, 3 p. 100 la
Banque de Nouvelle-Ecosse, 16 p. 100 d’autres banques, 7
p. 100 aucune, 23 p. 100 se sont dits sans opinion.

Je vois la une condamnation assez sévére de la maniere
dont les banques en général ont entrepris d’augmenter les
prix des services, d’imposer des frais pour de nouveaux
services. Qu’en dites-vous?

M. Edward P. Neufeld (vice-président exécutif, Banque
royale du Canada): Jai eu l’occasion d’examiner les
résultats de cette enquéte et, d’aprés moi, la conclusion en
est que beaucoup de gens se préoccupent des prix des
services. Cela est attribuable en partie au beau travail de
votre Comité.

Les questions elles-méme étaient quelque peu vagues et
il est souvent difficile d’interpréter avec précision des
sondages qui se fondent sur des questions un peu trop
générales.
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The key element here is that consumers need more
specific information about what the service-charge
situation really is. Through the work of this committee,
through the new improved systems for notifying of
changes and charges, levels of charges, information on
how to minimize charges, the responses (O those
somewhat general questions will change.

It is also the case, of course, that people, quite rightly,
do not like to see any prices go up. I suspect that if there
were a poll asking “What do you think about the increase
in postal rates?”, or about the increases in other service
charges, then, quite rightly, there would also be a negative
response.

[ think the poll does indicate that there is work to be
done in educating Canadians about what the situation 1S
concerning services.

» 1550

Mr. Rodriguez: Let us get specific then as to how
people view the banks. On page 2 of your‘bnef you note
the costs of writing an NSF cheque have increased from
$5 to $12.50. I recognize that part of that cost of writing
an NSF cheque has to be a deterrent element and then
there is the actual costs for processing.

What goes into moving the charge from $5 to $12.50?
What exactly, specifically? I mean, the deterrent elemer}t
has not changed. It is still there. It was constant when it
was at $5 and it is constant at $12.50. You have used a lot
of technology. I am amazed. I was saying the other day,
when I started in The Royal Bank we used to post by
hand. Everything into a cash book at the end of the year.
We could not go home until we had it balanced right to
the penny. Now they do this all with computers 1in the
banks. You have become more productive, so why should
the NSF cheque go from $5 to $12.50? How do you
answer your customers? What goes into moving that
charge?

Mr. Buckrell: You made a good point on the
automation. One of the places where—

Mr. Rodriguez: I thought I made several good points.

Mr. Buckrell: Actually you did, you did. I will try to
respond as well as I can to each of them, but your point
on automation is a very good one. When a chgque has to
be returned NSF, it falls out of that automation process
and has to be handled manually. I am sure you have ha_d
the opportunity to look at the detailed description that is
provided in this paper of ours and describes 1n
considerable detail exactly the steps_that are required to
handle an NSF cheque. Yes, there is a deterrent f.actorf
The increase that you spoke of happened over a p~erlo(:1 0
five years, so when you look at the annual increase, when

| Traduction)

L’élément clé, c’est que les consommateurs ont besoin
de renseignements plus précis sur la situation veéritable
des prix des services. Grace au travail de votre Comite,
grice au systtme nouveaux et améliorés permettant de
communiquer les changements, les prix et les niveaux de
ces prix, grace aux conseils sur la maniere de réduire les
frais, les réponses A ces questions quelque peu générales
vont changer.

Il se trouve aussi, bien siir, qu'on n’aime jamais voir
les prix monter et qu’on a raison. J’ai I'impression que si,
dans un sondage, on demandait aux gens ce qu’ils pensent
de l'augmentation des tarifs postaux ou de I'augmentation

des prix d’autres services, la réponse serait aussi négative,
et avec raison.

A mon sens, le sondage montre qu'il y a du travail a

faire pour renseigner les Canadiens sur la situation des
services.

M. Rodriguez: Soyons donc plus précis quant a
'opinion des gens au sujet des banques. A la page 2 de
votre mémoire, vous notez que les frais rattachés aux
chéques sans provisions sont passés de 5,008 a 12,50%. Je
reconnais qu'une partie de ces frais est constituée par
I’élément dissuasif et qu’il y a aussi le prix réel du
traitement des chéques en question.

Comment s’explique que les frais passent de 5,00% a
12,508. Qu’est-ce que c'est exactement, précisément? En
somme, I'élément dissuasif n’a pas changé. Il demeure
présent. Il était constant a 5,008 et il demeure constant a
12,508. Vous faites appel a une technologie avancée. J'en
suis abasourdi. Je le rappelais l'autre jour: lorsque j’ai
commencé a travailler a la Banque royale, toutes les
transactions se faisaient a la main. Tout entrait dans le
livre de caisse a la fin de I’année. Nous ne pouvions pas
rentrer chez-nous avant que le solde n’ait été établi
jusqu’au dernier cent. Aujourd’hui, tout cela se fait au
moyen d’ordinateurs dans les banques. Nous sommes
devenus plus productifs. Pourquoi, alors, les frais des
chéques sans provisions devraient-ils passer de 5,00 a
12,50? Qu’est-ce que vous répondez a vos clients? De quoi
se composent ces frais?

M. Buckrell: Vous avez dit une chose intéressante au
sujet de I'automatisation. Un des endroits ou. . .

M. Rodriguez: Je croyais avoir dit plusieurs choses
intéressantes.

M. Buckrell: Mais oui, absolument. Je vais essayer de
répondre de mon mieux a chacun de ces bons points,
mais ce que vous dites sur ’automatisation est excellent.
Lorqu’un chéque est refusé parce qu’il est sans provisions,
il est retiré de ce processus automatique et doit étre traité
manuellement. Vous avez eu l'occasion, j'en suis sir,
d’examiner la description détaillée que contient notre
document. On y décrit les mesures précises qui
accompagnent le traitement d’un chéque sans provision.
Certes, il y a le facteur de dissuasion. L’augmentation
dont vous parlez s’est produite sur cinq ans, de sorte que
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you consider the cost of servicing, of staff and all of the
other costs that are involved in doing any manual work, I
really do not feel that charge is excessive.

Mr. Rodriguez: You have not convinced me. Let me try
another one. This minimum, this charge you have on a
minimum monthly balance, how do you justify that? A
poor person who has little money in his account, under
$200, and a wealthier person with more than $200 at the
end of the month, how do you justify? What goes into
servicing an account with a balance of less than $200 as
opposed to one with $201.50?

Mr. Buckrell: Mr. Rodriguez, if we have done our job
right, and I hope we have in so many cases, the client
does not have that kind of an account. Of our array of
accounts, only one has a maintenance charge.

Mr. Rodriguez: Mr. Chairman, I have here a letter
written to me by the pastor of the United Church of
Canada in one of my communities and he says:

Dear Mr. Rodriguez:

Would you kindly forward this to a member on the
committee studying current service charges by banks. I
would just like to say this: our church had an account
of just over $35 in its balance. Unbeknownst to the
treasurer—that is me—the bank started deducting $1
per month. When the treasurer finally got wise to this,
the bank had milked the church account of $9 in
service charges.

You are taking money right out of God. Is there no
shame?

Some hon. members: Oh, oh!
Mr. Buckrell: Firstly, was it a Royal Bank?

Mr. Rodriguez: No, it was not The Royal Bank.
Some hon. members: Oh, oh!

Mr. Buckrell: Then you would not expect me to
respond on behalf of my competitors, would you?

Mr. Rodriguez: No, but you have a charge for a
minimum.

Mr. Buckrell: But only on one account and we do
pride ourselves on helping our clients match their needs
against the kind of account that is going to do the best job
for them.

Mr. Rodriguez: Tell me then, how do you inform your
customers that in fact there is a charge on a minimum
monthly balance, and how do you inform them and how
do you get them into other kinds of accounts?

[Translation|

lorsqu’on examine l’augmentation annuelle, le colt des
services, le colt du personnel et tous les autres colts de
n’importe quel travail manuel, je n’ai vraiment pas
I'impression que ces frais sont abusifs.

M. Rodriguez: Vous ne m’avez pas convaincu. Prenons
un autre cas. Ce minimum, ces frais que vous appliquez a
un solde mensuel minimum, comment justifiez-vous cela?
Une personne pauvre peut avoir peu d’argent dans son
compte, moins de 200$ et une personne riche peut avoir
plus de 200$ a la fin du mois. Comment justifiez-vous
cela? En quoi consiste le traitement d’un compte
comportant un solde de moins de 200$ par opposition a
un compte de 201,50$?

M. Buckrell: Monsieur Rodriguez, si nous avons bien
fait notre travail, et je pense que nous l’avons fait dans
beaucoup de cas, le client ne posséde pas de compte de ce
genre. Dans tout notre éventail de compte, un seul
comporte des frais d’entretien.

M. Rodriguez: Monsieur le président, j’ai ici une lettre
qui m’a été écrite par le pasteur de I’Eglise unie du
Canada dans une des localités de ma circonscription. Je
vous la lis.

Cher monsieur Rodriguez

Je vous serais reconnaissant de communiquer la
présente lettre 2 un membre du Comité qui étudie les
prix actuels des services des banques. J’aimerais tout
simplement vous dire ceci: notre église avait un compte
dont le solde était d’un peu plus de 35%. A l'insu du
trésorier—c’est-a-dire =~ moi-méme—Ila  banque a
commencé a soustraire un dollar du compte chaque
mois. Lorsque le trésorier s’en est apergu, la banque
avait arraché 9% de frais de services au compte de
I’église.

a Dieu.

Vous arrachez de

honteux?

I’argent N’est-ce pas

Des voix: Allons, allons!

M. Buckrell: D’abord,
Royale?

s’agissait-il d’une Banque

M. Rodriguez: Non, ce n’était pas la Banque Royale.
Des voix: Ah.

M. Buckrell: Vous ne vous attendez siirement pas a ce
que je réponde au nom de mes concurrents?

M. Rodriguez: Non, mais vous avez des frais qui
s’appliquent a2 un minimum.

M. Buckrell: Dans le cas d’un seul type de compte,
nous nous faisons fort d’aider nos clients a faire
correspondre leurs besoins au type de compte qui leur
convient le mieux.

M. Rodriguez: Dans ce cas, dites-moi, comment faites-
vous savoir a vos clients qu’il y a effectivement des frais
qui s’appliquent a un solde mensuel minimum et
comment vous y prenez-vous pour les renseigner et faire
en sorte qu’ils obtiennent d’autres types de comptes?
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Mr. Buckrell: There are a number of ways, and we will M. Buckrell: Cela se fait de bien des manieres.

start with the account opening process.

We go through in depth with the clients and try to find
out what their banking needs are: if they are going to be
writing a lot of cheques or a few cheques, the kinds of
balances they are going to maintain, whether or not they
are looking for interest on their balances. All those factors
come into the equation when we are trying to match the
account with their needs.

Ken is just putting up now a paper that describes the
type of account very clearly. One of the things we are very
proud of is that right now we are piloting a project where
they can sit down with a client, with a computer and an
individual, and it takes them right through that process of
identifying their needs against the account requirement. If
they do not want to write cheques, if they have limited
funds, if they are in a low-income family or if they are
elderly people or children, they can take things like a
bonus savings account. There are no charges at all
attached to the operation of a bonus savings account.

Mr. Cleghorn: Perhaps you could describe for Mr.
Rodriguez what those forms do over there. It looks like a
lot of paper.

Mr. Buckrell: In the packet that is on your desk. there
is a brochure that describes the choices you have in
opening up a banking account. Again, a bonus savings
account, for example, gives you free withdrawals; it gives
you free access to the banking machines. So again,
someone on a low income can have those kinds of
facilities at no cost to them. Over one million Canadians
operate Sixty-Plus accounts with us at no cost.

Mr. Cleghorn: We have 2.5 million customers
operating bonus savings accounts where they pay no
service charges, and that is our largest number of
accounts.

Mr. Rodriguez: In your brief on page 41 you are
talking about the United States, and you say:

These accounts offer no interest on deposit balances,
provide very limited banking services, but still charge
for the provision of selected services.

Then you say The Royal Bank offers no precise
equivalent. Now, you have mentioned the Sixty-Plus—that
is for seniors—and then you have accounts for children.
What do you offer to the working poor?

Mr. Buckrell: You see, that is the advantage, and
perhaps we did not express it clearly enough in here. Our
bonus savings account allows free banking, but it also pays
interest at 4.75%. That is the difference between it and
what we will call the “no-frills” bank account that is
operative in the U.S. In essence, then, the client here is
getting the advantage of some interest and free banking as

Commengons par le processus d’ouverture d’'un compte.

Nous examinons la question en profondeur avec les
clients. dont nous essayons de déterminer les besoins
bancaires: Vont-ils faire beaucoup de chéques ou bien
quelques-uns seulement. quels sont les soldes qu’ils vont
maintenir, recherchent-ils de lintérét sur leurs soldes?
Tous ces facteurs entrent en jeu lorsque nous essayons de
faire correspondre le compte et les besoins du client.

Ken est justement en train d’afficher une feuille qui
décrit clairement les catégories de comptes. Nous sommes
tres fiers d'un projet pilote selon lequel nos employés
rencontrent un client et, a l'aide d'un ordinateur,
entreprennent le processus de déterminer les besoins par
rapport a chaque compte. Si le client ne veut pas faire de
chéque, s’il a peu de fonds. s’il fait partie d'une famille a
faible revenu, s’il s’agit de gens agés ou d’enfants, on peut
ouvrir, par exemple, un compte boni dépargne. Ce type
de compte ne comporte absolument aucun frais.

M. Cleghorn: Vous pourriez peut-étre décrire a
l’lqtention de M. Rodriguez le réle des formulaires qu'il y
a la-bas. C’est beaucoup de papier, semble-t-il.

M. Buckrell: Dans le cahier qui a été déposé sur votre
bureau se trouve un dépliant qui décrit les choix s’offrant
a qui veut ouvrir un compte bancaire. Si I'on prend
encore une fois I'exemple du compte boni d’épargne,
celui-ci autorise les retraits gratuits; il donne acces
gratuitement aux guichets automatiques. Je le répeéte, une
personne a faible revenu peut profiter des services de ce
genre sans qu’il lui en colte rien. Plus d'un million de
Canadiens possedent chez nous des comptes Soixante-Plus
qui ne leur coutent rien.

M. Cleghorn: Nous avons 2,5 millions de clients qui
possedent des comptes boni d’épargne ne comportant
aucun frais de services et c’est la la catégorie la plus
nombreuse de nos comptes.

M. Rodriguez: A la page 41 de votre mémoire, vous
parlez des Etats-Unis et vous dites ceci:

Ces comptes n'offrent pas d’intérét sur les soldes des
dépats, ils fournissent des services bancaires trés limités
et pourtant ils imposent des frais pour la prestation de
certains services choisis.

Vous ajoutez que la Banque Royale n'offre aucun
€quivalant exact. Mais vous venez de mentionner Soixante-
Plus—pour les gens dgés—et vous avez aussi des comptes
pour les enfants. Qu’est-ce que vous offrez pour les
pauvres qui travaillent?

