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Présentation du Médiateur :

En application du 1° de Pl'article L. 613-2 du Code de la consommation, il appartient a
lorgane collégial du Comité Consultatif du Secteur Financier de désigner, sur
proposition du Conseil d’Administration ou d’'un dirigeant responsable du Crédit
Mutuel Arkéa, le Médiateur placé aupres du professionnel, en vue de lui permettre
d’exercer en tant que Médiateur de la consommation.

Il incombe a la Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la
Consommation (C.E.C.M.C.), en vertu de l'article L.615-1 du méme code, de décider
de linscription du candidat ainsi désigné, sur la liste des Médiateurs de la
consommation, dés qu’il satisfait aux exigences prévues par les articles L.613-1 a
L.613-3 du méme code.



Dans ce cadre, jai été nommé Médiateur du Crédit Mutuel Arkea et pris mes
fonctions le 1er janvier 2018.

J’ai ensuite été désigné par l'organe collégial paritaire du Comité Consultatif du
Secteur Financier (C.C.S.F.) et inscrit sur la liste des médiateurs de la consommation
auprés de la Commission européenne par la C.E.C.M.C. (Commission d'Evaluation et
de Controle de la Médiation de la Consommation).

En tant que Médiateur du Crédit Mutuel Arkéa, j'interviens sur le périmetre du Crédit
Mutuel de Bretagne (C.M.B.), du Crédit Mutuel du Sud-Ouest (C.M.S.0.), de
Fortuneo, du Crédit Foncier et Commercial d’Alsace et de Lorraine (C.F.C.A.L.), de
Federal Finance et de Nouvelle Vague (Aumax pour moi).

Diplomé de l'institut de Statistiques des Universités de Paris et de l'institut des
Actuaires, j’ai exercé I'essentiel de ma carriére au sein du secteur bancaire mutualiste
avant de prendre ma retraite en 2017.

Humbert de Fresnoye

o



1/ INTRODUCTION

La médiation de la consommation est un dispositif Iégal régi par le Code de la
consommation qui vise a rechercher une résolution amiable des litiges entre un
Client-consommateur et un professionnel.

Dans le domaine bancaire, la médiation de la consommation est également régie par
le Code Monétaire et Financier.

Ainsi, en application de I'article L.612-1 du Code de la consommation, il appartient au
professionnel (la Banque) de garantir au Client-consommateur le recours effectif a un
dispositif de médiation de la consommation.

Tout Client-consommateur peut dés lors saisir le Médiateur, sous réserve d’avoir
tenté, au préalable, de résoudre son différend avec le professionnel.

Malheureusement, trop souvent le Client-consommateur saisit directement le
Médiateur, sans avoir tenté auprés de sa banque une résolution amiable de son
litige, ce qui retarde d’autant le processus.

Le Code de la consommation (articles L.611-1 & L.616-3 et R.612-1 4 R.616-2) et le
Code Monétaire et Financier (articles L.316-1) limitent précisément le périmétre de la
médiation entre un Client-consommateur et sa banque, aux litiges relatifs aux
services fournis et a I'exécution de contrats conclus.

Ainsi, le Médiateur auprés de la banque ne peut intervenir en particulier pour les
litiges :

> Relatifs a I'exécution ou l'interprétation d’'un contrat d’assurance. Ces litiges
relevent de la compétence du Médiateur de I'Assurance.

> Relatifs & des produits financiers, Plan Epargne en Actions (P.E.A.), compte
de titres, ordres de bourse, parts sociales, etc. Ces litiges relévent de la
compétence du Médiateur de I'Autorité des Marchés Financiers (A.M.F.).

> Relatifs aux situations ou le Médiateur considére que certaines circonstances
sont susceptibles d’affecter son indépendance, son impartialité ou de créer un
conflit d’intérét.

Le processus de médiation ne peut étre mis en ceuvre qu’a [linitiative du
Client-consommateur (le professionnel ne peut pas l'initier).
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En tant que Médiateur, je ne peux recevoir aucune instruction des parties (le
Client-consommateur et la banque).

La médiation est une procédure gratuite pour le Client-consommateur.

Par ailleurs, I'activité de médiation est supervisée par la Commission d'Evaluation et
de Contréle de la Médiation de la Consommation (C.E.C.M.C.). Cette derniére a pour
réle notamment d’évaluer l'activité des médiateurs de la consommation et d'en
contréler la conformité avec les exigences du Code de la consommation.

Celle-ci est chargée d’établir et de mettre a jour la liste des médiateurs de la
consommation qu’elle notifie auprés de la Commission européenne.

La C.E.C.M.C., clé de voulte du dispositif de médiation de la consommation, permet
de garantir aux consommateurs I'accés a des médiateurs de qualité, indépendants et
compétents.



2/ LA MEDIATION AU CREDIT MUTUEL ARKEA

2.1/ Périmetre de la médiation

La Meédiation pour le Crédit Mutuel ARKEA concernent les litiges de
Clients-consommateurs pour les établissements suivants :

e Les Caisses de Crédit Mutuel affiliées a la Fédération du Crédit Mutuel de
Bretagne (CMB)

e Les Caisses de Crédit Mutuel affiliées a la Fédération du Crédit Mutuel du
Sud-Ouest (CMSO)

e FORTUNEO

e Le CREDIT FONCIER ET COMMUNAL D'ALSACE ET DE LORRAINE
(CFCAL)

e FEDERAL FINANCE

e Aumax pour moi (Nouvelle Vague)



2.2/ Les chantiers entrepris

L'année 2021 a fait I'objet de réflexions et de travaux visant :

- aaméliorer le taux de recevabilité des dossiers,

- a sensibiliser, informer de maniére pédagogique le Client-consommateur sur
les risques d’escroquerie et de fraude.

- a maintenir la qualité et la continuité du service auprés des
Clients-consommateurs en dépit du contexte sanitaire.

- a lintégration des nouvelles dispositions, convenues entre les différents
acteurs de la médiation de la consommation, dans le rapport du C.C.S.F. et
les recommandations de la C.E.C.M.C. Plusieurs réunions ont eu lieu en
2021, dans le cadre du Cercle des Médiateurs Bancaires avec notamment
Madame DROMER, Présidente du C.C.S.F, pour concrétiser ces nouvelles
dispositions.



2.3/ La formation de I'équipe médiation

L'évolution constante de I'environnement consumériste et du cadre réglementaire
rend indispensable le suivi d’une formation continue pour le Médiateur et son équipe.

C’est pourquoi, je participe, entre autres, avec mon adjoint, aux réunions de
formation dispensées par le Cercle des Médiateurs Bancaires, qui ont continué a se
dérouler principalement en distanciel.

Ces formations, assurées par des experts dans les domaines concernés,
comprennent :

- Des mises a jour réguliéres (plusieurs fois par an) des connaissances
juridiques pour tenir compte de I'évolution du droit et de la jurisprudence dans
les domaines bancaires, de I'assurance, de la médiation de la consommation,

- Des formations techniques aux outils (notamment digitaux), produits et
services bancaires (évolution des moyens de paiement, évolution des
comportements des consommateurs...),

- Des analyses et des échanges de pratiques sur des théemes communs (fraude
a la carte bancaire, crédits, contestation de paiement...),

- Des rencontres avec des personnalités en provenance du Comité Consultatif
du Secteur Financier, de la Banque de France, de 'Autorité de Contrble
Prudentiel et de Résolution, de I'Autorité des Marchés Financiers.

L'ensemble de ces participations permet d’actualiser, d’améliorer en continu le
traitement des dossiers et les connaissances de I'équipe médiation, notamment en
droit de la consommation et dans les domaines bancaires et assurantiels.

10



3/ L’ACTIVITE DE LA MEDIATION EN 2021

3.1/ Les saisines 2021

Au cours de l'année 2021, 684 demandes ont été enregistrées. Ces demandes
émanent, pour la majorité des cas, des Clients-consommateurs eux-mémes (94 % en
2021). La saisine par le Client-consommateur reste largement prépondérante année
apres année.

Par le consommateur directement 643

Par l'intermédiaire d’'une association 2

Par I'intermédiaire d’'un avocat ou d’un conselil 10
Autres (conciliateur de justice, tuteur, membre de la 29

famille, personne morale)

TOTAL 684
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3.2/ Nombre de saisines annuelles depuis 2015
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L’ensemble de ces dossiers (saisines) comprend :

Les dossiers recevables, c’est-a-dire les Clients-consommateurs ayant
valablement saisi le Médiateur (dossiers entrant dans champ de compétences
de la médiation de la consommation) et en ayant satisfait aux dispositions de
I'Article L612-2 - Code de la consommation,

Les dossiers irrecevables, c’est-a-dire ceux pour lesquels :

1° Le consommateur ne justifie pas avoir tenté, au préalable, de résoudre son
litige directement auprés du professionnel par une réclamation écrite selon les
modalités prévues, le cas échéant, dans le contrat ;

2° La demande est manifestement infondée ou abusive ;

3° Le litige a été précédemment examiné ou est en cours d'examen par un
autre médiateur ou par un tribunal ;

4° Le consommateur a introduit sa demande auprés du médiateur dans un
délai supérieur a un an a compter de sa réclamation écrite auprés du
professionnel ;

5° Le litige n'entre pas dans son champ de compétences.
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https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000032224802/

3.2.1/ Saisines 2021 par réseaux

Total
Dossiers 26 173 69 379 23 1 13 684

regus

Dossiers
regus par 19 95 42 333 15 1 12 517

internet

Dossiers
regus par 7 78 27 46 8 0 1 167

courrier

La part des dossiers venant de la banque en ligne (FORTUNEO) représente
désormais 55% (contre 48% en 2020 et 28 % en 2019).

Cette évolution a des conséquences sur certains indicateurs, notamment la
proportion d’irrecevabilité, comme nous le verrons plus tard.

Internet continue de progresser comme vecteur principal de saisine, puisque 76%
(71 % en 2020, 59% en 2019) des demandes ont été initiées par ce canal.
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Fonctionnement du compte 119 103 16
Ouverture, cléture, transfert 86 75 11
Découvert autorisé/non autorisé 8 8 0
Interdiction bancaire 7 7 0
Contestation d’écritures 18 13 5
Moyens de paiement 292 180 112
Cartes bancaires 204 113 91
Chéques 24 16 8
Autres moyens de paiement 64 51 13
Tarification 57 43 14
Sur compte dépét 47 36 1
Autres 10 7 3
crédits 76 48 28
Epargne 14 5 9
Placements financiers/boursiers 39 39 0
Assurances 42 37 5
Autres 45 43 2




3.2.3/ L'évolution des canaux de saisine depuis 2018
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3.3/ Les saisines recevables

Sur les 684 demandes recues, 186 étaient recevables a la médiation en 2021.

3.3.1/ En nombre depuis 2015

800

700

600

500

Dossiers recevables/total saisines

705 698  gg4

7 359
237 512 937

M recevables

M total saisines

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

16




3-3-2/ En pourcentage depuis 2015

saisines recevables/total saisines
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La répartition par entités des dossiers recevables est trés disparate (rentrant dans le
champ de compétences de la médiation bancaire et ayant épuisé les voies de
recours internes de I'établissement). Ainsi, Une attention est portée particulierement
sur la situation de Fortuneo, qui, malgré une forte augmentation du nombre de
saisines, présente un taux d’irrecevabilité important de 80 % (principalement pour
motif “saisines prématurées”, c’est-a-dire n’ayant pas sollicité toutes les voies
internes de la banque afin de résoudre le litige).

Dossiers 66 29 o o o 186
recevables (38%) | (42%) Ay | ) 8 i) (27%)
Total saisines 173 69 379 23 13 684

Toutefois, ce taux d’irrecevabilité des demandes de médiation devrait nettement
diminuer en 2022, avec I'abandon de l'obligation de saisir le Service Relations
Clientéle ou Réclamations de la Banque, préalablement a la saisine du Médiateur

(plus d’obligation de double saisine préalable de la banque avant une demande de
médiation).
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3.3.3/ Principaux motifs des litiges exposés au Médiateur

Pour 'ensemble des saisines recevables prises en charge par le Médiateur :

Motifs des dossiers recevables 2021

cartes bancaires

autres moyens de
paiement

Crédits
tarification

ouverture/cloture
de compte

Epargne
Assurances

Autres

Concernant la proportion des litiges relatifs aux cartes bancaires (48,9 %
représentant 91 dossiers), il est noter qu'une vingtaine de dossiers environ concerne
des contestations de paiements par carte bancaire dans le cadre d’un litige
commercial (le Client-consommateur ne conteste pas le paiement en lui-méme, mais
le dénouement du contrat commercial entre lui et le commergant, n’ayant pas abouti
a la livraison du bien vendu, a la non conformité du bien livré...). Les paiements dans
I'Espace Economique Européen étant irrévocables, la banque ne peut Iégalement
intervenir dans ce litige dont elle n’est pas partie et demander un retour des fonds
aupres du prestataire de service de paiement du bénéficiaire.
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Nombre de saisines

3.3.4/ Evolutions de la répartition par motifs depuis 2015
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Principaux motifs des saisines recevables 2021 :

1/ Cartes bancaires et autres moyens de paiement

- litiges concernant des paiements par carte bancaire :

Les litiges relatifs aux cartes bancaires constituent, pour la troisi€me année
consécutive, avec une proportion de 48,9% (48% en 2020), le premier sujet
de réclamation par nombre de saisines (uniquement 4éme en 2018).

Les litiges portant sur les cartes bancaires concernent principalement des
fraudes ou des escroqueries a la carte bancaire (par mail de phishing ou
hamegonnage, smishing-hamegonnage par SMS, arnaque au faux conseiller
bancaire, au faux support technique, via des sites marchands). Les litiges
portent principalement sur les paiements a distance ou internet.

Les litiges commerciaux (contestation d’'un paiement autorisé au motif d’'un
litige avec le commergant dans le cadre d'une commande par le
Client-consommateur) représentent une vingtaine de dossiers recevables a la
médiation. Dans ce cadre, le Code Monétaire et Financier prévoit clairement
l'irrévocabilité d’'un paiement diment autorisé par son donneur d’ordre. Ainsi,
I'Article L132-2 dispose que :

“L'ordre ou I'engagement de payer donné au moyen d'une carte de paiement
est irrévocable.

Il ne peut étre fait opposition au paiement qu'en cas de perte ou de vol de la
carte, de redressement ou de liquidation judiciaire du bénéficiaire.”

- les litiges portant sur les autres moyens de paiement :

Ce type de litige concerne notamment les escroqueries de type phishing par
mail ou par SMS, ou par chéque falsifié. La victime cherche généralement a
vendre un bien sur un site de vente en ligne. L'acheteur potentiel la contacte
soit par mail, soit par SMS, en lui indiquant de créer un compte sur une
plateforme de paiement et de transfert d’argent trés connue, en lui fournissant
un lien frauduleux servant a capter de nombreuses informations personnelles
(coordonnées bancaires, état civil...). Le fraudeur récupére ainsi des données
confidentielles lui permettant, soit d’enregistrer des nouveaux bénéficiaires de
virement sous I'espace bancaire en ligne de la victime, soit lui adresse un
chéque falsifié ou déja frappé d’'une opposition, d’'un montant supérieur a la
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transaction ou [l'adresse directement a son agence bancaire pour
encaissement. Avant que le chéque ne soit identifié dans le cadre des
échanges interbancaires, comme étant falsifi€ ou en opposition, la victime fait
les virements correspondant au différentiel entre la valeur faciale du chéque et
la somme convenue pour la vente du bien, depuis son compte vers celui de
son escroc.

Une nouvelle technique d’escroquerie est apparu €galement en 2021, a savoir
la fraude dite “a la mule”, qui consiste pour les escrocs a appater la victime
(souvent un trés jeune Client-consommateur tout juste majeur) via les réseaux
sociaux, par le biais d’'une annonce de proposition d’'un emploi. Aprés contact,
I'offre d’emploi consiste a I'encaissement de chéques, dont les bénéficiaires
sont les escrocs, par la victime sur son propre compte bancaire, sous
condition de la perception d’'une commission (montants des cheques a
encaisser s’élevant généralement a plusieurs dizaines de milliers d’euros et la
commission promise a la victime étant de plusieurs milliers d’euros). L'objectif
des escrocs étant de forcer la victime a récupérer les chéques un jour de
fermeture des agences, a les déposer ce méme jour sur son compte
(classiquement le crédit des chéques est porté sur le compte de la victime
dans la journée) et d’enregistrer les virements des montants correspondants a
la valeur faciale des cheques, déduction faite de la commission promise a la
victime, aprés enregistrement en tant que bénéficiaires, des coordonnées
bancaires des escrocs. Toutes ces opérations s’effectuant en quelques
heures, le méme jour, la victime ne laisse ainsi pas le temps nécessaire a sa
banque pour s’assurer de I'encaissement définitif des chéques, qui plusieurs
jours aprés leur dépbt, reviennent, par le biais des échanges interbancaires,
en impayé pour motif “chéque falsifié”. Il est a noter que dans ce type de
fraude, la victime a pu en totale autonomie enregistrer instantanément en tant
que nouveaux bénéficiaires de virement, les coordonnées bancaires de ses
escrocs, augmenter les plafonds personnels de virement via son smartphone
enrdlé auprés de sa banque (enregistré comme terminal de confiance, ce qui
lui permet d’effectuer lui-méme des opérations sensibles de ce type et ce
instantanément).

2/ les crédits

Les litiges concernent principalement les modalités, les délais d’instruction
d'un plan de financement, les impayés d'échéances, les conditions de
remboursement anticipé,et le traitement des demandes de domiciliation
externe des échéances de prét.

Plusieurs saisines portent sur le délai tardif d'instruction d'un plan de
financement immobilier ayant fait perdre un avantage fiscal (prét a taux zéro,
début et fin d'instruction du financement étalés sur deux années civiles).
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3/ la tarification

Cette rubrique, en baisse sensible, concerne principalement des demandes de
remboursement partiel ou total des frais d’'incidents bancaires ou d’irrégularité
de fonctionnement de compte, tels que les commissions d’examen de compte,
les frais de rejet de prélévement, de chéque pour absence ou insuffisance de
provision en compte. Les demandes concernant les frais bancaires sont en
assez nette diminution, a mon sens notamment grace aux engagements des
établissements bancaires pour plafonner les frais pour les personnes en
situation de fragilité financiére.

De plus, il est a noter les mesures prises par le Crédit Mutuel ARKEA
vis-a-vis, entre autres, des clients bénéficiant de l'offre bancaire spécifique,
dont la terminologie commerciale est Budg’Equilibre au sein de ce groupe. La
détention de cette offre permet au client de bénéficier d’'une exonération totale,
depuis début 2019, des frais d’incident ou d’irrégularité de fonctionnement de
compte.

Dans ce cadre, la médiation permet d’apporter au Client-consommateur, dans
un contexte apaisé, un éclairage tout particulier sur les intéréts et l'utilité de
cette offre, avec pédagogie et sans parti pris, ce qui manque parfois lors des
échanges avec sa banque.

4/ 'ouverture, la cléture de compte

Le Médiateur est compétent pour apprécier les modalités d’ouverture ou
cléture de compte. Il doit veiller au respect des textes régissant ce type
d’opérations, afin de garantir au Client-consommateur l'exercice de ses droits
en la matiére :

- dans le cas de cléture a l'initiative de la banque : vérification du préavis
minimal, du devoir d'information, des conditions de cléture...

- dans le cas de cloture/ouverture a l'initiative du Client-consommateur :
litiges portant sur les délais de traitement des demandes du
Client-consommateur, sur les refus de la banque d’enregistrer la cléture
ou l'ouverture, le traitement d’'une demande de mobilité bancaire...

Plusieurs saisines du Médiateur ont porté également sur la contestation de
blocage de fonds par la banque suite a la cléture sans préavis d'un compte
pour motif de comportement gravement répréhensible.
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3.4/ Les saisines irrecevables

3.4.1/ En nombre depuis 2015
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La part des demandes irrecevables dont I'objet du litige n’entre pas dans le champ
de compétences de la médiation bancaire (cf. I'article L612-2 du code de la
consommation) représente 25% en 2021, contre 20% des saisines en 2020.

La part des demandes irrecevables au motif des recours internes de la banque non
épuisés (saisines prématurées) représente 41% en 2021, contre 44 % en 2020 (35
% en 2019, 43 % en 2018, 47 % en 2017, 54 % en 2016).
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Cette part devrait donc considérablement diminuer en 2022 avec 'application des
nouvelles dispositions permettant de faciliter 'accés des Clients-consommateurs a la
médiation (plus d’obligation d’épuisement des voies de recours internes a la banque
avant de saisir valablement le Médiateur)

Ces demandes irrecevables font I'objet de I'envoi d’'un courrier appelé “10 jours”
(demandes entrant dans le champ de compétences du Médiateur, mais sans
communication par le demandeur, de la réponse du service en charge des
réclamations).

