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EDITORIAL

LES NOUVELLES TECHNOLOGIES

Vous devez étre un peu étonné d’avoir en main un ANTIPAC non prévu au
programme. Lorsque vous avez souscrit 4 "abonnement, il était prévu 4
numeros. ..

Nous sommes comme toujours préoccupés de vous communiquer les
informations qui sont utiles pour améliorer vos défenses juridiques. Ce réle nous améne au travers de dossiers a
vous restituer a chaque numéro des exemples complets de dossiers traités qui nous paraissent significatifs. Parfois,
apparait un cas exceptionnel qui nous interpelie en qualité de représentants des consommateurs.

Se met en alors en branle I’énergie de Passociation qui tente par tous les moyens de comprendre la situation.

o Le service juridique peut dans de telles circonstances écrire 15, 20 lettres,

e Le service informatique va explorer Internet et essayer de collecter le maximum d’informations

o Le service enquéte peut dans certains cas aller sur le terrain collecter les documents et les informations orales...

qui nous permettent de dire : « nous avons la preuve que »

Vous ne voyez jamais cette énergie immense qui est mise en uvre. Nous vous en restituons les résultats mais le
plus important pour vous est de SAVOIR

Une fois que nous vous avons expliqué comment, il est temps de passer au pourquot....

Nous avons le plaisir de vous annoncer la révélation des dépenses fictives et des opérations fictives bancaires !
Vous avez bien lu. Nous n’avons pas abusé de la boisson ou de toute autre substance interdite... Cela
concerne tous les porteurs de cartes bancaires et de certaines caries privées gérées par les banques et
établissements financiers ! !!

Nous allons donc vous expliquer i travers cc numéro pourquoi alors que volre solde est positif vous pouvez voir
rejeter des opérations, comment des frais réels basés sur des opérations fictives peuvent étre mentionnés sur des
extraits de compte....

La gravité des constats que nous avons faits confirmés par les banques nous améne donc & vous restituer ces
informations... Jusqu’a présent personne n’a découvert ce nouveau risque bancaire. Vous trouverez restitué

P’ensemble des documents en notre possession...

Bonne lecture et surtout aprés allez voir votre banquier en suivant nos conseils ! !!

PREAMBULE

I dition

spécia!c

Nous avons peu habitude de faire un numéro spécial de notre
revue trimestrielle. 11 faut que le sujet soit exceptionnellement
important pour que nous dérogions a cette régle.

Les documents et les faits relatés sont authentiques et nous
n’aurions pu imaginer une telle situation.
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Pour une bonne compréhension de ce scoop national, il est nécessaire de faire un plan qui vous permetira de suivie
te déroulement chronologique de Paffaire et de bien comprendre ce qui se passe !

Le scénario se divisera en quatre actes .

Place maintenant au spectacle, Le rideau rouge peut se lever

[ACTET: L’ORIGINE DE L’AFFAIRE |

Cas de M. G.

[ACTE T1 : INVESTIGATIONS 1|

r Acte il — Scéne 1 : LA GESTION DU DOSSIER PAR LE CREDIT AGRICOLE

1 Acte i - Scéne 2 : LE SECTEUR BANCAIRE

Les banques nationales
Les banques locales

l Acte Il - Scéne 3 : LES GRANDES SURFACES

CORA
LECLERC
AUCHAN

IACTE 111 : ANALYSE DES RENSEIGNEMENTS COLLECTES)

[ACTE 1V : CONCLUSION

Pour une parfaite compréhension de Pesprit qui nous a animé, nous avons 5t¢ tous les noms des personnes qui nous
ont écrit mais en laissant Ie nom de la banque voir le service pour bien situer le niveau de responsabilité de nos
interlocuteurs,

Je vous souhaite maintenant une bonne lecture Prenez le temps de savourer certaines réponses. Nous avons au
travers de ce dossier pu tester la réactivité des banques devant nos interrogations. Certaines ont des vocabulaires
qu’il serait urgent de changer. D’autres seraient d’origine normande que cela ne nous surprendrait pas vu leur
hésitation. Mais il convient de remercier plusieurs d’entre elles qui ont joué te jeu méme si les réponses ont ¢été
parfois un peu longues. Il est vrai que fa matiére n’est pas facile..

Pour finir cette présentation succincte de P’affaire, vous aurez 4 effectuer des démarches simples mais fort
instructives auprés de votre banque.

Nos revendications comme vous le verrez sont simples et sans difficultés lorsque le sujet a été défriché. Tenez nous
au courant des suites que vous pourriez avoir. C’est la meilleure fagon de nous dire merci !!!

IACTE I : 1L’ORIGINE DE L’AFFAIRE

M. G a un fils étudiant qui dispose d’un petit budget pour gérer ses finances. Fin juin 2003,
il souhaite prendre du carburant & une station service située sur autoroute en utilisant sa
carte MAESTRO du Crédit Agricole.

Bien que disposant un solde largement suffisant pour régler cette dépense, il constate avec
stupeur que sa carte est refusée. Il tente de retirer une somme modeste de 40€ pour payer fe
carburant mais se fait 2 nouveau refuser ce retrait. Interloqué devant cette situation, il éerit
done 4 la banque pour demander des explications. Nous vous reproduisons ci-dessous la
réponse:;
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CREDIT AGRICOLE DE LORRAINE

Agence de X

Monsieur G,

Suite 4 votre courrier du 12 juillet 2003, nous avons effectué un historique de vos opérations avec votre carle
MAESTRO.

En premier lieu, nous vous informons que pour fout paiement aux pompes automatiques de carburants, un montant
de 85 € est retenu pendant 8 jours. Ce montani dans certailies pompes peut étre supérieur.