M. Buckrell: C'est justement en cela que réside
'avantage et peut-étre ne nous sommes-nous pas exprimeés
clairement ici a ce sujet. Notre compte boni d’épargne
permet la gratuité des transactions bancaires, mais ils
versent aussi un intérét de 4,75 p. 100. Clest la la
différence qui existe entre ce compte et ce que nous
appelons le compte bancaire nu, «sans frills» offert aux
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well, and there are choices. The key really is to offer the
client choices to match the needs.

Mr. Cleghorn: Mr. Chairman, we have made available
to each of the committee members a folder. Have these
have been included in the committee material?

Mr. Buckrell: Yes, in a white brochure.

Mr. Cleghorn: I think it might be easier if you opened
it. It is service pricing. It is our most frequently used
services and their cost to you, so it is not an exhaustive
list. This brochure repeats what you see up there, but it is
the most frequently used services and their cost to you. It
is relatively simple to go through; it is even better if we
get the opportunity to sit somebody down at the time they
want to start a relationship with the bank and walk them
through it.

Now, under the savings accounts heading you will see
“bonus savings” and the price. It says “free withdrawals”,
and then we can go on to that. That is our largest account,
and a lot of customers use that.

Mr. Buckrell: Incidentially, that same material is
displayed in French and English on those display boards,
and those display boards will be in our branches
prominently for clients to peruse.

* 1600

The Chairman: When are you going to do that?
Mr. Cleghorn: Now.

Mr. Buckrell: They are in, I will not say a majority, but
I will say they are in a good number of our branches as of
the end of last week.

Mr. Cleghorn: They are in the mail, Mr. Chairman.

Mr. Rodriguez: Well, I will put my mortgage payment
in the mail.

Now, on the bonus savings account, it sounds great but
you allow two free cheques or debit items monthly.

Mr. Cleghorn: That is the next one down. The first
account under savings accounts is our bonus savings.

Mr. Buckrell: We have 2.5 million clients.

Mr. Cleghorn: The next largest number of our clients
would be in a calculated daily interest savings account.
That is where we pay interest on the daily balances
credited monthly. You get two free cheques or debit items
and then you pay over and above that because we are
paying a daily interest there, so it is a combination.

[Translation)|

Etats-Unis. Au fonds, le client obtient ici I’avantage d’un
intérét ajouté a la gratuité des transactions bancaires et il
existe des choix. La clée, c’est vraiment d’offrir au client
les choix qui correspondent a ses besoins.

M. Cleghorn: Monsieur le président, nous avons mis
un cahier a la disposition de chacun des membres du
Comité. A-t-il été ajouté a la documentation du Comité?

M. Buckrell: Oui, dans un cahier blanc.

M. Cleghorn: Le plus facile serait sans doute de
Iouvrir. Il s’agit du prix des services. Ce sont nos services
utilisés les plus fréquemment et ce qu’ils cofitent. Ce n’est
pas une liste compléte. Dans le cahier se retrouve ce que
vous voyez ici, mais il s’agit des services utilisés le plus
fréquemment et de leurs prix. C’est relativement simple a
parcourir; c’est encore mieux Si nous pouvons nous
asseoir en compagnie de la personne qui désire devenir
un client de la banque. Nous pouvons alors parcourir la
liste des services offerts.

Sous la rubrique des comptes d’épargne, vous pouvez
lire «comptes boni d’épargne» et le prix. On ajoute
«retrait gratuit» nous pouvons alors expliquer cela. C’est
notre compte le plus populaire et beaucoup de clients
’utilisent.

M. Buckrell: Je mentionne en passant que cette
documentation est affichée en francais et en anglais sur
ces tableaux d’affichage, qui seront disposés bien en vue
dans nos succursales pour que nos clients puissent les
consulter.

Le président: Quand allez-vous le faire?
M. Cleghorn: Tout de suite.

M. Buckrell: C’est déja rendu, je n’irai pas jusqu’a dire
dans la majorité, mais dans plusieurs de nos succursales,
depuis la fin de la semaine derniére.

M. Cleghorn: C’est dans le courrier, monsieur le
président.

M. Rodriguez: Je devrais mettre dans le courrier le
paiement de mon hypotheque.

Pour en revenir au compte boni d’épargne, c’est
merveilleux, a premiére vue, mais ce que vous offrez c’est
deux cheques ou deux articles débiteurs gratuits par mois.

M. Cleghorn: C’est le compte suivant. Le premier, sous
la rubrique des comptes d’épargne, c’est notre compte
boni d’épargne.

M. Buckrell: Nous avons 2,5 millions de clients.

M. Cleghorn: Le deuxieme groupe le plus nombreux
de nos clients se trouve dans les comptes d’épargne dont
'intérét est calculé chaque jour. Dans ce cas, nous
appliquons lintérét aux soldes quotidiens qui est crédité
chaque mois. On obtient deux cheques ou deux articles
créditeurs gratuits puis le client paie ce qui dépasse cette
limite car nous appliquons ici un intérét quotidien. C’est
un régime combiné.
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[Texte]
Mr. Rodriguez: It is $1.25 for each cheque.

Mr. Cleghorn: After the two free items.

Mr. Rodriguez: Well, most poor people certainly have
more than two.

Mr. Cleghorn: Then we would recommend that.they
take the bonus savings. They get interest and there is no
charge for withdrawals. They get 4.75% interest,
calculated monthly on the minimum monthly balancg
payable every six months. They can withdraw th:_at across
the counter or they can go to the banking machines and
make a withdrawal free.

The Chairman: They cannot write a cheque on it.

Mr. Cleghorn: That is right.

Mr. Rodriguez: Well, I have another letter here from a
constituent. He was sent a letter on March 17 by The
Royal Bank:

Effective with the statement you receive for your Royal
VIP service daily interest chequing account in May
1988, the monthly fee for Royal VIP service will be
increased to $22.50 from its current $18.00.

That is a whopping 25%. It continues:

We are always looking for ways to expand and improve
this exclusive service. I want to invite you to contact
your account manager, or me directly {f you prefer,
with any questions, comments and suggestions.

Thanking you for making Royal VIP service an integral
part of your personal financial management program.
We look forward to the continuing opportunity to
serve you.
Signed by Mr. James A. S. Walker, Vice-President,
Marketing and Sales, The Royal Bank of Canada.

Now, how does one justify an increase of 25% in that
service charge?

Mr. Buckrell: Did your constituent send you a copy of
the second letter he got?

Mr. Rodriguez: Well, I presume you are telling me the
second letter says that it is frozen.

Mr. Buckrell: Exactly right. We have deferred that
increase until November 1st.

Mr. Rodriguez: Yes, I knew you were going to say that.

I knew you were going to say that because I got the
president’s letter at my Royal branch.

Mr. Buckrell: Good.

Mr. Rodriguez: The fact of the matter was The‘Roya:
Bank was increasing that charge by 25%. I want to suggisd
to you that if this committee and the consumers ii
members in the House had not raised a hullabaloo and a
stink about it, he would not have had that second letter.
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[Traduction]
M. Rodriguez: C’est 1,258 par chéque.

M. Cleghorn: Aprés les deux articles gratuits.

M. Rodriguez: La plupart des pauvres gens en ont
certes plus que deux.

M. Cleghorn: Dans ce cas, nous leur recommandrions
d’adopter le compte boni d’épargnes. On regoit I’intérét et
il n’y a pas de frais pour les retraits. On obtient 4,75 p.
100 d’intérét, selon un calcul mensuel appliqué au solde
mensuel minimum payable tous les six mois. On peut
effectuer les retraits aux guichets ou encore se servir des
guichets automatiques pour effectuer des retraits
gratuitement.

Le président: On ne peut pas faire de chéques a ce
compte.

M. Cleghorn: C’est exact.

M. Rodriguez: J’ai ici une lettre d’un autre

commettant. Le 17 mars, il a regu une lettre de la Banque
Royale:

A compter du relevé de 1988 de votre compte-chéques
a intérét quotidien VIP, les frais mensuels du service

VIP Royale, qui sont actuellement de 18$, seront portés
a 22,508.

C’est une augmentation de 25 p. 100!

Nous sommes toujours a la recherche des moyens
d’étendre et d’améliorer ce service exclusif. Je vous
invite a communiquer avec le gestionnaire de votre
compte ou avec moi directement, si vous le préférez, si
vous avez des questions, des commentaires ou des
suggestions a formuler.

Je vous remercie de faire du service VIP Royale un
élément essentiel de votre programme de gestion
financiere personnelle. Nous espérons pouvoir
continuer de vous servir.

Clest signé par M. James A. S. Walker, vice-président,
Commercialisation et ventes, Banque Royale du Canada.

Comment peut-on justifier une augmentation de 25 p.
100 du prix de ce service?

M. Buckrell: Votre commettant vous a-t-il envoyé une
copie de la deuxiéme lettre qu’il a regue?

M. Rodriguez: Vous voulez dire que, dans la deuxieme
lettre, on annonce le gel de cette mesure.

M. Buckrell: C’est tout a fait cela. Nous avons reporté
cette augmentation au 1°* novembre.

M. Rodriguez: Oui, je savais que vous alliez me dire
cela. Je le savais car j'ai recu la lettre du président 4 ma
succursale de la Banque royale.

M. Buckrell: Tres bien.

M. Rodriguez: L’important, c’est que la Banque royale
augmentait ses frais de 25 p. 100. J’aimerais vous dire que,
d’aprés moi, si notre Comité et les consommateurs et les
députés n’avaient pas fait tant de bruit i ce sujet, il
n’aurait pas recu cette deuxieme lettre. Mais comment
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Now, how do you justify a 25% increase? Forget about
the fact you have frozen it.

Mr. Cleghorn: Mr. Chairman, let me just take it on two
counts. First of all, we had certainly undertaken to
increase the charge on that service which had been
enhanced considerably since it was first introduced, and
Mr. Buckrell will respond on that in a moment.

Secondly, by the time we got it out to our clients, it ran
too close to the announcement that we were freezing all
charges that had not been announced until November lst.
We had not only the views expressed here but, more
importantly, our customers gave us a lot of flack on the
issue and it was on that basis that we decided to defer
until November 1, until we would do a better job of
explaining to our customers the enhanced value in this
service.

Mr. Rodriguez: I would like to get a second round on
that.

Mrs. Collins: I am pleased to welcome The Royal Bank
and Mr. Cleghorn.

[ have to admit that I am a customer of The Royal Bank
so I have to declare a conflict of interest, I guess, but I am
not going to go into my personal banking history as some
of my colleagues have. It has not been that traumatic
actually, I must admit.
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There is no date on this brochure. I wondered what the
date was.

Mr. Buckrell: It just came out about last week.

Mr. Cleghorn: These are current prices.

Mr. Buckrell: This is in follow-up to Mr. Cleghorn’s
letter of March 28, and our first introduction of the listing
of these prices in that format.

Mrs. Collins: So it is a new way of presenting the
information.

Mr. Buckrell: Yes.
Mr. Rodriguez: I can smell the printing card.

Mrs. Collins: That is great. If you had not been
appearing before the committee today, do you expect it
would have come out as quickly?

Mr. Buckrell: Yes, it would have come out. We have
been working on this since last summer. Now whether or
not it would have been this week or next week, I will not
say that, but it is just in a different format. It is fancier.

Mr. Cleghorn: Mr. Buckrell, it is fair to say that they
hurried up our process.

Mr. Buckrell: Sure they did.

[Translation)

justifier une augmentation de 25 p. 100? Oublions le gel
pour un instant.

M. Cleghorn: Monsieur le président, j'ai deux
observations a formuler a cet égard. Tout d’abord, c’est
vrai que nous avions entrepris d’augmenter les frais de ce
service, lequel avait été amélioré considérablement depuis
son adoption. M. Buckrell en parlera dans un moment.

Deuxiémement, au moment ol nous l’avons annoncé a
nos clients, c'était trop proche de I'annonce que nous
reportions au 1 novembre tous les frais qui n’avaient
pas déja été annoncés. Nous connaissions les points de vue
qui s’étaient exprimés ici, mais, chose plus importante
encore, nos clients nous ont beaucoup malmenés au sujet
de cette affaire et c’est pourquoi nous avons décidé de
reporter la mesure au 1" novembre, soit jusqu’a ce que
nous ayons mieux réussi a expliquer a nos clients la
valeur accrue de ce service.

M. Rodriguez: J’aimerais revenir la-dessus.

Mme Collins: C’est avec plaisir que je souhaite la
bienvenue a la Banque royale et a M. Cleghorn.

Je dois avouer que je suis une cliente de la Banque royale
et que je me trouve ainsi, en quelque sorte, dans une
situation de conflit d’intérét, mais, a ’encontre de certains
de mes collégues, je ne vais pas ici vous faire ’histoire de
mes transactions boursiéres. L'expérience n’a jamais été
tellement traumatisante, je dois I’avouer.

Il n’y a pas de date dans ce dépliant. A quand cela
remonte-t-il?

M. Buckrell: Il a été publié la semaine derniére, je
crois.

M. Cleghorn: Ce sont les prix actuels.

M. Buckrell: Cela fait suite a la lettre du 28 mars de
monsieur Cleghorn et c’est la premiére fois que nous
donnons la liste de ces prix sous cette forme.

Mme Collins: C'est donc une nouvelle fagon de
présenter I'information.

M. Buckrell: Oui.
M. Rodriguez: Ca sent I’encre fraiche.

Mme Collins: Magnifique. Si vous n’aviez pas comparu
devant le Comité aujourd’hui, pensez-vous que cela aurait
été publié aussi vite?

M. Buckrell: Oui, cela aurait été publié. Nous y
travaillons depuis 1’été dernier. Je ne saurais vous affirmer
que cela aurait été cette semaine ou la semaine prochaine,
mais c’est tout simplement une forme différente. Clest
plus élégant.

M. Cleghorn: Monsieur Buckrell, il faut avouer qu’ils
ont accéléré le processus.

M. Buckrell: Sans aucun doute.
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Mrs. Collins: Well, obviously we have done something
that is helpful. These prices, then, will stay in effect until
when?

Mr. Buckrell: November 1.

Mrs. Collins: Why does it not say that on the material?

Mr. Buckrell: Because prior to that, and at least 30
days prior to November 1, we will be putting out a new
brochure, which may or may not have increases, but any
changes will be recorded and highlighted there.

Mrs. Collins: As you may be aware I have been
pursuing during these hearings the issues relating to
rationale for establishing the prices for various services. I
have not had very much luck, but I thought perhaps by
now someone might have been able to come up with
some suggestions for me.

[ just wondered if you have any information for us
about how you do establish prices for individual services,
either existing ones, or say for a new product that you
bring out. Is it based on the estimate of cost, is it based on
the estimate of what the market will bear, or based on the
price of similar products offered by your competitors?

Mr. Buckrell: Would you like me to address that?

Mr. Cleghorn: Well, [ just think it is some of those, and
all of those. It actually encompasses about 15 steps, which
would include those three. George, perhaps you could go
into details.

Mr. Buckrell: Yes, costs are certainly a factor, and yes,
we do know our costs. Now, after having said that, costs
vary. The manner in which you calculate costs vary. We
are proud of the fact that we have national prices. We
have a price list that is applicable in Toronto, it is also
applicable in the remote areas of this country, and we
think that is the way it should be. That is where you get
into the problems of delivery cost.