18% de ces dossiers (contre 20% en 2020) reviennent vers le Médiateur aprés avoir
épuisé les voies de recours internes de la banque et deviennent donc recevables.
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3.4.2/ Motifs d’irrecevabilité par année

Motifs d'irrecevabilité
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En 2021, il y a eu 285 saisines prématurées pour recours internes de la banque non
épuisés. L'exercice 2021 sera donc le dernier présentant un nombre conséquent de
demandes de médiation déclarées irrecevables pour ce motif, les nouvelles
dispositions facilitant I'accés a la médiation pour les Clients-consommateurs (le client
devra uniquement justifier d’'une premiére réclamation écrite transmise a sa banque
afin de résoudre son litige et attendre un délai de deux mois aprés I'envoi de cette
réclamation pour valablement saisir le Médiateur, qu'il ait ou non regu une réponse et
quel que soit le service de la banque auquel il s’est adressé.)

3.4.3/ Motifs d’irrecevabilité, hors voies de recours non
épuisées

Litiges relevant d’autres Médiateurs (des assurances, de 62
I’AMF, autres médiateurs bancaires)
Litiges concernant des comptes professionnels 12
Litiges ne concernant pas la banque, absence de litige, 113
absence de mandat...
Action contentieuse ou procédure de surendettement en 3
cours
Litiges ne portant pas sur I'application d’'un contrat, octroi 13
ou refus de crédits
TOTAL 203
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Le nombre de dossiers déclarés irrecevables car relevant d’'un autre médiateur (AMF,
Assurance), a nettement augmenté (62 contre 44 en 2020, alors que le nombre de
saisines total est en légere diminution). Cette augmentation est notable aussi bien
pour la médiation AMF (39 dossiers contre 28 en 2020, ce qui est cohérent au regard
de 'augmentation, + 33%, des saisines totales de la Médiatrice de 'AMF en 2021),
que pour la médiation de I'Assurance (23 dossiers contre 16 en 2020, ce qui semble
suivre également la tendance au niveau des volumes de demandes concernant la
médiation de I'assurance, d’aprés un bilan des saisines en aolt 2021, évoquant une
augmentation de 30% des demandes).

3.5/ Les délais de traitement

Les régles de calcul du délai de traitement des dossiers retenues par la Commission
d'Evaluation et de Controle de la Médiation de la Consommation (C.E.C.M.C.),
prennent en compte, comme point de départ, la date d’envoi de la lettre de
recevabilité. En effet, le Médiateur dispose d'un délai de trois semaines, apres
réception de la saisine, afin de signifier la recevabilit¢ de la demande au
Client-consommateur.

Délais de traitement depuis 2015 :

Délai de traitement des dossiers en J

80

68 69

60 63
60

40 a1

36
29.5
20

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
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186 (dont 2
médiations
interrompues)
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3.6/ Les propositions de solution

Totalement 46 soit 25 %

favorables (21 % en 2020)
Propositions de
solutions favorables
au consommateur

28 soit 15 %

Partiellement

o
favorables (12 % en 2020)

Propositions de solutions défavorables

110 soit 59 %
au consommateur

(65 % en 2020)

Dossiers interrompus 2 soit 1 %

Total 186
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S’agissant des propositions de solution, il est important de rappeler que le réle du
Médiateur consiste a prendre en charge les litiges relatifs aux services et produits
fournis par la banque et a I'exécution des contrats. Il analyse les demandes et
apporte une proposition de solution au litige en droit et/ou en équité, dans le respect
de la réglementation.

La proportion de propositions de solution totalement ou partiellement favorables au
consommateur augmente en 2021 et passe a 40 % contre 35% en 2020.

Concernant les 74 propositions de solution totalement favorables ou partiellement
favorables au Client-consommateur, 11 ont été refusées par la banque contre 13 en
2020 (malgré 'augmentation du nombre de propositions favorables de 10 points en
2021), 4 par le consommateur comme en 2020.

- Demande de remboursement de paiements par carte non autorisés, au
motif que le Code Monétaire et Financier prévoit le remboursement a J+1
pour ce type de paiement.

Dans les cas de fraude au faux conseiller (43 dossiers recevables en 2021
contre 31 en 2020 et 61 saisines sur cette thématique), le
Client-consommateur et porteur de la carte ayant servi au paiement, lors d’'un
appel d’une personne se faisant passer pour un conseiller de sa banque,
reconnait avoir communiqué notamment les données relatives a ses acces de
banque a distance et ou les codes 3D Secure permettant d'authentifier les
transactions initiées par le faux conseiller durant la communication
téléphonique.

Le Code Monétaire et Financier, ainsi que la jurisprudence en la matiére,
prévoient le remboursement d’opérations de paiement contestées par le
payeur, sauf dans les cas de négligences graves du porteur de la carte. Le fait
de communiquer ses données personnelles bancaires, a plusieurs reprises,
constitue une négligence grave de la part du porteur.

En effet, I'article L. 133-19 du Code Monétaire et Financier dispose que : « En
cas d’opération de paiement non autorisée consécutive a la perte ou au vol de
I'instrument de paiement, le payeur [c’est-a-dire le titulaire de la carte]
supporte, avant l'information prévue a l'article L. 133-17 [I'opposition adressée
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par le titulaire de la carte a sa banque], les pertes lices a [l'utilisation de cet
instrument, dans la limite d’un plafond de 150 € [...] ». Toutefois, « le payeur
supporte toutes les pertes occasionnées par des opérations de paiement non
autorisées si ces pertes résultent d’un agissement frauduleux de sa part ou s'il
n’a pas satisfait intentionnellement ou par négligence grave aux obligations
mentionnées aux articles L. 133-16 et L. 133-17 ». Selon l'article L. 133-16,
« des qu’il recoit un instrument de paiement, l'utilisateur de services de
paiement prend toute mesure raisonnable pour préserver la sécurité de ses
dispositifs de sécurité personnalisés ».

Dans ces cas précis, I'enregistrement d’'une opération de paiement par le
prestataire de service de paiement ne suffit pas nécessairement en tant que
tel a prouver que le Client-consommateur a autorisé cette opération ou qu'il
n’a pas satisfait par négligence grave aux obligations qui vous incombent en
la matiére (article L.133-23 du Code monétaire et financier). La jurisprudence
reste constante sur le fait que la communication a un tiers, par le payeur, des
dispositifs de sécurité personnalisés constitue une négligence grave qui
dispense la banque du remboursement des opérations contestées (obligations
contractuelles du payeur de sécurité, d’utilisation ou de blocage de sa carte).

De méme, pour les dossiers relatifs au phishing (c’est-a-dire les fraudeurs
récupérent les données personnelles de [lutilisateur de la carte,
principalement par le biais de courriels non sollicités, renvoyant ['utilisateur
vers des sites frauduleux ayant I'apparence de sites de confiance), soit par
mail, annonce sur réseaux sociaux (16 dossiers recevables en 2021 contre 9
en 2020), dés lors que la victime reconnait avoir répondu a un courriel
d'hameconnage qui “contient des indices permettant a un utilisateur
normalement attentif de douter de sa provenance, peu important qu'il
soit, ou non, avisé des risques d'hamegonnage, |[....]”, conformément a la
jurisprudence récente en la matiere, et qu’elle a communiqué des données
personnelles ayant permis de valider des paiements, sa demande de
remboursement des sommes contestées ne peut-étre que refusée.

La complexité de ces affaires est croissante et le Code Monétaire et Financier,
ainsi que la jurisprudence, renforcent la protection du Client-consommateur.
Cependant, la jurisprudence récente a apporté des éclairages importants sur
la notion de négligence grave du porteur de carte, seul motif recevable, avec
la fraude avérée du Client-consommateur contestant un paiement, pour
justifier un refus de remboursement par la Banque.

Ainsi, dans le cadre d’'une opération de paiement, dés lors que le client
porteur conteste des paiements par carte, la banque doit le rembourser a J+1,
sauf en cas de fraude avérée du porteur, ou en cas de négligence grave de sa
part, la charge de la preuve incombant a la banque émettrice de la carte. Ces
dispositions découlant de la directive sur les services de paiement (DSP2), ne
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sont pas toujours respectées par certains établissements du Crédit Mutuel
ARKEA. Dans ce contexte, I'’Autorité de Contrdle Prudentiel et de Résolution
(A.C.P.R.), conjointement avec la Banque de France ont rappelé, en auvril
2021, dans un courrier a destination des établissements prestataires de
services de paiements (dont les banques), les cas limitatifs de refus possible
de remboursement de paiements par carte bancaire, suite a une contestation
par un Client-consommateur.

En effet, les autorités de tutelle des établissements financiers ont jugé que les
pratiques de ces derniers, en matiére de prise en charge de contestation de
paiements par carte, dés lors que ces opérations n’ont pas été autorisées par
le Client-consommateur, doivent étre améliorées. Un rappel des exigences
réglementaires a ainsi été effectué aux établissements bancaires et il leur a
été demandé de motiver davantage leur refus et de renforcer I'information des
Clients-consommateurs, y compris a l'occasion de leurs campagnes de
prévention contre la fraude, afin de faciliter les parcours de contestation d’'une
opération et de réclamation.

Les escroqueries, fraudes aboutissant a des paiements a distance contestés,
soumises a la médiation, ont connu une évolution trés importante passant de
4 en 2019, 40 en 2020, a environ 80 en 2021.

En dépit de campagnes de sensibilisation encore plus nombreuses a
linitiative, entre autres, des banques et de mises en garde multiples, le
Client-consommateur contribue (involontairement) trop souvent, par
négligence grave, en communiquant plusieurs informations confidentielles a
un tiers par téléphone, SMS, mail, messagerie instantanée, a la réalisation de
ces escroqueries et en subit les conséquences principalement financiéeres,
avec des préjudices pouvant aller jusqu’a plusieurs dizaines de milliers
d’euros.

En particulier, dans le cas de fraude au faux conseiller, le
Client-consommateur communique a son escroc les codes confidentiels de
validation d'opérations sensibles (changement de mot de passe pour la
connexion a son espace bancaire, validation de paiement a distance...) regus
sur son téléphone, pourtant assortis de la mention “* NE COMMUNIQUEZ
JAMAIS CE CODE PAR TELEPHONE, NI A UN CONSEILLER XXX.”.

Ceci est d'autant plus préoccupant que les montants des préjudices sont
élevés.

Il est par conséquent impératif de poursuivre et d’accentuer encore, en lien
avec les banques, les pouvoirs publics, I'information du Client-consommateur
et 'appeler a une vigilance constante. De méme, il est important que les
établissements financiers continuent l'information et la formation de leurs
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conseillers dans ces domaines ou les fraudeurs font preuve d'une agilité,
créativité et adaptation rapides et permanente quant a leurs techniques
d’accroche et de fraude des victimes.

Il est important de souligner cependant que la cybercriminalité, en
augmentation spectaculaire depuis le contexte de la pandémie, dépasse
largement le seul cadre bancaire et affecte tous les acteurs, organismes
officiels gérant des données personnelles appartenant a des
Clients-consommateurs, pouvant permettre de détourner, entre autres, des
fonds a distance.

Demande de remboursement d’un paiement autorisé, dans le cadre d’un
litige commercial :

Le Code Monétaire et Financier prévoit I'irrévocabilité des paiements autorisés
pour les porteurs résidant en France et pour une transaction au sein de
'Espace économique européen. La banque du payeur, ce dernier ayant
autorisé le paiement, est étrangére au contrat établi entre le payeur et le
bénéficiaire du paiement. Les réponses apportées dans le cadre de la
médiation doivent par conséquent faire preuve d’'une grande pédagogie. Un
éclairage important et intelligible des dispositions légales en la matiére est
ainsi nécessaire, car parfois nous devons faire face a certaines
communications erronées et/ou mal interprétées par les
Clients-consommateurs, notamment sur Ila pratique du chargeback
(rétrocession d’un paiement).

Contestation de cléture de compte a linitiative de la banque et
justification de la cléture : la réglementation prévoit que I'établissement
détenteur d’'un compte bancaire, peut mettre fin a la relation commerciale
sous réserve de respecter un préavis allant de 30 a 60 jours, suivant le type
de compte. Dans le cas de comportements gravement répréhensibles
(comportement, suspicions de fraude...), la banque peut méme étre
dispensée de préavis. De méme, la réglementation n’'impose pas a
I'établissement de justifier la cloture. Il s’agit de sujets de litige récurrents
parmi les demandes formulées auprés du Médiateur, qui ne peut contraindre
la banque a revenir sur sa décision et a la motiver. Plusieurs dossiers ont
toutefois concerné le blocage des fonds a l'initiative de la banque, suite a la
cléture de comptes.
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- Contestation du refus de la banque de modification des dispositions
contractuelles du crédit : Client-consommateur contestant I'octroi d’'un crédit
compte tenu de ses capacités financieres au moment de I'étude de son
financement. Aprés examen des modalités d’instruction du plan de
financement (charges/revenus, déclarations du ou des demandeurs,
justificatifs fournis...), le Médiateur n’a relevé aucun manquement de la part
de la banque permettant de conclure a un soutien financier abusif.

Si je note, avec satisfaction, le renforcement, encore plus important en 2021 qu’en
2020, de la communication des banques incitant a une plus grande vigilance en
matiére de sécurité dans la conservation des données personnelles pour les
Clients-consommateurs, informations notamment diffusées sur leurs sites
commerciaux et les espaces-clients dédiés, force est de reconnaitre que le probléeme
ne montre aucun signe d’infléchissement, bien au contraire.

1/ 34 saisines portant sur une contestation de paiements dont le remboursement a
été refusé par la banque, au motif de négligence grave du Client-consommateur (car
opérations validées par dispositif de sécurité personnalisé, soit dans le cadre d’'une
fraude au faux conseiller, soit dans le cadre d’'une captation des moyens de paiement
mais sans reconnaissance par le payeur d’'une négligence grave). Aprés analyse du
Médiateur et prise en compte de I'ensemble des déclarations du
Client-consommateur, la banque n'apportant pas la preuve formelle d'une négligence
grave de son client, une proposition de solution préconisant le remboursement des
paiements au Client-Consommateur est finalement acceptée par la Banque et le
Client-consommateur, a l'appui de la jurisprudence la plus récente sur ces
thématiques, imposant clairement la charge de la preuve a la banque.

Ainsi, I'argument de la banque refusant le remboursement au prétexte qu’un code de
validation a été transmis sur la ligne mobile du payeur et que ce code a été utilisé
pour valider le paiement, n’est, a lui seul, pas suffisant pour prouver la négligence
grave du porteur de la carte.

La proposition de solution, la plupart du temps acceptée par la banque, intégre une
demande de remboursement des sommes contestées par la banque, en I'absence
de preuve de fraude ou de négligence grave du payeur et, dans certains cas,
'absence de conformité du code 3D secure avec les dispositions de la DSP2
relatives a 'authentification forte, effective depuis septembre 2019.
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2/ Plusieurs saisines portant sur le délai tardif d'instruction d'un plan de financement
immobilier ayant fait perdre un avantage fiscal aux emprunteurs (prét a taux zéro,
début et fin d'instruction du financement étalés sur deux années civiles). Le
Médiateur a proposé une solution favorable au Client-consommateur avec
indemnisation du préjudice, en raison du délai avéré anormalement long de mise en
place des crédits, proposition de solution acceptée par les parties.

3/ Saisines portant sur la contestation de blocage de fonds par la banque suite a
cléture sans préavis d'un compte pour motif d’agissement gravement répréhensible
de son titulaire (fraude, blanchiment, activité du compte anormale au regard de la
situation économique du client, de l'origine des revenus déclarés...). Le Médiateur a
émis une proposition de solution favorable au Client-consommateur avec demande
de déblocage des fonds.

4/ Saisines portant sur la cléture de PEL par la banque, suite a I'absence ou
l'insuffisance de versement minimum réglementaire. Dans plusieurs affaires sur cette
thématique, le Médiateur a émis un proposition de solution favorable au
Client-consommateur, car il a pu constater une défaillance au niveau de I'information
et le suivi de la banque vis-a-vis de son client (information préalable a la cl6ture).

3.6.3/ Résultat de la médiation par entité

Propositions de
solution
totalement ou
partiellement
favorables au
consommateur

28

30

Propositions de
solution
défavorables au
consommateur

38

20

46

TOTAL

66

29

76
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Les médiations engagées ont toutes été conduites a leur terme, hormis 9 dossiers
pour lesquels le Client-consommateur a souhaité interrompre le processus de
médiation.
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4/ CONCLUSION ET PERSPECTIVES

Deux éléments majeurs marquent I'exercice 2021 de la médiation au Crédit Mutuel
ARKEA :

- la proportion encore beaucoup trop élevée de saisines irrecevables pour non
épuisement des voies de recours auprés de la banque.

- le poids croissant, en nombre et en enjeux financiers, de tout ce qui touche a
la fraude et a I'escroquerie.

Concernant le premier élément, les recommandations issues des travaux conduits en
2021 sous I'égide du CCSF et repris dans les fiches de jurisprudence modifiées par
la CECMC, apporteront sirement des améliorations trés significatives, avec une
diminution forte des saisines dites prématurées.

A ce jour, nous avons mis en ceuvre ces recommandations facilitant 'accés pour le
Client-consommateur a la médiation et les premiers résultats sont trés notables.

Ainsi, désormais, aprés une premiere réclamation écrite auprés de sa banque, avec
ou sans réeponse de celle-ci et quel que soit son circuit de traitement, le client pourra
saisir le Médiateur dans un délai de 2 mois aprés I'envoi de sa réclamation.

Les chiffres indiqués dans ce rapport montrent I'enjeu de cette simplification qui,
toutes choses égales par ailleurs, porterait le taux de saisines recevables de 27 % a
69 %.

Concernant le deuxieme sujet qui semble hélas s’installer de plus en plus dans le
paysage financier entre autres, le réle du Médiateur est particulierement délicat.

En effet, la réglementation protectrice du Client-consommateur, régulierement
confirmée par les tribunaux, précise cependant de maniére trés claire les cas ou sa
responsabilité est établie.
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Dans ces cas précis, il faut ainsi expliquer a la victime qu’elle a contribué, la plupart
du temps involontairement, a I'escroquerie dont elle a été la cible.

C’est d’ailleurs pour bénéficier de cette contribution, indispensable a la finalisation
des opérations de paiement litigieuses, que I'escroc entre en contact avec sa victime.

Dans les propositions de solution des litiges soumis, je dois pédagogiquement
expliciter le cheminement et la méthodologie de I'escroquerie et en quoi la banque
n’est pas responsable de la situation et du préjudice financier découlant de I'arnaque
et tenter de restaurer une relation de confiance avec la banque.

Les évolutions vers toujours plus d'immédiateté des opérations financiéres facilitent
grandement ces fraudes, alors qu’une temporisation, avec la banque comme tiers de
confiance, pourrait laisser le temps aux contréles a posteriori par le prestataire de
service de paiement, sans compromettre I'aboutissement des opérations “saines”.

Il faut donc que, malgré les travaux largement engagés, les banques intensifient la
sensibilisation de leur clientéle a ce phénoméne croissant et tres préjudiciable, en
insistant sur la sophistication des méthodes des escrocs et des capacités
permanentes d’adaptation, de réactivité et de créativité de ces derniers.

J'invite également les banques a préparer dés maintenant, dans leur procédure
actuelle, lintégration des nouvelles recommandations de I'A.C.P.R. relatives au
traitement des réclamations, ainsi que les incidences des nouvelles modalités de
saisine du Médiateur.

Enfin, je souhaite que les banques accordent plus d’attention aux demandes de
mobilité bancaire et d’assurance pour garantir la liberté du Client-consommateur. En
effet, trop de relances auprés du professionnel sont nécessaires pour obtenir
satisfaction.

