COMPTE RENDU ANNUEL D’ACTIVITE 2022

1- Nom de 1’établissement — code interbancaire — période concernée

Banque Régionale du Crédit Agricole Mutuel Provence Cote d’Azur

Avenue Paul Aréne — Les Négadis BP 78 83002 DRAGUIGNAN Cedex

Code interbancaire : CIB 19106
Année : 2022

2 — Coordonnées du Médiateur

Jean - Paul JULIEN
BP 4
04860 PIERREVERT

lemediateur-ca-pca@ajcaudit.fr

3-Evolution de ’activité

Nombre de dossiers recus en 2017 :
Nombre de dossiers recus en 2018 :
Nombre de dossiers recus en 2019 :
Nombre de dossiers recus en 2020 :
Nombre de dossiers regus en 2021 :

Nombre de dossiers recus en 2022 :

179, dont par internet : 55

167, dont par internet 93 soit 55%
134, dont 69 par internet soit 51%
188, dont 112 par internet soit 60 %
203, dont 142 par internet soit 70 %

238, dont 185 par internet soit 78%



4 — Activité du médiateur :

Il s’agit de la septieme année d’activité, le contrat de trois années en cours a pris
fin en septembre 2022 et a été renouvelé pour une période de trois années
supplémentaires.

Le champ de compétence est 1égal, les avis ne sont pas contraignants.
Procédures de traitement des réclamations :

Les réclamations sont regues par courrier et depuis I’été 2016 a partir du site
internet directement sur la bofte mail du Médiateur.

Les réclamations qui n’ont pas été traitées, en amont de la saisine du Médiateur,
par le service client de la banque font d’abord 1’objet d’un rejet, sans
information de la banque, et sauf avis contraire du client, sont transmises a la
banque pour analyse, ce qui permet un traitement rapide et efficace. Néanmoins
ce procédé n’est mis en ceuvre que dans la mesure ou la réclamation se trouve
réalis€e dans le délai de 2 mois par rapport a la premiére saisine écrite du client
(qui se fait en général aupres de ’agence). Si la réclamation a été faite depuis
plus de 2 mois, et conformément aux recommandations de la CECMC, le
médiateur traite immédiatement le dossier en faisant lui-méme la procédure
d’instruction qui est normalement dévolue au service clients. Heureusement
cette hypothése est extrémement rare, car le médiateur n’a pas les moyens
d’investigation du service réclamation de la banque.

Le consommateur est invité a saisir a nouveau le Médiateur en cas de désaccord
persistant suite a la réponse du service clients, apres rejet.

Les saisines par mail font I’objet de réponses par mail. Les autres saisines font
I’objet de réponses par écrit en courrier simple, ou de préférence par mail, si le
consommateur a fourni ses coordonnées.

Une copie systématique des réponses de médiations expédiées aux
consommateurs est envoyée par mail au service clients de la banque (médiations
favorables a la banque) ou a I'interlocuteur désigné (médiations favorables aux
consommateurs), accompagnée du dossier de saisine.



Nous recevons directement par notre boite postale, ou boite mail, tous les
courriers du Médiateur. Une totale indépendance est respectée entre la banque
et le médiateur, qui n’utilise ni ne sous-traite aucun service a la banque, hormis
le site internet.

Sauf exception, il n’est pas envoyé d’accusé de réception car chaque saisine fait
I’objet d’une réponse treés rapide en moins de huit jours. De fait ’accusé de
réception et la validité de la saisine se retrouve dans la réponse du médiateur.

En cas d’incompétence le client est informé par courrier.

Plusieurs rencontres sont organisées en cours d’année entre le médiateur et les
responsables de la banque afin d’évaluer les procédures et d’apporter les
éventuelles corrections nécessaires et rendre plus efficace le processus de
médiation.

Le site internet du médiateur permet d’obtenir des informations sur la procédure
de médiation. Il permet également d’envoyer par mail directement la saisine
avec les pieces complémentaires nécessaires a la compréhension de la
réclamation.