Au 03 juillet 2003, le solde de votre compte courant était créditeur de 1 13,04 €. H faut savoir, fonction de ce que
nous vous avons expliqué ci-dessus, que pour voire paiement par carle & CORA le 27 juin 2003 pour du cavburant,
& hautewr de 29 €. il a é1é retenu et blogué 85 € pour 8 jours, et que ceci w'étail donc pas effacé.

Donc fe 03 juillet 2003, au moment d'effectuer un nouveau paiement & une pompe aulomatique, le solde fictif de
votre compte était de 113,04 - 85 = 28,04 €. Ainsi, toutes opérations au deld de ce montant ne pouvaien! étre
accordées.

I n'y a donc aucun geste commercial possible, d'autant que vous w'acceptez pas notre proposition CSCA Jeunes
avec la carte Eurocard gratuite la premiére année ef réduite a 50 Jusqu'a vos 25 ans, ce qui vous aurail ainsi évité
fous ces désagréments.

Nous vous rappelons que ces blocages de provisions sonl le fait des pompes automatiques ef non diu CA, ceci
existant pour toutes opérations venant de tous fypes de cartes et de fontes banques.

Veuillez agréer, Monsieur G, l'expression de mes sentiments distingues.

1{.e Directeur

Devant cette situation, notre adhérent s’est un peu renseigné en écrivant 4 CORA et en exigeant des explications
sur cette situation absurde ! Les réponses qu’il a obtenu ’ont stupéfié !

CREDIT AGRICOLE DE LORRAINE
Direction Commerciale

Monsieur G

Nanoy, le 5 septembre 2003

Monsieur,

Jai pris connaissance de votre courrier, daté du 13 aoiit 2003, dans lequel vous nous faites part des difficultés que
vous avez rencontrées lors de Putilisation de votre carte bancaire.

Stagissant de la transaction de 29,00 € effectuée le 27 juin & la station essence CORA, ce commer¢ant nous
effectivement demandé une autorisation de paiement a hauteur de 85,00 €.

Je vous précise que dans lenr majorité, les distributeurs de carburant appliquent les régles de fonctionnement
inhérentes & leur activité et préconisées par le Groupement des Cartes Bancaires, & savoir une demande
d'autorisation au premier euro et la fixation d'un plafond d'appel laissé & leur appréciation, dans la majorité des
cas 70,00 ou 100,00 €.

Concernant votre paiement du 3 juillet, celui-ci n'a pu aboutir du fait de {'application de ces modalités. Votre
compte ne permeltait pas le paiement d'une deuxiéme opération de 85.00 €.

Dans la méme journée, je note une demande d'autorisation pour un refrait ai distributeur de 40,00 € refusée pour
solde insuffisant.

Je vous confirme que nous sommes fenus de répondre qux demandes d'autorisation présentées pur les commercanis
telles que stipulées article 5 du contrat « porteur carte bancaire », el gue nous n'avons, en CONsSéquence COMmmis
aucunie erreur.

Espérant vous avoir utilement éclairé, je vous prie d ‘agréer, Monsieur, l'expression de mes salutations distinguées.
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La réponse de CORA est particuliérement intéressante. ...

Nancy

r. n. houdemont b.p. 59

54182 heillecoust

cédex tél.: 03 83 54 89 89 télécopie : 03 83 54 89 99
Houdemont le, 12 septembre 2003

Monsieur G
OBJET : Votre courrier du 04/09/2003 en AR Monsieur,

Suite ¢ votre cowrrier du 04/09/2003 et conformément & ce que je vous ai expliqué au téléphone, il est impossible
gite nous prenions une caution bancaire lors de chague passage d'un client dans nos distributeurs de carburamn.

Je certifie comptablement que nous n'encaissons que vos dépenses effectuées en magasin et qu'en aucun cas il ne
peut y avoir ce systéme de caufion.

A titre indicatif, il y a au moins 30% des clients qui paient par carte bancairve. Je vous laisse hmaginer la
complexité qu'aurait un tel systéme dans notre comptabilité.

Par ailleurs, je vous conseille de vetourner voir voire conseiller financier au Crédit Agricole car ceci reste wune
opération purement bancaire dont Cora est totalement & l'écart.

Veuillez agréer, Monsieur, nos salutations distinguées.

Notre adhérent est pour le moins surpris !

Son fils a un solde créditeur, la banque a refusé deux paiements ne dépassant pas le solde et a facturé des frais ! La
banque justifie cette gestion hardie en rejetant la faute sur le GROUPEMENT CARTES BANCAIRES ET CORA'!

Bref ce n’est la faute de personne !

Notre adhérent n’est pas banquier ni salarié du GROUPEMENT CARTE BANCAIRES ; sa tiés grande perplexité
I’a amené a nous consulter et & nous demander d’intervenir pour tenter de récupérer ces frais indus.

Nous avons alors tenter de comprendre fa situation avant de nous lancer dans "aventure. Les multiples recherches
que nous avons effectuées se sont toutes révélées négatives. Nous avons alors déeidé d’envoyer un courrier & la
banque pour lui demander des explications.

Nancy, le 26 Décembre 2003
C.R.C.A.
Monsieur,

Un de nos adhérents nous a relaté une mésaventure qui nous a fort étonné.

Son fils a souhaité acheter de I'essence par lintermédiaive d'un distributeur automatique de
carburant de CORA. L'opération a échouée par le blocage de sa carte bancaire au moment de la
veérification de celle-ci.

Etonné de cet échec alors que son compte bancaire permettait le débit de 29 €, il a été adresse a
son agence et a votre siége deux courriers qui ont fait I'objet de réponses qui n'ont pas mangué de nous
étonner. Selon les informations qui ont été communiquées, vous auriez mis en place un débit « fictif »
de 85 € correspondant en fait au plafond autorisé pour le paiement par carte bloqué pendant 8 jours.