L'année 2022 va donc connaitre des évolutions majeures du dispositif de la
meédiation de la consommation, en facilitant son accés au Client-consommateur.
Nous allons dés lors, mon équipe et moi-méme, procéder aux modifications
nécessaires sur le site de la médiation du Crédit Mutuel Arkéa, ainsi qu’a une
actualisation approfondie de la Charte de la médiation, prenant en compte
'ensemble des recommandations du C.C.S.F. et de la C.E.C.M.C.
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5/ ANNEXES
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Annexe 1 : Charte de la médiation

41



Charte de la Médiation du

Crédit Mutuel

" ARKEA

Cette charte, rédigée a I’initiative et sous le contréle du Médiateur aupres du Crédit Mutuel
Arkéa, s’applique aux banques et a I’établissement de paiement suivants qui appartiennent au
groupe Crédit Mutuel ARKEA :

Crédit Mutuel de Bretagne
Crédit Mutuel du Sud-Ouest
Federal Finance
Crédit Foncier Comumunal d’Alsace Lorraine
Fortuneo
Nouvelle Vague (max)

Ces établissements sont désignés par le terme « La Banque » dans le texte de la Charte.

1 - Cadre reglementaire

La Banque a mis en place une procédure de médiation en vue de la résolution amiable des litiges
nationaux ou transfrontaliers, de nature contractuelle, subsistant entre elle et sa clientéle non
protessionnelle en application notamment de 1’article L. 316-1 du Code Monétaire et Financier et des
articles L. 611-1et suivants du Code de la Consommation.

2 - Le Médiateur : critéres et modalités de sa nomination.

Le Médiateur, choisi parmi les personnalités extérieures a la Banque reconnues pour leur compétence,
impartialité et indépendance, a été nommé, pour une durée de trois ans a compter du 1% janvier 2018,
par le Conseil d’administration de Crédit Mutuel ARKEA.

Sur proposition de Crédit Mutuel ARKEA, il a été désigné pour une durée de trois ans par ’organe
collégial constitué par le Comité Consultatif du Secteur Financier (CCSF)

Aucun lien hiérarchique ou fonctionnel n’existe entre la Banque et le Médiateur, qui est clairement
séparé des organes opérationnels de la Banque et dispose d’un budget distinct et suffisant pour lu
permettre de mener & bien sa mission.
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3 - Saisine

Un client peut saisir le Médiateur s’il justifie avoir tenté au préalable de résoudre son litige
directement auprés de la Banque par une réclamation écrite a son interlocuteur habituel ou au Service
Clients, puis au service en charge des réclamations (Service Relations Clientéle. Service Réclamations
selon les sociétés concernées) ou si la réclamation auprés de la Banque est restée sans réponse pendant
deux mois.

A sa saisine, le client doit joindre :

- Soit une copie de la réponse écrite du service en charge du traitement des réclamations de la
Banque,

- Soit une copie de sa réclamation écrite transmise a ce service, si celle-ci est restée sans
réponse apres un délai de deux mois.

4 - Champ de compétence : nature du litige

Le Médiateur est compétent pour les litiges avec des personnes physiques n’agissant pas pour des
besoins professionnels, portant sur les produits bancaires et les services proposés par la Banque.

Il est également compétent pour les litiges relatifs a la commercialisation des contrats d’assurance
directement liés & un produit ou service bancaire distribué par la Banque (assurance emprunteur,
assurance des moyens de paiement...).

Sont exclus du champ de compétence du Médiateur :

- les litiges portant sur I’exécution ou I'interprétation d’un contrat d’assurance qui sont de la
compétence du Médiateur de I’ Assurance ;

- les litiges relatifs a la commercialisation des produits financiers, la gestion de portefeuille, la
transmission d’ordres de bourse, la tenue de comptes de titres ordinaires ou PEA, les
organismes de placement collectif et les fonds d’investissement alternatif. 1’épargne salariale
et les transactions sur mstruments financiers du FOREX. Ces litiges relévent du champ de
compétence du Médiateur de I’AMEF;

- les litiges relevant de la politique générale de la banque (par exemple : la politique tarifaire, le
refus ou l'octro1 de crédit, décision de cloturer un compte bancaire, refus de renégocier un
prét...).

5 - Exclusions
Un litige ne peut pas étre examiné par le Médiateur :

e S’il a été précédemment examiné ou est en cours d’examen par un autre Médiateur ou par un
tribunal;

e sila demande est manifestement infondée ou abusive :

¢ sila demande est introduite auprés du Médiateur dans un délai supérieur a un an a compter de la
réclamation écrite faite aupres de la Banque :

e s1 le Médiateur considére que certaines circonstances sont susceptibles d’affecter son
indépendance, son impartialité ou de créer un conflit d’intérét, il en informe les parties qui peuvent
s’opposer a la poursuite de sa mission.
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6 - Médiation et surendettement

Le Médiateur reste compétent pour examiner les requétes présentées par le bénéficiaire d’une
procédure de surendettement, a I’exception toutefois des demandes portant sur les mesures édictées
par le juge et/ou la commission de surendettement.

7 - Modalités de saisine

La médiation est une procédure gratuite pour le client.

Les parties peuvent se faire représenter par un avocat ou assister par un tiers de leur choix a tous les
stades de la médiation. Chaque partie peut également solliciter I’avis d’un expert. Dans chacun de ces
cas, elles en avertissent le Médiateur et en supportent les frais.

Les frais relatifs a la transmission des documents au Médiateur (affranchissements, photocopies...)
restent également a la charge de la partie concernée.

Le Médiateur ne peut étre saisi que par écrit, en langue francaise :
e soit par vole postale a I’adresse suivante :

Monsieur le Médiateur auprés de ... (nom de la banque ou de I’établissement de paiement)
29808 BREST CEDEX 9

¢ soit par voie électronique en déposant la demande de médiation accompagnée des documents
jJustificatifs sur le site du Médiateur :

https://lemediateur.creditmutuelarkea.fr

8 - Suspension des recours et des délais de prescription

La saisine préalable du Médiateur entraine la suspension, jusqu’a la signification de la solution
proposée par le Médiateur, de tout recours judiciaire que la Banque envisagerait d’engager, a
I’exception des actions mtentées a titre conservatoire.

La procédure de médiation interrompt également les délais de prescription pendant toute sa durée.

9 - Délais et procédure

A la réception de la demande, le Médiateur statue sur la recevabilité de celle-c1. En cas
d’irrecevabilité, il en mforme le client dans un délai de trois semaines a compter de la date de
réception de la demande du client.

Il informe les parties, par courrier simple ou voie électronique, des dossiers recevables dés réception
des documents sur lesquels est fondée la demande du consommateur. Il précise que chaque partie peut
3
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a tout moment se retirer du processus et invite le cas échéant les parties a fournir les piéces et
mformations complémentaires nécessaires. Chaque partie coopére de bonne foi et communique les
mformations demandées.

Le Médiateur transmet, a la demande de 'une des parties, tout ou partie des piéces du dossier, dans le
respect des régles de confidentialité.

Conformément a larticle R612-5 du Code de la Consommation, le Médiateur s’engage a
communiquer sa proposition de solution dans un délai de 90 jours a compter de la notification de la
recevabilité du dossier. Il peut prolonger ce délai en cas de litige complexe et en avise immeédiatement
les parties.

10 - Engagements du Médiateur et responsabilités

Le Médiateur ne peut recevoir aucune instruction des parties. I conduit sa médiation en toute
indépendance en se faisant communiquer par I'une et ['autre des parties ’ensemble des documents
nécessaires. Il s’engage a étudier le dossier au vu des positions respectives du client et de la banque et
a apprécier de maniére impartiale les arguments des parties.

11 émet une proposition de solution en droit et/ou en équité, qu’il transmet au client et a la Banque.

Sauf faute lourde, le Médiateur ne peut voir sa responsabilité engagée a I’égard des parties.

11 - Suite donnée a la médiation

Les parties sont libres d’accepter la proposition de solution du Médiateur dans un délai d’un mois, ou
de la refuser. En cas de refus de la banque, celle-ci en informe le Médiateur en lui indiquant les motifs
de ce refus.

En cas de refus, chacune des parties se retrouve libre d’agir en justice. Il est précisé que, le Médiateur
recherchant une solution amiable du litige, la proposition de solution peut étre différente de la décision
qui serait rendue par un juge.

En cas d’accord, la proposition de solution met fin au différend sur les points en litige entre les parties
et lorsque le résultat de la médiation implique un abandon de droits. les parties pourront signer
ensemble une transaction dans le cadre de 1’article 2044 du Code Civil, en 1’absence du Médiateur.

Le Médiateur rappelle, en tant que de besoin, ces régles en faisant connaitre son avis aux parties.

Le Médiateur est informé de toute difficulté dans ’application de la proposition de solution.

12 - Fin de la médiation
La médiation prend fin :

e Sil’une des parties fait connaitre par écrit sa décision de se retirer du processus de médiation ou si
le client engage une action en justice.

e Par I’accord des parties ou le refus d’une des parties sur la proposition de solution, ou a défaut de
réponse dans délai d’un mois.

e Si I'une des parties au moins a fait connaitre son opposition a la poursuite de la nussion du
Meédiateur dans les cas d’existence de circonstances susceptibles d’atfecter son indépendance, son
unpartialité ou de créer un conflit d'mntérét.



13 - Obligation de confidentialité

La médiation est soumise a I’obligation de confidentialité prévue par 1'article L612-3 du Code de la
Consommation.

A ce titre, sauf convention contraire des parties le Médiateur et les parties s'interdisent d'invoquer
comme preuve ou d'aucune autre maniére dans une procédure judiciaire ou arbitrale :

e toute opinion exprimée ou toute suggestion formulée par l'une des parties quant a un éventuel
réglement du litige;

e tout aveu fait par l'une des parties au cours de la procédure de médiation ;

e toute proposition présentée ou toute opinion exprinée par le Médiateur ;

e le fait qu'une partie se soit ou non déclarée préte a accepter une proposition de réglement émanant
du Médiateur ou de l'autre partie;

e et plus généralement toutes les constatations du Médiateur et les déclarations recueillies au cours
de la médiation.

Le Médiateur ne peut intervenir a l'occasion dune procédure judiciaire, arbitrale et d'une maniére
générale dans toute instance ayant un rapport avec le litige.

14 - Secret bancaire /professionnel

Le Médiateur est tenu au secret professionnel.

La saisine du Médiateur vaut autorisation expresse de levée du secret bancaire par le client a I’égard de
la Banque en ce qui concerne les informations transmises par la Banque au Médiateur.
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Annexe 2 : Directive 2013/11/UE du 21 mai 2013
relative au reglement extrajudiciaire des litiges de
consommation.
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LE PARLEMENT

DIRECTIVES

DIRECTIVE 2013/11/UE DU PARLEMENT EUROPEEN ET DU CONSEIL

du 21 mai 2013

relative au réglement extrajudiciaire des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE)
n° 2006/2004 et la directive 2009/22/CE

(directive relative au RELC)

EUROPEEN ET LE CONSEIL DE LUNION

EUROPEENNE,

vu le traité sur le fonctionnement de I'Union européenne, et
notamment son article 114,

vu la proposition de la Commission européenne,

aprés transmission du projet d'acte législatif aux parlements
nationaux,

vu l'avis du Comité économique et social européen (1),

statuant conformément a la procédure législative ordinaire (2),

considérant ce qui suit:

)

Larticle 169, paragraphe 1 et paragraphe 2, point a), du
traité sur le fonctionnement de I'Union européenne
dispose que I'Union contribue a assurer un niveau élevé
de protection des consommateurs par les mesures qu'elle
adopte en application de larticle 114 du traité sur le
fonctionnement de 'Union européenne. Larticle 38 de
la Charte des droits fondamentaux de I'Union européenne
dispose qu'un niveau élevé de protection des consomma-
teurs est assuré dans les politiques de I'Union.

Conformément a larticle 26, paragraphe 2, du traité sur
le fonctionnement de I'Union européenne, le marché
intérieur comporte un espace sans frontiéres intérieures
dans lequel la libre circulation des marchandises et des
services est assurée. Le marché intérieur devrait apporter
aux consommateurs une valeur ajoutée sous la forme
d'une qualité accrue, d'une plus grande variété, de prix
raisonnables et de normes de sécurité élevées pour les
biens et les services, ce qui devrait favoriser un niveau
élevé de protection des consommateurs.

Le cloisonnement du marché intérieur nuit a la compe-
titivité, 2 la croissance et a la création d'emplois dans
I'Union. Aux fins de l'achévement du marché intérieur,
il est essentiel de supprimer les obstacles directs et indi-
rects au bon fonctionnement du marché intérieur et de
renforcer la confiance des citoyens.

() JO C 181 du 21.62012, p. 93.

(%) Position du Parlement européen du 12 mars 2013 (non encore

parue au Journal officiel) et décision du Conseil du 22 avril 2013.

4

v

(6)

Assurer un acces a des moyens simples, efficaces, rapides
et peu onéreux de résoudre les litiges nationaux et trans-
frontaliers résultant de la vente de marchandises ou de la
prestation de services devrait profiter aux consommateurs
et donc renforcer leur confiance dans le marché, Cet
accés devrait valoir aussi bien pour les transactions en
ligne que pour les transactions hors ligne et revét une
importance particuliere lorsque les consommateurs font
des achats dans un autre pays.

Le réglement extrajudiciaire des litiges (REL) permet d'of-
frir une solution simple, rapide et peu onéreuse aux
litiges entre consommateurs et professionnels sans qu'ils
alent a intenter une action en justice. Or, le REL n'est pas
encore suffisamment ni systématiquement développé
dans I'Union. Il est regrettable que, malgré la recomman-
dation 98/257|CE de la Commission du 30 mars 1998
concernant les principes applicables aux organes respon-
sables pour la résolution extrajudiciaire des litiges de
consommation (*) et la recommandation 2001/310/CE
de la Commission du 4 avril 2001 relative aux principes
applicables aux organes extrajudiciaires chargés de la
résolution consensuelle des litiges de consommation (%),
le REL n'ait pas été correctement mis en place et ne
fonctionne pas de maniére satisfaisante dans l'ensemble
des zones géographiques ou des secteurs dactivité de
I'Union. Les consommateurs et les professionnels ne
sont toujours pas au courant des mécanismes existants
en matiére de recours extrajudiciaire, seul un faible pour-
centage de citoyens sachant comment porter plainte
devant une entité de REL. La qualité des procédures de
REL, quand elles existent, varie considérablement d'un
Etat membre a l'autre et, souvent, les litiges transfronta-
liers ne sont pas traités efficacement par les entités de
REL.

Les disparités en termes de couverture, de qualité et de
sensibilisation qui existent entre les Etats membres en ce
qui concerne le REL constituent un obstacle au marché
intérieur et font partie des raisons pour lesquelles de
nombreux consommateurs sabstiennent de faire des
achats dans un autre pays et n'ont pas la certitude que
les litiges éventuels avec des professionnels peuvent étre
réglés facilement, rapidement et & moindre cout. Pour des
raisons similaires, les professionnels pourraient s'abstenir
de vendre 2 des consommateurs d'autres Erats membres
ot il n'y a pas un acces suffisant a des procédures de REL
de grande qualité. En outre, les professionnels établis

L 115 du 17.4.1998, p. 31

L 109 du 19.4.2001, p. 56
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{7)

{8)

9)

(10)

1)

danz un Ftat membre oii il n'existe pas suffizamment de
procedures de REL de grande qualité pitissent d'un
désavantage concurrentic] par rapport 3 ceux qui ont
acees 3 ce type de procedures et peivent ainsi régler
plus rapidement et de manitre moins onéreuse les
litigez de conzemmation.

Afin que lez consommateurs puissent tirer pleinement
parti des possibilités du marche interieur, le REL devrait
s'appliquer & tous les types de litiges nationaux et trans-
frontaliers relevant de la préscnt: directive, les pwcc'durts
de REL devraient étre conformes i des exigences de
qualité cohérentes applicables dans toute I'Union, et les
conzommateurs et lez professionnels devraient connaitre
I'existence de ces procedures. Compte tenu de l'augmen-
tation des échanges transfrontaliers et de la circulation
transfrontalisre des personnes, il importe l:'ga]cmenl: qiie
les entites de REL traitent efficacement les litiges trans-
frontaliers.

Comme le Parlement curopéen I'a préconizé dans za réso-
lution du 25 octobre 2011 sur les modes alternatifs de
resolution dez conflitz dans les affaires civiles, commer-
ciales et familiales et dans celle du 20 mai 2010 sur
sDonner un marche unique aux consommateurs et aux
citoyenss, toute approche globale du marche unique en
faveur de ses citoyens devrait en priorite développer un
systéme de recours simple, abordable, pratique et acces-

zible.

intitulee
I'Acte pour le marche unique — Douze leviers pour
stimuler la croissance et renforcer la confiance —

Dans sa communication du 13 awrl 2011

“Fnsemble polr une nouvelle croissance” =, la Commis-
sion a mentionné la légizlation sur le REL, qui comprend
un volet sur le commerce électronique, comme 'un des
dotize leviers permettant de stimuler la croissance, de
renforcer la confiance et de progresser vers lachévement
du marche unique.

Dan:z ses concluzion: des 24 et 25 mars et celles du
23 octobre 2011, le Conzzil curopéen a invité le Parle-
ment curopéen et le Conseil 3 adopter, avant la fin de
2012, un premier train de mesures prioritaires afin d'im-
primer un nouvel €lan au marché wnigue Par ailleurs,
dans ses conclusions du 30 mai 2011 sur les priorites
pour relancer le marche unigtie, le Conseil de I'Union
curopéenne a souligne limportance du commerce élec-
tronique et est convenu que les dispositifs de REL de
consommation peuvent offrir aussi bien aux consomma-
teurs gu'aux professionnels un moyen de recours peu
onersux, siJTLp]: e rap[d:. le succez de la mise en
ceuvre de ces dispesitifs necessite un engagement poli-
tique soutenu et l'appu[ de touis les acteuirs, sans nuire au
caractere abordable, 3 la transparence, 2 la souplesse, a la
vitesse et a la qualitd de la prise de décisions par les
entités de REL relevant du champ dapplication de la
presente directive.

Compte tenu de 'importance croissante du commeree en
]jgn:, et en p:u'ﬁculi:r des e'c]'langts transfrentaliers, en
tant que pi]i:r de lactivite l:'conomi.q_ue de I'Unien, un
systéme de REL pour les litiges de consommation fonc-
tionnant bien et un cadre bien intégré de reglement en
ligne des litiges (RLL} de consommation résultant de
transactions en ligne zont nécessaires pour réalizer
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(13)

(14)

(13)

11e)

I'objectif de I'Acte pour e marché unique consistant i
rtﬂ{o]’ccr ]J conﬁ.ll'll:t dcs l:'ltO}-':nS d.ll'ls l: maﬂ:hé Lnt‘.:—
rieur.

La présente directive et le réglement (UE) n®524/2013 du
Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif
au réglement en ligne des litiges de consommation (1)
sont deux instruments législatifs lies et complémentaires.
Le reglement (UE) n®324/201% prevoit Pétablissement
d'une plateforme de RLL qui offre aux consommateurs
et aux professionnels un guichet unique pour le régle-
ment extrajudiciaire des litiges en ligne par l'intermédiaire
d'entités de REL qui somt lides 3 cette plate-forme ot
offrent un mode de REL au moyen de procedures de
REL de qualite. La disponibilité d'entitézs de REL de
qualité dan:z toute 'Union constitue donc un prealable
indispensable au ben fonctionnement de la plate-forme

de RLL.

La présente directive ne devrait pas sappliquer aux
services d'interét genéral non économiques. Les services
non fconomiques sont des services qui ne sont pas
fournis 3 des fins cconomiques. Cest pourquoi les
services d'intérét general non cconomiques fournis par
I'frat ou poiir 1= comphe de ]'I'Etat, sans remuneration,
ne devraient pas relever de la presente directive quelle
que seit la forme juridique sous laquelle ces services
sont fournis.

La presente directive ne devrait pas s'appliquer aux soins
de sante, tels qu'[|5 sont definiz a l'article 3, point a), de la
directive 2011/24/UE du Parlement curopéen et du
Conzeil du 9 marz 2011 relative 3 l'application des
droits des patients en maticre de seoins de sante trans-

frontaliers (%).

La mise en place dun systéme de REL fonctionnant bien
dans I'Union est necessaire pour renforcer la confiance
des consommateurs dans le marché intérieur, ¥y compris
danz le domaine du commerce en ligne, et pour réaliser
le potentiel du commerce transfrontalier et electronique
et zaisir les opportunités en la matiere. Un tel processus
devrait s'appuyer sur les procédures de REL existant dans
les Ftatz membres et respecter les traditions juridiques
nationales. Les entitéz de reglement des litiges fonction-
nant bien, tant existantes que notvellement  creses,
répondant aux crittres de qualitd énoncés danz la
presente directive devraient &tre considérées comme des
centites de RELs au zens de la présente direcdve La
diffuzion des procedures de REL peut en outre se
révéler importante dans les Etats membrez qui ont un
important arrieré d'affaires en souffrance devant les ribu-
naux, ce qui empéche les citoyens de 'Union d'exercer
leur droit a un proces équitable dans un delai raisenna-

ble.