Setting the cost aside for a minute, we go through a list
of things that include things like the value to the client. I
have a list of 15, and I will scan some of them, and
perhaps it will be helpful to you: the value of the service;
market sensitivity; customer focus group, and staff focus
groups because we take products before both groups;
market trends and volumes; extent of the changes in
automation; any surrounding activity that is incurred or
involved but is not charged or costed in that particular
activity; relationship to other services; competitive prices;
the history; current prices, if it is an expansion or an add-
on to the pricing we are looking at; and the possibilities to
reduce costs. In other words, through automation or other
economies can we look in the future to see other costs?
Then perhaps there is a rationale for lowering our costs.

[Traduction]

Mme Collins: De toute évidence, nous avons donc fait
quelque chose d’utile. Ces prix demeureront donc en
vigueur jusqu’a quand?

M. Buckrell: Le 1¢" novembre.

Mme Collins: Pourquoi cela n’est-il pas écrit dans la
documentation?

M. Buckrell: C’est que auparavant et au moins 30 jours
avant le 1°* novembre, nous allons publier un nouveau
dépliant, comportant ou non des augmentations, mais tout
changement y sera indiqué et mis en lumiere.

Mme Collins: Comme vous le savez peut-étre, au cours
de ces audiences, je me suis intéressée a la justification du
prix des divers services. Je n’ai pas eu beaucoup de succes,
mais j’ai pensé que quelqu’un pourrait peut-étre
aujourd’hui me faire des suggestions.

Avez-vous des renseignements a nous communiquer
sur la maniére dont vous établissez le prix de chacun des
services, qu’il s’agisse des services existants ou, par
exemple, d’'un nouveau produit. Cela se fonde-t-il sur
I’évaluation des colits, de ’évaluation de ce que le marché
peut supporter ou encore sur le prix de produits
semblables offerts par vos rivaux?

M. Buckrell: Voudriez-vous que je réponde a cela?

M. Cleghorn: Je crois bien que c’est un peu cela et tout
cela. Cela comporte en fait environ 15 étapes, y compris
ces trois la. Georges, pourriez-vous préciser?

M. Buckrell: Oui, les colts sont certes un facteur et,
c’est vrai, nous connaissons nos couts. Mais, cela dit, les
coits varient. Nous avons diverses manieres de calculer
les couts. Nous sommes fiers de ce que nos prix
s’appliquent a ’ensemble du pays. Notre liste des prix
s’applique a Toronto, elle s’applique aussi aux régions
isolées du pays, et, d’aprés nous, il est juste que cela soit
ainsi. C’est ici que se placent les probléemes du cott de la
livraison.

Mettons de cOté, un instant, la question du cout. Nous
suivons une liste qui comprend, par exemple la valeur du
service pour le client. J’ai une liste de 15 facteurs, et
peut-étre cela vous intéresse-t-il: la valeur du service; la
sensibilté du marché; la réaction des groupes de clients et
celle des groupes d’employés, car nous présentons nos
produits d’avance a ces deux groupes; les tendances et les
quantités du marché; I’étendue des changements apportés
par l'automatisation; toute activité connexe qui s’exerce
ou qui est supposé mais qui ne fait pas I’objet de frais ou
de prix dans cette activité particuliére; les relations avec
les autres services; la compétitivité des prix; [’histoire; les
prix actuels, si c’est une expansion ou une addition aux
prix que nous examinons; et la possibilité de réduire les
colts. En d’autres termes, a travers l'automatisation ou les
autres économies, pouvons-nous jeter un coup d’oeil sur
'avenir pour découvrir d’autres couts? Peut-étre y a-t-il
aussi des raisons de réduire nos codts.
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All of those things come into the factoring of how you
price an item, and it is a complex issue. Is that any help?

Mrs. Collins: Well, [ mean, it is nice to know that is
the way that you do it. I guess it does not help me really
understand whether the prices are fair. If you' charge a
dollar, as I think it is, for use of an automated machine
not your own—you do not charge at all for the use of
your own—

Mr. Buckrell: We do not charge, thank you, no, we do
not charge.

Mrs. Collins: [ know [ use your machines. I do not get
charged—
Mr. Buckrell: Exactly right.

Mrs. Collins: —but I did not know whether that was
for everybody, or any accounts.

Mr. Buckrell: No, that is for everybody.

Mrs. Collins: If I use one of the other machines that
are part of the INTERAC network, who establishes that
dollar per transaction?

Mr. Buckrell: When you use the machine of another
bank, we are charged for that, and frankly we are passing
that charge along to you.

Mrs. Collins: And these networks that they interlink
with—
Mr. Buckrell: INTERAC, yes.

Mrs. Collins: —who establishes that
INTERAC company, or whoever does that?

charge, the
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Mr. Buckrell: The group itself established that charge.
We are a partner in that group, and we were part of the
establishment of that charge.

Mrs. Collins: Everybody agreed it would be $1, and this
would be standard for everybody. Is that correct?

Mr. Buckrell: Yes, the charge between banks. We are
not all the same in how we charge our clients.

Mrs. Collins: What is your cost? What do you have to
pay the network?

Mr. Buckrell: We really do not want to talk about
specifics on cost, do we?

Mrs. Collins: That would be interesting,
actually there is a cost to you in that case.

Mr. Buckrell: Yes, there is.

because

Mrs. Collins: Then you mark it up, or maybe you mark
it down.

[Translation)|

Tous ces facteurs comptent dans la détermination du
prix d’un article donné, et c’est une question complexe.
Cela vous éclaire-t-il?

Mme Collins: C’est intéressant de voir que vous vous y
prenez de cette maniere. Mais cela ne m’aide pas vraiment
a juger si les prix sont équitables. Si vous exigez un
dollar—c’est cela, je crois—pour l'utilisation d’'un guichet
automatique qui ne vous appartient pas—vous n’exigez
rien pour I'utilisation des votres. . .

M. Buckrell: Nous n’exigeons rien, c’est vrai. Je vous
remercie de le dire.

Mme Collins: Je sais que j’utilise vos machines. Je ne
regois pas de facture. . .

M. Buckrell: C’est tout a fait exact.

Mme Collins: . . . mais je n’ai pas su si c’était pour tout
le monde, pour tous les comptes.

M. Buckrell: C’est pour tout le monde.

Mme .Collins:‘Si jutilise une des autres machines qui
font partie du réseau INTERAC, qui est-ce qui détermine
ce prix d’un dollar par transaction?

M. Buckrell: Lorsque vous utilisez la machine d’une
autre banque, on nous facture pour cela et, je le dis
franchement, nous vous transférons tout simplement ces
frais.

Mme Collins: Et ces réseaux qui font la liaison. . .

M. Buckrell: INTERAC, oui.

Mme Collins: . . . qui est-ce qui fixe ces frais, la Société
INTERAC, ou qui encore?

M. Buckrell: C’est le groupe lui-méme qui fixe ses
frais. Nous sommes un de ces partenaires au sein de ce
groupe et nous avons participé a la détermination de ces
frais.

Mme Collins: Tous ont été d’accord que cela devait
étre d’un dollar et que ce serait la méme chose pour tous.
Est-ce exact?

M. Buckrell: Oui, pour ce qui est des frais imposés
entre les banques. Nous n’agissons pas de fagon uniforme
pour ce qui est des frais imposés a nos clients.

Mme Collins: Qu’est-ce que cela vous cotite? Combien
vous faut-il payer au réseau?

M. Buckrell: Est-ce que nous voulons vraiment entrer
dans ce détail des couts?

Mme Collins: Ce serait intéressant, car il vous en colte
effectivement quelque chose dans ce cas.

M. Buckrell: Oui, c’est vrai.

Mme Collins: Puis vous ajoutez, ou, vous soustrayez
quelque chose a cela.
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Mr. Buckrell: No. I thought I made it clear that there
is a cost to us and we are passing that on.

Mrs. Collins: Which you could more clearly identify
than I recognize in the cost of processing an NSF cheque.
[ know the problems.

Mr. Buckrell: Yes, we could.

Mrs. Collins: But you do not want to say what it costs
you.

Mr. Cleghorn: We still have some trade secrets, Mrs.
Collins.

Mrs. Collins: There was an article in The Otzqwa
Citizen recently by Mr. Seymour Friedland, and I just
wondered if you might like to comment on it. He
indicated that transaction costs in an ABM are about half
of what it costs to do a transaction with a human teller.
Yet many of the banks charge more for ABM transactions,
and most people are willing to pay the extra fee because
the ABM reduces queueing time and is more convenient.
I would certainly agree with the latter. In terms of the
comparative cost of using a machine and going to a teller
in the bank for a withdrawal or a deposit, do you know
which is more expensive?

Mr. Buckrell: Yes. It depends on the type of
transaction, and I do not want to get into the costing too
much.

Mr. Cleghorn: It is also difficult and would be unfair to
have a teller work 24 hours a day, seven days a week.

Mrs. Collins: I would hope so.

Mr. Buckrell: Or him. Again, we do not charge for
PDB access. For instance, we do not collect any fees on
47% of the bills paid through our system. They are paid
either by senior citizens or through our PDB system—our
banking machine system.

Mrs. Collins: I am assuming from what you say—
although you have not said it—that the cost of using
machines is less than the cost of using people. Is that not
right?

Mr. Buckrell: You should not make that assumption,
because it depends on the service. In fact, some are more
expensive.

Mr. Cleghorn: Mrs. Collins, the prime reason for our
installing banking machines—and we are the leader In
Canada and maintain that leadership—is that it helps to
alleviate the level of service difficulty we get in peak
periods at our bricks and mortar branches. It helps
improve the line-up situation.

The number of transactions across our machines are
growing. If you take the total transactions in the bank of

[Traduction)

M. Buckrell: Non. Je crois avoir dit clairement que
cela nous colte quelque chose et que nous transférons ce
colt aux clients.

Mme Collins: Ces colts, vous pourriez les déterminer
plus clairement que, je le reconnais, vous ne pouvez le
faire pour ce qui est du coft de traitement d’un chéque
sans provision. Je connais ces problémes.

M. Buckrell: Oui, nous le pourrions.

Mme Collins: Mais vous ne voulez pas dire combien
cela vous cote.

M. Cleghorn: Nous conservons encore quelques secrets
commerciaux, M™M¢ Collins.

Mme Collins: Le Citizen d’Ottawa a publié récemment
un article de M. Seymour Friedland que j’aimerais vous
entendre commenter. Selon lui, les transactions faites par
guichet automatique coditent environ la moitié de celles
qui passent par les guichets ordinaires. Pourtant,
beaucoup de banques font payer plus cher les transactions
par guichet automatique et la plupart des gens acceptent
ces frais additionnels parce que le guichet automatique
réduit le temps ou I’endroit faire la queue et se révele
plus commode. Je suis certes d’accord. Pour ce qui est du
coit comparatif de [’utilisation d’une machine par
opposition au recours a un caissier de la banque pour un
retrait ou un dépét, savez-vous lequel colte le plus cher?

M. Buckrell: Oui. Cela dépend du type de transaction
et je n’aimerais pousser trop loin I’examen de la
détermination des colits.

M. Cleghorn: En outre, ce serait difficile et injuste de
faire travailler une caissiére 24 heures par jour, sept jours
par semaine.

Mme Collins: Je I’espére bien.

M. Buckrell: Ou un caissier. Encore une fois, nous ne
faisons pas payer l'accés au guichet automatique. Par
exemple, nous ne percevons aucun droit sur 47 p. 100 des
factures payées par l'intermédiaire de notre réseau. Ces
paiements sont faits par des citoyens Aagés ou par
intermédiaire de nos guichets automatiques.

Mme Collins: Si je comprends bien—mais vous ne
I’avez pas dit—le recours aux machines colite moins cher
que le recours aux personnes. N’est-ce pas?

M. Buckrell: Il ne faut pas affirmer cela, car cela
dépend du service. En réalité, il y en a qui coite plus
cher.

M. Cleghorn: Madame Collins, la principale raison
pour laquelle nous avons installe des guichets
automatiques—et nous sommes a la pointe de ce
mouvement au Canada et nous entendons y rester—c’est
qu’elle nous aide a atténuer le probléme des niveaux de
service que nous connaissons au cours des périodes de
pointe a nos guichets ordinaires. Cela nous aide a
diminuer les files d’attente.

Nos machines absorbent de plus en plus de
transactions. Si I’on prend le total des transactions de la
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cashing cheques, receiving cash or making a deposit,
paying bills, switching accounts from one to another, 60%
are now done through our banking machine network. If
we did not have that banking machine network, the line-
up problems we have in some of our branches would be
far worse. Yes, there may be a productivity reason for our
having them, but the primary reason is improving the
level of service.

Mrs. Collins: Oh yes, and [ would fully agree with you.
Thank God you have them at airports, or else I would
never have any money.

Mr. Cleghorn: Exactly.

Mrs. Collins: I do not think I have been in a bank for a
long time.

Mr. Cleghorn: I would be included in that also.

Mrs. Collins: [ want to get back to some statements you
made in your brief and in your presentation. You seem to
be saying that the increase in the total amount of money
you are taking from service charges can be justified
because about half of it is as a result of inflation and 7%
is as a result of volume increase. But it would seem to me
that the volume increase should sort of bring the cost
down. I mean, each additional transaction should not cost
the same amount.

Dr. Neufeld: [ think that is absolutely right. In
analyzing our own situation—which we can do more
closely than industry because we have more detailed
information—we have found that indeed as you suggest
the volume of transactions has grown very rapidly. I guess
it is an indication of how convenient people have found
the machines and related equipment. It has grown, as you
suggest, by about 7% per annum from 1981. That is
indicated in the chart, which is also in the submission.
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At the same time we found that the prices of our
services, when you adjust for volume, have gone up just
about at the rate of national inflation of service prices.
There is very little difference between the two. That in
itself is interesting. But in relation to your question, what
it really means is that the extension of the services—the
introduction of 24-hour banking, which so many of us
find so convenient, as well as daily interest on deposits,
and a number of other improvements over the last seven
or eight years—all those increases in services have not
come through an increase in price. People got those
because the system has improved in productivity so much
that they have been able to benefit from it. That would
not have been the case if our analysis had found that the
price of our services had gone up more than the rate of
national inflation. In that case you would make the case
of saying, sure, we got better services, but we paid for it
through higher prices. But since the rate of prices of our

[Translation)

banque—encaissement des chéques, réception des dépdts,
paiement des factures, virements de comptes, 60 p. 100 se
font actuellement par l'intermédiaire de notre réseau de
guichets automatiques. Si nous ne possédions pas ce
réseau, le probléme des files d’attente que nous
connaissons dans certaines de nos succursales serait bien
plus aigu. Oui, il y a peut-étre une raison de productivité
qui explique la présence de ces machines, mais la raison
principale, c’est que nous voulons améliorer le niveau du
service.

Mme Collins: Bien sir, et je suis tout a fait d’accord.
Heureusement que vous les avez installées dans les
aéroports, sinon je n’aurais jamais d’argent.

M. Cleghorn: Exactement.

Mme Collins: Il y a longtemps que j’ai mis les pieds
dans une banque.