Nous souhaiterions donc :

Avoir confirmation de cette information

Nous indiquer sur quelle base légale votre banque effectue ce blocage

Comment les consommateurs sont avertis de ce blocage basé sur des sommes fictives

Savoir si cette pratique est généralisée.

Dans la négative, nous souhaitons connaitre tous les lieux de distribution de carburant ol elle est
appliguée.

ll est & noter que 'un des interlocuteurs a mis en cause directement la grande surface concernée. Par
courrier celle-ci réfute totalement l'information rejetant la faute sur votre banque
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Le client me dit :ma carte bleue a été avalée par
votre distributeur et il ne me reste plus que
quelgues euros... alors je lui réponds : ¢a tombe

Quelle réponse la banque pourrait-elle bien ¢a fait quelques euros de frais.

nous apporter ? Nous pourrions vous dire :
Suite au prochain numéro mais ce
suspense est trop fort pour que nous vous
fassions ce gag...

ACTE 1 : LES INVESTIGATIONS|

Scéne 1: LA GESTION DU DOSSIER PAR LE CREDIT AGRICOLE

Nous vous avons laissé devant un suspense insoutenable ! Quelle va étre la réponse de la banque devant nos
questions ?

Nous ne vous ferons pas languir plus longtemps...

CREDIT AGRICOLE DE LORRAINE

Service Clients
UNION FEDERALE DES CONSOMMATEURS
QUE CHOISIR DE NANCY ET ENVIRONS

Nancy, le 5 janvier 2004
Monsieur,

J'ai bien recu votre courrier, daté du 26 décembre, par lequel vous intervenez pour le compte de I'un de vos
adhérents, dossier numéro 2413-1 GG,

Jai pris en charge, dés réception, l'étude de votre demande, mais la tenewr de vos observations requieri de
conmaiire les coordonnées de ce dossier -nom, adresse, numéro de compte et duate de l'opération- afin que nous
puissions procéder aux vérifications nécessaires.

Vous avez bien lu !
Le Crédit AGRICOLE ne connait pas le consomnateur...

Devant cette situation, nous avons immédiatement réécrit en communiquant les informations qui auraient été
nécessaires... Mais fe 29/01/2004, pas de réaction | Nous avons & nouveau relancé la banque qui a le bon sens prés
de chez soi. 1] a fallu la lettre du 06/03/2004 pour que la banque nous réponde par retour avec ennui que le litige
était trop ancien et qu’ils ne pouvaient plus rien faire H!

Le responsable nous invite en outre a nous rapprocher du Groupement Cartes Bancaires pour avoir de plus amples
informations... Depuis une nouvelle lettre est partie et nous attendons. ..

Intrigués devant la réaction de la banque G des quesiions aussi simples el subodorant un enjeu important,
nous avons alors décidé d’interroger toutes les banques de Nancy ainsi que les grandes surfaces wiilisant ce mode
distribution du carburant.

Nous allons donc dans les scénes 2 et 3 vous restituer nos demandes & ces professionnels ef leurs réponses.

Scéne 2 : LES BANQUES : B
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Demandez le Pour ne pas &tre accusé de sectarisme, nous avons écrit & toutes plusieurs lettres
envoyées fe 06/01/2004, le 29/01/2004 et le 06/03/2004.

Nos questions ont été simples. Elles ont consisté & interroger ces établissements sur leur
gestion de ce genre d’opération.

P ro gra mmac

Parmi les questions importantes, nous avons demandé comment elles géraient cette dépense
fictive et surtout si des frais ¢taient prélevés.

Les réponses & nos courriers du 06/01 et 29/01 furent rares et peu intéressantes. A croire que
nos lettres n*étaient jamais arvivées. Seuls, la BPL et la SNVB nous a fait "honneur
d’un courrier en janvier reproduits ci-dessous :

CIC Bangue SNVB
UFC QUE CHOISIR

NANCY, le 29 ianvier 2004

Messieurs,

C'est avec beaucoup d'attention que nous avons pris connaissance de volre courrier el interrogé les personnes
concerndes afin de mieux en comprendre l'objer.

Nous vous précisons que la SNVB ne débite jamais fictivement, par écriture informatiquee, les comptes de ses
clients lors de 'utilisation d'une carte de crédit powr régler l'achal de carburant par automate.

Souhditant avoir répondu & volre attente, nous vous prions d'agréer, Messiewrs, l'expression de nos salutations
distinguées.

La réponse de la BPL est beaucoup plus intéressante. Elle apporte un premier ¢iément qui nous conforte dans notre
action.

BANQUE POPULAIRE LORRAINE CHAMPAGNE
METZ, le 20 Janvier 2004
UNION FEDERALE DES CONSOMMATEURS - QUE CHOISIR
2 Rue des Fabriques 54000 NANCY

En réponse & votre lettre du 06/01/2004 concernant les achats de earburant effectués au moyen d'une carte de
paienient, nous vous prions de trouver ci-dessous, les éléments de réponse.

La vente de carburant par l'intermédiaire d'un automate est un acte de vente sous la responsabilité du distribufeur
(grandes surfaces ou réseaux de pétroliers).

Chacun de ces distributeurs pratique sa propre politique en matiére de plafond de tivage, exprimé en Euros, ef par
opération. (Souvent, ce plafond se situe entre 70 et 80 Fur). Ce plafond de tirage est d'aillewrs indiqué
habituellement sur chaque automate.

Lorsqu'un client se présente devant une pompe automatique, il a, bien évidemment, le libre choix de la quantité de
carburant qu'il souhaite, mais dans la limite indiquée sur chaque automate.