La presente directive devrait ='appliquer aux litiges entre
des consommateurs et des professionnels concernant les
obligations contractuelles découlant des contrats de vente
ou de service, tant en ligne que hors ligne, dans tous les
sectelrs economigues, attres que les secteirs exempees.
Cela devrait inclure des litiges survenant a la suite de la
vente ou de la fournmiture, contre rémuncration, de

('} Voir page 1du présent Journal officiel

() JO L 58 du 4.4.2011, p. 45.



18.6.2013

Journal officiel de 'Union etropéenne

L 165/65

(17)

118)

19)

120

121)

contenus numeriques. La présente directive devrait s'ap-
pliquer aux plaintes introduites par des consommateiirs
contre des professionnels. Flle ne devrait pas s'appliquer
aux plaintes introduites par des professionnels contre des
consommateurs ni aux litiges entre professionnels. Toute-
fois, elle ne devrait pas rmpéc]‘ler les Etats membres
d'adopter ou de maintenir en vigueur des dispesitions
sur les procédures de resolution extrajudiciaire de ce
type de litiges.

Les Erats membres devraicent étre autorisés 3 maintenir ou
introduire des dispositions nationales portant sur des
procedures me relevant pas de la presente directive,
telles que les procédures internes de traitement des
plaintzs géréez par le professionnel. Ce type de proce-
dures internez peut constituer un moyen efficace de
régler & un stade precoce les litiges de consommation.

Lz definition de sconzommatetrs devrait englober les
personnes physiques qui agissent & des fins qui n'entrent
pas dans le cadre de leur activitd commerciale, indus-
triclle, artisanale ou libérale. Cependant, =i le contrat est
concli 3 des fins qui n'entrent qu'en partie dans le cadre
de lactivite professionnelle de linteressé (contrats 2
double finalitd}) et =i la finalitd professionnelle est
limitée 3 tel point qu'elle n'est paz prédominante dans
le contexte global de la fourniture, cette personne devrait
cgalement &tre considérée comme un consommateur.

Certains actes juridiques de 'Union contiennent deja des
dispositions concernant le REL. Afin d'assurer la sécurite
junidigue, il ¥ a lieu de prévoir que, en cas de conflit, dest
la présente directive qui prime, sauf =i elle en dizpose
expressement autrement. La présente directive devrait
notamment é&re sans prejudice de la  directive
2008(52/CE du Parlement curopéen et du Conseil du
21 mai 2008 sur certains aspects de la meédiation en
matiere civile et commerciale ('), gui instaure déja un
cadre pour les systémes de mediation au niveau de
I'Union potir les ]J'I:'Lgs transfrontaliers, zans ]:lre'jud'u:e
de son application aux systemes internes de mediation.
La prézente directive a vocation 3 s'appliquer de manigre
horizontale 3 tous les types de procédure de REL, ¥
compris atix procedures de REL relevant de la directive

2008/52/CE.

Les organes de REL different fortement dans I'Union ainsi
qu'a l'intérieur d'un méme ftat membre La présente
directive devrait couvrir toute entité qui est ftablic dura-
blement, qui propose le réglement d'un litige entre un
consommatetr et un professionnel par une procedure de
REL et qui figure sur la liste ctablie conformément a la
presente directive. La présente directive peut aussi s'ap-
]:l]i.quﬂ', si lez Ftatz membres le décident, aux entites de
réglement des litiges qui impozent des solutions contrai-
gnantes aux parties. Cependant, une procédure extrajudi-
ciaire ad hoc créce pour un litige particulier entre un
consommateur et un professionnel ne devrait pas &tre
considérée comme une procedure de REL.

De méme, les procédur:s de REL different fortement dans
I'Union ainsi qu'a lintérieur d'un méme ftat membre.
Elles peuvent prendre la forme de procédures dans
lesquelles T'entite de REL rapproche les parties dans le
but de faciliter une solution amiable, de procédurcs

() JOL 136 du 24.5.2008, p. 3.

122)

123)

124)

dans lesquelles Pentité de REL propose une solution ou
de procedures dans lesquelles I'entite de REL impose une
solution. Flles peuvent aussi prendre la forme d'une
combinaizon de deux de ces procédures ou plus. La
présente directive devrait étre san: préjudice de la
forme adoptee par les procedures de REL dans les Frats
membres.

Les procédures qui se déroulent devant dez entités de
reglement des litiges au sein desquelles les personnes
physiques chargees du reglement des litiges sont
employfes ou remunérées exclusivement par le profes-
sionnel sont exposées au risque de conflit d'interées. En
conséquence, ces procedures devraient, en principe, étre
exclues du cha.rnp d'app]i{aticm de la ]:lrés:nt: directive, 2
moinz qu'un Ftat membre ne décide giie ce type de
procediire pelit #tre reconnu comme une procedure de
REL en vertu de la preésente directive et pour autant que
ces entités se conforment en tous points aux exigences
specifiques en matitre dlindépendance et dimpartialid
énoncees dans la présente directive. Les entites de REL
proposant un reglement des litiges par l'intermediaire de
telles procédures devraient &tre soumizes 3 une cvaluation
réguligre de leur conformité avec les exigences de qualité
enoncess par la ]:lr's:nt: directive, ¥ compriz les
exigences specifiques supplémentaires garantiszant leur
indépendance.

La présente directive ne devrait s'appliquer ni aux proce-
durts d:s S}'Stém:s df tr\llltcmfnt d:s Plaintfs gérés Pa(
les professionnels ni aux négociations directes entre les
parties. De plus, elle ne devrait pas Sappliquer aux tenta-
tives faites par le juge saisi d'un lidge pour régler celui-ci
au cours de la procédure judiciaire.

Les Ftat: membrez devraient veiller 3 cc que les litiges
relevant de la présente directive puissent #tre soumiz 3
une entité de REL qui est conforme aux exigences fixées
par la présente directive et qui est reprise sur une liste
conformément & celle—ci. Pour satisfaire 3 certe obligation,
les Etatz membres devraient aveir la possibilied de tirer
parti des entites de REL qui existent deja et qui fonction-
nent bien, en ajustant leur champ d'application, le cas
échéant, ou de preveoir la création de nouvelles entités
de REL. La presente directive ne devrait pas empécher
le fonctionnement des entites de resolution des litiges
existantes qui opérent dans le cadre des autorités natio-
nales chargées de la protection des consommateurs dans
les Frats membres ol le reglement des litiges est du
ressort de fonctionnaires de IFtat Ces fonctionnaires
devraient étre considérés comme des représentants des
intéréts tant des consommateurs que des pm{:ssi{:npc]s.
La présente directive ne devrait pas obliger les Ftats
membres 3 créer une entitd de REL spécifique pour
chaque secteur du commerce de détail. 5i necessaire,
afin d'assurer une couverture sectorielle et grographique
totale et un acces universel au REL, lez Erats membres
devraient avoir la possibilite de prévoir la création d'une
entite de REL residuelle, traitant lez ]itigrs potir ]esq_u:ls
aucune entite specifique de REL nlest competente. Les
entites de REL résiduelles sont destindes 3 assurer une
protection aux consommateurs et aux professionnels en
veillant 3 ee qu'il n'y ait pas de defaillance dans l'acces a
une entite de REL.
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La preésemte directive ne devrait pas empécher les frats
membres de maintenir ou dintroduire une legislation sur
les procedures de reglement extrajudiciaire des litiges de
natire coﬂtr&mc“: dans ]t dOmaiﬂt d: ]a Consomma-
tion qui soit conforme aux exigences énoncees dans la
presente directive. Par ailleurs, afin de garantir le fonc-
tionnement efficace des entités de RFL, ces entites
devraient avoir la possibilite de maintenir ou d'introduire,
conformément aux lois de I'Ftat membre dans lequel elles
sont ctablies, des regles de procédure leur permertant de
refuzer de traiter un litige dans des circonstances parti-
culigres, par exemple lorsqu'un litige est rop complexe et
serait misux régle par la voie judiciaire. Toutefois, des
regles de procédure autorizant des entites de REL a
refuser de traiter un litige ne devraient pas entraver consi-
dérab]tm:ﬂ( l’accés d.es consommatelrs aux Pfocédurﬂs
de REL, notamment dans le cas de litiges transfrontaliers.
Par conséquent, en prévoyant un seuil financier, les Frats
membres devraient toujours prendre en compte le fait
que la valeur réelle d'un litige peut varier d'un [rat
membre 2 l'autre et que donc la fixation d'un seuil exces-
sivement levé dans un Frat m:m]}r't pourrait entraver
l'acces de consommateurs d'autres Etats membres aux
procédures de REL Les Ftats membres ne devraient pas
etre tenus de faire en sorte que le consommateur puisse
zoumettre za plaintz 3 une autre entité de REL lorsqu'une
entité de REL aupres de laquelle la plainte avait éte intro-
duite en premier lieu a refuse de traiter celle<i en raizon
de ses regles de procédure. Dans de tels cas, les Frats
membres devraient tre réputés avoir rempli Pobligation
qui leur incombe de veiller 3 la couverture totale des
entites de REL

La presente directive devrait permettre aux professionnels
ctablis dans un Ftat membre d'8tre couverts par une
entitte de REL qui est emblie dans un autre [tat
membre. Afin d'ameéliorer la couverture et 'acces des
consommateurs au REL dans 'ensemble de 'Union, les
Etats membres devraient aveir la possibilite de décider de
recolrir 3 des entités de REL établies dans un autre Frat
membre ou i des entités de REL régionales, tranznatio-
nales ou paneuropéennes au sein desquelles les profes-
sionnels originaires de différents Fratz membres relevent
de la méme entité de REL. Le recours 3 des entites de REL
ctablies dans un autre Etat membre ou a des entités de

REL transnationales ou pansuropéennes ne devrait cepen-
dant pas affecter la responsabilitt quiont les Ftats
membres dassurer une couverture totale et un acces
universel aux entités de REL.

La preésente directive devrait &tre sans prejudice du main-
tien ou de l'introduction par les Ftats membres de proce-
dures de REL qui traitent conjointement des litiges iden-
tigues ou similaires entre un professionnel et plusicurs
consommateurs. Des analyses dimpact approfondies
devraient étre effectuces au sujet des reglements extrajudi-
ciaires collectifs avant que de tels réglements ne soient
proposes au niveau de I'Union. Un systéme effectf de
plaintes collectives et le recours aise au REL devraient
étre complémentaires et ces procédures ne devraient
Pls S'cxclu{: mutu:u:mcnt_

Il convient que le traitement des informations afferentes
atix litiges relevant de la présente directive respecte les
regles de protection des données 3 caractére personnel
enoncées par les dispositions législatives, réglementaires
ct administratives que les ftats membres ont adoptées en
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(31)
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(33)

(34)

application de la directive 95/46/CE du Parlement eure-
peen et di Conseil du 24 octobre 1995 relative 3 la
protection des personnes physiques 3 I'égard du traite-
ment des donnees i caractere personnel et a la libre
circulation de ces donnees ().

La confidentialité et la vie privée devraient étre respectées
3 tout moment pendant la procedure de REL. Les Frats
]Tl:n'lbrts de'\r‘miﬂnt Etf: Eﬂcoumgt's :1 prDtc‘gtr ]a l:Dl!Fl—
dentialite des procedures de REL dans toute procedure
ulterieure, quil s'agisse dune procédure judiciaire ou
d'un arbitrage civil ou commercial

Les Ftats membres devraient néanmoins veiller 3 ce que
le= entites de REL rendent publics les problemes systéma-
tigiies ol importants qui se posent frequemment et qui
sont 3 l'origine de litiges entre conzommateurs et profes-
sionnelz. Les informations communiquées i ce sujet
pourraient étre assortiez de recommandations sur la
facon dont de tel: problimes peuvent &tre évites ou
réglés 3 l'avenir, afin d'ameliorer les normes des profes-
sionnels et de faciliter les échanges d'informations et de
bonnes pradgues.

Les Etats membres devraient veiller 3 ce que les entités de
REL reglent les litiges de maniere équitable, pratique et
proportionnée tant pour lez consommateurs que pour les
profezsionnels, sur la base d'une évaluation objective des
conditions danz lesquelles une plainte a été introduite =t
tenant diiment compte des droits des parties.

Lindépendance et lintégrite des entites de REL sont
essentielles pour que les citoyens de 'Union soient
assures que les mecanismes de REL leur offriront une
issue equitzble et indépendante La personne physique
ou l'organe collégial chargés du REL devraient étre inde-
pendants de tous cetix qui pourraient tre intéresses par
lissue du litige et ne devraient connaitre aucun conflit
dintéréts susceptible de les empécher de prendre une
decision de maniere équitab]e, impania]c =t [ndépcn—
dante.

Les perzonnes physigues chargées du REL ne devraient
étre considérees comme impartiales que si elles ne
petivent pa:z faire l'objet de pressions qui pourraient
influencer leur disposition a l'égard du litige. Afin de
garantir l'indépendance de leurs actions, il conviendrait
par ailleurs que ces personnes soient nommeées pour une
duree suffisante et qu'elles ne regoivent auctne instruc-
tion de ['une ou l'autre partie ni de lewr representant.

Afin  d'éviter tour conflit dinteréts, les  personnes
phyziques chargées du REL devraient communiguer
toute circonstance qui pourrait affecter leur indépendance
et leur impartialité cu donner liew 3 un conflit dineeréts
avec 'une ou lautre partie au litige qu'elles sont chargees
de regler. Il pourrait s'agir d'un intérét financier, direct ou
indirect, dans lissie de la PT{H:I.:dLll': de REL ou d'une
relation perzonnelle ou commerciale éeablie avec une
ot plusieurs des parties au cours des trois annces prece-
dant la prise de fonctions, ¥ compris si la personne
concernée a agi A Un autre titre que pour les besoins
du REL pour une ou plusieurs des parties, pour une
organization ou une fedération professionnelle dont une
des parties est membre ou pour un autre membre de
celle<i.

)y JO L 281 du 23.11.1995, p. 31.
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1l est particulitrement nécessaire de garantir ['abzence de
telles pressions lorsque les personnes physiques chargées
du REL sont employées ou rémunérées par le profession-
nel. Aussi des exigences particuliéres devraient-clles &tre
previes dans le cas oit les Ftats membres décident que,
dans ces cas-la, les procedures de reglement des litiges
peuvent constituer des procedures de REL au sens de la
presente directive. Lorsque des personnes physiques char-
gees du REL sont employfes ou rémunérées exclusive-
ment par une organisation ou une fédération profession-
nelle dont le professionnel est membre, elles devraient
disposer d'un budget distinet et specifique suffizant
pour leur permettre de s'acquitter de lewr mission.

1l 2zt essentiel, en vue dassurer le succés du REL, notam-
ment pour garantir que les procédures de REL jouissent
de la confiance nécessaire, que les personnes physiques
chargécs du REL pmsédcnt les ccmpﬁcnccs necessaires, ¥
compriz une compréhension générale du droit Ces
personnes devraient, en parti.ru]i.cr, posséd:r des connais-
sances generales suffisantes des questions de droit, qui
leur permettent de saisir les implications juridiques du
]itigc, zans devoir étre juristes de formation.

L'applicabilité de certains principes de qualité aux proce-
dures de REL renforce la confiance tant des consomma-
teurs que des professionnels dans ces procedures. Ces
principes de qualité ont éee développés pour la premiére
fois au niveau de [Union dans la recommandation
98/257|CE et dans la recommandation 2001/310[CE.
En donnant une valeur contraignante & certains des prin-
cipes ctablis dans ces recommandations de la Commis-
zion, la pré:cﬂt: directive établit un ensembls d’c_'tig:nc:s
de qualite qui s"appliquent 3 toutes les procedures de REL
ayant fait I'objet d'une notification 3 la Commission.

La presente directive devrait etablir des exigences de
qualité pour les entités de REL qui devraient garantir le
méme niveau de protection et de droits pour les consom-
matelirs, que ce soit dans le cadre de ]i.t[gts nationaux ou
de litiges transfrontaliers. La presente directive ne devrait
pas empécher les Ftats membres d'adopter ou de main-
tenir des régles allant au-deld de ce qui est prévu dans la
presente directive.

Les entitez de REL devraient &tre accessibles et trans-
parentes. Pour assurer la transparence des entités de
REL et des procédur:s de REL, il est necessaire que les
parties regoivent, sous une forme claire et accessible, les
informations dont elles ont besoin pour prendre une
décision en connaissance de cause avant d'engager une
procedure de RFL. La communication de <= type dinfor-
mations aux professionnels ne devrait pas #tre exigee
lorsque leur participation aux proceédures de REL revér
un caractere obligatoire en vertu du droit national

Une entite de REL fonctionnant bien devrait clore les
procedures de résolution des litiges en ligne et hors
ligne de maniére rapide dans un délai de 90 jours calen-
daires débutant 3 la date de réception du dossier complet
de plainte — contenant tous les documents utiles en
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rapport avec cette plainte — par l'entité de REL et se
terminant a la date 3 laquelle lissue de la procédure de
REL est communiquée. L'entite de REL qui a requ une
plainte devrait informer les parties aprés avoir regu tous
les documents nécessaires pour mener a bien la procs-
dure de REL. Dans certains cas exceptionnels de nature
extrémement complexe, ¥ compriz lorsquune des parties
est incapable pour des motifs justifiés de prendre part a
la pr{xéﬂur: de RFL, lez entites de REL devraient pouvoir
prolenger le delai afin de procéder a I'examen du cas en
question. Les parties devraient ére informeées de toute
prelengation du délai et de la durée néceszaire approxi-
mative prévie pour la conclusion du litige.

Les procédures de REL devraient de preférence étre
gratuites pour le consommateur. 5i des frais sont appli-
qué:. la procédum de RFL devrait é&tre accessible,
attrayante et peu oncretise pour les consommateurs.
Dans cette optigue, le coiit ne devrait pas dc'passcr une
somme modique.

Les procédures de REL devraient &re équitables, de sorte
que les parties 3 un litige soient pleinement informées de
leurs droitz et des conséquences des choix qu'elles font
dans le cadre dune procédure de REL. Les entites de REL
devraient informer les consommateurs de leurs droits
avant que ceux-ci acceptent ou suivent la solution prope-
ste. Les deux parties devraient également pouvoir trans-
mettre leurs informations et dléments de preuve zans &tre
physiquement présentes.

Un accord entrs un consommateur et un professionnel
prevoyant la soumission des plaintes 3 une entite de RFL
revétir une valeur contraignante pour le
si cet accord a &té comclu avant la
litige et =il a comme effet de priver le
de zon droit de saisir les juridictions
compéwnlrs pour le rég]crncnt du ].'it[gt_ Par ailleurs,
dans les procedures de REL visant 3 regler les litiges en
imposant une solution, il convient que la solution
imposee ne soit contraignante 3 l'egard des parties que
s celles—ci ont ét¢ préalablement informées de sa nature
contraignante et I'ont expressément acceptée. L'accepta-
tion expresse du professionnel ne devrait pas étre requise
s les regles nationales prévoient que ces solutions sont
contraignantes pour les professionnels.

ne devrait pas
CONSOIMIMAtewr
survenance du
consommateir

Dans les procédures de REL qui visent a résoudre le litige
en imposant une solution au consommateur, en I'abzence
de conflit de lois, la zolution i.m]:lnsé: ne devrait pas avoir
pour consequence de priver le conzommateur de la
protection que lui assurent les dispositions auxquelles il
ne peut étre dérogé par accord en vertu de la loi de It
membre dans lequel le consommateur et le professionnel
ont leur residence habituelle. Fn caz de conflic de lois,
lorsque la loi applicable au contrat de vente ou de service
est détermines conformement 3 larticle 6, pamg'raphcs 1
et 2, du réglement {CE) n® 593/2008 du Parlement euro-
peen et du Conseil du 17 juin 2008 sur la loi applicable
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aux obligations contractuelles (Rome I} ("), la seolution
imposée par une entitt de REL ne devrait pas avoir
pour conséquence de priver le consommateur de la
protection que lui assurent les dispositions auxquelles il
ne peut 2tre deroge par accord en vertu de la loi de ITtae
membre dan: lequel le consommateur a za résidence
habinuelle. En cas de conflit de loiz, lorsque la loi appli-
cable au contrat de vente ou de service est déterminee
conformément i larticle 5, paragraphes 1 32 3, de la
convention de Rome du 19 juin 1980 sur la loi appli-
cable aux obligations contractuelles (%), la  solution
imposzée par une entitt de REL ne devrait pas avoir
pour conséquence de priver le consommateur de la
protection que lui assurent les dispositions impératives
de 1a loi de Pftat membre dans lequel le consommateur
a sa residence habituelle.