Au cours de ’année 2022 une charte de la médiation bancaire a été mise au
point par le cercle des médiateurs en liaison avec les autorités de controle. Les
principaux €léments de cette charte se retrouvent dans la convention de
médiation signée avec la banque.



INFORMATIONS STATISTIQUES 2022 :

Dossiers traités 137 58%
Médiations acceptées par les deux parties 16 12%
Médiations favorables a la banque 102 73%
Médiations favorables au client refusée par
la banque 14 12%
Médiations refusées par le consommateur 5 3%
Médiations refusées par les deux parties
Rejet service client de la banque non saisi 67
Incompétence 34
Total dossiers regus 238 Contre 203 en 2021
Dont dossiers recus par internet 185 77% Contre 70% en 2021
Thémes soumis

Litiges non  traités
Fonctionnement compte 49 24.03 incompétence
Découvert 1 0.49
Interdiction 4 1.96 | Assurance 1
Contestation écriture 2 0.98 Personnes morales
CB 84 41.18 Compte professionnel 13
CHQ 7 3.43 Procéd. Judici. en cours |6
Autres moyens 17 8.33 Politique de la banque |3
Tarif 2 0.98 | Performance prodt AMF
Opérations de crédit 18 8.82 Hors délai 2
Epargne 6 2,94 Non client 9
Placements fin 8 2.45 Total 34
Assurances 9 4.41

Médiations
Total saisines traitées et rejetées 204 100 % interrompues 0




5 - Commentaires sur I’année 2022 :

Le nombre de saisines de 1’année 2022 est en hausse de prés de 17% soit 238
contre 203 en 2021 (8%) et 188 en 2020. La hausse avait été de 40% en 2019, il
y a donc une reprise de la progression.

On observe également une progression des saisines par internet qui totalisent
78% contre 70 % en 2021 et 60% en 2020.

Le nombre de saisines traitées est de 137 (58%) contre 106 (52%) en 2021 et 90
(48%) en 2020, les saisines rejetées sont de 67 (28%) contre 69 (34%) en 2021
et 70 en 2020 et les incompétences sont de 34 (14 %) contre 28 (14%) en 2021,
idem 2020.

6 - Durée moyenne nécessaire a la résolution du litige :

Bien qu’il soit difficile d’établir une moyenne de délai, j’estime que le délai de
réponse est compris entre 2 et 10 jours maximums. Seuls quelques rares litiges
complexes nécessitent un délai supérieur a 15 jours.

7 - Questions fréquentes et préconisations :

o Malgré les informations précises données sur le site internet du médiateur,
on constate toujours un nombre important de saisines qui doivent étre
rejetées a défaut de traitement préalable par le service clients spécialisé de la
banque (pratiquement le méme nombre qu’en 2019 et 2020 soit 70).
Néanmoins compte tenu de la hausse significative des saisines, on peut
affirmer qu’il existe un réel progrés en ce domaine méme si les efforts de
pédagogie et d’information doivent €tre poursuivis.

Le taux de rejet passe ainsi de 52% en 2019, 38% en 2020 et 34% en 2021 a
28% en 2022 ce qui doit étre considéré comme un net progrés. A ma
connaissance le taux national et proche de 50%.

e Nous avons constaté une légere hausse des litiges liés aux achats en ligne par
CB. Rappelons que le nombre avait pratiquement triplé passant de 13% a
36% des cas de saisine entre 2020 et 2019 et s’élevait a 38% en 2021 et qu’il
représente cette année 41% des litiges traités.



L’année 2022 a été€ celle du déploiement quasi complet des dispositifs
d’utilisation des moyens de paiements compatibles avec la norme DSP 2.
Comme on le constate cela n’a pas empéché la poursuite de la fraude. En
réalité les escrocs ont une grande capacité d’adaptation et ils s’attaquent
directement au consommateur lui-méme en le forcant a divulguer les codes
secrets fournis par la banque.