Lors de son identification au moyen de sa carte, qu'elle soit bancaive ou privative, l'automate va demander, a la
Centrale & laquelle il est rattaché, une autorisation de débit au plafond maximun aurorisé.

Deés retour de cette autorisation, l'automate permel la délivrance de carburant.

Bien évidemment, cefte opération w'a pas pour effei de débiter le compte carte du client du maximum autorisé; elle
permet simplement l'opération de venie de carburant.

A la fin de cette opération, l'automate enregisive le montant effectivement affiché, le transmet & la Centrale de la
carfe et délivre ensuite, sur demande du client, un ticket justificatif. _

Donc, en aucun cas, les comptes de nos clients ne sont débités du montant des plafonds autorisés et recrédités
ensuite de la différence entre ces plafonds et le montant exact de lewrs achats de carburant. Ils ne sont débités que
du montant exact de leurs achats. Bien entendu, ces informations données ne valent que pour notre Etablissentent.
Cependant, nous n'avons pas connaissance de pratiques différentes, tout du moins dans le réseau Carte Bancaire.
Nous ne disposons pas d'informations précises sur le fonctionnement de certaines cartes émises directement par la
grande disiribution ou les réseaux de pétroliers.
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C’cst pas
NOus...

c’est eux

Nous avons apprécié la courtoisie de nos interfocuteurs mais il nous a semblé que leur réponse était incompléte.
Nous avons donc écrit de nouveau & ces deux banques pour oblenir les précisions manguantes.

Ie complément & information est arrivé pour la BPL le 05/04/2004 et nous confirme ’existence de cette dépense
fictive sur une durée de 7 jours.

Plein d’espoirs, nous avons espéré des réponses de qualité a de simples questions que tout banquier devrait avoir a
cceur de connaitre. Hélas, seul le crédit Lyonnais et la SNVB nous ont répondu & notre lettre du 26/01/2004.

Les lettres reques en février 2004 n’ont pas beaucoup fait avancer le dossier. La SNVB nous répond simplement
que le client a un plafond de dépenses sur 30 jours glissants. Le Crédit Lyonnais nous demande de patienter...

Puis un vide abyssal et total d’un mois de tout le monde ! A croire que nos lettres n’existaient pas !

Cette situation ne pouvait en aucun cas perdurer. Nous sommes gens de dialogue, compréhensifs mais nous
apprécions encore plus lorsque le respect fait partie des relations contractuelles. Une hypothése sournoise a
commencé alors & apparaitre devant ce silence assourdissant... Nous dialoguons avec ces entreprises depuis des
années et commencons & bien les connaitre. Si toute la profession fait un silence de plomb, ¢’est que nos questions
dérangent...

Qu’avaient-iis & cacher 7

Nous pensions que ce courrier du 06/03 évoquant les médias allait faire réagir mais a
ce point ! L’allusion ce moyen de communication serait-¢lle la cause ? Nous n’osons
imaginer que seul celui-ci ferait bouger ces organismes mais peu importe. Nous
avons obtenu des réponses qui nous ont surpris. ..

Par qui commencer ?

Nous allons déja vous restituer la réponse des prudents qui vont faire des recherches....
» En premier lieu, les CCP comme d’habitude si nous osions. ...

Cet organisme fransmet & Paris notre demande... Réponse dans un futur lointain selon notre expérience dés qu’un
« 0s » se présenie. ..

> La Caisse d’Epargne nous a fait une réponse bréve sans aucun intérél. 11 paraft que nos questions €taient
peu claires ! Cette banque nous indique par ailleurs qu’il n’existe pas de débits fictifs... Ilest & noter
qu’une nouvelle réponse n’a sien amené de nouveau, cette bangue ayant estimé nous avoir déja répondu...

Nous allons ensuite vous donner les réponses de professionnels qui osent assumer leur écrit.

$ La Société Générale s’est manifestée dans un premier temps par un appel téléphonique puis un courrier
d’attente qui nous promet une réponse rapide. Nous avons alors été contacté par un responsable du
GROUPEMENT CARTES BANCAIRES qui a voulu nous rassurer sur F’absence de danger de ce
probiéme. Nous avons alors regu un courrier puis le double transmis par fa société Géndrale puis un appel
téléphonique quelques jours aprés PParrivée du courrier

La teneur de celui-ci est restituce ci-dessous :
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GROUPEMENT DES CARTES BANCAIRES "CB”

UFC QUE CHOISIR NANCY

Paris, le 15 mars 2004

Monsieur le Président,

Par courrier daté du 06/03/2004 et référencé 2806-1 1/GG, vous avez bien voulu interroger des Etablissements
financiers de Nancy sur la gestion des opérations réalisées par cartes bancaires "CB" pour effectuer des retraits de
carburant sur des DAC (distributeurs automatiques de carburant).

Je voulais tout d'abord vous rappeler la cinématique de iraitement d'un retrait de carbuwrant sur un DAC:

1) Le Client choisit un type de carburant (essence, sans plomb, elc...) ;

2) Le Client insére sa carte " CB" et frappe son code confidentiel ;

3) Le module monétique "CB" du DAC vérifie la validité du code confidentiel et procéde & de multiples coniroles
de sécurité logiques a partiv de la lecture des informations hébergées sur la puce de la carte |

4) L'automate génére parallélement wie demande d'autorisation dont le plafond est contractuellement fixé a 70
ewros maxinum (soixante-dix) ce qui signifie que la quantité de carburant déliviée ne peut en aucun cas dépasser
ce plafond de 70 euros ;

5) La demande d'autorisation est vérifiée par la Bangue Smettrice de la carte qui procéde elle-méme & de multiples
contréles (carte perdue ou volée, plafond dépassé, etc.) ;

6) Si la réponse & l'autorisation est positive, l'opération continne ;

7) Le DAC délivre le carburant dans la limite conventionnelle de 70 ewros ;

8) Le DAC émet un ticket destiné au porieur de la carte qui reprend le montant exact correspondant an carburant
délivié ;

9} Le client est ensuite débité du seul montant effectivement dépensé pour la fourniture de son carburant, et c'est ce
seul montant qui génére une écriture complable.