M. Cleghorn: Moi aussi.

Mme Collins: Je reviens a certains énoncés de votre
mémoire et de votre exposé. Vous semblez dire que
’'augmentation du total des sommes que vous recueillez
sous la forme des frais de service peut se justifier du fait
qu’environ la moitié résulte de 'inflation et que 7 p. 100
résulte d’une augmentation de la quantité. Mais il me
semble que l'augmentation de la quantité devrait avoir

tendance a réduire les couts. En somme, chaque
transaction additionnelle devrait colter moins.
M. Neufeld: Vous avez absolument raison. Dans

I’analyse de notre propre situation—et nous pouvons faire
une analyse plus stricte que l'industrie parce que nous
possédons plus de renseignements détaillés—nous avons
constaté qu’effectivement, comme vous le dites, la
quantité des transactions a augmenté trés rapidement.
Cela montre bien, je pense, a quel point les gens jugent
commodes les machines et I'équipement connexe.
L’augementation a été, comme vous le dites, d’environ 7§
par année depuis 1981. C’est ce que montre le graphique,
qui se trouve aussi dans la présentation.

Par ailleurs, nous avons constaté que les prix de nos
services, abstraction faite du volume, ont augmenté a peu
prés au rythme de Uinflation nationale des prix des
services. Il y a bien peu de différence entre les deux. C’est
déja intéressant. Mais, en rapport avec votre question, cela
veut dire en fait que I’extension des services—I’adoption
du service bancaire 24 heures sur 24, que beaucoup
d’entre nous trouvent tellement commode, Iintérét
quotidien sur les dépots et plusieurs autres améliorations
réalisées depuis sept ou huit ans—toutes ces améliorations
des services n’ont pas fait suite a4 des augmentations de
prix. On a obtenu cela parce que le systéme a tellement
amélioré sa productivité que les gens ont pu en profiter.
Tel n’aurait pas ét€ le cas si notre analyse avait révélé que
le prix de nos services augmentait a un taux supérieur a
celui de l'inflation nationale. Dans ce cas, on pourrait
dire que les services se sont améliorés, mais a cause de
prix plus élevés. Pourtant, puisque les prix de nos services
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services has gone up at about the same rate as the rate of
national inflation, I think it is quite accurate to say that
here we have had the provision of this remarkably new
range of services without any additional price increases. I
think it is most heartening that one can see that the
benefits of all this fancy technology is flowing right
through to the bank client.

Mrs. Collins: You are saying the total amount of
revenues have only gone up 6% or 7%. I thought they
had gone up around 15%.

Dr. Neufeld: But the volume has doubled. Obviously,
if the number of transactions increases, your revenue is
going to rise, just because the business is bigger, as in any
business. What we are saying is if you adjust the revenue
figures—

The Chairman: In table 2 of your report you indicate
payments of very substantially more. I will go down the
list. For monthly maintenance, in 1981 you charged zero,
and in March 1988 you charged a dollar. That is an
infinite increase. Cheque withdrawal is from 20¢ to 40¢;
personalized cheques, $4.80 to $7.50; utility bills, 45¢ to
$1; NSF cheques, $5 to $12.50; charge for depositing an
NSF cheque, zero to $3.50; overdraft protection, zero to
$2. This is page 25 of your brief.

Dr. Neufeld: You are absolutely right, Mr. Chairman.
That is a complete list. We thought it was worthwhile
putting before the committee exactly what has happened
to the individual service prices. The point to be made
here is there are a great many other services, and the one
item—

The Chairman: Surely, is not the argument being put
by Mrs. Collins, and you are not addressing it, that these
services have gone up in most cases at least 50%, in some
cases 100%, and in some cases an infinite amount because
nothing was ever charged for them? Really, is that not the
point of Mr. Thomas’s paper? The charges for these
services have gone up. If the volume has gone up, of
course then your fees have gone up. The volume increase
has been a volume increase on these new higher charges.

Dr. Neufeld: But, Mr. Chairman, let me make the
point that the one figure that accurately captures what has
happened to our service charge income is the sum total of
money we get from the services.

Mr. Cleghorn: Excuse me, Mr. Chairman, this is one
service—this is signature chequing account—and these are
the services that would apply to that. The bank has many
more services it provides to its customers.

The Chairman: Let us take a look at some of the other
ratios. Do you have some other ratios?

» 1620

Mr. de Jong: I wonder if I could jump in here as well.

[Traduction)

ont augmenté a peu prés au méme rythme que l'inflation
nationale, il est assez juste de dire, selon moi, que la
prestation de cet éventail remarquable de nouveaux
services s’est faite sans augmentation de prix
additionnelle. C’est trés réconfortant, 2 mon avis, de
constater que les clients des banques profitent eux-mémes
de toute cette technologie complexe.

Mme Collins: Vous dites que les recettes totales ont
augmenté de 6 ou 7 p. 100 seulement. Je croyais que
C’était 15 p. 100 environ.

M. Neufeld: Mais le volume a doublé. De toute
évidence, si le nombre des transactions augmente, les
recettes augmentent, tout simplement parce que l’activité
est plus grande, comme dans n’importe quelle entreprise.
Ce que nous disons, c’est que si nous pondérons les
chiffres des recettes. . .

Le président: Dans le tableau 2 de votre rapport, vous
faites état de paiements beaucoup plus considérables.
Reprenons la liste. Pour I’entretien mensuel, en 1981 vous
ne demandiez rien et en mars 1988 vous imposiez un
dollar. C’est 1a une augmentation infinie. Les retraits par
cheque passent de 20c. a 40c.; les retraits personnalisés de
4.80% a 7.508; les factures des services publiques, de 45c. a
1$; les chéques sans provision, de 5$ a 12.508; les frais
pour le dépét d’un cheéque sans provision, de zéro a 3.508;
la protection contre les découverts, de zéro a 2$. Cela se
trouve a la page 25 de votre mémoire.

M. Neufeld: Vous avez absolument raison, monsieur le
président. Cette liste est compléte. Nous avons pensé qu’il
était utile de faire savoir au Comité ce qui est arrivé
exactement au prix de chaque service. L'important c’est
qu’il existe beaucoup d’autres services et que le seul
article. . .

Le président: Pourtant, ce que soutient M™¢ Collins, et
a quoi vous n’avez pas répondu, n’est-ce pas que ces
services ont augmenté dans la plupart des cas d’au moins
50 p. 100, dans certains de 100 p. 100 et, dans certains cas,
a linfini puisque, auparavant, ces services ne
comportaient pas de frais. N’est-ce pas ce que tente de
prouver le document de M. Thomas? Les frais de ces
services ont augmenté. Si le volume a augmenté, bien str
vos prix ont augmenté aussi. L’augmentation de volume
s’applique a ces prix nouveaux et plus élevés.

M. Neufeld: Mais, monsieur le président, jaimerais
dire que le seul chiffre qui décrive avec précision
I’évolution du revenu de nos frais de service, c’est le total
de l'argent que nous recevons de ces services.

M. Cleghorn: Excusez-moi, monsieur le président, c’est
1a un seul service—le compte des chéques signés—et voici
les services qui s’y appliqueraient. La banque posséde
beaucoup d’autres services qu’elle offre a ses clients.

Le président: Jetons un coup d’oeil sur quelques-uns
des autres ratios. En avez-vous?

M. de Jong: Je pourrais peut-étre intervenir ici.
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The Chairman: Yes. If the members want to take a look
at the brief—

Mrs. Collins: [ do not mind. You can come back.

The Chairman: Yes. I just wanted you to take a look at
the brief; that was all.

Mr. de Jong: This is the area I want to come in on,
because the same argument was made by Mr. Maclntosh
of the Canadian Bankers’ Association and [ felt
uncomfortable with it. In essence their revenue is up
14.5%, volume is up 7%, so therefore the price increase is
only 7.5%.

I do not think that accurately represents the reality. I
beg to differ with you. I think the one factor missing is
increased productivity. You have an increase in revenue
and you have an increase in volume, but you also have an
increase in productivity. We have had a dickens of a time
trying to get any handle on what the productivity increase
has been. Even today, whether it is less expensive for the
bank to have a transaction done by teller or by machine
cannot really be answered. It is: well, yes, no, maybe,
depending upon. . .

Mr. Buckrell: It can be answered. There is an answer.

Mr. de Jong: I am sure that there is an answer, and I
am sure that your bank, and every bank, knows the
answer, because it is on the basis of those answers that
they are going to make business decisions. I would be
more scared if you did not know the answer, because then
I would assume that you are an irresponsible organization
and you are handling our money.

But the true indication surely is when you look at the
individual prices and the individual charges for the
services and you compare them over time and you figure
out from there where the increases have come from and
what the increases add up to.

Dr. Neufeld: There is here a point that has not yet been
made clear, and I failed to make it clear. It is that the
figure for service-charge income, which is shown there, is
the single best figure you can get for really what is
happening to service charges, because it includes what we
charge for all services—big, small, and indifferent.

This list is a partial list, first of all. Secondly, there is
no indication here of which one is important and which
is unimportant, which one is used a great deal and which
is used less.

In our brief you will find that we have done something
I do not think any bank has ever done before us, and that
is to show you the income we get from the individual
services. It shows, for example, that for our most popular
account the income we get is a little over $2 a month.
That is a hard figure of what people actually pay. The
trouble with tables like this, which just shows a price
unrelated to the importance of the service in the whole
package of services that people use, is that they just do not

[Translation]

Le président: Oui. Si les membres veulent jeter un
coup d’oeil au mémoire. . .

Mme Collins: Ouli, si vous voulez.

Le président: Oui. Je voulais seulement que vous
reveniez au mémoire; c’est tout.

M. de Jong: Je voulais revenir la-dessus parce que c’est
le méme argument qu’a fait valoir M. Maclntosh de
I’Association des banquiers canadiens, et je n’en €tais pas
plus convaincu que cela. Fondamentalement, les recettes
ont augmenté de 14,5 p. 100 et le volume de 7 p. 100. La
hausse du prix n’est donc que de 7.5 p. 100.

Je ne pense pas que cela reflete vraiment bien la
réalité. Je ne suis pas d’accord avec vous. Il manque un
facteur: celui de l'augmentation de la productivité. Les
recettes ont augmenté ainsi que la quantité, mais il en est
aussi de méme de la productivité. Nous avons vainement
tenté de déterminer dans quelle mesure elle a augmenté.
Méme aujourd’hui, on ne sait toujours pas si les
opérations faites a l'aide d’'une machine sont moins chéres
que celles effectuées par un caissier. On ne sait vraiment
pas. Oui, non, peut-€tre, tout dépend. . .

M. Buckrell: Il y a pourtant moyen de le savoir. Il
existe une réponse a cette question.

M. de Jong: Oui, je le sais, et je suis convaincu que
votre banque la connait, comme toutes les autres banques,
parce que c’est sur cette réponse qu’elles se fondent pour
prendre leur décision. Je m’inquiéterais davantage si vous
n’aviez pas la réponse a cette question, parce que je
supposerais alors que vous étes irresponsables et que c’est
vous qui gérez notre argent.

Mais la véritable indication vient de I’examen des prix
et des frais de service pris individuellement, et de leur
comparaison dans le temps. On est & méme de constater
d’olt les augmentations sont parties et leurs résultats
aujourd’hui.

M. Neufeld: Il y a encore quelque chose ici qui
demande des €claircissements et j’ai négligé d’apporter les
précisions nécessaires. Le chiffre des recettes provenant
des frais de service qui figure ici, est le chiffre le plus
révélateur qui soit en ce qui a trait aux frais de service,
parce qu’elle reflete ce que nous avons pour tous les
services—importants, d’importance minime, sans
importance.

Cette liste n’est que partielle. Deuxiémement, rien
n’indique s’il s’agit de services importants ou non, ni leur
fréquence d’utilisation.

Dans notre mémoire, vous constaterez que nous avons
fait quelque chose qu’aucune autre banque n’a encore fait,
c’est-a-dire que nous avons indiqué le revenu que nous
tirons de chacun des services. Par exemple, notre compte
le plus populaire nous rapporte un peu plus de 2§ par
mois. C’est un chiffre qui représente fidélement les frais
que paient nos clients. La difficulté avec des tableaux de
ce genre ou l'on indique un prix sans tenir compte de
I'importance du service dans ’ensemble des services qui
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tell you anything about how much banking services
actually cost a customer who walks through the door. I
think we have, for the first time, moved through that
analysis—this is the one, on page 31—to get right through
to the question of what it costs the average person actually
to run an account with us. That seems to us much more
relevant information, in terms of sheer actual cost paid
out, than a list of prices.

The Chairman: That is for accounts. We know from
our own research that 40% of people do not pay any bank
charges at all. So, right off the bat, I suppose you could
increase those calculations by the factor of the people who
pay. The people who do not pay wind up paying it,
probably, in reduced interest or something like that on
their accounts, but—

Mr. Buckrell: If [ might interrupt, on signature
accounts 30% of our clients do not pay at all—you are
quite right—and if they were included then that number
would increase from $29 to $37—again to put it in
perspective and to be precise on it.

The Chairman: All right.

» 1625

Dr. Neufeld: There is of course the case of the person
who just uses a lot of services, who is in a situation where
he just has to use a lot of banking services. Looking at the
prices on that list, you might say his costs could go way,
way up. It is not so, however, because in this case there is
a ceiling. We happen to do it through what we call Royal
Certified Service. For $7.50 a month, you get all those
banking services.

[ think this table gives a good indication what it costs
Canadians on average.

The Chairman: So in this particular case, on the one
hand you pay $7.50 a month, but it should really cost you
only $2.43 a month, or $37 a year.

Mr. Buckrell: No, you would only take The Royal
Certified Service if you knew you were going to beat the
system, would you not? You say you write 20 cheques a
month, and it is going to pay off for you. This is what you
would do. Otherwise you would pay 40¢ a cheque. [
would.

The Chairman: Then you have an awful lot of p_eople
who do not write any cheques using your particular
account called signature chequing account.

Dr. Neufeld: I think it is the case there are a lot of
people with accounts who write very few cheques.

Mr. Cleghorn: They pay through the machines. They
can pay a lot of their bills right through the banking
machines at no charge.

Mr. Buckrell: The signature daily interest account is a

tiered-interest rate. So you have a lot of higher-balance
clients using that as a true savings account, and they are

[Traduction)|

sont utilisés, c’est qu’ils ne donnent aucune indication de
ce que les frais bancaires cotlitent vraiment aux clients. Je
pense que c’est la premiére fois qu’une telle analyse—celle
dont les résultats seront consignés a la page 31—permet de
répondre a la question de ce qu’il en colte a nos clients
pour avoir un compte chez nous. Une telle analyse
permet d’obtenir des renseignements beaucoup plus
pertinents qu’'une liste de prix en ce qui a trait aux frais
réels qui sont déboursés.

Le président: Cela vaut pour les comptes, n’est-ce-pas?
Nos recherches révelent que 40 p. 100 des gens ne paient
aucun frais bancaire. Je suppose donc que I'on pourrait
alors ajouter a ces résultats les frais de ceux qui en paient.
Quant a ceux qui ne paient pas de frais bancaires, on se
rattrape probablement sur Uintérét réduit qu’on leur
accorde sur leur compte mais. . .

M. Buckrell: Si je peux vous interrompre. .. 30 p. 100
de nos clients qui ont des comptes-signature ne paient
aucun frais—vous avez tout a fait raison—et si on les
incluait dans nos calculs, les frais passeraient de 29% a
37;5—.<':eci dit, pour refléter la réalité, et pour plus de
précision.

Le président: Tres bien.