Le dreit 3 un recours effectif et le droit 3 un proces
equitable zont des droits fondamentaux définis par lar-
ticle 47 de la Charte des droits fondamentaux de I'Union
europeenne. Cest potrquoi les procédures de REL ne
devraient pas tre congues pour se sibstituer aux proce-
duires judiciaires et ne sauraient priver les conzommateurs
ot les professionnels de leurs droits 3 former un recours
devant les tribunaux. La présente directive ne zaurai
empécher les parties d'exercer leur droit d'acces au
systeme judiciaire. Dans les cas ol un lidge n'a pas pu
étre resolu par une procedure de REL donnee dont Pissue
n'est pas contraignante, il convient de ne pas empécher
lez parties d'engager par la suite une action en justice en
rapport avec ce litige. Les Ftars membres devraient gre
libres de choisir les moyens appropriés pour atteindre cet
objectif. lls devraient avoir la possibilite de preveir, entre
autres, que les delais de prescription n'expirent pas
pendant une procédure de REL.

Afin qu'elles puissent fonctionner efficacement, les entites
de REL devraient disposer de ressotirces humaines, mate-
rielles et financitres suffisamtes. Les Ftats membres
devraient arréter une formile de financement approprice
dex entitéz de REL sur leur territoire, sans restreindre le
financement des endteés déja opérationnelles. La présente
directive devrait étre sans préjudice de la question de
savoir si les entites de REL sont financées par des
fonds publics ou prives ou par une combinaison de
fonds publicz et prives. Toutefoiz, les entitds de REL
devraient étre encourapées 3 faire appel specifiquement
i des formes de financement prive et 3 faire usage de
fonds publics uniquement 3 la discrétion des frats
membres. la présente directive ne devrait pas porter
atteinte a la possibilite, pour les entreprises ou pour les
organisations ou fédérations professionnelles, de financer
dez entités de REL

Quand un litige survient, il est necessaire que les
consommateurs soient en mesure didentifier rapidement
quielles entitéz de REL sont compétentes pour traiter leur
plainte et =i le professionnel concerné parricipera 3 une
procédure soumize i une entté de REL. Les profession-
nels qui 'engagent i recourir aux entités de REL pour
resoudre leurs lidges avec les consommateurs devraient
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communiquer aux consommateurs l'adresse et le site
internet de I'entité ou dez entites de REL dont ils relevent.
Ces informations devraient &tre claires, comprehensibles
et aisement accessibles sur le site internet du profession-
nel, quand il en a un, et, le cas echeant, Egur:r dans les
conditions générales des contrats de vente ou de service
entre le profeszsionnel et le consommateur. Les profes-
sionnels devraient avoir la possibilite de faire figurer
sur leurs sites internet, ainsi que dans les condidons
généra]es des contrats concernes, toute information
siipplémentaire sur leurs procedures internes de traite-
ment des plaintes ou sur tout autre moyen d'entrer direc-
tement en contact avec cux en vue de régler un litige
SUrVENU avec Un CONSOMmMAtelr sans saisir une entite de
REL. Lorsque le litige ne peut pas &me réglé direcement,
le professionnel devrait communiquer au consommateur,
siir papier ou sur un attre support durable, les informa-
tions relatives aux entites de REL competentes et préciser
il ¥ aura recours.

1l convient que 'obligation incombant aux professionnels
de donner aux consommateurs des informations sur les
entites de REL dont les professionnels relevent est sans
préjudice des dispositions relatives 3 linformation des
consommateurs sur les procedures de recours extrajudi-
ciaires figurant dans d'autres actes juridiques de I'Union,
qui devraient s'appliquer en plus de l'obligation d'infor-
mation prévie par la présente directive.

La prézente directive ne devrait pas exiger que la partici-
pation des professionnelz 3 des procédures de REL zoit
obligatoire, ni qu'il leur incombe de respecter lissue de
ces procedures en cas de plainte introduite contre eux par
un consommateur. Toutefoiz, de fagon 3 garantr que les
consommatetirs ient accés A des recotirs et ne soient pas
contraints de renoncer a leurs plaintes, il convient d'en-
courager lez professionnels, danz la mezure du possible, 2
participer aiix pwcédurts de REL. En conséqu:ncc, la

presente directive devrait étre sans prejudice des dispesi-
tions du droit national rendant la participation des
professionnels 3 ces procedures obligatoire ou la soumet-
tant 3 des imcitations ou a des sanctions, ou rendant zon
issue contraignante, pour autant que cette lépizlation
n'empéche pas les parties d'exercer leur droit dacces a
la juistice, prévu i larticle 47 de la Charte des droits
fondamentaux de 'Union europeenne.

Afin d'éviter d'impaser des charges inutiles aux entités de
REL, lez Frars membres devraient encourager les consom-
matelrs 5 contacter ]E ]:l]'ﬂ'l-ssiﬂnrlt] ]JOLL[ tenter d: rég]cr
le probleme de fagon bilaterale avant d'introduire une
plainte aupres d'une entité de REL. Danz de nombreux
cas, les consommateurs parviendraient ainsi 3 regler leurs
litiges rapidement et 3 un stade précoce.

Les Frats membres devraient associer les representants
des organisations ou federations professionnelles et des
azsociation: de conzommateurs lors de l'élaboration du
REL, notamment en ce qui concerne les principes d'im-
partialité et dindépendance.

Les Erats membres devraient veiller 3 ce que les entites de
REL collaborent en wvue du réglement des liciges tranz-
frontaliers.
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Il convient de renforcer dans I'Union les réseaux des
entites de REL, comme le réseau pour la résolution des
litiges financiers sFIN-METs danz le secteur des services
financiers. Les Fratz membres devraient inciter les entites
de REL a faire partie de ces réseaux.

Une coopération ctroite entre les entites de REL et les
autorités nationales devrait renforcer l'application effec-
tive des actes juridiques de ["Union en maticre de protec-
tion des consommateurs. La Commission et les Frats
membres devraient faciliter la coopération entre les
entites de REL afin dencourager les échanges de
bonnes pratiques et de compérences techniques et de
discuter des problémes qui pourraient se poser dans le
fonctionnement des procedures de REL Cette coopera-
tion devrait &tre appuyfe, entre autres, par le futur
programme «Consommateurss de 'Union.

Il convient de surveiller étroitement les entités de REL
pour s'assurer de leur bon fonctionnement et de leur
efficacitd. A cotee fin, c]'l.aqu: [tat membre devrait dézi-
gner une alltorite compétente ou des autorites compe-
tentes qui seraient chargees de cette tiche. La Commis-
sion et les autorités compétentes au titre de la présente
directive devraient publier et tenir 3 jour une liste des
entites de REL qui satisfont 3 la presents direcrive. 1l
conviendrait que les ftatz: membres veillent 3 ce que les
entites de REL, le réseau des Centres curopéens des
consommateurs e, le cas fcheant, les organismes dési-
gnes conformément 3 la présente directive, publient cetee
liste sur leur site internet en incluant un lien vers le site
internet de la Commiszion et, dans la mesure du possibh:.
la présentent sur un support durable dans leurs locaux.
Par ailleurs, les Frats membres devraient cgalement
encotrager les associations de consommateurs et les
organizations profeszsionnellez concernées 3 publier la
liste. Les Etars membres devraient aussi veiller a la diffu-
sion approprice dinformations relatives atx demarches 3
entreprendre par les consommateurs en cas de litige avec
un professionnel. En outre, les autorités competentes
devraient publier régulifrement des rapports sur I'évolu-
tion et le fonctionnement des entités de REL dans lewur
ftat membre. Les entités de REL devraient transmettre
aux autorites competentes les informations spécifiques
sir lesquelles ces rapports devraient étre fondes. Les
Ftats membres devraient inciter les entités de REL &
transmettre ces informations en appliguant la recomman-
dation 2010/304/UE de la Commission du 12 mai 2010
relative 3 ['utilisation d'une méthode harmonisée pour
clazzer les réclamations et demandes des consommatetrs
et communiquer les données y afférentes (')

1l est necessaire que les ftat: membres fixent des regles
relatives atix sanctions applicables en cas de violation des
dispositions nationales adoptées pour se conformer 2 la
presente directive et veillent 3 ce que ces régles soient
misez en oetnvre. Les zanctions devraient #tre efficaces,
proportionnees et dissuasives.

1l convient de modifier le réglement (CE) n® 2006/2004
du Parlement curopéen et du Conseil du 27 octobre
2004 relatif 3 la coopération entre les autorités natio-
nales chargées de veiller a l'application de la législation

() JOL 136 du 2.6.2010, p. 1.
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en maticre de protection des consommateurs (réglement
relatif 3 la coopération en matitre de protection des
consommatewrs) (%) pour zjouter dans son annexe une
réference a la présente directive, de manisre 3 renforcer
la coopération transfrontalitre pour ce qui concerne I'ap-
plication de la présente directive.

1l convient de modifier la directive 2009)22(CE du Parle-
ment europeen et du Conseil du 23 awril 2009 relative
alix actions en cessation en matiere de protection des
intéréts des comsommateurs (7) (directive relative aux
actions en cessation) pour ajouter dans son annexe une
référence 3 la présente directive, de maniere 3 assurer la
protection des interéts collectifs des consommateurs
etablis par la présente directive.

Conformement 2 la d.écLaraxian pelitigue commune du
28 septembre 2011 des Etats membres et de la Commis-
sion sur les documents explicatifs (*), les Frats membres
se sont engagés 3 joindre 3 la notification de leurs
mesures de tranzposition, dans les cas ol cela se jusl:iﬁc.
un ou plusicurs documents expliquant le lien entre les
déments d'une directive et les parties correspondantes
des instruments nationaux de transposition. En ce qui
concerne la présente directive, le legislateur estime que
la transmission de ces documents est justifie.

Ftant donné que l'objectif de la presente directive, a
savoir contribuer, par la mise en place d'un niveau
dleve de protection du consommateur et sans limiter
l'acces des consommateurs aux tribunaux, au bon fome-
tionnement du marché inbéﬁv:_ur. ne pelit pas ctre atteint
de maniere suffizante par les Etatz: membres et peut donc
I'#tre misux au niveau de 'Unien, celleci peut prendre
des mesures conformément au principe de subsidiarite
consacré 2 larticle 5 du traite sur 'Union européenne.
Conformément au principe de proportionnalite  tel
qu'énoncé audit article, la préscnt: directive n'excede
pas ce qui est necessaire pour atteindre cet objectif.

La présente directive respecte les droits fondamentaux et
obzerve les principes reconnus notamment par la Charte
des dreitz: fondamentaux de 'Union :um]:ll.:cnn:. p]u:
particu]:if:r:mnt par ses articles 7, 8, 38 et 47.

Le Contréleur europeen de la protection des données a
éte consultd conformément a larticle 28, paragraphe 2,
du reglement (CE) n® 45/2001 du Parlement curopéen et
du Conszeil du 18 decembre 2000 relatif 3 la protection
des personnes physiques 3 l'égard du traitement des
données 2 caractere personnel par les institutions et
organes communautaires et 3 la libre circulation de ces
données (%) et a rendu un avis le 12 janvier 2012 (%),

% JOL 364 du 9.12.2004, p. 1.

{7 JO L 110 du 1.5.2009, p. 30.
) JO € 389 du 17.12.2011, p. 14
) JOL 8 du 1212001, p. 1.

() JOC 136 du 1152012, p. 1.
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ONT ADOFTE LA PRESENTE DIRECTIVE:

CHAPITRE [
DISPOSITIONS GEMERALES
Article premier
Objet

La présente directive a pour abjectif, en assurant un niveau eleve
de protection des consommateurs, de contribuer au bon fone-
tionnement du marché intéricur, en faizant en sorte que les
consommateurs puissent, a titre volontaire, introduire des
plaintes contre des professionnels aupres dentites appliquant
des procedures de réglement extrajudiciaire des litiges indépen-
dantes, impartiales, transparentes, efficaces, rapides et équitables.
La presente directive est sans prejudice d'une légizlation natio-
nale rendant cbl[ga.to:irt la participation 2 de telles ]:lrn-cc'vﬂur:s,
pour autant quune telle législation n'empéche pas les parties
d'exercer leur droit d'accés 2 la justice.

Article 2
Champ d'application

l. La presente directive s'applique aux procédures de régle-
ment extrajudiciaire des litiges nationaux et transfrontaliers
concernant les obligations contractuelles découlant de contrats
de vente ou de service conclus entre un professionnel €tabli
danz 'Union et un consommateur résidant dans 'Union, qui
font intervenir une entite de REL, laquelle propose ou impose
une solution, ou reunit les parties en  wiie de faciliter la
recherche d'une solution amiable.

2 La présente directive ne sapplique pas:

aux procedures se déroulant devant des entités de reglement
des litiges au sein desquelles les personnes physiques char-
gees du reglement des litiges sont employees ou rémuncrees
exclusivement par le ]:lrufﬁsi.nnnc] concerne, sauf =i les Ftats
membres decident d'autorizer de telles procedures en les
considérant comme des procediires de REL en vertu de la
presente directive et si les exigences fixées au chapitre I, y
compris les exigences particuliéres d'indépendance et de
transparence cnoncees i larticle 6, paragraphe 3, sont
retinies;

a

b

aux procedures se deroulant dans le cadre de systemes de
traitement des p]a.ima géré: par le pmf:ssi.onnc];

¢} aux services d'intérét general non fconomigues;

d

aux litiges entre professionnels;

aux négociations directes entre le consommateur et le profes-
sionnel;

c

f} aux tentatives faites par le juge saisi d'un lidge pour régler
celui-ci au cours de la procédurt judiciaire;

aux procedures introduites par un professionnel contre un
COMsOMmateur,

i
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h) aux services de zante fourniz par des professionnels de la
sante aux patients pour evaluer, maintenir ou rétablir leur
état de santé, y compris la prescription, Fadministration et la
fourniture de medicaments et de d[spositifs médicatix;

i} aux prestataires publics de 'enseignement postsecondaire ou
de l'enseignement supérieur.

3. Lla présente directive ftablit des exigences de qualie
harmonisées pour les entites de REL et les procedures de REL
afin de garantir qu'aprés sa mise en ocuvre, les consommateurs
aient acces 3 des mécanismes extrajudiciaires de réglement des
l[l:ig:s transparents, efficaces, équ:ita.bl:s et de g:r:mc]c qua]ité.
quel que soit leur lieu de résidence dans 'Union. Afin de
garantir un niveau plus €leve de protection des consommateurs,
les Ftats membres peuvent maintenir ou introduire des régles
qui vont au-deld de celles ftablies par la présente directive.

4. la presente directive reconnait aux Ftats membres la
competence de deéterminer si les entites de REL ctablies sur
leur territoire doivent avoir le pouvoir dimposer tune solution.

Arricle 3
Relation avec d'autres actes juridiques de 'Union

1. Sauf dizpositions contraires enoncées dans la présente
directive, =i une dizposition de la présente directive est en
conflit avec une disposition figurant dans un autre acte juridique
de I'Union et concernant les proceédures de recours extrajudi-
ciaires introduites par un consommateur contre un profession-
nel, la disposition de la présente directive prime.

2. la presente directive est sans prejudice de la directive
2008/52(/CE

3. Larticle 13 de la presente directive est sans prejudice des
dispositions relatives 2 Iinformation des consommateurs sur les
procedures de recours extrajudiciaires figurant dams d'autres
actes juridiques de ['Union, qui s'appliquent en plus dudit article.

Aricle 4
Définitions

1. Anx fins de la ]:lrt's:mr directive, on entend par:

a) sconsommateurs, totite personne physique qui agit 3 des fins
qui n'entrent pas dans le cadre de son activitd commerciale,
industrielle, artisanale ou liberale;

b

eprofessionnels, toute personne physique ou toute persenne
morale, qu':ll: zoit publ[qu: ol pr[vt'c, qui agit, v compris
par l'intermédiaire d'une personne agissant en son nom ou
pour son compte, aux fins qui entrent dans le cadre de zon
activité commerciale, industrielle, artizanale ou liberale;
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¢} «contrat de vente:, tout contrat en vertu duguel le profes-
sionnel transfere ou sengage a transférer la propricte des
biens au consommateur et le consommateur paie ou s'en-
gage a payer le prix de cetx—ci, ¥ compriz les contrats ayant
a la fois pour cbjet des biens et des services;

d) econtrat de services, tout contrat autre qu'un contrat de vente
en vertu duquel le professionnel fournit ou s'engage i
fournir un service au consommateur =t le consommateur
paic ou s'engage a payer le prix de celui-ci;

el :]il:igc nationals, un Litigc de nature contractuelle deécoulant

d'un contrat de vente ou de service, ]orsq_u: le consomma-
teur, au moment de sa commande de bien: ou de services,
réside dans le méme Frat membre que celui du lieu d'établis-
sement du professionnel;

f) c]il:i.gc transfrontaliers, un Litigt de mnature contractuelle
découlant d'un contrat de vente ou de service, lorsque le
consommateur, au moement de sa commande de biens ou
de zervices, réside dans un Frat membre autre que celui du
lieu d'¢eablissement du professionnel;

=

sprocedure de RELs, une procédure, visee & l'article 2, qui
satisfait aux exigences énoncées dans la présente directive et
est mise en ceuvre par une entite de RFL:

g

h

centite de RELs. toute entite, quelle que soit la fagon dont elle
est appelee ou citee, qui est durablement etablie et propose
de régler un litige par une procédure de REL et qui figure sur
la liste établie conformément a 'article 20, para.gnp]'u: 2

i} <autoritc competentes, toute autorite publique designee par
un Ftat membre aux fins de la présente directive et ctablie au
niveau national, réginna] ou local

2. Un professionnel est ftabli:
au liew de son activite sl s'agit d'une personne physique,

a son sitge social, son administration centrale ou au lieu de
son activite, y compris une succursale, une agence ou tout
autre établissement, s agit d'une socicte ou d'une autre
personne morale ou dune association de personnes
Ph}r‘siquﬂs o monlﬂs.

3. Une entiteé de REL est etablie:

si son fonctionnement est assuré par une personme
physique, au lieu ol elle exerce ses activites de REL

si son fonctionnement est assuré par une persenne morale
ou une association de personnes physiques ou morales, au
liew ot la personne morale ou l'association de personnes
physiques ou morales exerce ses activités de REL ou a son
sitge statutaire,
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— si son fonctionnement est assure par une autoritd ou un
autre organizme public, au lisu on cette autorits ou cet
attre organisme public a son siége.

CHAPITRE I

ACCES AU REL ET EXIGENCES APPLICABLES AUX ENITIES DE
REL ET AUX PROCEDURES DE REL
Article §
Accés aux entités de REL er aux procédures de REL

1. Les Frats membres facilitent I'aceds des consommateurs
aux procedures de REL et font en sorte que les litiges relevant
de la presente directive et impliquant un professionnel ftabli sur
leur territoire respectif puissent #tre soumis & une entite de REL
se conformant atx exigences fixdes par la prezente directive.

2 Les Frat membres veillent 3 ce que les entités de REL:

tiennent a jour un site internet qui fournisse aux parties un
acces aisé aux informations concernant la procfdurt de REL
et qui permette aux consommateurs dintreduire une plainte
et de soumettre les justificatifs necessaires en ]ign:;

b) fournizsent aux parties, si elles en font la demande, les infor-
mations visess au point a) sur un support durable;

c) le cas echeant, permettent atl consommateur d'introduire ine
]:l]a.intc hors ]i.gnc‘.

d) permettent 'échange d'informations entre les parties par voie
electronique ou, =1l ¥ a liew, par voie postale;

¢} traitent 3 la fois les litiges nationaux et les litiges transfron-

taliers, et notamment les litiges relevant du reglement (UE)
n” 514-}2013; et

fi prennent les mesures nécessaires, quand elles traitent des
litiges relevant de la présente directive, pour garantir que le
traitement des donnees @ caractere personnel respecte les
Teg[ts d: proltt'tio]‘l dﬂ: annt’cS :1 I:aml:té‘ft PC“OH“C]

ctablies par la ll.:gis]a.tion nationale transposant la directive
95/46(CE dans I'Ftat membre dans lequel I'entité de REL est
erablis.