Au plan du suivi, la banque émetirice ne procéde nullement & la création d'un débit fictif.
Elle se contente d'alimenter une lable destinée & suivre les plafonds d'utilisation convenus entre elle et son client
pour prévenir toute utilisation frauduleuse ou suspecte de la carte.

En Vétat de nos connaissances, la plupart des Etablissements suivent ces plafonds sur huit jours glissants et
autorisent en général pour une carte de I niveay un plafond de paicments de l'ordre de 500 euros par semaine el
un plafond de retiaits de l'ordre de 300 euros par semarne.

Ces plafonds sont bien sir personnalisés et adaptés en fonction des besoins spécifiques de chaque client ef de ses
habitudes de consommation.

Ainsi, la prise en compte dans la gestion des plafonds du montant maxinnnn autorisé de 70 euros pour un relraif de
carburant sur un DAC n'a en véaliié aucun effet en termes de confort d'utilisation du client.

En effet, le montant moyen d'un plein d'essence étant de l'ordre de 50 euros, le delta entre celui-ci et le montant
autorisé est & peine de 20 euros et n' a qu'une influence marginale au regard des plafonds autorisés.

Par ailleurs, comme les plafonds d'utilisation sont gérés de maniere dynamique en semaine glissante, la crainte
que vous évoquez de voir obérée la capacité d'utilisation de lu carte est infime, voire inexistante,

Enfin, et pour vous rassurer complétement, la gestion des tables d'autorisation ne donne en aucun cas lieu & une
quelcongque écriture compiable.

Enfin une réponse simple et claire. L’apparence de ceite simplicit¢ est trompeuse... Notre correspondant répond
bien mais toute la problématique est-clle exposée ? Nous n’en étions pas certains... Nous avons donc souhaite
obtenir quelques précisions quant au contenu de sa lettre par mail. Nous avons obtenu une réponse complémentaire
qui confirme que le secteur bancaire a en fait une autonomie totale sur les plafonds de dépenses et sur la durée des
jours flottants.
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A ce stade de I’enquéte, nous étions déja persuadés que nous ne perdions pas notre temps. La réponse de la BNP et
du Crédit Lyonnais nous ont surpris et explicitent clairement la nature du probléme soulevé qui dépasse et de loin
toutes les hypothéses que nous avions pu imaginer....

La BNP et le Crédit Lyonnais nous ont répondu en deux temps. La premiére séric est une lettre d’attente qui nous
demande de patienter. La deuxiéme série mérite le détour...

¥ Lisez attentivement cetie lettre de la BNP...

BNP PARIBAS
BDDF-DPM
V/REF: Dossier n°2806-7/GG UFC QUE CHOISIR Service Juridique
Paris, 12 mars 2004

Madame, Monsieur,

Par votre lettre du 28 Janvier 2004, vous sollicitez le directeur de notre agence de NANCY afin d'obtenir des
précisions sur la gestion des retraits de carburants effectués par cartes bancaires ou cartes internes de notre
établissement.

Nous avons bien pris en compte votre inquiétude concernant les distributeurs automatiques de carburants et
sotthaitons répondre a votre demande le plus précisément possible.

Pour tout achat, y compris les réglements de carburants, le compte du client n'est débité que du montant de I'achat
réalisé.

Certains pétroliers procédent 3 une demande d'autorisation pour eonnaitre la solvabilité du client et dans ce
cas, le plafond du client est incrémenté pendant une durée de quelques jours du montant de cette
autorisation.

Ln effet, nous sommes dans I'impossibilité technique de différencier cette demande d'autorisation d'une
demande relative 2 un achat effectif,

Nous sommes nous-mémes préoccupés par cette situation et nous travaillons avec le GIE Carte Bancaire a la
recherche d'une solution techaigue.

La BNP nous confirme tout a fait la situation !

> Le Crédit Lyonnais est encore plus précis et objectivement nous avons été étonné de la qualité de la
réponse. '

CREDIT LYONNAIS
DIRECTION GENERALE

Service Relations Clientéle
M. R. Tél. 01 49.
V.RéEf: 2806-111 /GG

UNION FEDERALE DES CONSOMMATEURS

QUE CHOISIR DI NANCY ET ENVIRONS

Paris, e 30 mars 2004
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Madame, Monsieur,

Nous faisons suite 3 votre lettre du 6 mars 2004 adressée au Directeur de notre succursale de Nancy, par laquelle
vous souhaitiez lui faire part de vos préoccupations afférentes a la gestion des paiements de carburant au moyen de
cartes bancaires.

Les « D.A.C. » c'est & dire les Distributenrs Automatiques de Carburant générent des demandes d'autorisation
auprés des émetteurs des cartes bancaires qui font les transactions, a partir d'un montant généralement préétabli
pour 90 €. Cette somme est justifiée par le fait qu'il n'est pas possible de déterminer, au moment ot l'autorisation
est lancée, a combien s'élévera 1'opération finale.

Notre Etablissement gére deux types de cartes de paiement : les cartes Visa « Cleo » et « Premier », & débit différé
ou immédiat.

Le type de carte dit « Indigo » 3 autorisation systématique. [1 faut entendre par 13 que pour chaque transaction le
solde du compte est interrogé avant validation, en temps réel,

Pour le premier type de carte, nous mettons & jour les encours mensuels d'utilisation des cartes sur notre Serveur
d'Autorisations « Paiement » en temps réel.