M. Neufeld: Il y a bien entendu le cas de la personne
qui utilise un grand nombre de services parce qu’elle en a
besoin. A en juger aux prix qui figurent sur cette liste, on
pourrait penser que ces frais bancaires pourraient devenir
exorbitants. Mais ce n’est toutefois pas le cas parce qu’il
existe un plafond dans une telle situation. A cet effet, a la
Banque Royale, nous offrons I’Extra service bancaire.
7.50% par mois permettent d’obtenir tous ces services.

Ce tableau donne une bonne idée de ce qu’il en coiite
aux Canadiens en moyenne.

Le présider}t: Ainsi, dans ce cas précis, on débourse
7.SQ$ par mois quand ce ne devrait étre que 2.43$ par
mois, ou 378% annuellement.

M. Buckrell: Non, vous auriez recours a I’Extra service
bancaire si vous saviez que cela vous avantagerait, n’est-ce
pas? Considérant que vous faites 20 chéques par mois,
cela devrait étre avantageux. C’est ce que vous feriez, n’est-
ce pas? Autrement, vous paieriez 40c. pour chaque
cheéque. C’est ce que je ferais, personnellement.

Le président: Mais il y a énormément de gens qui ne
font pas de chéques, et qui utilisent votre compte-
signature.

M. Neufeld: Oui, il y a bien des gens qui possédent ce
genre de compte, et qui ne font que trés peu de chéques.

M. Cleghorn: Ils utilisent les machines. Elles le
permettent d’acquitter de nombreuses factures sans frais.

M. Buckrell: Le compte a intérét quotidien signature
est un compte a trois niveaux d’intéréts. Il y a donc un
grand nombre de clients, dont les comptes sont élevés, qui
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not writing a lot of cheques on it. You are quite right.
This compares to the ones using it more as a chequing
account, and writing a lot of cheques.

Mrs. Collins: Yesterday I was in my riding. After
speaking to a local chamber of commerce, we were sitting
around chatting, and this issue came up. Four or five of
the people, all small-business people, were complaining
about it. It seemed to some extent to be the
unpredictability.

[ realize it is not personal, but I have had the
complaint made to me that many people who operate
little accounts for non-profit organizations, the local
hockey team or the music society, tend to have pretty
small balances, on the whole. I suppose when the
treasurers set it up they do not necessarily know. They
just open an account. The complaints I have had is they
get hit quite often by these minimum service fees, because
I guess the balance may go below $200, in your case, or
other banks. I just wondered if you offer any particular
service to non-profit local associations, to help them with
this, to avoid bank-service charges.

Mr. Buckrell: The best case in there would be one of
two. If they are running it in the name of the association,
probably The Calculator Account. .. If they have a few
dollars accumulated, and it accumulates until there is
another event, that is usually the way it goes. The
Calculator Account, where they get some interest on the
money and limited chequing—and they very often do
little or no chequing on those accounts—would be the
best bet. They probably should not have a current account
for that kind of account. They do not need it, and it is
more expensive to operate. A lot of them are run in trust,
by an individual or two individuals. Go back to the bonus
savings, because it does not cost anything.

Mrs. Collins: Are the people in your branches trained
well enough to be able to advise people about this?
Another problem I get is I think people are confused.

Mr. Buckrell: We are getting better at it, but we have a
long way to go. We spend $30 million a year on training
of one or another. This is a lot of money.

Mr. Cleghorn: It is up from $20 million from S0 years
ago.

Mr. Buckrell: We are getting better and we are trying,
but as John said earlier, we are certainly not perfect. We
have a lot way to go to improve and bring in the standards
we would like to see there.

[Translation|

I'utilisent comme un compte d’épargnes véritable, et ces
gens ne tirent pas tellement de chéques sur leur compte.
Vous avez tout a fait raison. Cela se compare a ceux qui
'utilisent davantage comme un compte de cheéques et qui
en font beaucoup chaque mois.

Mme Collins: Hier, j’étais dans ma circonscription.
Aprés avoir prononcé un discours devant le membres
d’une Chambre de commerce locale, nous discutions un
peu, et cette question est ressortie. Quatre ou cing petits
entrepreneurs se plaignaient, en quelque sorte, de
'impossibilité de prévoir ce que serait leurs préts
bancaires.

Ce n’est pas personnel, mais on m’a dit qu’en regle
générale, bien des gens qui s’occupent de petits comptes
pour le compte d’organismes a but non lucratif, comme
I’équipe de hockey locale ou le groupe de musique, ne
maintiennent que des soldes plutét minimes dans ces
comptes. Je suppose que lorsque les trésoriers ouvrent ces
comptes, ils ne savent pas forcément de quoi il retourne.
Ils ouvrent un compte, tout simplement. Les plaintes que
j’ai regues portent sur le fait que bien souvent, on préleve
des frais minimum de service sur leurs comptes parce que
je suppose que le solde peut parfois étre inférieur a 2008,
dans votre cas, ou dans celui d’autres banques. Offrez-
vous des services spéciaux aux associations locales & but
non lucratif pour les aider a éviter les frais de services?

M. Buckrell: S’ils administrent le compte au nom de
’association, la meilleure solution serait probablement le
compte le calculateur... S’il y a quelques dollars
accumulés dans le compte, et que ’association accumule
son argent jusqu’a ce qu’elle en ait besoin pour une autre
activité, c’est habituellement ainsi qu’elle fonctionne. Le
compte «Calculateur», qui leur permet d’obtenir de
’interét et sur lesquels les chéques sont limités—et ceux
qui utilisent ces comptes ne font trés souvent que trés peu
de cheques ou aucun chéque sur ces comptes—serait la
meilleure formule. Ils ne devraient probablement pas
avoir de compte courant pour gérer une telle activité. Ils
n’en ont pas besoin, et cela revient plus cher. Un grand
nombre de ces comptes sont gérés en fiducie, par un ou
deux particuliers. Revenons au compte d’épargnes, parce
que cela ne colte rien.

Mme Collins: Vos employés sont-ils suffisamment bien
formés pour pouvoir informer les gens a ce sujet?
Jentends aussi souvent dire que les gens trouvent les
régles confuses.

M. Buckrell: Nous nous améliorons a ce chapitre, mais
nous avons encore beaucoup a faire. Nous consacrons 30
millions de dollars annuellement a la formation de nos
employés. C’est beaucoup d’argent.

M. Cleghorn: Depuis les 20 millions de dollars que
vous y consacriez, il y a 50 ans.

M. Buckrell: Nous nous améliorons et nous faisons des
efforts, mais comme le disait John tout a I’heure, nous ne
sommes sOrement pas parfaits. Nous avons encore
beaucoup a faire pour améliorer et introduire les normes
que nous souhaitons.
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Mrs. Collins: On the area of notification, you indicated
in your brief you would be prepared to co-operate in
developing stronger disclosure requirements. Would you
also be prepared or support the idea put forward to us last
week of a code of ethics for financial institutions?

* 1630

Mr. Cleghorn: We have our own code of ethics. We
publish it. It is included, I believe, in the material that has
been provided to you. There is a section specifically
relating to how we handle our customers and explain the
level of. .. It is C 4, page 5, and it is called Telling the
Truth. We have had this for a number of years and it has
been updated over the years.

We could always improve upon that but—

Mrs. Collins: What happens if the code is not adhered
to by the employees?

Mr. Burnett: That is an internal disciplinary matter. It
is brought to the attention of management.

Mr. Buckrell: We have a formal procedure for that
incident.

Mr. Cleghorn: But your point about training is well
taken. I think our people must be exposed to training.
This is the sort of thing that maybe they read once and
may forget. So you have to have processes Of
strengthening their recall, if you will, and we are
improving that service.

For example, a lot of our summer students useq to
learn on the job. They were trained as they were going.
Today they attend training sessions before their formal job
program even starts. They are given work they can dg at
home to bone up on the different services, read things
such as our code of conduct so that they are prepared
when they hit the ground and are dealing with customers
from day one.

Mr. de Jong: I just want to get back again to the
question of productivity. We have had difficulty and ghe
researchers of this committee has had difficulty in trying
to get a handle on this.

The Superintendent of Financial Institutions was not
too helpful. In fact, you are one of the first few people
who are starting to talk a little bit about productivity and
the volume.

In your 1987 annual report you showed that your non-
interest expenses, from 1983 to 1987, increased by 7.5%.
In that period of time your volume has grown. There are
no figures in here, but for the banks there is a whole 7%.
So really your volume has increased somewhat.

If the volume has increased by 7% for you and your
non-interest expense has increased by 7.5%, then really

[Traduction]

Mme Collins: Pour ce qui est des avis aux clients vous
dites dans votre mémoire que vous seriez disposé a
collaborer a I’élaboration d’exigences plus séveres en
matiere de divulgation. Seriez-vous aussi en faveur d’un
code d’éthique pour les institutions financieres, qu’on
nous a proposé la semaine derniere?

M. Cleghorn: Nous avons notre propre code d’éthique,
qui est d’ailleurs publié. Je crois que vous en avez un
exemplaire dans la documentation que nous vous avons
remise. Il y a une partie qui porte précisément sur
laccueil réservé a notre clientéle et ou on explique le
niveau de. .. Il s’agit du chapitre C-4, page 5, intitulé:
«Dire la vérité». C'est un code d’éthique que nous
possédons déja depuis de nombreuses années, et que nous
avons régulierement mis a jour.

Il n’est pas parfait, c’est certain, mais. . .

Mme Collins:
dérogent au code?

Qu’arrive-t-il lorsque les employés

M. Burnett: C’est une question de discipline interne.
L’affaire est portée a l’attention de la direction.

M. Buckrell: Une procédure officielle est prévue dans
un tel cas.

M. Cleghorn: Mais je prends bonne note de votre
remarque a propos de la formation. Je pense que nos
employés doivent étre formés. C’est peut-étre le genre de
chose qu’ils lisent une fois, et qu’ils oublient par la suite.
Il faut donc prévoir des séances de renforcement, si vous
voulez, et nous améliorons d’ailleurs ce service.

Par exemple, un grand nombre des étudiants que nous
embauchons, pendant 1’été, apprenaient leur travail sur le
tas. Ils étaient formés dans le cadre des activités réguliéres.
Aujourd’hui, ils assistent a des séances de formation avant
méme de commencer a travailler. On leur donne du
travail a faire a la maison pour qu’ils se familiarisent avec
les divers services offerts et on leur donne des choses a
lire, comme notre code d’éthique, de maniére a ce qu’il
puisse bien servir les clients des le départ.

M. de Jong: Je voudrais revenir un instant sur la
question de la productivité. Nous ne savons pas trop a
quoi nous en tenir a ce sujet, et nos chargés de recherche
n’ont pas eu tellement plus de succés que nous.

Le surintendant des institutions financiéres ne nous a
pas tellement aidés. En réalité, vous étes I'un des premiers
groupes a nous parler un peu de productivité et de
volume.

Dans votre rapport annuel de 1987, vous indiquez que
vos frais autres que d’intéréts, ont cri de 7,5 p. 100 de
1983 a 1987. Pendant ce temps, le volume des transactions
a augmenté. Il n’y a pas de chiffres ici, mais il a augmenté
de 7 p. 100 pour ’ensemble des banques. Votre volume a
donc quelque peu augmenté.

Puisqu’il a augmenté de 7 p. 100, et que vos frais autres
que d’intéréts ont augmenté de 7,5 p. 100, 'augmentation
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the increase in your service charges is on top of that. It is
increases not due to volume increase or to expense
increase. It is an increase in profits.

Dr. Neufeld: Let me say first of all that the whole
problem of measuring productivity not just in the
banking industry but in the service industries generally
has been [ think by far the most difficult area for
economists in the measurement of productivity.

Mr. de Jong: [ agree with that.

Dr. Neufeld: I have had to go through that literature in
great pain from time to time. To be honest with you, I
have very little confidence in the numbers I see paraded
with respect to what is happening to productivity in the
service industries generally.

In Canada. in the United States, in the Western world
or anywhere, it is very difficult. It is different from a car,
a physical good, where you can count the people and the
equipment and so on. Service is different. So there is an
inherent analytical difficulty in measuring productivity.

On the other thing though, I would go at it again
backwards a little bit. As we measure it, our service prices
have gone up at about the same rate as the national rate of
inflation. We do know that judgment will tell us that the
quality of services has improved in general.

I think logic leads—

The Chairman: Mr. Neufeld, I do not know how you
get that. You produced a statement for us on page 25,
table 2, which shows the increase in your service charges
on a signature chequing account has gone up 100% in a
period of five years, or at least 50%. So 1 do not know
why you say that is an excessive rate of inflation. The
calculations we got from the Superintendent of Financial
Institutions indicated that across the board it was 18.5%
amortized over a five-year period. But even if you took
out some of the other things involved, you would still
have in excess of 11.5%.

*11635

I do not know where you get inflation rates at 11.5%
over five years.

Dr. Neufeld: They are not inflation rates. We measure
the inflation rate at about the deflator. The consumer
price index for services deflator rose from 1981 to 1987 at
6.1%.

We have tried to compute the deflator for the services
we provide through a methodology we outlined in our
submission. In other words, we try to measure the
number of real transactions; the volume increase and
activity. We came out at a figure for those several
calculations we did—they are in the report—that the
volume rose by 7.5%. We say, well, forget about the 0.5%;

[Translation]

de vos frais d’administration vient donc en réalité s’y
ajouter. Cette augmentation ne découle pas de celle des
opérations ou des frais. C’est une augmentation des
bénéfices.

M. Neufeld: Permettez-moi tout d’abord de préciser
que mesurer la productivité, pas seulement dans le secteur
bancaire. mais dans l’ensemble du secteur tertiaire, est de
loin l’exercice qui donne le plus de fil a retordre aux
économistes.

M. de Jong: Oui, je suis d’accord avec vous.

M. Neufeld: J'ai dii m’astreindre a lire ces analyses de
temps a autre. Pour étre franc, je doute énormément des
chiffres que l'on avance en ce qui a trait a la productivité
dans le secteur tertiaire.

Au Canada, aux Etats-Unis, dans les pays occidentaux,
ou que ce soit, c’est un élément tres difficile a déterminer.
C’est tres différent d’une automobile qui est un bien
palpable, pour lequel on peut déterminer le nombre de
personnes, ’équipement requis pour la fabriquer, etc. Un
service, c’est différent. Il est donc trés difficile de mesurer
la productivité.

N

Je serais tenté d’aborder la question a rebours. Selon
nous, les prix de nos services ont augmenté a peu de
chose prés au méme rythme que le taux d’inflation. Nous
savons aussi que la qualité de nos services a en général
augmenté.

La logique veut. . .

Le président: Monsieur Neufeld, je ne sais pas
comment vous pouvez dire cela. Au deuxieme tableau de
votre document, on peut constater que les frais
d’administrations de votre compte-cheéque Signature ont
doublé en cing ans, ou qu’ils ont au moins augmenté de
50 p. 100. Je ne vois donc pas comment vous pouvez
prétendre que cette augmentation €quivaut au taux
d’inflation. D’apres les chiffres fournis par le surintendant
des institutions financiéres, 'augmentation a été, d’une
maniere générale, de 18,5 p. 100 pour une période de
cing ans. Mais méme en éliminant un certain nombre des
autres facteurs, le résultat serait toujours supérieur a 11,5
p. 100.