3. Les ftats membres peuvent satisfaire 3 I'obligation étblie
au paragraphe 1 en assurant lexistence d'une entité de REL
residuelle, tom_pt"t:m: polir traiter les ]itig:: mentionnes audit
Par.lgm]:lht qui ne relévent davcune entiteé de REL existante. Les
Etats membres peuvent egalement s'acquitter de cette obligation
en recourant i des entités de REL établies dans un auere Frat
membre ou a des entites de I\Egl:mc:nt des Li.tigts r\ég[{m.ﬂcs.
transnationales ou pancuropéennes au sein desquelles les profes-
sionnels originaires d'Ftats membres différents relevent de la
méme entite de REL, sanz porter atteinte 2 la responszabilite
qui leur incombe d'assurer une couverturs totale et un acces
universel aux entitez de REL
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4 Les Ftats membres peuvent, s'ils le souhaitent, autorizer les
entites de REL 3 maintenir et introduire des regles de procedure
qui leur permettent de refuser de traiter un litige donné, au
motif que:

a) le consommateur n'a pas tenté de contacter le professionnel
concerné afin de discuter de sa plainte et de chercher, dans
un premier temps, & résotdre le probleme directement avec
celui-ci;

b) le litige est fantaisiste ou vexatoire;

¢} le litige a €t précédemment ou est actuellement examing par
une autre entite de REL ou par une juridiction;

d) la plainte porte sur une valeur qui est inféreure ou supé-
rietire 3 un sewil financier predéterming;

¢} le consommateur n'a pas introduit de plainte auprés de I'en-

tite de REL dans le délai impart, qui ne doit pas &tre infé-
rieur 3 un an i compter de la date 3 laquelle le consomma-
tewr a introduit une plainlr auprEs du pmf:ssinnnc];

le traitement d'un litize de ce type entraverait sinon grave-
ment le fonctionnement effectif de l'entite de REL.

Lorsquie, conformément i ses regles de procedure, une entitd de
REL n'est pas en mestire de traiter un ]itigc qui lui a e zoumis,
elle fournit aux deux parties une explication circonstancice des
raisons pour lesquelles elle n'a pas accepte de traiter le litige
dans les trois semaines qui suivent la réception du dossier de
plainte.

Ces regles de procédure ne doivent pas entraver considerable-
ment 'acces des consommateurs aux ]:lrocédun:s de RFL,
notamment dans le cas de litiges transfrontaliers.

5. Les Ftats membres veillent 3 ce que, lorsque des entites de
REL zont autorizées i établir des sevils financiers prédéterminés
afin de limiter lacces aux procédures de REL, ces seuils ne
soient pas fix€s 3 un niveau oil ils entraveraient considerable-
ment l'acces des consommateurs aux entites de REL pour le
traitement des plaintes.

6. Lorsque, en application des regles de procedure visees au
paragraphe 4, une entit¢ de REL n'est pas en mesure de traiter
une plainte qui lui a ¢t soumise, un Frat membre n'est pas tenu
de faire en sorte que le consommateur puisse soumetire sa
plainte & une autre entite de REL

7. Lorsqu'une entitt de REL chargee des litiges dans um
secteur economique particulier est compétente pour connaitre
des litiges lis 3 un professionnel qui exerce dans ledit secreur
mais qui n'est paz membre de 'organization ou de la fédération
composant ol ﬁrla.nn;ant Tentite d= RFL. I'Ftat membre concerne
est repute avoir rempli 'obligation qui lui incombe en vertu du
paragraphe 1 fgalement en ce qui concemne les litiges impli-
quant ce professionnel.

Article &
Compétences, indépendance et impartialité
1. les Fratz membres veillent 3 ce que les personnes
physiques chargées du REL aient les compétences nécessaires

et soient indépendantes et impartiales. [ls s'assurent & cet effet
que Cts pErsonnes:

a) possédent les connaissances et les aptitudes nécessaires dans
le domaine du réglement extrajudiciaire ou judiciaire des
litiges de consommation, ainsi que d'une comprehension
généra]c du droit;

b) scient nommees pour une durde suffisante pour assurer Iin-

dépendance de leurs actions et qu'elles ne soient pas suscep-
tibles d'tre relevess de leurs fonctions zans juste modtif:

¢} ne recoivent pas dlinstructions de I'une des parties ou des
representants de celles—ci:

d

soient remunerees d'une facon qui n'a pas de rapport avec le
rézultat de la procédure;

£

communiquent sans tarder 3 l'entitd de REL toute circons-
tance susceptible d'affecter ou d'gere considérée comme affec-
tant leur indépendance et leur impartialité ou de donner lieu
a un conflit dinteréts avec I'une ou l'autre partie au litige
qu'elles sont chargees de résoudre. L'sbligation de commu-
niquer ces circonstances est une obligation permanente tout
au long de la procedure de REL Elle n'est pas applicable

lorsque l'entitd de REL n'est composée que d'une personne
phyzique.

2. Les Ftats membres veillent a ce que les entités de REL se
soient dotées de procedures pour faire en sorte que, si les
circonstances visees au paragraphe 1, point e), se présentent:

a) la personne physique concernée soit remplacee par une autre
perzonne Ph;\r_siquc qu] =£Ta El:!a:gé: d: mener ]3. Procédum

de REL; ou, a defaut,

b} la personne physique concernée sabstienne de mener la
]:lmcédur: de BFL et, danz la mesure du ]:lnssil:]c, I'entite
de REL propose aux parties de soumettre le litige 3 une
autre entite de REL competente pour traiter le litize; ou, 2
defaur,

c

les circonstances zoient communiquées aux parties et la
personne physique concemee soit auterisée 3 continuer de
mener la procédure de REL uniquement si les parties n'y ont
pas fait objection apres avoir éte informeées des circonstances
et de leur droit d'opposition.



=1

18.6.2013

Journal officiel de 'Union curopéenne L

16573

Le ]:lrc'scnl: pa:agra]:lhl: est sans préjudin:c de l'article 9, para-
graphe 2, point a).

Lorsque l'entite de REL n'est composce que d'une personne
physique, seuls les points b) et ¢} du présent paragraphe,
premier alin€a, sont applicables.

3. Lorsque les fitats membres décident d'autorizer les procé-
dures visees a l'article 2, paragraphe 2, point a), en les conside-
rant comme des procédures de REL en wvertu de la présente
directive, ils veillent a ce que ces procedures, outre les exigences
généralcs definies aux para.gm]:l]‘lcs 1 et 5. soient conformes aux
exigences particulieres suivantes:

a) les personnes physziques chargées du réglement des litiges
sont d:s]gncﬁs Pa( un OTgaTlt ED“CE']E] ou cht Par‘lc d’un
tel organe, composé d'un nombre egal de représentants des
aS\SDc].alionS I:ll: consommateurs et d: T:Prc'scntﬂ.nu du
professionnel et somt désipnées 3 lissue d'une procedure
transparente;

b

les personnes physiques chargées du réglement des litiges
disposent d'un mandat d'une durée minimale de trois ans
pour garantir Iindépendance de leur action;

C

les personnes physiques chargées du réglement des liriges
Jengagent a ne pas travaillr pour le professionnel, une
organisation out une fedération professionnelle dont e
professionnel est membre pendant une periode de trois ans
qui suit la cessation de la foncton qu'elles ont occupee au
sein de 'entite de réglement des litiges;

d

l'entité de réglement des litiges n'a pas de lien hicrarchique
ou fonctionnel avec le professionnel, est clairement zéparee
des organes opérationnels du professionnel et dispose d'un
budget suffizant pour l'exécution de ses tiches, distiner du
budget gencral du professionnel.

4. lorsque les personnes physiques chargees du REL sont
employees ou remunérées exclusivement par une erganisation
ou une fedération profezsionnelle dont le professionnel ezt
membre, les Ftats membres veillent, en ]:l]us des exigences géné—
rales wisées aux paragraphes 1 et 5, 3 ce que ces personnes
dispozent d'un budget distinct et spécifique suffisant pour s'ac-
quitter de leur miszion.

Le present pamgrap]'l: n'est pas app]:cah]: si les personnes
Ph)’:]qucs CDI:IE:I!TI:CS :l]:l]:la.l.‘t!c:l‘ln:l!t a un organc CD[[:EZIEJ
compose d'un nombre £gal de représentants de l'organisation
ou la fédération profeszsionnelle qui les emploient ou les rému-
nerent et de représentants des associations de consommateurs.

5. Quand les personnes physiques chargées du reglement des
lil:igu;s au sein dune entité d= REL forment un organe co]]égial,
les Etats membres veillent 3 ce que lentité de REL prevoie un
nombre égal de representants des intérets des consommateurs et
de représentants des interéts des professionnels au sein de l'or-
gane collegial

6. Aux fins du paragraphe 1, point a), les Ftats membres
encouragent les enttes de REL 3 assurer la formation des
personnes physiques chargées du REL. 5i une telle formation

JO

est dis.pcnséc, lez  autorites com_pét:nt:s supervisent les
programmes de formation mis en place par les entités de
REL, sur la base des infermations qui lewr sont commun[quéﬁ
conformement & Farticle 19, paragraphe 3, point gl.

Aricle 7
Transparence

1. Les frats membres veillent 3 ce que les entités de REL
mettent a la dispos,iticm du pul:l]ic, sur leur site intermet, sur
un support durable sur demande, et par tout autre moyen
qu'ilz jugent approprié, des information: claires et facilement
comprehensibles sur:

a) leurs coordonnées, y compris les adresses postale et lec-
troniquie;

b)

le fait que les entites de REL figurent sur une liste établie
conformement a larticle 20, ]:la.ragraph: 2

¢} les personnes physiques chargées du REL, les modalites de
leur nominatien et la durée de leur mandat;

dj les competences, limpartalitec et lindcpendance des
personnes  physiques chargées du REL, =i elles sont

tmp]o}'ét: ou rémunéféts txclusi‘rt‘mtnt PE.T ]t PFDFCSSEDH—
nel;

e} leur appartenance a des réseaux d'entites de REL facilitant le
reglement des litiges transfrontaliers, le cas échéant;

fi les types de ]Lt[gcs relevant de leur compél:cncc, ¥ compris,
le cas echeant, le seuil eventuellement fixe;

les régles de procédure applicables au réglement des lidges
et les motifs pour lesquels lentité de REL peut refuser de
traiter un litige particulier conformément a l'article 5, para-
grap]'u: 4

gl

h) les langues dans lesquelles les plaintes peuvent 2tre soumises
aux entites de REL et dans lesquelles la procedure de REL se

deroule;

i) les types de regles sur lesquelles 'entité de REL peut se
fonder pour régler les litiges (par exemple. dispositions juri-
di.qucs. considerations d'équ[bé, codes de conduite);

jI  toutes les exigences préalables que les parties peuvent avoir
a remplir avant qu'une procediure de REL puisse étre
ouverte, ¥ compris ]’ob]iga.t[on pour le consommateur de
tenter de resoudre le litige directement avec le professionnel;

k} la pos.s[b[Lité pour les parties de se retirer de la procl.:durc;

I} les frais éventuels 3 la charge des parties, y compris les
regles concernant l'adjudication des frais & lissue de la
procedure;
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m) la durée mayenne de la ]:lrnl:l.:dur: de REL:

n} les conséquences juridiques de la selution resultant de la
pmcfdurt de RFL. ¥ compris les zanctionz en caz de mon-
respect dans le cas ot une décision a un effet contraignant

sur les parties, le cas échéant;

le caractére exécutoire de la deécision de REL, =1l ya liew.

a}

2 Les Ftats membres veillent 3 ce que les entités de REL
mettent 2 la d[spm[ti.on du ]:lu]:l]i.c. sur leur site internet, sur
un support durable sur demande, et par tout autre moyen
qu'ﬂ: Jugent a.ppm]:lri.c'. leurs rapports dactivite annuels, Ces
rapports comprennent les informations suivantes, relatives aux
litiges nationaux et transfrontaliers:

a) le nombre de litiges dont clles ont €ec zaisies et les types de
pla[nlrs au:l:quc]]cs ilz e rapportent;

b

les problemes systématiques ou importants qui se posent
fréquemment et qui sont 3 lorigine de litiges entre les
consommatetrs et les pmfcs:ionncls; ces informations
peuvent &tre accompagnées de recommandations sur la
fagon dont de tels problémes peuvent &tre evieds ou
resolus A Pavenir, 2fin d'ameliorer les normes des profession-
nels et de faciliter les échanges dinformations et de bonnes
pratiques,

la proportion de litiges que l'entite de REL a refusé de traiter
et la part en pourcentage des différents types de motifs de
refus vises a l'article 5, pa.ra.g'm.phc 4.

C

d

dans le cas des prol:éﬂur:s visees a [article 2, paragraphc 2,
point a), lez parts en potircentage de solutions proposfts ol
imposées en faveur du consommateur et du professionnel et
de ]itig:s resolus & l'amiable;

la part en pourcentage de procédures de REL qui ont éte
interrompties et les raisons de cette interruption, si ces
raisons sont connies;

c.

fi le laps de temps moyen nécessaire 3 la résolution des litiges;

<1l est connu, le taux de respect dez solutions issues des

procedures de REL;

g

h} des informations sur la coopération des entités de REL au
sein de réscaux dentités de REL qui facilitent le reglement
des ]iﬁgts transfrontaliers, le cas échéant.

Aricle 8
Efficacité

Les Frats membres veillent 3 ce que les procedures de REL
soient efficaces et satisfassent aux exigences suivantes:

a) la procedure de REL est disponible et aisément accessible en
].ign: et hors ]ignc aux deux parties, qu.c] que soit Tendroit oii
elles e trouvent;

59

b) les parties ont acces a la procédure sans devoir faire appel a
un avocat ou un conseiller ju:{d[q_u:. mais la prcx:édur: ne
prive pas les parties de leur droit 3 un avis indépendant ni de
leur droit de se faire représenter ou assister par un ters 3
tous les stades de la procedure;

¢) la procédure de REL est gratuite ou disponible 3 un codit
modique pour les consommateurs;

d) I'entite de REL qui a été saisic d'une plainte notifie le litige
atix parties dés reception de tous les documents comportant
lez informations pertinerntes relatives a la p].].int:;

lissue de la procedure de REL est communiquée dans un
délai de 90 jours calendaires 3 compter de la date de récep-
tion du dossier complet de plainte par l'entite de REL L'en-
tité de REL compétente peut, si elle le juge utile, prolonger ce
délai en cas de litige hautement complexe. Les parties zont
informées de toute prolongation de ce delai er de la durée
néceszaire approximative prévue pour la cléture du lidge.

e

Aride 9
Equité

1. Les Etats membres veillent 3 ce que, dans les procédures
REL:

cha.quc partie ait la pos:il:i]ilr', danz un delai raizonnable,
d'cxp:’imcr son point de wvue, de recevoir de l'entits de REL
les arguments, les éléments de preuve, les documents et les
faitz avances par l'autre partie, toute declaration faite et tout
avis rendu par des experts, et de formuler des observations a
leur propos;

b

chaque partie soit informée du fait qu'elle n'est pas tenue de
faire appel 3 un avocat ou un conseiller juridique mais qu'elle
pett sclliciter un avis indépendant ou se faire représenter ou
assister par un tiers 3 tous les stades de la procédure;

les parties soient informeées de lissue de la procédure de REL
par ccrit ou sur un attre support durable, et regoivent une
declaration exposant les motifs sur lesquels la solution est
fondeée.

C

2. Dans les procedures de REL qui visent a regler un litige en
proposant une solution, les Etats membres veillent 3 ce que

a) les parties aient la possibilite de se retirer de la procedure a
tout moment =i elles sont insatisfaites du déroulement ou du
fonctionnement de la procédure. Ce droit leur est notifie
avant le debut de la procédure. Lorsque les regles nationales
prevoient la participation obligateire des professionnels aux
prccédurcs de REL, le pr\éscnt point s'app]i.quc uniguement
au consommateur,
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b} les parties, avant d’a.cl:cpb:r ot de suivre la solution propo-
z¢e, zoient informees:

qu'ellez ont la possibilite d'accepter, de refuser ou de
siivre la solution proposée;

quie la participation a la procédure n'exclut pas la possibi-
litt de former un recours par le biais des procedures
judiciaires;

que la sclution proposee pourrait 2tre differente de la
decizsion d'un tribunal ap]:l].iquant les dis.posit[ons. léga]cs;

fii)

c) les parties, avant d’a.cl:cpb:r ot de suivre la solution propo-
¢z, soient informees des conséquences juridigues lices au fait

d'a.ccc]:lt:r ou de suivre cette solution;

d

les parties dizposent d'un délai de reflexion raisonnable avant
dindiquer qu'elles acceptent la solution proposee ou un
accord a l'amiable.

3. Lorzque, conformement au droit national, les procédur:s.
de REL prevoient que leur izsue devient contraignante pour le
professionnel 3 partir du moment ot le consommateur a
accepté la zolution proposée, I'amticle 9, paragraphe 2, s'entend
comme étant uniquement applicable au consommateur.

Article 10
Liberré

1. Les Ftats membres veillent i ce quiun accord entre un
consommateur et un professionnel prévoyant la soumissien
des plaintes 3 une entitt de REL ne soit pas contraignant
pour le consommateur si cet accord a été conclu avant la
survenance du litize et 5'il a comme effet de priver le consom-
mateur de son dreit de zaisir les juridictions competentes pour
le reglement du litige.

2. Les Frats membres veillent 3 ce que, dans les procedures
de RFL visant a n:'glcr les ]it[gcs en imposant une solution, la
solution imposée ne puisse &tre contraignante 3 l'égard des
parties que si celles<i ont été préalablement informeées de s
nature contraignante et l'ont expressément acceptee. L'accepta-
tion expresse du professionnel n'est pas requise si les regles
nationales préveient que les solutions sont contraignantes
pour les professionnels.

Aricle 11
Légalité

1.  Les Ftats membres veillent 3 ce que dans les procedures de
REL qui vizent a régler un litige en imposant une sclution au
consommateur:

2) en l'absence de conflit de lois, la solution imposée n'ait pas
pour conséquence de priver le consommateur de la protec-
tion que lui assurent les dispositions auxquelles il ne peut
étre dérogeé par accord en vertu de la loi de I'ftat membre

dans lequel le consommateur et le professionnel ont leur
residence habituelle:
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b} en cas de conflit de lois, lorsquc la loi ap]:l]ical:l]c all conirat
de vente ou de zervice est determinée conformement a l'ar-
ticle 6. paragraphes 1 ¢t 2, du reglement (CE) n® 5932008,
la solution impesée par une entite de REL n'ait pas pour
conséquence de priver le consemmateur de la protection que
lui assurent les dispositions auxquelles il ne peut étre deroge
par accord en vertu de la loi de Ttat membre dans lequel il
a sa residence habimielle;

C

en cas de conflit de lois, lorsquc la loi ap]:l]ical:l]c all conirat
de vente ou de service est déterminée conformement a l'ar-
ticle 5, paragraphes 1 3 3, de la convention de Rome du
19 juin 1980 sur la loi applicable aux obligations contrac-
tuelles, la sclution imposée par une entite de REL n'ait pas
pour consequence de priver le consommateur de la protec-
tion que lui assurent les dispositions impeératives de la loi de
I'ftat membre dans lequel il a sa résidence habituelle.

2. Aux fins du present article, la «résidence habituelles est
déterminée conformément au reglement (CE) n® 593/2008.

Arricle 12
Incidence des procédures de REL sur les délis de
prescription
1. Les Etats membres veillent 3 ce que les parties qui, pour

tenter de régler un litige. ont recours a des procedires de REL
dont lissue n'est pas contraignante, ne soient pas cmp&]‘l:’cs par
la suite d'engager une action en justice en rapport avec ce litige
en raison de l'expiration dut delai de prescription au cours de la

procedure de REL.

2. Le paragraphe | est sans préjudice des dispesitions sur la
prescription figurant dans les accords internationatix auxquels
les Frats membres sont parties.

CHAPITRE I
IMFORMATION ET COOPERATION
Article 13

Informations donr la communication aux consommateurs
incombe aux professionnels

1. Les Ftats membres veillent 3 ce que les professionnels
etablis sur leur territoire fournissent aux consommateurs des
informations sur Fentité ou les entités de REL dont ces profes-
sionnels relévent, lorsque ces professionnels s'engagent a
recourir @ ces entités o sont tenus d'y recourir pour resoudre
les litiges avec les consommateurs. Ces informations compren-
nent l'adresse du site internet de l'entite ou des entites de REL
concernees.