Une fois la transaction débitée sur le compte du client, nous mettons de nouveau 4 jour les encours lors du
traitement de fin de mois. Pour les cartes & débit différé, c'est done durant 30 jours que nous mémoriserons ¢es
données.

Pour le second type de carte, nous mettons 4 jour le solde du compte provisoire du client pour le montant de
I'autorisation (90 € en {'occurrence). Clest durant 4 jours que nous mémoriserons ces données.

En résumé, notre Service Monétique doit gérer deux débits en mémoire : un pour le montant de l'autorisation et un
pour fe montant de la transaction qui sera débitée au compte du client.

1l convient de reconnaitre que ces autorisations grévent la capacité d'utilisation de chacun de ces types de carte
durant les périodes précitées. Il ne nous est en effet pas possible de rapprocher l'autorisation de la transaction finale
pour annulation puisque ces montants différent.

Ces régles sont imposées A la communauté bancaire par les distributeurs de carburant et nous regrettons les
désagréments qui peuvent en découler pour notre clientéle, sans pour autant pouveir y déroger.

Le gras est de nous,., (NDLR)

Nous savons maintenant qui est a Porigine ! Ces deux banques nous confirment qu’ils ne font qu’exécuter la
demande de pétroliers sans préciser les quels mais peu importe ! Nous avions cru que ¢’était un « truc » des
banques. Tout faux & en croire nos interlocuteurs.... Mais le cas de M. G montre clairement que certaines cn
profitent. 1l est vrai que le bon sens pres de chez soi....

La suite n’est plus que demande de précisions sur la durée des jours flottants, de la confirmation de I’imputation de
cette dépense sur le solde total des dépenses autorisées et de la prise de frais en cas de rejets de paiement suite &
dépassement de plafond de dépenses. Les lettres envoyées ne justifient pas d’alourdir ce numéro, L’analyse
compléte sera résumée dans I’acte 11 de ce scénario

Il reste dans cet acte & souligner le dernier de la classe qui a mérité le bonnet d’4ne ! Nous avons nonmné LE

CREDIT MUTUEL

Cette banque qui 2 comme vocabulaire les mots « clarté », « transparence » « mutualisme » n’ pas encore trouvé le
temps de nous répondre !!!
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[ 5. Nous publions done la derniére lettre envoyée au PDG de cette banque
g g qui & I’heure oli cet ANTIPAC est rédigé n’a pas encore répondu. Est-ce
" si surprenant quand on utilise ces mots ?

Nancy, le 05/04/2004

CREDIT MUTUEL
Monsieur le Président,

Par letires en date du 06/01, 29/01 et 06/03/2004, nous vous avions demandé des informations sur les
conséquences de l'utilisation des DAC pour les clients de votre banque et notamment des frais éventuels prélevés
en cas de rejet de la carte du fait de la provision constituée lors de I'appel afin de vérifier la solvabilité des clients.

A ce jour, nous constatons que votre téponse est un silence assourdissant. Votre banque est la seule a ne
pas nous avoir répondu.

Nous pourrions imaginer plusieurs hypotheses

Vous croyez que votre silence va faire éteindre ce dossier....
Vous méprisez les associations qui osent vous poser des questions génantes. ..
Vous ne savez pas nous apporter une réponse faute de personnels qualifiés. ..

Nous pourrions ajouter que nous ne savons pas ol est la clarté et la transparence devant ['épais brouillard
que nous avons comme interlocuteur.

Nous pourrions aussi ajouter qu'un esprit mutualiste ne se comporterait pas de la sorte mais le délai fixé au

30/03/2004 a expiré.
Nous cessons donc avec ce courrier de vous importuner. D'avtres que nous viendront t6t ou tard vous poser
ces mémes questions. Vous devrez alors trouver le temps et les moyens de répondre.

Clest avec regret que nous percevons votre société comme étant peu a I'écoute de ses clients et de ses
représentants

Ii est temps maintenant de passer & la scéne 2 qui fait entrer en scene les grandes
surfaces.

r Scéne 3 : LES GRANDES SURFACES

Mais les banques ne sont pas les seules & distribuer des cartes bancaires. [l aurait été injuste d’oublier les grandes
surfaces. Nous avons donc interrogé avec Jes mémes questions CORA, LECLERC et AUCHAN.

Nous avons regu des réponses intéressantes.
» LECLERC ne distribue pas de cartes qui permettent d’effectuer des achats de ce type.
La réponse des différents hyper de cette marque est formelle

> CORA aprés un léger flottement qui nous a obligé & préciser un point nous a fait parvenir assez
rapidement la réponse publiée ci-dessous :
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CORA ...

Letire recommandée AR

Objet : votre courrier du 2910112004
Vos réf : dossier n® 2806/ GG
UFC QUE CHOISIR DE NANCY ET ENVIRONS
Service juridigue

Le 23 février 2004

Madame, Monsieur,
Nous faisons suite & votre courrier en date du 29 janvier 2004 dans lequel vous nous avez précisé la notion du
débit fictif et nous vous en remercions.

En ce qui concerne achat de carburant dans notre station il n'y a pas pour la carte CORA de création d'écriture
fictive car chaque opération se déroule "on line" suivant le schéma décrit ci-dessous :

- Le client arrive au DAC (distributeur automatique de carburant) et introduif sa carte CORA,

Il sélectionne son carburant puis tape son code secret.

Une demande d'autorisation est alors envoyée au centre d'autorisation.

Celui ci effectue les controles habituels (validité de la carte, du code secret et i disponible).

1 autorise le débit pour le montant réel du disponible du client (celui ci ne s'affiche pas sur fe DAC). Ce montant
est pris en compte par le systéme du DAC.

Le client fait son plein. Deux cas peuvent alors se présenter :

Le disponible est suffisant pour le plein.