Dans I’hypothése d’une fraude dans un environnement dit « DSP2» la
banque refuse, sauf cas d’espeéce exceptionnel, toute médiation pour le
remboursement méme partiel des sommes détournées. Pour elle le principe
est simple, puisqu’en théorie seul le client a recu les deux codes, par deux
voies différentes, comment expliquer que le fraudeur ait pu les récupérer, si
ce n’est par une communication, méme involontaire, du client 7 Des lors,
pour la banque, il y a forcément eu une négligence grave qui exclut le
remboursement. Le plus souvent le consommateur ne nie pas avoir donné les
codes au fraudeur. Mais la réalité est plus complexe car la loi sur la charge
de la preuve de la négligence grave (article L 133-19 du CMF) n’a pas été
modifiée et la négligence grave ne peut pas se présumer, ou étre réputée
acquise.

Avec ’authentification forte, les banques ont désormais les moyens de
prouver que les opérations ont €té autorisées et en déduisent parfois
directement que le détournement de fonds résulte d’une négligence grave.
Lorsque le client a validé une opération, fut-ce sous la dictée d’un fraudeur,
il s’agit d’une opération autorisée et la banque n’a aucune obligation de
rembourser.

Dans certains cas il ne s’agit pas de fraudes a I’enr6lement mais de fraudes
par appels (escrocs qui dictent des opérations) et aussi par vishing sur les
banques : le fraudeur se procure l’identifiant et le code d’acces de sa
victime ; il appelle le centre d’autorisation carte bancaire et fait déplafonner
le compte en s’identifiant a la place du client ; il fait ensuite des opérations
par carte bancaire qu’il fait valider par sa victime.

Dans le droit monétaire et financier, la notion d’opération autorisée ou non
autorisée renvoie stricto sensu au déroulement de 1’opération. Lorsqu’il y a
escroquerie (ce qui est le cas en pratique !) mais que c’est le client qui, sous
I'emprise de [’escroc, autorise |’opération, il s’agit d’une opération
« autorisée ». Mais on peut s’apercevoir que l’opération a peut-€tre été
formellement autorisée au sens du code monétaire et financier mais que le
consentement est vicié, ce qui renvoie a la question: «quelle a été la

responsabilité du client dans la compromission de son consentement ? ». Il

6



s'agit de voir le degré d’attention dont le client a fait preuve et de se
demander si la supercherie était décelable.

Tout ceci illustre que ’authentification forte ne résout pas tout et qu’on se
retrouve avec la méme problématique qu’auparavant, ce que la jurisprudence
confirmera vraisemblablement.

Un arrét de la Cour d’Appel de Nancy du 24/02/2022 est venu apporter un
éclairage favorable au consommateur en affirmant qu'une négligence grave
ne sera pas automatiquement déduite du fait que le payeur a donné des
informations en réponse a un « phishing ». De plus, il en découle que
quelques fautes d'orthographe, figurant dans le mail ayant servi a
’hameconnage, sont insuffisantes pour relever la Iégereté bldmable du
client.

La méme solution est retenue en présence d'une différence d'adresse mail, du
moment que la fausse adresse vise le nom de la banque a l'image de la vraie.
On notera encore que la validation de I'ajout frauduleux d'un nouveau
bénéficiaire de virement dans une liste de confiance n'est pas plus suffisante
pour retenir la négligence grave.

Cependant cette jurisprudence dénote parmi les jurisprudences rendues ces
derniers mois par les juridictions du fond qui ont tendance a retenir assez
facilement la négligence grave du client ayant communiqué certaines
données bancaires apreés la réception d'un mail se révélant au final
frauduleux (V. par ex., CA Bordeaux, Ire ch. civ., 23 févr. 2021, n® 18/03580
s JurisData n® 2021-016580. - CA Colmar, 3e ch.civ., sect. A, 12 avr. 2021,
n® 19/03528 : JurisData n°® 2021-005239 ; LEDB juin 2021, n° 200b8, p. 3,
obs. J. LasserreCapdeville. - CA Riom, 3e ch. civ. et com. réunies, 28 avr.
2021, n° 19/00721 : JurisData n° 2021-006138. - CABastia, ch. civ., Ire
sect., 2 févr. 2022, n° 21/00049 : JurisData n°® 2022-002816).