Je ne sais pas d’ou proviennent ces taux d’inflation de
11,5 p. 100 pendant cinq ans.

M. Neufeld: Il ne s’agit pas du taux d’inflation. Nous
mesurons le taux d’inflation au niveau du déflateur.
L’indice des prix a la consommation a augmenté de 6,1 p.
100 de 1981 a 1987 dans le secteur tertiaire.

Nous avons tenté de calculer ce déflateur selon la
méthode que nous décrivons dans notre mémoire.
Autrement dit, nous avons essayé de mesurer le nombre
de transactions réelles; l'augmentation du volume et
lactivité. Cette formule nous a permis de déterminer que
le volume avait augmenté de 7,5 p. 100. Oublions ce demi-
pourcentage, et disons qu’il a augmenté de 7 p. 100, et
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say they rose by 7%, and we have our national prices rise
by about 6%. What does that give you? That gives you
about 13% to 14%. If you look at our service charge
income, our pure number service charge income, it rose
over that period at an annual rate of 14.5%.

[ do not think my logic is wrong on this, that our
service charge income has risen at a rate that is equivalent
to our volume of transactions increase plus the national
rate of inflation. If that is incorrect and if there is some
problem with our methodology, we would certainly like
to know about it. But if that is correct, then I think it is
fair to say all the productivity increase, all the new
services, the 24-hour banking and all the rest of them,
emerge from greater efficiency and do not come from any
increase in bank service charges exceeding the national
rate of inflation, because they did not.

Mr. McCrossan: First of all, no one I heard, at least
while I was here, complimented you on the job I think
you have done on disclosure, which I happen to think is a
first-class job. I will record that, anyway.

My concern in these hearings has to do with
compliance with the Bank Act, and particularly section
201 of the Bank Act, and just what constitutes an express
agreement. If a person has a brochure such as this at the
time their account is opened, I think they can expect to
pay charges along the lines indicated here, and I th_ink
everyone knows these charges change from time to time
and when you sign an agreement opening an account you
agree, in effect, to allow changes in these charges. That I
do not have a problem with.

The area I am having some difficulty with is the area
where a new charge is introduced that was not in force
when the account was opened, and where indeed there 1s
no direct communication with the client. I have some
difficulty seeing how you can argue there was a meeting
of the minds that would constitute an express agreement if
no such charge existed when the account was opened, or
indeed existed in this country.

With that preamble, maybe I could back up to the
signature daily interest account, which you have referred
to as the only account that charges the minimum dollar
balance if the minimum monthly blance is less than $200.
Is this a new account created with the dollar per month,
or was this an existing account that had the dollar-a-
month charge applied to it at some time last year?

» 1640

Mr. Buckrell: It was an existing account and the one
dollar maintenance fee was added about three years ago.

Mr. McCrossan: For minimum balances?

| Traduction|

l'indice des prix a la consommation a augmenté d’environ
6 p. 100. Cela représente donc une augmentation
d’environ 13 a 14 p. 100. Or. les revenus que nous avons
tirés de nos frais d’administration ont augmenté pendant
ce temps a un rythme annuel de 14,5 p. 100.

Je ne pense pas que mon raisonnement soit faux; les
revenus que nous avons tirés de nos frais d’administration
ont augmenté a un rythme équivalent a 'augmentation du
volume des transactions et du taux d’inflation. Si ce n’est
pas juste, et si nos méthodes de calcul sont fausses, nous
voudrions stirement le savoir. Mais si c’est juste, je pense
alors pouvoir dire que 'augmentation de la productivité,
les nouveaux services, les services bancaires offerts 24
heures sur 24 et tout le reste découlent d’une plus grande
efficacité et non pas d’une augmentation des frais
d’administration supérieure au taux d’inflation, parce que
ce n’est pas le cas.

M. McCrossan: Personne jusqu'a présent, du moins
parmi ceux que j’ai entendus, ne vous a encore félicité des
efforts que vous avez déployé pour informer vos clients,
travail que je considére excellent. Je le dis, de toute fagon,
pour que ce soit consigné au procés-verbal.

Ce qui me préoccupe avant tout, dans le cadre de ces
audiences, c’est le respect de la Loi sur les banques, et
notamment larticle 201, et ce qui constitue une entente
expresse. Lorsqu'on vous remet une brochure comme
celle-la en ouvrant un compte dans une banque, je pense
quon peut s’attendre a payer des frais comme ceux qui
sont indiqués ici, et je pense que tout le monde sait que
ces frais varient de temps a autre, et lorsqu’on signe une
entente de ce genre, on accepte ces augmentations. Cela
ne pose aucune difficulté.

Ce que j'accepte plus difficilement, c’est qu’on impose
de nouveaux frais qui n’existaient pas au moment de
Uouverture du compte et que 'on n’en avertisse pas
directement le client. Je ne vois pas comment vous
pouvez prétendre qu’il y avait concordance de vues qui
puisse constituer une entente expresse, alors que ces frais
n’existaient pas lorsque le compte a été ouvert.

Cela dit, je pourrais peut-étre revenir au compte i
intérét quotidien Signature, dont vous avez dit que c’était
le seul compte ou la banque préléve des frais
d’administration d’un dollar si le solde mensuel
minimum est inférieur a 200 dollars. Est-ce un nouveau
compte qui a €té crég, ou s’agit-il d'un compte qui existait
auparavant sur lequel on a commencé a prélever des frais
d’un dollar I’année derniére?

M. Buckrell: C’était un compte qui existait, auparavant
et les frais de tenue de compte mensuels d’un dollar ont
été ajoutés il y a environ trois ans.

M. McCrossan: Pour les soldes minima?



153 : 26

Finance and Economic Affairs

19-4-1988

|Text]
Mr. Buckrell: That is right, for under $200.

Mr. McCrossan: This is a chequing account, obviously.

Mr. Buckrell: That is right.

Mr. McCrossan: Are you in regular communication
with people who do not write cheques. .. when we talk
about a so-called inactive account, are people sent out
notices regularly?

Mr. Buckrell: You should be aware that this account is
made up of a base of both statement and bank-book
accounts. It is about a two for one—two for statements
and one uses the passbook. The statement client is easy,
because you publish a notice in the statement and you
have the opportunity to include stuffers in the statement.
You are in contact with that client monthly. You hope
they read the messages you are trying to get to them.

Mr. McCrossan: In any case, you have tried to

communicate, whether they read it or not.

Mr. Buckrell: Yes, that is right. So you have regular
contact. In addition to that we post notices in our
branches, tent cards. We display notices in our branches
at eye level where they are hopefully again readily
accessible to the client at the PDB machines, the banking
machines. But I know the problem you get to is the
inactive client, as you describe it, and that is very difficult.
[ will make a supposition that a good portion of those
might be elderly people.

Mr. McCrossan: They may be.

Mr. Buckrell: We have over a million of those who do
not pay any service charges anyway. This does not wash
away the problem. I know that. But it helps us with some
of the problem.

Mr. McCrossan: I understand that, and you did not
mention whether you also have a special account for
waiting fees for the youth. Some banks do.

Mr. Buckrell: No, not special, which we call a youth
account, but we recommend the bonus savings account or
bank-book chequing, depending on the need.

Mr. McCrossan: Narrowing in on this, the issue then
has to do with the bank’s right under the Bank Act to
deduct fees from inactive passbook accounts without prior
notice. I do not understand the legal argument you are
making that there is an express agreement. I guess I have
only been through Law 101, if you will, which does not
qualify me for very much.

But a contract is only a contract if there is a meeting of
the minds. A meeting of the minds means each party
voluntarily undertakes something and they understand
what they are undertaking. Now I do not see how you can
voluntarily undertake. There can be an express agreement
for a charge levied in the future, which never existed in

[Translation|
M. Buckrell: Oui, les soldes inférieurs a 2008.

M. McCrossan: C’est un compte-cheque, de toute
évidence.

M. Buckrell: C’est juste.

M. McCrossan: Communiquez-vous régulierement avec
vos clients qui ne tirent pas de chéques. .. Les gens qui
ont des comptes inactifs recoivent-ils régulierement des
avis?

M. Buckrell: Vous devriez savoir que ce compte offre
deux possibilités: on peut opter pour le relevé mensuel ou
pour le livret. Il y a deux fois plus de clients qui préférent
recevoir des relevés de compte. Il est plus facile de
communiquer avec les clients qui ont opté pour le relevé
de compte, parce qu'on peut y imprimer un avis ou y
joindre des notes. Nous communiquons donc chaque mois
avec ces clients. Nous espérons qu’ils lisent les messages
que nous tentons de lui transmettre.

M. McCrossan: Quoi qu’il en soit, qu’ils les lisent ou
non, vous avez tenté de les lui communiquer.

M. Buckrell: Oui. La communication est donc suivie.
Nous affichons, en outre, des avis dans nos succursales et
nous exposons des cartes pliées en deux un peu partout.
Nous les affichons a la hauteur des yeux ou les clients qui
utilisent les machines peuvent facilement les lire. Mais je
sais que le client inactif pose un probléme trés difficile a
résoudre. Je ne serais pas étonné que ces clients inactifs
soient pour la plupart des gens agés.

M. McCrossan: C’est bien possible.

M. Buckrell: Nous en avons d’ailleurs plus d’un
million parmi notre clientéle, qui ne paient pas de frais
d’administration de toute fagon. Je sais trés bien que cela
ne regle pas complétement le probléme, mais ¢a le régle
en partie.

M. McCrossan: Je comprends cela, et vous ne nous
avez pas dit si vous offriez aussi un compte spécial pour
les jeunes. Certaines banques le font.

M. Buckrell: Non, nous n’offrons pas de compte
spécial aux jeunes, mais nous recommandons le compte
d’épargne boni ou le compte-chéque avec livret, selon les
besoins.

M. McCrossan: Partant de cela, on peut donc se
demander dans quelle mesure les banques ont le droit, en
vertu de la Loi sur les banques, de prélever sans préavis
des frais sur des comptes inactifs avec livret. Je ne
comprends pas ce qui vous permet de dire qu’il y a
entente expresse sur le plan juridique. Je n’ai suivi qu’un
cours €lémentaire en droit, ce qui ne me donne pas grand
chose.

Mais un contrat n’est valable que s’il y a concordance
de vues, ce qui signifie que chacune des parties accepte
volontairement quelque chose et comprend ce qu’elle
accepte. Je ne comprends vraiment pas. Il pourrait y avoir
une entente expresse relativement a des frais qui seraient
prélevés plus tard, qui n’auraient jamais existé par le
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the past, that the customer could have no knpwledge of,
or that you have not attempted to communicate to the
customer in the passbook account. How can you argue
that you are complying with the Bank Act?

Mr. Burnett: If [ may attempt to respond, I would
suggest there is an express agreement at the time of the
creation of the account. I do not think we quarrel about
that.

Mr. McCrossan: Right.

Mr. Burnett: One of the things in the contemplation of
the parties as they enter into this agreement, at that time,
is that there will be changes.

Mr. McCrossan: Changes, I agree, but we are talking
about the imposition of something new, as opposed to a
change.

Mr. Burnett: Yes, and there will be new serviceg and
there will be new charges for new services. Those will be
paid for and we are obliged to give notification under the
Bank Act and under the regulations.

There is no obligation to give prior notification under
the regulations, although The Royal Bank practice
procedures is to give at least 30 days’ notice and in some
cases 60 days’ notice when any change of that sort IS
contemplated.

» 1645

Mr. McCrossan: Are you making the argument that
you can impose any charge whatsoever on these p.assbook
accounts of any type without formally notifying the
customer?

Mr. Burnett: No, we certainly are obliged to notify
when we make those changes, and the regulations require
that. The regulations are silent as to the requirement for
prior notification.

Mr. McCrossan: [ understand, but you are not arguing
that, when you come in to update your pgssbook and the
account is dipped for $12, that is notification. Surely you
cannot argue that this is notification, when it is the first
time a person comes into the branch with his or her
book.

Mr. Burnett: That would not happen in our case.

Mr. McCrossan: With respect, Mr. Buckrell indicated
that it could very well happen. I think we have agreed
that it could not happen in the chequing account where
there is a regular monthly statement, but I thmk'Mr.
Buckrell indicated that it could very well happen with a
passbook account. So unless I misunderstood what he
said, sir, I think you are mistaken.

Mr. Burnett: I think the notice of that change would
have been posted in the branch.
The Chairman: You are saying, then, that a notice of a

change is good enough to put on a new charge that \;llai
never agreed to before. Now, where do you get tha

[Traduction)

passé, dont le client ne serait pas au courant, ou dont vous
n’auriez pas tenté d’informer le client possédant un
compte avec livret. Comment pouvez-vous prétendre
respecter la Loi sur les banques?

M. Burnett: Si je peux tenter de répondre a cette
question. .. Il y a entente expresse au moment de
'ouverture du compte. Nous sommes bien d’accord
la-dessus.

M. McCrossan: Oui.

M. Burnett: A la signature de cette entente, les deux
parties savent qu’il y aura des modifications.

M. McCrossan: Des modifications, oui, je suis d’accord,
mais c’est plutdt de nouvelles conditions qu’il s’agit, et
non pas de modifications.

M. Burnett: Oui, et de nouveaux services seront offerts,
et de nouveaux frais seront prélevés en fonction de ces
nouveaux services. Ces services seront payés, et la Loi sur
les banques et les réglements nous obligent 32 en donner
avis.

Les reglements ne nous obligent pas a donner de
préavis, bien que la Banque Royale ait toujours donner
un préavis d’au moins trente jours, et, dans certains cas,
de soixante jours, lorsqu’on envisage une modification de
ce genre.

M. McCrossan: Etes-vous en train de nous dire que
vous pouvez prélever des frais de toute espéce sur les
comptes avec livret sans en avertir officiellement le client?

M. Burnett: Non, nous devons en avertir le client, et
c’est ce que les réglements exigent. Mais rien ne nous
oblige a en informer le client 4 I’avance.

M. McCrossan: Je comprends, mais vous ne prétendez
pas que le fait qu’il soit indiqué dans le livret que 12$ ont
été prélevés constitue un avis. Vous ne prétendez
sirement pas que c’est un avis valable, quand c’est la
premiére fois qu’une personne se présente dans une
succursale avec son livret.

M. Burnett: Cela n’arriverait pas chez nous.

M. McCrossan: Malgre tout le respect que je vous dois,
M. Buckrell a dit tout & I’heure que ce serait tout 3 fait
possible. Ce ne le serait pas pour un compte-chéque,
puisqu’il y a un relevé mensuel, mais je pense que M.
Buckrell a laissé entendre que ce serait possible pour un
compte avec livret. A moins d’avoir mal compris ce qu’il
a dit, monsieur, je pense que vous faites erreur.

M. Burnett: L’avis de cette modification aurait alors été
affichée dans la succursale.

Le président: Vous dites, donc, que I'avis d’une
modification est suffisante pour imposer de nouveaux
frais sur lesquels on ne s’était jamais entendu auparavant.
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opinion from? This is what Mr. McCrossan is talking D’ou vient cette interprétation? C’est ce que M.

about.

Mr. Burnett: We get that out of the regulations and, I
think, Mr. Bradley Crawford, who was here. You have
had the benefit of his extensive knowledge and experience
and reputation in this area and his analysis and
interpretation of those sections and regulations.