Le disponible est insuffisant et le DAC limite alors la distribution de carburant ai montant du disponible.

Le client raccroche le pistolet de carburant et le DAC envoie au centre d'autorisation le montant réel et définitif de
la transaction.

A la demande du client un ticket est édité reprenant les caractéristiques de la transaction.

A aucun moment il n'y a donc de création d'une écriture fictive ou d'une antorisation fictive.

Seul le disponible réel détermine la quantité de carburant que le client peut prendre.

En espérent avoir répondu a votre question,

Nous vous prions d'agréer Madame, Monsicur, l'expression de nos salulations distinguées.

11 est a noter que la réponse des trois CORA est identique, les trois nous sont arrivées en recommandé avec AR...

» AUCHAN par Pintermédiaire de la banque ACCORD nous a fait aussi parvenir une réponse reprise
ci-dessous.

BANQUE ACCORD

Adresse géographique Immieuble Pennor
UFC « Que Choisir » de Nangy et ses environs

Croix, le 29 mars 2004
Objet : Vos courriers a Auchan
Mounsieur,
Nous répondons & vos courriers en date des 16 janvier et 22 mars 2004 adressés aux magasins Auchan et
sollicitant des informations & propos du paiement sur les automates de distribution de carburant (DAC}.
La Bangue Accord émet deux types de cartes permettant le paiement sur les DAC
- Carte bancaire Visa Banque Accord :
. Cette carte respecte la cinématique et les régles du Groupement des Carles Bancaires « CB ». Nous vous
invitons & vous rapprocher de la Direction des Relations Extérieures du GIE CB pour toute information.
- Carte privative Auchan Banque Accord :

. La cinématique de cette carte est la suivante

. Le client insére sa carte

. Le client choisit un type de carburant

. Le client saisit son code confidentiel

. Le client choisit l'option de paiement comptant ou crédit

. Le DAC envoie une demande & notre serveur monétique qui effectue des contréles de sécurité : code, carte

en opposition... et renvoie le montant disponible du client
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° Le montant disponible du client est plafonmé & un montant distribuable par le DAC
. Le client reprend sa carte

. La DAC affiche fe montant distribuable
. Le client se sert en carburant ef repose e pistolet
° Le DAC remonte & noire serveur monétique le montant exact de l'achat de carburant.

- Le paiement sur le DAC est une opération réelle et c'est le montant effectif de l'achat qui vient débiter fe
compie de notre client,

- Comine toute opération effectuée par carte émise par la Bangue Accord, le paiement est consultable par le
client sur le site Internet www.bangue-accord.fi et mentionné dans son relevé de compte mensuel. Ces
services sont gratuits, hors coiif de la communication Internet.

La réponse est intéressante mais ne répond pas
totalement a la problématique, Nous avons done renvoyé
une nouvelle lettre pour obtenir les informations sur
Pimputation de cette dépense fictive et des conséquences
pour les clients. La aussi, les réponses que nous avons
obtenues sont reprises dans le tablean figurant dans
Iacte 111

¥
S b e

L

[ACTE 11i : L’ANALYSE DE LA SITUATION|

Pour bien comprendre ce qui s’est passé avec la découverte des dépenses fictives, il est nécessaire de
préciser quelques données techniques qui permettront de bien appréhender la situation.

% Lors de la consultation des Distribuieurs Automatiques de Carburants, il est considéré deux dépenses :
e La premiére relative & la dépense réelle constatée sur le ticket et débitée du compte
e La deuxiéme totalement fictive correspond au plafond de dépense accepté par I’automate.
Selon le Groupement Carte bancaire, celui-ci varie de 70 4 100 €, Celle-ci vient en diminution
de ce montant qui génére le probléme juridique explicité ci-dessous.
> Il est accordé a chaque détenteur un plafond de dépenses par Iorganisme émetteur sans que personne ne
connaisse ce montant. Seuls les retraits en espéces sont connus. 11 nous a été indiqué que ¢’était par mesure
de précaution en cas d’utilisation frauduleuse de la carte. ..
¥ Celui-ci est modifié tous les jours par une notion de jours flottants que nous allons tenter de vous
expliquer,

Selon les émetteurs de cartes bancaires, toutes les dépenses effectuées par ce moyen de paiement sont cumul€es sur
une durée qui peut aller de 4 jours & 30 jours. Chague nouvelle journée efface la premicre de la période.

Exemple : Carte bancaire avec 8 jours flottants : M. X dépense 300 € le 10/04, 70 € le 15/04 puis 80 € le 18/04 et
40 le 20/04.

Du 10/04 au 18/04, il a donc dépensé 450 €

Du 11/04 au 19/04, il a dépensé [50 €

Du 12/04 au 20/04, it a dépensé 190 €

Et ainsi de suite, C’est ainsi que lorsque vous faites un achat supérieur 4 un certain montant, P’appareil du
commergant interroge a distance votre compte pour savoir compte tenu du dépassement si ta banque accepte le
paiement, '

Nous allons tenter de vous Pexpliquer avec des formules mathématiques :
Nature du probléme :

1) Existence d’un solde fictif <= solde réel

Solde disponible autorisé inférieur au solde réel
Solde fictif > {

incident fictif = Frais réeis
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2) Caleul du solde fictif, selon les N jours glissants pratiqués par I’établissement bancaire

Pour N jours glissants :
D = total des demandes d’autorisations sur N jours

______ l | | l |

J-N J-N+1 J-N+2 J-1 J
SOldeﬁCtl.Jpjom‘J:SOZde Iﬂéeljom'JmN'—D

JourJ—1 . ,
. D= Z demandes d'autorisati ons

JourJ

D incluant les demandes d’autorisations : e réelles (dépenses réellement
effectuées)
et - fictives (sommes forfaitaires bloquées)

Ces jours flottants sont variables pour fenir compte des cartes & débit immédiat ou différe,

¥ Certaines banques prennent des frais en cas de dépassements de ce plafond

» Les organismes financiers sont incapables de vérifier quelle dépense est réelle ou pas. Conscientes de cette
difficulté, elles tenteraient de frouver des solutions.