2. les informations visées au paragraphe 1 sont claires,
comprehensibles et aisément accessibles sur le site internet du
profeszsionnel, quand il en a un, et, le cas échéant, dans les
conditions generales des contratz de vente ou de service
EDHC]US entre l: Pfo&ssiﬂn“cl et ]C consommateiir.
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[11EE CMETE U COnsommateus g1 un professionne’ eraby sur feur Coopération et échange d'expérience entre les entités de
territoire n'a pas pu etre regle apres quune plainte a fte intro- REL

duite directement par le consommateur aupres du professionnel,

le professionnel fournisse au consommateur les informations 1. Les Etatz membres veillent 3 ce que les entités de REL

visess ail paragr:lp]'l: 1, en préc[sa.nt s'il aura recours aux
entites de REL competentes pour régler le litige. Ces informa-
tions sont folrnies sur support papier ou sir un altre support

durable.

Aride 14
ASSiSTance aux CONSOMMAreurs

1. lLes Frars membres veillent & ce que, en cas de litige relatif
3 des contrats de vente ou de service transfrontaliers, les
consommateurs puissent beneficier d'une assistance desdnee 3
les orenter vers lentitd de REL située dans um autre Frat
membre qui est compétente pour traiter lewr litige transfronta-
lier.

2. Les Ftats membres déleguent la responsabilite de la
miszsion visee au paragraphe 1 a leurs centres membres du
reseaii des Centres europeens des consommateurs, a des associa-
tions de consommateurs ou i tout alfre organizme.

Article 15
Informations générales

1. Les Ftats membres veillent 3 ce que les entites de REL, les
centres membres du reseau des Centres europeens des consom-
mateurs et, le cas eéchéant, les organismes designes conforme-
ment 3 larticle 14, paragraphe 2, mettent 2 la dispesition du
]:lub]i.c, sur levr site internet en fournissant un lien vers le site
internet de la Commission, et dans la mesure du possible sur un
support durable dans leurs locaux, la liste des entités de REL
visée a l'article 20, paragraphe 4.

2. Lles Ftats membres encouragent les associadons de
consommateurs et les organizations profeszsionnelles concernées
a mettre & la dispesition du public, sur leur site internet et par
tout autre moyen qu'clles jugent appropri€, la liste des entites de
REL visee 2 l'article 20, paragraphe 4.

3. La Commission et les Ftats membres assurent la diffusion
approprice d'informations sur les modalités d'acces aux proce-
dures de REL dont peuvent disposer les comsommateurs pour
resoiidre les litiges relevant de la presente directive.

4 la Commission et les Fratz membres prennent des
mesures d'accompagnement pour encourager les associations
de consommateurs et les organizations professionnelles, au
niveau de 'Union et 3 I'échelle nationale, 3 mener des actions
de zensibilisation concernant les entites de REL et leurs proce-
dures et 3 promouvoir le recours au REL par les commercants et
les conzommateurs. Cez organizmes sont également encourages
a fournir aux comsommateurs des informations concernant les
entites de REL competentes lorsqu'ils regoivent des plaintes
émanant de consommareurs.
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cooperent au réglement des lifiges ransfrontaliers «t procedent
i des échanges reguliers de bonnes pratigues en ce qui concerne
le reglement de litiges tant transfrontaliers que nationaux.

2. la Commission appuie et facilite la consdtution de
reseaux dentites de REL naticnaux et I'échange et la diffusion
de leurs bonnes pratiques et de leurs expériences.

3. Lorsqulil existe dans I'Union un reseau d'entites de REL
facilitant le reglement des litiges transfrontaliers survenant dans
un zecteur donné, lez Ftatz membres encotiragent les entites de
REL qui traitent les litiges survenant dans ce secteur a s'affilier 2
ce réseau.

4. La Commission public une liste indiquant les noms et les
coordonnées des réseaux vises au paragraphe 3. La Commission
met cette listz 3 jour, quand il y a liew

Amicle 17

Coopération entre les enrités de REL et les autorités
nationales chargées de lapplication des actes juridiques
de I'Union en mariére de protection des consommateurs

1. Les Frats membres veillent 3 ce que les entites de REL et
les autorités nationales chargees de l'application des actes juri-
digues de FUnion en matiere de protection des consommateurs
cooperent.

2. Cette cooperation prend notamment la forme d'un
échange d'informations sur les pratiques de certains secteurs
d'activitde 3 propos desquelles des consommateurs ont a
plusieiirs reprises deposé des plaintes. Elle implique également
que les autorités nationales precitées fournissent aux entites de
REL levaluation technique et les informations qui se révelent
néceszaires pour traiter un litize et qui sont déja disponibles.

3. Les Ftats membres veillent 3 ce que la cooperation et les
échanges d'informations visés aux paragraphes 1 et 2 respectent
les regles de protection des domnfes 3 caractere personmel
prévues par la direcdve 95/46/CE.

4. Le présent article est zans prejudice des dizpositions rela-
tives aul secret professionnel et commercial qui s'appliquent aux
autorites nationales chargées de 'application des actes juridiques
de I'Union en matiere de protection des consommaters. Les
entités de REL sont soumises aux regles du secret professionnel
ou aux autres obligations équivalentes de confidentialite definies
par la législation de 'Etat membre ol elles zont stablies.
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CHAPTTRE IV

ROLE DES AUTORITES COMPETENTES ET DE LA
COMMISSION

Article 18
Désignation des aurorités compétentes

1. Chague Etat membre désigne une autorité compétente qui
assume les fonctions prevues aux articles 19 et 20. Chaque Frat
mcmb;c peut designer plusicurs autorités competentes. Dans ce
cas, I'Ftat membre détermine, parmi les autorités competentes
désignées, celle qui est le point de contact unique de la
Commission. Chaque Ftat membre notifie 3 la Commission
l'autorite competente ou, le cas cchéant, les autoritds compe-
tentes, v compris le point de contact unigue, qu’i] a d:‘sigm:':s.

2. La Commission dresse une liste des autorités competentes,
¥ compris, le cas echeant, le peint de contact umigue, dont la
désig‘nation lui a ete notifiee conformement au p.]:agra.p]'l.: 1, =t

la publie aw Joumal officiel de 'Union européenne.

Amicle 19

Informarions donr la norification aux aurorités
compérentes incombe aux enrités de réglement des liriges

1. Les Ftats membres veillent 3 ce que les entites de regle-
ment des litiges ftablies sur leur territoire, qui entendent
prétendre 3 la qualité d'entités de REL en vertu de la présente
directive et ﬁgurcr zur la liste établic conformément a l'article 20,
pa:a.gr.:.p]'l: 2. notifient 3 Fautoriee compc't:m: lez informations
suivantes:

a) leur nom, leurs coordonnees et Fadresze de leur site internet;

b) des informations sur leur structure et leur financement, y
compris des informations sur les personnes physiques char-
gees du reglement des litiges, sur lewr financement, sur le
niveau des remunerations et la durée du mandat de ces
personnes ainsi que sir leur employeur;

¢} leurs regles de proceduire;

d) leurs tarifs, le cas écheant

e la durée moyenne de la pmcédurt de régl:m:nt des ]'Lt[gts;

fi la ou les langues dans lesquelles les plaintes peuvent &tre
int]’odui.t:: et d.a“s— lﬂsquc]]ﬁ I.CS Procédums- d.c :I'Egl:n‘lc]‘lt
des ].itig\:s peuvent se derouler;

une déclaration sur les types de litiges régis par la procedure
de reglement des litiges:

g

h

les motifs pour lesquels 'entite de réglement des litiges peut
refuser de traiter un litige particulier confermeément a l'ar-
ticle 5. paragraphe 4;
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i) une déclaration motivee indiquant si l'entite peut pretendre 2
la qualité d'entité de REL relevant de la presents directive et
satizfait aux exigences de qualits érablies au chapitre IL

5i les informations mentionnees aux peints a) 3 h) font I'objet
de cha.ng\:mcnts. les entites de REL notifient sans tarder ces
changements i l'autorité compétente.

2 Lorsque les Ftats membres décident dautoriser les proce-
dires visées a I'article 2, paragraphe 2, point a), ils veillent 3 e
que les entités de REL qui les appliquent notifient 3 lautorite
compétente, outre les informations et les déclarations visées au
par.].gnp]'lc 1, les informations neceszaires 3 I'évaluation de leur
respect des exigences specifiques supplémentaires dindépen-
danee et de transparence énoncées i l'aricle 6, paragraphe 3.

3. Les Fras membres weillent 3 ce que les endtés de REL
transmettent tous les deux ans aux autorites competentes des
informations sur-

) le nombre de litiges dont ils ont €té saisis et les types de
p]aintcs J.Lu:quc]l:s ilz zont liés;

b

la part en pourcentage de procedures de REL qui ont cte
interrompues avant d'avoir abouti;

€

le laps de temps moyen nécessaire au reglement des lidiges
traites;

d

le taix de respect des solutions issues des procedures de REL,
il est connu;

¢} les problémes systfmatiques ou importants qui se posent
fréquemment et qui sont a lorigine de litiges entre les
consommateurs ¢t les professionnels. Les  informations
commiiniquées a cet egard peuvent étre assorties de recom-
mandations quant i la maniére d'éviter ou de résoudre de
tels problemes a l'avenir;

fi le cas échéant, une évaluation de l'efficacité de leur coopéra-
tion au sein des réseaux dentites de REL qui facilitent le
Iégl:mcrlt des |.El:i.g:: transfrontaliers;

le cas echeant, la formation -ﬂi:.pcnsc'c aux personnes
p]'l.ysi.qucs chargéﬂ du RFL conformément a larticle 6, para-
graphe &;

g

h

une cvaluation de lefficacite de la procédure de REL
proposee par l'entité et des moyens envisageables pour
ameliorer ses résultats.

Arricle 20
Rale des aurorités compérentes er de la Commission

1. Chaque autorité competente evalue, en particulier sur la
base des informations qu'elle a recues conformément 3 lar-
ticle 19, paragraphe 1, si les entités de réglement des litiges
qui lui ont éte notifices peuvent prétendre a la qualite d'entite
de REL relevant de la presente directive ot satisfont aux
exigences de qualité fixées au chapitre II ainsi que dans les
dispositions nationales qui la mettent en eeuvre, y compris
celles qui vont au-deli des exigences prévies par la presente
directive, conformement au droit de 'Union.
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2 Chaq_u: autorite comp&:nt: drezze, sur la baze de I'éva-
luation vizée au para.gra.p]'l.c 1. une liste de toutes lez entites de
REL qui lui ont €t€ notififes et qui satisfont aux conditions
fixdes au paragraphe 1.

Cette liste contient les informations suivantes:

a) le nom, les coordonnées et ladresse du site incernet des
entites de REL visées au premier alinéz;

b) leurs tarifs, le cas écheant;

¢} la ou les langues dans lesquelles les plaintes peuvent e
introduites et dans lesquelles les procedures de REL
peuvent se derotler;

d) les types de litiges regis par la procedure de REL;

el les sectewrs et les catcgories de lifiges relevant de chaque

entite de RFL;

f} la nécessite de la presence physique des parties ou de leurs
reprézentants, le caz échéant, y compriz une déclaration de
I'entité de REL preécisant si la procédure de REL se déroule ou
peut se dérouler oralement ou par erit;

la mature contraignante ou non de lissue de la procédure; et

2

h

e

les motifs pour lesquels Ientite de REL peut refuser de traiter
un litige pardculier conformement a larricle 5, paragraphe 4.

Chaque autorité compétente notifie la liste visée au premier
alinfa du présent paragraphe a lz Commission. 5i des change-
ments sont notifies 3 l'autorité competence conformément 3
larticle 19, para.gnpht 1, deuxieme alinea, cette liste est mise
a jour sans tarder et les informations pertinentes sont notifides a
la Commission.

5i une entite de reglement des litiges figurant sur la liste des REL
en vertu de la présente directive ne satisfair plus aux exigences
visees au paragraphe 1, l'autorite compétente concernée entre en
contact avec cette entité de réglement des litiges, lui indique
quelles exigences elle ne respecte plus et lui demande de se
mettre immeédiatement en conformité. 5i, 3 ]':xpira.t[on d'un
delai de trois mois, l'entité de reglement des litiges ne satisfait
toujours pas aux exigemces visces au paragraphe 1, lautorite
compétente la retire de la liste visfe au premier alinda du
present paragraphe. Cette liste est mise 3 jour sans tarder et
les informations pertinentes sont notifices 2 la Commission.

3. 5i un Ftat membre a désigne plusieurs autorités compe-
tentes, la liste et ses mises 3 jour wisées au paragraphe 2 sont
notifices 3 la Commission par le point de contact unique vise 3

63

I'article 18, pamgrap]:c 1. Cette liste et ces mi.::_s H jour portent
sur toutes les entites de REL etablies danz cet Etat membre.

4. La Commission dresse une liste des entites de REL qui lui
ont €té notifices conformeément au paragraphe 2 et met a jour
cette liste chaque foiz que des changements lui sont notifies. La
Commission met 3 la disposition du public cette liste, ainsi que
se3 mises 3 jour, sur son site internet et sur un support durable.
La Commission transmet cette ]i:t‘c et ses mises 3 jour atx
autorites competentes. Lorsqu'un Ftat membre a designé un
point de contact unique conformeément i larticle 18, para-
graphe 1, la Commission transmet cette liste et ses mises 2
jour au point de contact unique.

5. Chaque autorité competente met a la disposition du public
la liste actualisée des entites de REL visée au paragraphe 4 sur
son site internet en fournizzant un lien vers le site internet
concerne de la Commission. En outre, chaque autorite compe-
tente met 3 la disposition du public cette liste acualisée sur un
support durable.

6.  Au plus tard le 9 juillet 2018 et ensuite tous les quatre
ans, c]:a.quc autorite comp&cnt: pul:l]i: un rapport sur I'évalu-
tion et le foncdonnement des entités de REL et l'envoie 3 la
Commission. Plus particuliérement, ce rapport:

a) recense les bonnes pratiques des endtés de REL;

b) releve, 3 l'aide de statistiques, les lacunes qui nuisent au
fonctionnement des entites de REL pour les litiges nationaux
et transfrontaliers, 5l y a liew;

c) prezente des recommandations sur la maniere d'améliorer le
fonctionnement effectif et I'efficacite des entieés de REL, 51l
a liew.

7. 5i un Ftat membre a designé plusieurs autorités compe-
tentes conformément a l'article 18, paragraphe 1, le rapport vise
au paragraphe 6 du present ardicle est public par le point de
contzct unique vise a larticle 18, paragraphe 1. Ce rapport
porte sur toutes les entites de REL établies dans cet Frat
membre.

CHAPITRE V
DISPOSITIONS HMALES

Article 21

Sanctions
Les Ftats membres déterminent le régime des sanctions applica-
bles aux viclations des dispositions nationales adoptees, en
particulier, en wvertu de larticle 13 et prenment toutes les
mesures nécessaires pour assirer la mise en ocuvre de ce

régimc. Les zanctions ainsi prévucs sont effectives, proportion-
nees et dissuasives.
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Aricle 22
Modification du réglement {CE) n® 2006/2004

Dans l'annexe du reglement (CE) n® 2006/2004, le point suivant
est ajouts:

«20. Directive 2013[11/UE du Parlement européen et du
Conseil du 21 mai 2013 relative au réglement extraju-
diciaire des litiges de consommation {JO L du 165

18.6.2013, p. 63): l'article 13.»

Aricle 23
Modification de la directive 2009/22/CE

Dans I'annexe [ de la directive 2009(22/CE, le point suivant est
joute:

«14. Directive 2013[11/UE du Parlement europeen et du
Conzeil du 21 mai 2013 relative au réglement extraju-
diciaire des litiges de consommation (JO L du 165
18.6.2013, p. 63): l'article 13.»

Article 24
Communication

1. Au plus tard le 9 juillet 2015, les [tatz membres commu-
niquent 3 la Commission:

a:l ]C cas échéanL ]CS noms ef ]ES co{:{donl‘lt’ts des nganism:s
dezignes conformément a larticle 14, paragraphe 2; et

b} le nom des autorites competentes, ¥ compris, lorsquil y a
liew, ke point de contact unique, désignées conformement &
l'article 18, paragraphe 1.

Les Ftats membres communiquent 3 la Commission tout chan-
gement ultérieur de ces informations.

2 Au plus tard le 9 janvier 2016, les ftats membres
commuiniquent 3 la Commiszsion la premitre liste vizée a lar-
ticle 20, paragraphe 2.

3. la Commission communique aux [tats membres les infor-
mations visees au paragraphe 1, point a).

Article 25
Transposition

1. Les Fratz membres mettent en vigueur les dispositions
lepislatives, réglementaires et administratives néceszaires pour
se conformer 2 la preésente directive au plus tard le 9 juillet
2015. s communiquent immediatement 3 la Commission le
texte de ces dispositions.

Lorsque les tats membres adoptent ces dispositions, celles-ci
contiennent une reférence 3 la preésente directive ou sont
accompagnées d'une telle référence lors de leur publication offi-
cielle. Les modalités de cette réference sont arrétées par les Ftats
membres.

2 Les Etats membres communiquent 3 lz Commission le
texte des dispositions essentielles de droit interne qu'ils adoptent
dans le domaine régi par la présente directive.

Arricle 26
Rapport

Au plus tard le 9 juillet 2019 et ensuite tous les quatre ans, la
Commission presente au Parlement curopéen, au Conseil et au
Comité économique et social europfen un rapport relarif a
l'application de la présente directive Ce rapport examine Pévo-
lution et l'utilisation des entités de REL et lincidence de la
presente directive sur les consommateurs et les professionnels,
en particulier sur la sensibilization des conzommateurs et le
niveau d'adoption parmi lez professionnels. Ce rapport est
assorti, le cas echeant, de propositions de medification de la
presente directive.

Article 27
Entrée en vigueur

La presente directive entre en vigueiir le vingtieme jour suivant
celui de sa publication au Joumal officiel de I'Union européenne.

Article 28
Destinataires

Les Ftats membres sont destinataires de la presente directive.

Fait a Strasl:ourg, le 21 mai 2013

Par le Parlement curopéen Far le Conseil
Le président Le président
M. SCHULZ L. CREIGHTON
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Décrets, arrétés, circulaires

TEXTES GENERAUX

MINISTERE DE L'ECONOMIE, DE L'INDUSTRIE
ET DU NUMERIQUE

Ordonnance n° 2015-1033 du 20 aoit 2015 relative au réglement
extrajudiciaire des litiges de consommation

NOR : EINC1512728R

Le Président de la République,
Sur le rapport du Premier ministre et du ministre de 1’économie, de I'industrie et du numérique,

Vu la Constitution, notamment son article 38 :

Vu le reglement (UE) n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au réglement en
ligne des litiges de consommation et modifiant le reglement (CE) n° 2006/2004 et la directive 2009/22/CE
Vu la directive 2013/11/UE du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relative au réglement

extrajudiciaire des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n° 2006/2004 et la directive
2009/22/CE ;

Vu le code des assurances, notamment ses articles L. 112-2 et L. 112-2-1 ;

Vu le code civil, notamment ses articles 1582 et 2238 ;

Vu le code de la consommation, notamment ses livres [ et V :

Vu le code de I'énergie, notamment son article L. 122-1 ;

Vu le code monétaire et financier, notamment ses livres III, VI et VII;

Vu le code de la mutualité, notamment ses articles L. 221-6-2 et L. 221-18 ;

Vu le code de procédure civile, notamment ses articles 1530 a 1535 ;

Vu le code de la sécurité sociale, notamment son article L. 932-15-1

Vu la loi n° 95-125 du 8 février 1995 modifice relative a I’organisation des juridictions et de la procédure civile,
pénale et administrative ;

Vu laloi n° 2014-1662 du 30 décembre 2014 portant diverses dispositions d’adaptation de la Iégislation au droit
de 1"Union européenne en matiere économique et financiére, notamment ses articles 15 et 32 ;

Vu I'avis du comité consultatif de la législation et de la réglementation financiéres en date du 13 mai 2015 ;
Vu I"avis du Conseil supérieur de la mutualit€ en date du 9 juin 2015 ;

Vu I"avis du Conseil national d’évaluation des normes en date du 23 juillet 2015 ;

Le Conseil d’Etat (section des finances) entendu ;

Le conseil des ministres entendu,

Ordonne :

Article 1~
Le code de la consommation est ainsi modifi€ :

1° Le livre I* est complété par un titre V ainsi rédigé :

« TITREV
« MEDIATION DES LITIGES DE LA CONSOMMATION

« CHAPITRE I"
« Définitions et champ dapplication

« Art. L. 151-1. — Au sens du présent titre, on entend par :

« a) “Professionnel” : toute personne physique ou toute personne morale, qu’elle soit publique ou privée, qui
agit, y compris par I'intermédiaire d’une personne agissant en son nom ou pour son compte, aux fins qui entrent
dans le cadre de son activité commerciale, industrielle. artisanale ou libérale ;
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« b) “Litige national” : un litige de nature contractuelle entre un consommateur et un professionnel portant sur
I’exécution d’un contrat de vente ou de fourniture de services, lorsqu’au moment de sa conclusion, le
consommateur réside dans le méme Etat membre que celui du lieu d’établissement du professionnel ;

« ¢) “Litige transfrontalier” : un litige de nature contractuelle entre un consommateur et un professionnel portant
sur I'exécution d’un contrat de vente ou de fourniture de services, lorsqu’au moment de sa conclusion le
consommateur réside dans un Etat membre autre que celui du lieu d’établissement du professionnel ;

« d) *Contrat de vente” : tout contrat au sens de I"article 1582 du code civil, ainsi que tout contrat ayant a la fois
pour objet la vente d’un bien et la fourniture d’un service, conclu entre un professionnel et un consommateur ;

«e¢) “Contrat de prestation de services”: tout conirat ayant pour objet la fourniture d’un service par le
professionnel en contrepartie duquel le consommalteur s’engage a payer le prix :

« f) “Médiation des litiges de la consommation” : un processus de médiation conventionnelle, tel que défini a
I"article 21 de la loi n° 95-125 du 8 février 1995 relative a 1’organisation des juridictions et de la procédure civile,
pénale et administrative ou un autre processus de médiation conventionnelle prévu par la loi ;

« g) “Médiateur de la consommation” : la personne physique ou la personne morale accomplissant une mission
de médiation conventionnelle ;

« ) “Médiateur public” : médiateur désigné par une autorité publique dans les conditions fixées par la loi,
laquelle détermine egalement son statut, son champ de compétences dans le domaine des litiges prévus au présent
titre et ses modalités d’intervention.