Mr. McCrossan: Can [ take another example of a
charge that was not foreseen? I raised it with the Bank of
Montreal, who happened to have a letter covering an
analogous case—or it appears to be analogous—with
respect to The Royal Bank. This has to do with a term
deposit on an RRSP.

At the time the term deposit was taken out, apparently
there was no transfer charge if at the time the deposit
matured it was transferred to another institution. In the
particular case that was brought to my attention, by the
time the deposit matured there was indeed a transfer fee if
the money were moved to another institution. But this
particular letter is silent as to whether or not there is a
renewal fee if it stays with The Royal Bank. The
particular fee that is mentioned is $25.

.Suppose we take a $1,000 RRSP deposit, and a
consumer shops and says, all right, I will go with an
institution that pays 10% interest with no withdrawal fee
or termination fee. But when the deposit matures, that
person is told there is a $25 fee if they roll the money to
another institution, when there was no such fee at the
time the contract was entered into. I wonder how you can
conceivably argue that this is part of the express
agreement that was undertaken when this Registered
Retirement Savings Plan deposit was made with your
institution. On a $1,000 deposit, it clearly amounts to a
reduction in net interest after fees of 2.5% for the person
who makes that deposit.

Now, the customer does everything he can when he
enters the deal to ascertain what the terms of the deal are,
both the interest rate and the service fee, and he enters an
agreement with your bank. In this particular case about
which the Finance committee was written, the person
found out when it matured that it would cost him $25 to
shop then. I wonder how you can argue that there was an
express agreement, because the person went out of his way
to determine what in fact the charges were.

Mr. Buckrell: Perhaps I will address that. For the past
10 years there has been a charge of $10. The charge was
increased to $25 in 1987. In June 1987, with the regular
semi-annual statements that go out to those deposit
holders, notice of that forthcoming change was advised.
So I am sorry; they did get notice.

* 1650

One of the reasons for that very substantial increase—
and [ even recognize it was over a 10-year period—was

McCrossan veut savoir.

M. Burnett: C’est ce que disent les réglements, et c’est
aussi ce que dit M. Bradley Crawford, que vous avez eu
'occasion de rencontrer, je pense. Vous avez pu profiter
de ses vastes connaissances, de son expérience et de sa
réputation dans le domaine, ainsi que de ses analyses et de
interprétation qu’il donne a ces articles et réglements.

M. McCrossan: Puis-je vous citer un autre exemple de
frais qui n’avaient pas été prévus? J'ai soulevé la question
avec les représentants de la Banque de Montréal qui
avaient une lettre traitant d’un cas analogue—ou
presque—a celui de la Banque Royale. Ces frais avaient
trait 2 un dépdt a terme effectué dans le cadre d’un
REER.

I1 n’était pas censé y avoir de frais si le dépot a terme
arrivait a échéance au moment de son transfert dans une
autre institution. Mais, dans le cas précis qu’on a porté a
mon attention, des frais de virement étaient prélevés si
I'argent €tait transféré dans une autre institution. Cette
lettre ne disait pas s’il y avait ou non des frais de
renouvellement si cet argent demeurait a la Banque
Royale. Les frais qui sont mentionnés sont de 258.

Prenons le cas d’un consommateur qui aurait 1,000$
en épargne-retraite, et qui déciderait de transférer son
argent dans une institution qui verse 10 p. 100 d’intérét et
ou il n’y a aucun frais de retrait ou de transfert. Or, au
moment ol son dépdt vient A échéance, on dit a cette
personne qu'il y a des frais de 259 si elle désire transférer
son argent dans une institution, quand aucun frais de ce
genre n’était prévu au moment de la signature du contrat.
Comment pouvez-vous prétendre que cela faisait partie de
I’entente expresse qui a été conclue au moment ou cette
somme a €té déposée dans votre établissement. Sur une
somme de 1,0008, cela représente une réduction nette
d’intérét, apres déduction des frais, de 2,5 p. 100 pour la
personne qui a fait ce dépét.

Le client fait tout ce qu’il peut pour connaitre les
modalités de Dentente: le taux d’intérét et les frais
d’administration avant de la signez. Dans ce cas précis, au
sujet duquel on a écrit au Comité des finances, la
personne en question a constaté que la banque lui
préléverait 253 s’il voulait changer d’établissement. Je ne
vois pas comment vous pouvez prétendre qu’il y avait eu
entente €xpresse parce que la personne a tout a fait pour
savoir ce qu’on lui demanderait de payer.

M. Buckrell: Permettez-moi de répondre. Au cours des
dix dernieres années, ces frais étaient de 10$. Ils sont
passés a 258 en 1987. En juin 1987, un avis informant les
clients de cette modification a été joint aux relevés semi-
annuels qui sont adressés a ces déposants. Je suis désol€,
mais ils en ont été avisés.

Cette trés forte augmentation—et il faut reconnaitre
qu’elle s’étend sur une période de dix ans—est dire en
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some of the requirements put on us by government in the partie aux exigences que le gouvernement nous a
reporting procedures we had to do. imposées puisque nous devons dorénavant fournir

Mr. McCrossan: Filling out 60.(j) transfers.

Mr. Buckrell: That is right. That was the rationale for
it. But there was notice: that is the point I make.

Mr. McCrossan: I guess the point I am trying to make
is I can understand your notifying him that if he renews
his deposit, from then on there will be a charge. But
when a person has a locked-in certificate and he or she
cannot get the money out, and then you come along
midway through and say, by the way, at the time your
money becomes accessible to you there will be a higher
fee, and we have notified you in advance. . . I cannot see
how you can argue there was any sort of meeting of the
minds when a person inquired beforehand to find out
what the terms and conditions were. There is no service.
They deposit their money. They take some care to find
out what the terms and conditions are. Then in effect
there is a net reduction in interest rate to that person if
they wish just plain to get their money out at the time it is
completed.

Mr. Buckrell: They do sign an agreement, and it has
the same kinds of wording in there. It covers the amount
of the withdrawal fee, the subject-to-change clause, and
the notice clause; and notice was provided.

Mr. McCrossan: Let me reduce this to the absurd for a
second. Are you arguing that with a $1,000 deposit you
could come along and introduce a $500 annual
administration fee—there is no annual administration fee
right now—and the express agreement would allow you to
say, we have the right to levy any fee we want, so we
could just come along and impose a $500 annual
administration fee?

Mr. Buckrell: How long would we be in business?

Mr. McCrossan: I am not taking that point as the
practical point. Are you arguing you have the legal right
to do that under section 201?

It seems to me that is the crux of these hearings. If you
are arguing you have the legal right to do it, then
something is very wrong with section 201 and its
regulation. If you are arguing you do not have the legal
right to do it, then I want to know what differentiates that
from coming along and imposing some other charge that
was unknown, such as the minimum monthly charge for
accounts under $200. I do not think you could logically
or legally argue you could come along and impose a $500
annual maintenance fee, nor, practically, could you stay
in business if you did it.

certains renseignements.

M. McCrossan: Oui, remplir les formules de virement
en vertu de l’alinéa 60.j).

M. Buckrell: Cest juste. C’est ce qui a motivé cette
augmentation. Mais les gens en ont bel et bien été avisés.
Jinsiste la-dessus.

M. McCrossan: Je peux comprendre que vous l’avisiez
qu’il y aura alors des frais s’il renouvelle son dépot. Mais
lorsqu’une personne a un certificat de placement non
encaissable, et qu’elle ne peut retirer son argent, et que
tout a coup bien avant la date d’échéance, vous lui dites
qu’au moment ou elle pourra retirer son argent, il y aura
des frais, et que vous l’en avez averti a ’avance. . . Je ne
VOis pas comment vous pouvez prétendre qu’il y avait eu
concordance de vues quand une personne s’était informée
au préalable des conditions. Aucun service n’est rendu.
Les clients déposent leur argent, c’est tout. Ils prennent la
peine de s’informer des conditions. Puis, lorsqu’une
personne veut tout simplement retirer son argent lorsque
son dépot arrive a échéance, elle perd de 'intérét.

M. Buckrell: Mais les clients signent une entente, et la
formulation est claire. Les frais de retrait, les possibilités
de modification et la modalité relative aux avis y sont
clairement énoncés; et en ’espéce, le client en question a
€té avisé.

M. McCrossan: Permettez-moi d’exagérer un peu, si
vous le voulez bien. Sur un dépot de 1,0008, vous
pourriez tout a coup prélever des frais d’administration
annuels de 5003—il n’y en a pas a I’heure actuelle—et
'entente expresse vous permettrait de dire que vous avez
le droit de prélever les frais que vous voulez, et que vous
avez donc décidé d’imposer des frais annuels
d’administration de 500%$?

M. Buckrell: Il ne faudrait pas attendre longtemps
avant que nous ne soyons obligés de fermer nos portes.

M. McCrossan: Non, ce n’est pas de cela qu’il s’agit.
Vous dites que I'article 201 vous le permettrait?

C’est précisément sur cette question que portent toutes
ces audiences. Si vous pensez que l'article 201 vous le
permettrait, il y a quelque chose qui ne va vraiment pas a
propos de cet article et des réglements qui s’y rattachent.
Si ce n’est pas le cas, je voudrais alors savoir ce qui
différencie cette tactique de celle qui consisterait a
imposer des frais qui n’existaient pas auparavant, comme
les frais minima mensuels prélevés sur les comptes dont le
solde est inférieur a 200%. Je ne pense pas que vous
puissiez justifier, sur le plan de la logique méme ou sur le
plan juridique, le prélévement de frais annuels de 500%
pas plus que vous ne pourriez poursuivre treés longtemps
vOS activités, si vous le faisiez.
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But what we are talking about is what on earth does
this mean? Does this mean there is no consumer
protection whatsoever; in fact, the person has less
protection by virtue of having section 201 in than if there
were no section 201 and they had to rely on common law
remedies? Under common law remedies to an agreement,
I would argue, you could not do these things. Are you
saying the consumer’s position is weaker because of a
section in the law that is trying to protect the consumer’s
rights? Is that your interpretation of the law?

Mr. Burnett: I would say that under the current law
and the terms of the agreement he signs, yes, that term
could be imposed. But it is critical to the whole exercise
that the customer must be notified. He must be notified.

Mr. McCrossan: What constitutes notice? Is notice
finding out when you take in your bank book after the
fact? “Notified”, if it does not have to happen in
advance. . . You can argue a person is always notified of it
when they find out about it; and until they find out about
it, they do not have to be notified. That is making a case
about notification that just means the Bank Act means
nothing at all.

Mr. Cleghorn: Mr. McCrossan, there have been rare
cases where individuals have been able to demonstrate,
because of illness or whatever, that they did not feel they
had been properly notified. In cases like that we have
deferred the charge during that period. I think we have
been reasonable. Many of these cases have been brought
to our attention.

Mrs. Collins: Could I use another example? You
mentioned earlier you do not charge to use your
automated machines, which is great. But some banks
charge after a certain number of transactions. Are you
saying you could introduce a charge—maybe it is only
50¢—and you could just introduce that as a new charge
now, and that would be it? Basically, I guess the person
would get a statement in the mail saying, okay, now you
are paying 50¢.

* 1655

Mr. Cleghorn: Once a year it would be included in our
review of charges.

The Chairman: That is only because of your new once-
a-year program.

Mr. Cleghorn: Yes. Look what I am saying here is not
that the current regulations cannot be improved upon—
quite the contrary, we think they can be improved upon.

Mr. McCrossan: No, but what you are saying is that the
consumers position is worse, by virtue of the current
regulation, than the remedies under common law.

Mr. Buckrell: Current regulations do define notice,
posted notice, and it is the adequacy of that posted notice
from a practical point of view that has to be addressed.

[Translation)|

Mais qu’est-ce que tout cela signifie? Cela veut-il dire
que le public n’est pas protégé; en réalité, il serait mieux
protégé si l'article 201 n’existait pas, et s’il devait avoir
recours aux tribunaux. Si c’était le cas, vous ne pourriez
pas faire ce genre de chose. Selon vous, les
consommateurs sont-ils défavorisés a cause d’un article de
la loi qui a précisément pour objet de protéger leurs
intéréts? Est-ce ainsi que vous interprétez la loi?

M. Burnett: En vertu de la loi actuelle et de I'entente
qu’ils signent, je dirais que oui, cette condition pourrait
étre imposée. Mais ce qui importe, dans tout cet exercice,
c’est que le consommateur soit informé. Il doit en étre
avisé.

M. McCrossan: Mais qu’est-ce qu’'un avis? Est-ce
lorsqu’on constate apres coup dans son livret que des frais
ont été prélevés? On peut toujours prétendre qu’une
personne a €té avisée lorsqu’elle constate que des frais ont
été prélevés; et que tant qu’elle ne l'avait pas constaté, elle
n’avait pas a en étre avisée. Cela signifierait tout
simplement que la Loi sur les banques ne veut rien dire
du tout.

M. Cleghorn: Monsieur McCrossan, il est arrivé a de
rares occasions que des personnes aient pu prouver
qu’elles n’avaient pas été informées, pour des raisons de
maladie ou pour d’autres raisons. Quand cela s’est
produit, nous avons éliminé les frais pour cette période.
Je pense que nous nous somme montrés raisonnables. Un
grand nombre de cas de ce genre ont ét€ portés a notre
attention.

Mme Collins: Pourrais-je utiliser un autre exemple?
Vous nous avez dit plus tot que vous n’imposiez pas de
frais pour l'utilisation de vos guichets automatiques, ce
qui est treés bien. Mais certaines banques le font aprés un
certain nombre d’opérations. Vous pourriez donc
commencer a imposer des frais—peut-étre seulement
50c.—sans autre forme de procés? Si je comprends bien,
je suppose que les clients recevraient alors un avis les
informant qu’ils paieront dorénavant 50c.

M. Cleghorn: Cela ferait partie de notre révision
annuelle des frais.

Le président: Oui, mais seulement en raison de votre
nouveau programme de révision annuel.

M. Cleghorn: Oui. Je ne dis pas que I’on ne peut pas
améliorer les reglements actuels—au contraire—nous
croyons qu’on pourrait les améliorer.

M. McCrossan: Non, mais vous dites qu’en vertu des
réglements actuels, la situation des consommateurs est
moins bonne que s’ils s’en remettaient aux tribunaux.

M. Buckrell: Les réglements actuels définissent les avis,
les avis affichés, et il faut maintenant se demander si ces
avis suffisent.
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Mr. Minaker: Mr. Cleghorn, in your policy statement
of once-a-year price increases, you have selected
November 1. Would you think that each bank or each
trust company could select its own anniversary date if the
government comes down with the regulation that you can
increase your service costs only once a calendar year, or
do you think that should be uniform?

Mr. Cleghorn: We have selected November 1 because it
is the beginning of the new fiscal year. Our year end—for
all banks for that matter—is the end of October. I think
that how this is announced, the timing of the
announcement, leaves something to the discretion of the
individual financial institution, maybe part of a marketing
program. I mean, I am not sure that everybody should
adhere to one specific date.

[ think there is something here in terms of market-
product differentiation as well as service differentiation—
one institution trying to show, perhaps, that it is offering
something different or better than others. It is possible
that others may use a November 1 date, but I am not sure
that needs to be legislated.