» Ce fonctionnement aurait été mis en place a la demande de pétroliers.

C’est ainsi que vous pouvez avec un solde largement créditeur, voir rejeter un paiement. Il est rare que cet incident
dépasse le commerce ot Ie paicment a lieu car nous avons tous ou presque un autre moyen de paiement sur nous
mais ["apparition de frais est parfaitement scandaleuse !

1 est vrai que souvent Ie consommateur ne réagit pas beaucoup devant ces frais car il se souvient de I’incident et la
somme est si minime. ...

Comment imaginer un tel systéme sur un moyen de paiement qui semblait si fransparent ?

11 est & noter que notre interlocuteur du Groupement Cartes Bancaire nous a indiqué que cela concernait toutes les
banques rattachées au GIE GROUPEMENT CARTES BANCAIRES soit selon ses indications les 127 banques
frangaises !

Pour illustrer cette partie de I’article, nous allons en fonction des réponses & notre disposition tenter de vous
restituer la situation pour chaque établissement financier dans le tableau ci-dessous !

Compte tenu des informations du Groupement Cartes Bancaires, méme si votre banque ne nous a pas répondu,
vous étes aussi concernes. ..

Nom Etablissement - Durée Jours Flottants " Incidence sur plafond " Frais
SNVB 30 oul 7
Crédit Lyonnais 4 QUL ?
Crédit Lyomnais 30 OUI ?
BNP 4 OuUl NON
Caisse d'Epargne N'A PAS COMPRIS.... QUi NON ?
cCp REFLECHIT QUI REFLECHIT
Société Générale 7 QUi ?
Crédit Agricole PAS DE REPONSE ol NON
BPL 30 oul ?
CORA NON NON NON
LECLERC NON NON NON
AUCHAN ol ? ?
Ciédit Mutuel REFUS REFUS REFUS

Malgré ses affirmations, la Caisse d’Epargne appartenant au Groupement Cartes Bancaires ne peut éviter
I’incidence sur le plafond de dépenses. La prudence des CCP ne sert 3 rien compte tenu de appartenance a ce
méme organisme. Quand & la Société Générale, nous n’avons pas eu d’informations directes mais la situation est
identique.
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Vous noterez que le plus dur & savoir concerne les frais éventuels prélevés en cas d’incident. ..
1l est curieux que dés que nous évoquons ¢ Mot « magique » un silence de plomb apparaisse.

Les plus disert ne disent plus rien comme s*ils étaient génés. ..

A vous maintenant de prendre la main et d’interroger votre banquier pour savoir Ia réalité de votre situation. Pour
vous aider, nous allons dans la conclusion vous « donner » une lettre type que vous n’aurez qu’a recopier.

[ACTE IV : CONCLUSION

Ce dossier exemplaire qui est un des gros que nous ayons eu 4 traiter aprés les rongeurs met  jour des
dysfonctionnements parfaitement connus des professionnels et tenus sous le boisseau.

Certaines banques n’ont pas raté le coche faisant fen de tout bois... Nous avons aussi en qualité de consommateurs
une obligation de surveiller les actes de ces « chers « banquiers.

C’est aussi par votre pugnacité que vous arriverez 3 vous faire respecter en tant que client. Pourquoi ne pas
commencer avec une gentille lettre interrogative ? Les tests que nous avons effectués montrent que les chargés de
clientsle ne savent méme pas que les dépenses fictives existent... Vous risquez méme de leur rendre service !!!

Bien évidemment, nous comptons sur vous pour nous restituer toutes les réponses que vous poutrriez avoir. En
fonction de la qualité de celles-ci, nous publierons les plus intéressantes avec votre accord.

Attention | Pour se faire respecter de_sa banque et pouvoir la «taquiner », il est souhaitable que votre situation
financiére le permette. ...

—
M. X Nancy, le
XXX
54000 NANCY
BANQUEY

Monsieur Le Directeur,

Titulaire d’une carte de crédit (précisez exactement la nature) a débit (précisez immédiat ou différe), j’ai
appris que la consultation des distributeurs Automatiques de Carburants généraient une dépense fictive diminuant
sur les jours flottants mon plafond de dépenses.

En application de Particle L. 111-1 du Code de Ja Consommation je souhaite savoir :

* Le montant de celui-ci

* La durée des jours flottants

% Si des frais me sont prélevés en cas de dépassement ayant cette origine

* Comment comptez vous pour le futur m’informer de ’évolution de ce plafond ?

Pattends de votre part une réponse de qualité dans un délai rapide car je ne souhaite pas avoir ’incidents avec

fes commergants avec qui j utilise ce moyen de paiement.

Dans Pattente. ...
YN n qualité d’association représentative des
— ; consommateurs, nous demandons :

(Crest une solution b La communication de cette information par tous
pioyens A I’ensemble de la clientéle des bangues et
grandes surfaces avec la plus grande transparence
possible
B La suppression la plus rapide possible de ces
dépenses fictives.

g Le remboursement de tous les frais éventuellement
prélevés pour dépassement du plafond de dépenses dés
lors que Porigine prouvée est bien ces dépenses fictives
B Nous refusons que le consommateur paie pour la
sécurité financiére des pétroliers avec la plus grande
passivité de la communauté bancaire

Cette situation ne peut et ne doit perduret. Nous demandons la suppression pure et simple de ces dépenses fictives
créées a la demande des pétroliers.
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