La question qui se pose aux médiateurs est donc : comment réagir quand il
est évident que le client a autorisé ’opération mais qu’il ’a fait sous
’emprise d’un escroc qui lui a fait croire qu’il était un représentant de la
banque. Ce n’est pas un probléme de responsabilité, mais de transfert de
risque. Qui peut étre responsable ? Entre le client et la banque, la charge du
risque doit étre prise par le professionnel. Les banques mettent en place un
service de paiement qui permet de payer rapidement et qui leur fait
économiser des sommes importantes. Il est donc normal que les banques
prennent en charge le risque de ce qu’elles ont mis en place. Cependant on
ne doit pas arriver a un systéme qui abouti & un droit de tirage des fraudeurs
sur les banques. Ainsi le médiateur essaie autant que possible de déterminer
la part de responsabilité du consommateur dans sa compromission avec la
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technique de fraude. En toutes hypotheses il ne peut pas exister de systeme
de sécurité fiable si le client de la banque donne les codes aux fraudeurs.

Nous avons également observé la poursuite des fraudes sur les systemes de
paiements type Apple Pay, Samsung Pay. Dans ces modes de paiements, la
double sécurité est partagée entre la banque et le fournisseur du « téléphone-
logiciel de paiement », ol chacun détient un code. Ces systemes qui, une fois
’enrélement fait avec un seul code envoyé par la banque, ne nécessitent plus de
code envoyé par la banque pour le paiement mais un simple code d’information
du paiement, ne semblent pas remplir la sécurité pronée par la norme DSP2.

En fin 2022 un groupe de travail a été mis en place par la Banque de France, en
présence de médiateurs, pour réfléchir aux moyens d’améliorer les demandes de
remboursements des clients victimes d’escroquerie aux moyens de paiements.

En 2022 la fraude constatée la plus importante en valeur, mais pas en nombre,
concerne la fraude aux virements. Dans ce mécanisme le fraudeur, en contact
avec le consommateur pour des placements financiers plus intéressants (en
Espagne notamment) crée un « vrai-faux compte bancaire» au nom du
consommateur. En réalité le compte existe bien mais I’'IBAN envoyé comporte
le nom du consommateur avec le vrai numéro de compte du fraudeur... De ce
fait quand le consommateur demande a la banque de virer des sommes sur son
compte a I’étranger en donnant son IBAN il alimente directement le compte du
fraudeur. Il n’est pas possible d’indemniser le consommateur dans cette
hypothese a défaut de rapatriement des fonds. La banque qui vire les fonds ne
peut pas connaitre, en 1’état du systeme bancaire, I’identité du bénéficiaire, ce
que ’on ne peut que regretter, comme le consommateur qui a versé 420 000€
sur un faux compte... Nous rappelons que I'article L.. 133-21 du Code Monétaire
et Financier (CMF) pose les principes suivants :

« Un ordre de paiement exécuté conformément a [’identifiant unique fourni par
Putilisateur du service de paiement est réputé diiment exécuté pour ce qui
concerne le bénéficiaire désigné par ’identifiant unique. Si ’identifiant unique
fourni par [utilisateur du service de paiement est inexact, le prestataire de
services de paiement n’est pas responsable de la mauvaise exécution de
I’opération de paiement. Toutefois, le prestataire de services de paiement

du payeur s’efforce de récupérer les fonds engagés dans [’opération de
paiement. Le prestataire de services de paiement du bénéficiaire communique
au prestataire de services de paiement du payeur toutes les informations utiles
pour récupérer les fonds. Si le prestataire de services de paiement du payeur ne
parvient pas a récupérer les fonds engagés dans [’opération de paiement, il met
a disposition du payeur, a sa demande, les informations qu’il détient pouvant
documenter le recours en justice du payeur en vue de récupérer les fonds.



8 - Conséquences financieres de 1a médiation :

Les médiations favorables, acceptées par les deux parties, ont permis aux
consommateurs la récupération de 6 668 € de dédommagement.

Fait 8 PIERREVERT, le 9 janvier 2023

Jean-Paul JULIEN, médiateur

-