Mr. Minaker: When the Consumer Association of
Canada was in here, one of their recommendations was
that it be once a year but on a certain date. Everybody
had to do it the same day.

What I was concerned about is it is not unlike what we
have in Manitoba called rent control. You can have an
increase in rent once a year based on certain rules and
regulations and it seems to become a formality. Whether
there is competition for the suite or not, people
automatically put on the increase because they have the
right to do it.

I am just wondering if that would maybe happen in the
banking industry or in the financial institutions. If you
knew you could increase the rate once a year there seems
to be a trend that would happen rather than, say, a
reduction. Could you see something like that coming into
place if it was all on one date rather than spaced at
different times of the year for different institutions?

Dr. Neufeld: Mr. Chairman, I wonder if I could
respond to that. I think perhaps one would wish to reflect
very carefully before legislating rigid rules, because the
system is undergoing very great change and there is need
for flexibility. I do not think in the western world there is
any system that is going in the direction of rigid pricing.

Whether it is all on one day or the requirement of
pricing I think -what we have here is a system that is
exceedingly competitive. At the level of personal banking,
[ do not know of any system in the western world that is
as competitive and efficient as our own system.

I think one has to ask oneself why that did happen. Let
us not put obstacles in the way of that continuing to

[Traduction)

M. Minaker: Monsieur Cleghorn, dans votre énoncé de
politique au sujet des augmentations de prix annuelles,
vous avez retenu le 1°° novembre. Si le gouvernement
décrétait que les frais d’administration ne peuvent étre
augmentés qu’'une fois par an, pensez-vous que chaque
banque ou chaque compagnie de fiducie pourrait choisir
a son gré une date quelconque, ou pensez-vous plutot
qu’elle devrait étre la méme pour toutes?

M. Cleghorn: Nous avons choisi le 1°* novembre parce
que c’est le début du nouvel exercice. L’exercice financier
de toutes les banques se termine a la fin octobre. On
pourrait peut-étre laisser a la discrétion de chaque
institution financiére le soin et le moment de 'annoncer
dans le cadre de son programme de commercialisation. Je
ne suis pas persuadé qu’elles devraient toutes annoncer
leurs frais a la méme date.

I 'y a peutétre la certaines différences qui
interviennent d’une institution a l'autre au sujet de leurs
produits et de leurs services—une institution pourrait
vouloir montrer qu’elle offre quelque chose de différent
ou quelque chose de meilleur que les autres. Il pourrait
arriver que d’autres institutions optent aussi pour le 1°°
novembre, mais je ne suis pas convaincu qu’il faille
imposer de date.

M. Minaker: Les représentants de 1’Association des
consommateurs du Canada recommandent que ce soit une
fois par an, mais a une date précise; que ce soit a la méme
date pour toutes les institutions.

Ce qui m’inquiete, c’est que cette formule ressemble
passablement au contrdle des loyers que nous avons au
Manitoba. Au Manitoba, on peut augmenter ces loyers
une fois par année, selon certaines conditions, et il semble
que cette pratique devienne une formalité. Qu’il y ait
concurrence ou non, le loyer est automatiquement relevé
parce qu’on a le droit de le faire.

Je me demande si ce ne serait pas aussi le cas dans le
secteur des banques ou des institutions financiéres.
Sachant que 1’on peut augmenter les taux une fois I’an, on
a tendance a le faire plutdt qu’a les réduire. Si les
modifications devaient toutes €tre annoncées a la méme
date, plutot que réparties sur I’année, cela pourrait-il se
produire, selon vous?

M. Neufeld: Monsieur le président, permettez-moi de
répondre a cela. Il faudrait peut-étre y penser a deux fois
avant d’adopter des regles rigides, parce que le systeme vit
a I’heure actuelle une trés importante transformation, et
I’'on a besoin de souplesse. Je ne pense pas que les pays
accidentaux s’orientent vers une politique de prix rigide a
I’heure actuelle.

Qu’il faille annoncer les modifications le méme jour
ou satisfaire a l’exigence relative au prix, je pense que
notre systéme est extrémement compétitif. En ce qui a
trait aux services bancaires offerts aux particuliers, je
pense qu’il n’y a pas de systtme plus compétitif et plus
efficace que le nétre dans le monde occidental.

Il faut se demander pourquoi il en est ainsi. Faisons en
sorte que cela puisse continuer. La principale raison de
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happen. I think the reason it is happening is that there is
flexibility. There is room, as Mr. Cleghorn has said, for
someone in the simple marketing sense to say they are
announcing that and they are not all going to wait for one
date that has been decided by government through
regulations or legislation.

I think there is need rather to encourage more of the
view that an informed customer is the best customer. An
informed customer leads to the best kind of market. We
happen to feel that informing the customer the way we do
it is a good way for us—once a year, certainty for our
employees and for our customers. But that is not to say
that some of our competitors might not come up with an
approach that is just as good as ours, and different.

* 1700

The Chairman: With that commercial, I am going to
cut you off.

We are going to have an adjournment for five minutes,
and then our next witness is the Canadian Co-operative
Credit Society.

= 1701

[Translation]

cet état de choses me semble étre la souplesse. Comme le
disait M. Cleghorn, on peut permettre aux institutions
d’annoncer ce qu’elles veulent, et de ne pas attendre une
date fixée par le gouvernement au moyen de réglements
ou d’une loi.

On doit davantage favoriser 1’idée qu’un client informé
est un meilleur client. Un client informé est le gage d’un
meilleur marché. Nous pensons qu’informer le client
comme nous le faisons est une bonne fagon de le faire—
une fois par année—en tout cas, slirement pour nos
employés et pour nos clients. Mais cela ne veut pas dire
que certains de nos concurrents ne peuvent pas adopter
une formule tout aussi bonne que la ndtre, et différente
en méme temps.

Le président: Et
interrompre.

sur ce, je vais devoir vous

Nous allons faire une pause de cinq minutes, et nous
recevrons ensuite les représentants de la Société
canadienne du crédit coopératif.

= 1706
The Chairman: Order, please.

We are continuing our hearings under Standing Order
96.(2) dealing with bank service charges. Our witnesses
for this part of the hearing are Jonathan Guss, Vice-
President, Corporate Affairs and General Counsel of the
Canadian Co-operative Credit Society; Ralph Beslin,
Manager of Communications; Warren Hanstead, Manager
of the National Defence Credit Union; and Bernie
Eisener, President of the National Defence Credit Union.

Welcome, and thank you for coming.

[ appreciate that the federal government does not
directly regulate credit unions, though we do have
something to say about the Canadian Co-operative Credit
Society, which gives us a handle on this issue.

Mr. Guss, are you making the presentation?

Mr. Jonathan Guss (Vice-President, Corporate Affairs
and General Counsel, Canadian Cooperative Credit
Society): Yes, Mr. Chairman.

Just a word on your introductions. While I am making
the presentation, I should point out that Warren Hanstead
is also on the board of the Canadian Co-operative Credit
Society and is Chairman of the Board of the Ontario
Central. Bernie Eisener is his chairman at the local level,
chairman of a local credit union. In our inverted-pyramid
structure these people therefore take precedence over me

Le président: Reprenons nos travaux.

Nous poursuivons nos audiences en vertu de l'article
96.(2) du Réglement ayant trait aux frais d’administration
bancaires. Nous accueillons maintenant M. Jonathan
Guss, vice-président, secteur des entreprises et conseiller
général de la Société canadienne du crédit coopératif; M.
Ralph Beslin, directeur des communications; M. Warren
Hanstead, directeur de la Caisse d’économie de la Défense
nationale et M. Bernie Eisener, président de la Caisse
d’économie de la Défense nationale.

Messieurs, bonne aprés-midi et merci d’étre venus.

Je sais que le gouvernement fédéral ne réglemente pas
directement les coopératives de crédit, méme si nous
avons notre mot a dire au sujet de la Société canadienne
du crédit coopératif.

Monsieur Guss, est-ce vous qui allez nous présenter
votre exposé?

M. Jonathan Guss (vice-président, secteur des
entreprises et conseiller général, Société canadienne du
crédit coopératif): Oui, monsieur le président.

Pour compléter un peu l’introduction que vous avez
faite. . . Bien que ce soit moi qui présente notre exposé, je
devrais préciser que Warren Hanstead siége aussi au
conseil de la Société canadienne du crédit coopératif, et
qu’il est en méme temps président du conseil du Centre
de 1I'Ontario. Bernie Eisener est I’'un de ses présidents au
niveau local. Il est président d’une coopérative de crédit
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and are very much more senior, but they have agreed to
let me speak first.

The Chairman: I do not know whether that is good or
bad.

Mr. Guss: From my point-of view it is wonderful.
From your point of view, of course, I will not say.

[ have brought them today more as evidence than as
the lead spokesmen, in the sense that I think we should
let you question us but we thought it was important not
just to be here as an abstract association but also to bring
you an actual credit union manager who can answer
questions about how we set fees and what our fees are and
how we communicate about them. From that point of
view, Warren’s presence is more important here as a
manager than as a board member of CCCS.

Of course we are pleased to be here. When we heard
about the hearings we were not certain that we }wopld
make an appearance, but when we received the invitation
we were delighted to come. We thought carefully about
whether we had something to say on this issue and
decided that we did have a positive story to tell.

« 1710

Overall, the research we have done has persuaded us
that service fees charged by the 1,500 local credit unions
are fair and reasonable and that they go to great pains to
have full disclosure of what the fees are and full
disclosure of the changes in fees.

[ think what we would like to know from the
committee is whether you have complaints about credit
union fees, or credit union disclosure of fees. Have any of
you received such a complaint?

We have received plenty of complaints, but the issue
for us is whether you have received complaints that we
have not dealt with. While we may go into those later, we
would like to know now, if you have them.

The Chairman: Let us put it this way, you are not high
on the complaint list.

Mr. Guss: Good. Thank you, Mr. Chairman.

I think you are familiar with the structure of the
system, and I have already referred to it as an inverted
pyramid. It is not top-down: CCCS does not tell the 1,500
credit unions what to charge or how to disclose charges.
As you know the credit unions and their centrals own us,
and they run us. The boards are local, and when they
receive complaints, they deal with them.

[Traduction)

local. Dans notre structure pyramidale inversée, ces
personnes sont donc plus haut placées que moi, et ont
beaucoup plus d’expérience, mais elles ont accepté de me
laisser parler en premier.

Le président: Je ne sais pas si c’est une bonne chose ou
non.

M. Guss: Pour moi, c’est fantastique. Mais pour vous,
évidemment, je ne sais pas.

Je leur ai demandé de m’accompagner aujourd’hui
davantage pour vous présenter la réalité que pour nous
représenter. Nous avons pensé que nous devrions vous
laisser nous poser des questions, mais nous avons aussi
pensé qu’il était important de ne pas témoigner dans
’abstrait, mais vous donner l’occasion de rencontrer un
véritable directeur de coopérative de crédit, qui peut
répondre a vos questions a propos de la fagon dont nous
etablissons nos frais et dont nous en informons nos
membres. A cet égard, la présence de Warren aujourd’hui,
€n tant que directeur est plus importante que sa présence
en tant que membre du conseil de la SCCC.

Nous sommes évidemment heureux de vous rencontrer
aujourd’hui. Quand nous avons entendu dire qu’il y
aurait des audiences, nous ne savions pas si nous allions
venir y témoigner, mais quand nous avons regu votre
invitation, nous 1’avons acceptée avec joie. Nous nous
sommes demandés si nous avions quelque chose a dire sur
ce sujet, et nous avons finalement décidé que nous avions
des choses positives a raconter.

Dans I’ensemble, nos recherche nous ont convaincus
que les frais d’administration que prélévent les 1,500
coopératives de crédit locales sont justes et raisonnables,
et que les coopératives de crédit font vraiment tout ce
qu’elles peuvent pour que les frais et les modifications
apportées a ces frais soient connus de tous.

Nous voudrions savoir si vous avez regu des plaintes au
sujet des frais prélevés par les coopératives de crédit ou de
la fagon dont elles en informent leurs clients. L'un de
vous a-t-il regu des plaintes a cet égard?

Nous en avons regu beaucoup de notre coté, mais ce
qui nous intéresse, c’est de savoir si vous avez regu des
plaintes que nous n’aurions pas réglées. Bien que nous
pourrons en reparler plus tard, nous voudrions savoir dés
maintenant si vous en avez regu.

Le président: Disons que vous n’étes pas parmi les plus
visés.
M. Guss: Bien. Merci, monsieur le président.

Je pense que vous connaissez tous la structure de notre
systeme, et jai déja dit qu’il s’agissait d’'une pyramide
inversée. La SCCC ne dicte pas aux 1,500 coopératives de
crédit les frais a imposer ou la fagon de les divulguer.
Comme vous le savez, le coopératives de crédit et leurs
centrales sont nos patrons. Elles ont leur conseil au

niveau local, et lorsqu’elles regoivent des plaintes, elles les
reglent.
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One of the things Warren or Bernie may put on the
table later is that they have a complaint box, a “Tell Us”
box at their credit union. When people put complaints in
that, it does not go to management. The complaints their
credit union receives go straight to the board of directors.
It is a way of being certain that other members, other
users of the services of that credit union, that is, board
members, deal with those complaints, and not
management.

As [ was saying, we do not direct from the top down,
but we do have policies that are national in scope, and we
suggest them to the local credit unions. We have a couple
of publications at CCCS that we use for that. The one I
am leaving with your clerk today is called Competition
Quarterly. A number of things I am referring to we will
leave with the clerk, and you can determine whether you
want to copy them in the record.

The November 30 number of Competition Quarterly,
which was written in October before the “bruhaha” on
this issue, says the following:

For credit unions in 1988 fairness must be the rule
where service charges are concerned. All credit unions
should face the issues squarely now and establish
pricing policies that take into account member
satisfaction and the credit union’s own financial
operations. A fair pricing policy that is communicated
well to the membership will pay off in the long run.

This policy statement on the question of fairness of
services we have sent to everybody.

On the question of disclosure, I will go back to the
November 1986 issue of Competition Quarterly of CCCS,
which I will also leave with you. The basic message is that
it is time to simplify our account; that, not surprisingly,
consumers are confused, and consumer groups are
complaining; that the jumble of accounts in many ways is
the financial institution’s response to a confusing and
highly competitive marketplace; that it looks as though
the time has come for all institutions, including credit
unions, to make sure that consumers, members,
understand their account offerings, and that credit unions
may want to consider account consolidation and
simplification in the months ahead.

So. we have been taking this tack, not just begining in
November 1986, but there is some hard evidence that we
have been pushing it for a long time.

We always take our opportunity before your committee
to push credit union principles, and [ will for a moment.
We have a statement of commitment to service. Credit
union operating principles are basically a commitment to
service, and I will put this on the record as well.
Obviously among the operating principles and the

[Translation|

L’une des choses dont vous parleront peut-étre tout a
I’heure Warren ou Bernie, c’est qu’ils_ ont dans leurs
succursales une boite 2 plaintes, une boite a suggestions,
si vous voulez. Les plaintes que I'on retrouve dans cette
boite ne vont pas chez le directeur, mais directement au
conseil d’administration. C’est une fagon de s’assurer que
d’autres membres, d’autres utilisateurs des services de
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