«Art. L. 151-2. — La médiation de la consommation s applique a un litige national ou transfrontalier entre un
consommateur et un professionnel. Elle est régie par les dispositions du présent titre ainsi que, dans la mesure ot
elles ne leur sont pas contraires, par celles du chapitre I du titre II de la loi du 8 février 1995 mentionnée a
I'article L. 151-1.

« Art. L. 151-3. — La médiation des litiges de la consommation ne s’applique pas :

«a) Aux litiges entre professionnels ;

« b) Aux réclamations portées par le consommateur aupres du service clientele du professionnel

« ) Aux négociations directes entre le consommateur et le professionnel ;

« d) Aux tentatives de conciliation ou de médiation ordonnées par un tribunal saisi du litige de consommation ;

« ¢) Aux procédures introduites par un professionnel contre un consommateur.

« Art. L. 151-4. — Ne sont pas considérés comme des litiges de consommation, au sens du présent titre, les
litiges concernant :

«a) Les services d’intérét génecral non économiques ;

« b) Les services de santé fournis par des professionnels de la santé aux patients pour évaluer, maintenir ou
rétablir leur état de santé, y compris la prescription. ’administration et la fourniture de médicaments et de
dispositifs médicaux ;

«¢) Les prestataires publics de I’enseignement supérieur.

« CHAPITRE 11

« Le processus de médiation des litiges
de la consommation
« Art. L. 152-1. — Tout consommateur a le droit de recourir gratuitement a un médiateur de la consommation

en vue de la résolution amiable du litige qui I"'oppose a un professionnel. A cet effet, le professionnel garantit au
consommateur le recours effectif & un dispositif de médiation de la consommation.

« Le professionnel peut mettre en place son propre dispositif de médiation de la consommation ou proposer au
consommateur le recours a tout autre médiateur de la consommation répondant aux exigences du présent titre.

« Lorsqu’il existe un médiateur de la consommation dont la compétence s’étend a I’ensemble des entreprises
d’un domaine d’activité économique dont il reléve, le professionnel permet toujours au consommateur d’y recourir.

« Un décret en Conseil d’Etat précise les modalités selon lesquelles le processus de médiation est mis en ceuvre.

« Art. L. 152-2. — Un litige ne peut étre examing par le médiateur de la consommation lorsque :

«a) Le consommaleur ne justifie pas avoir tenté, au préalable, de résoudre son litige directement aupres du
professionnel par une réclamation éerite selon les modalités prévues, le cas échéant, dans le contrat

« b) La demande est manifestement infondée ou abusive ;

«c) Le litige a été précédemment examiné ou est en cours d’examen par un autre médiateur ou par un tribunal ;

« d) Le consommateur a introduit sa demande auprés du médiateur dans un délai supérieur a un an a compter de
sa réclamation ¢erite auprés du professionnel ;

«e) Le litige n"entre pas dans son champ de compétence.

« Le consommateur est informé par le médiateur, dans un dé¢lai de trois semaines a compter de la réception de
son dossier, du rejet de sa demande de médiation.

« Art. L. 152-3. — La médiation des litiges de consommation est soumise a 1’obligation de confidentialité
prévue par larticle 21-3 de la loi n° 95-125 du 8 février 1995 relative a 'organisation des juridictions et de la
procédure civile, pénale et administrative.
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« Art. L. 152-4. — Est interdite toute clause ou convention obligeant le consommateur, en cas de litige. &
recourir obligatoirement & une médiation préalablement a la saisine du juge.

« Art. L. 152-5. — Lorsqu’un médiateur public est compétent pour procéder a la médiation d’un litige de
consommation, ce litige ne peut donner lieu & d’autres procédures de médiation conventionnelle, au sens du présent
titre, sous réserve de I'existence d’une convention, notifiée & la commission d’évaluation et de contrdle de la
médiation mentionnée a 'article L. 155-1, qui répartit les litiges entre les médiateurs concernés.

« CHAPITRE 111
« Le statut du médiateur de la consommation

« Art. L. 153-1. — Le médiateur de la consommation accomplit sa mission avec diligence et compétence, en
toute indépendance et impartialité, dans le cadre d’une procédure transparente, efficace et équitable.

« Il établit chaque année un rapport sur son activité.

« Il satisfait aux conditions suivantes :

« a) Posséder des aptitudes dans le domaine de la médiation ainsi que de bonnes connaissances juridiques,
notamment dans le domaine de la consommation ;

« b) Etre nommé pour une durée minimale de trois années ;

« ¢) Elre rémunéré sans considération du résultat de la médiation ;

«d) Ne pas &étre en situation de conflit d’intéréts et le cas échéant le signaler.

« Il est inscrit sur la liste des médiateurs notifiée a la Commission européenne.

« Les modalités d’application du présent article sont fixées par décret en Conseil d’Etat.

« Art. L. 153-2. — Lorsqu’il est employé ou rémunéré exclusivement par le professionnel, le médiateur de la
consommation satisfait aux conditions supplémentaires suivantes :

«a) 11 est désigné, selon une procédure transparente, par un organe collégial mis en place par 1'entreprise,
comprenant des représentants d’associations de consommateurs agréces et des représentants du professionnel, ou
relevant d’une instance nationale consultative dans le domaine de la consommation ou propre a un secteur
d’activité dans des conditions fixées par décret ;

«b) A Tissue de son mandat, le médiateur a 'interdiction de travailler pendant au moins trois ans pour le
professionnel qui I’a employé ou pour la {édération a laquelle ce professionnel est affili€ ;

«¢) Aucun lien hiérarchique ou fonctionnel entre le professionnel et le médiateur ne peut exister pendant
I'exercice de sa mission de médiation. Le médiateur est clairement séparé des organes opérationnels du
professionnel et dispose d’un budget distinct et suffisant pour 1’exécution de ses missions.

« Art. L. 153-3. — Lorsque le médiateur de la consommation est employé ou rémunéré exclusivement par un
organisme ou une fédération professionnelle, il répond aux exigences prévues par I'article L. 153-1 et dispose d’un
budget distinct et suffisant pour mener a bien sa mission, hormis le cas ot il appartient a un organe collégial,
composé a parité de représentants d’associations de consommateurs agréés et de représentants des professionnels.

« CHAPITRE IV

« Les obligations de communication
du médiateur de la consommation

« Art. L. 154-1. — Tout médiateur de la consommation met en place un site internet consacré a la médiation et
fournissant un acces direct aux informations relatives au processus de médiation. Ce site permet aux
consommateurs de déposer en ligne une demande de médiation accompagnée des documents justificatifs. Sur
demande, ces informations peuvent &tre mises a disposition sur un autre support durable.

« La liste de ces informations et le rapport annuel mentionné a article L. 153-1 sont mis & la disposition du
public et communiqués par le médiateur, dans les conditions et selon les modalités fixées par décret en Conseil
d’Etat.

« Les parties doivent toujours avoir la possibilité de recourir a la médiation par voie postale.

« Le médiateur fournit sur son site internet un lien électronique vers la plate-forme européenne de résolution en
ligne des litiges prévue par le réglement (UE) n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013
relatif au réglement en ligne des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n° 2006/2004 et la
directive 2009/22/CE.

« Art. L. 154-2. — Le médiateur de la consommation communique a la commission d’évaluation et de contrdle
de la médiation de la consommation mentionnée a "article L. 155-1 les informations relatives a ses compétences,
son organisation et son activité dont la liste est fixée par décret en Conseil d’Etat.

« CHAPITRE V

« La commission d'évaluation et de contréle
de la médiation de la consommation

« Art. L. 155-1. — 11 est créé aupres du ministre chargé de I'économie une commission d’évaluation et de
contrdle de la médiation de la consommation.
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« Cette commission est composée d'un conseiller d’Etat, d’un conseiller & la Cour de cassation en activité ou
honoraire, de personnalités qualifiées, de représentants d’associations de consommateurs agréées au plan national
et de représentants d’organisations professionnelles.

« Les membres sont nommés par arrété du ministre chargé de 1'économie pour une durée de trois ans
renouvelable, sur proposition du vice-président du Conseil d’Etat pour le conseiller d’Etat et sur proposition du
premier président de la Cour de cassation pour le conseiller a la Cour de cassation.

« Un président et un vice-président sont choisis entre le conseiller d’Etat et le conseiller & la Cour de cassation.

« Des suppléants sont désignés en nombre ¢gal et dans les mémes formes.

« Art. L. 155-2. — La commission d’évaluation et de contréle de la médiation de la consommation a pour
mission :

« a) D*établir et de mettre a jour la liste des médiateurs, y compris les médiateurs publics, qui satisfont aux
exigences prévues par les articles L. 153-1 a L. 153-3;

« b) De procéder a la notification des médiateurs inscrits sur ladite liste aupres de la Commission européenne ;

« ¢) D*évaluer leur activité de médiation et d’en controler la régularité.

« Art. L. 155-3. — S1 un médiateur ne satisfait pas aux conditions exigées. la commission d’évaluation et de
controle de la médiation de la consommation refuse son inscription sur la liste prévue par 'article L. 155-1. S’il est
déja inscrit et qu’il ne répond plus a ces conditions ou ne respecte pas les obligations lui incombant, la commission
peut décider du retrait de I'intéressé de cette liste.

« La décision prononcant le refus d’inscription ou le retrait de la liste est prise dans des conditions et suivant la
procédure fixées par décret en Conseil d'Etat. Elle est motivée et notifie a 1"intéressé.

« Art. L. 155-4. — La commission d’évaluation et de contrdle de la médiation de la consommation peut étre
saisie par le ministre chargé de 1’économie, par le ministre chargé de la consommation, par I’ Autorité de controle
prudentiel et de résolution, par les associations de consommateurs agréées, par les organisations professionnelles
de toute pratique de médiation ou de toute condition d’exercice de 1’activité de médiateur considéréde comme
contraire aux dispositions du présent titre. Elle peut également se saisir d’office.

« La commission rend son avis dans un délai maximal de trois mois a compter de sa saisine.

« Art. L. 155-5. — La commission d’évaluation et de contrdle de la médiation de la consommation peut faire
appel a des rapporteurs appartenant aux services de I'Etat en charge des secteurs d’activité concernés pour
I'instruction des dossiers nécessaires a4 1'élablissement de la liste des médiateurs notifiée & la Commission
europ€enne, ainsi que pour leur évaluation, conformément a Darticle L. 155-2.

« A cette méme fin, la commission d’¢valuation et de contrdle de la médiation de la consommation peut
également saisir, pour avis, les autorités publiques indépendantes et les autorités administratives indépendantes,
dans les domaines d’activité ou elles interviennent.

« Dans I'exercice de ses missions, la commission d’évaluation et de contréle de la médiation de la
consommation coopére avec ses homologues étrangers.

« Art. L. 155-6. — Un décret pris en Conseil d’Etat précise la composition, I’organisation, les moyens et les
modalités de fonctionnement de la commission d’évaluation et de contréle de la médiation de la consommation.

« CHAPITRE VI
« L'information et Passistance du consomimateur

«Art. L. 156-1. — Tout professionnel communique au consommateur, selon des modalités fixées par décret pris
en Conseil d’Etat, les coordonnées du ou des médiateurs compétents dont il releéve. Le professionnel est également
tenu de fournir cette méme information au consommateur, dés lors qu’un litige n’a pas pu &tre réglé dans le cadre
d’une réclamation préalable directement introduite aupres de ses services.

« Art. L. 150-2. — Le cas échéant, il informe en outre le consommateur des dispositions prises pour mettre en
ceuvre 'article 14 du reglement (UE) n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au
reglement en ligne des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n® 2006/2004 et la directive
2009/22/CE.

« Art. L. 156-3. — Tout manquement aux articles L. 156-1 et L. 156-2 est passible d’une amende administrative
dont le montant ne peut excéder 3 000 € pour une personne physique et 15 000 € pour une personne morale dans les
conditions prévues a Iarticle L. 141-1-2.

« Art. L. 156-4. — En cas de litige transfrontalier, tout consommateur bénéficie, selon des modalités fixées par
décret pris en Conseil d’Etat, de I"assistance et des informations nécessaires pour &tre orienté vers l'entité de
reglement extrajudiciaire des litiges de consommation compétente dans un autre Etat membre.

« CHAPITRE VII
« Dispositions relatives a loutre-mer

«Art. L. 157-1. — Pour I"application de I"article L. 154-1 a Saint-Barthélemy et a Saint-Pierre-et-Miquelon, les
mots : “le reglement (UE) n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au réglement en
ligne des litiges de consommation et modifiant le reglement (CE) n® 2006/2004 et la directive 2009/22/CE” sont
remplacés par les mots: “les régles en vigueur en métropole en vertu des dispositions du réglement (UE)
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n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au réglement en ligne des litiges de
consommation et modifiant le reglement (CE) n° 2006/2004 et la directive 2009/22/CE”.

«Art. L. 157-2. — Pour I"application de I'article L. 156-2 & Saint-Barthélemy et a Saint-Pierre-et-Miquelon, les
mots : “Tarticle 14 du reglement (UE) n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au
reglement en ligne des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n° 2006/2004 et la directive
2009/22/CE” sont remplacés par les mots : “les régles en vigueur en métropole en vertu des dispositions de
I'article 14 du reglement (UE) n° 524/2013 du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au
réglement en ligne des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n° 2006/2004 et la directive
2009/22/CE.” » ;

2° Apres le 6° du II de D'article L. 141-1, il est inséré un 7° ainsi rédigé :
« 7° Le chapitre VI du titre V du livre I, » ;
3¢ L’article L. 534-7 est abrogeé ;

4° Aux articles L. 534-8, L. 534-9 et L. 534-10, les mots : «, L. 534-4 et L. 534-7 » sont remplacés par les
mots : « et L. 534-4 ».

Article 2
Le code monétaire et financier est ainsi modifié :
1° L article L. 316-1 est ainsi modifi€ :

a) Le premier alinéa est remplacé par les dispositions suivantes :

« Tout consommateur a droit de recourir gratuitement a un médiateur dans les conditions prévues au titre V du
livre I du code de la consommation en vue de la résolution d’un litige qui I'oppose a un €tablissement de crédit,
une société de financement, un établissement de monnaie électronique ou de paiement et relatif aux services fournis
et a I’exécution de contrats conclus dans le cadre du présent titre et du titre II du présent livre et relatifs aux
produits mentionnés aux titres 1 et IT du livre 1L » ;

b) Le deuxié¢me alinéa est supprimé ;

¢) Le troisiéme alinéa est remplacé par les dispositions suivantes :

« Un compte rendu annuel d’activité établi par chaque médiateur est transmis au président de la commission
d’évaluation et de contréle de la médiation de la consommation mentionnée a 'article L. 155-1 du code de la
consommation, au gouverneur de la Banque de France. ainsi qu’au président du comité consultatif institué a
I'article L. 614-1. » ;

2° Les troisiéme, quatrieme et cinquiéme alinéas de 'article L. 351-1 sont supprimés ;
3° Larticle L. 612-1 est complété par un VII ainsi rédigé :

« VII. — En application de I’article L. 155-5 du code de la consommation, 1’ Autorité de contr6le prudentiel et de
résolution peut étre consultée par la commission d’évaluation et de contrdle de la médiation de la consommation
sur :

« a) Les demandes d’inscription sur la liste des médiateurs de la consommation dans les secteurs de la banque,
des établissements de paiement et de I’assurance ;
« b) L’ évaluation de I'activité de ces médiateurs intervenant dans les mémes secteurs.

« Les modalités de cette saisine sont précisées par une convention conclue entre 1" Autorité de contrdle prudentiel
et de résolution et la commission d’évaluation et de controle de la médiation de la consommation. » ;

4° L’article L. 614-1 est complété par un alinéa ainsi rédigé :

« Pour I"application du a de I'article L. 153-2 du code de la consommation, le président du comité constitue un
organe collégial chargé de désigner les médiateurs des établissements de crédit, des sociétés de financement, des
établissements de monnaie électronique, des établissements de paiement, des entreprises d’investissement, des
organismes d’assurance et des intermédiaires en assurance. banque et finance qui en font la demande. » ;

5° La section 2 du chapitre V du titre I* du livre VI est abrogée ;
6° L’article L. 621-19 est ainsi modifi€ :

a) Les trois premiers alinéas sont remplacés par les dispositions suivantes :

«I. — Le médiateur de I’ Autorité des marchés financiers est nommé par le président de 1’Autorité des marchés
financiers aprés avis du collége, pour une durée de trois ans renouvelable.

« Il est habilité a recevoir de tout intéressé les réclamations qui entrent par leur objet dans la compétence de
I’ Autorité des marchés financiers et & leur donner la suite qu’elles appellent.

« Il accomplit sa mission de médiation a I'égard des consommateurs dans les conditions prévues au titre V du
livre I* du code de la consommation.

« La saisine du médiateur de 1’Autorité des marchés financiers suspend la prescription de 1’action civile et
administrative a compter du jour ot le médiateur est saisi, en application de 1'article 2238 du code civil. Celle-ci

court a nouveau pour une durée qui ne peut étre inférieure a six mois lorsque le médiateur de 1’Autorité des
marchés financiers déclare la médiation terminée.



21 aoit 2015 JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANGAISE Texte 43 sur 103

« Le médiateur de I’ Autorité des marchés financiers coopére avec ses homologues étrangers en vue du reglement
extrajudiciaire des litiges transfrontaliers.

« I publie chaque année un rapport qui rend compte de sa mission. » ;

b) Au quatrieme alinéa, le mot : « Elle » est remplacé par les mots : « IL — L"Autorité des marchés financiers » ;

7° Les articles L. 743-7-3, L. 753-7-3 et L. 763-7-3 sont complétés par les mots suivants : « , dans sa version en
vigueur au 1¢ juillet 2013 » ;

8" Au premier alinéa de chacun des articles L. 746-2, L. 756-2 et L. 766-2. les mots : « et du VI » sont remplaceés
par les mots : «, du VI et du VII » :

9° Au premier alinéa de chacun des articles L. 746-4, 756-4 et 766-4, apres la référence : « L. 614-3 » sont
ajoutés les mots : «, a 'exception du dernier alinéa de I'article L. 614-1, » :

10° Aux articles L. 746-4-1, L. 756-4-2 et L. 766-4-1, les mots : « Les articles L. 615-1 et L. 615-2 sont
applicables » sont remplacés par les mots : « L’article L. 615-1 est applicable » ;

11° Le I de chacun des articles L. 746-5, L. 756-5 et L. 766-5 est complété par un alinéa ainsi rédigé :
« L’article L. 621-19 est applicable dans sa version en vigueur au 1* janvier 2011. »

Article 3

Le code des assurances est ainsi modifié :

1° La deuxieme phrase du deuxieme alinéa de I'article L. 112-2 du code des assurances est remplacée par une
phrase ainsi rédigée : « Les documents remis au preneur d’assurance précisent la loi qui est applicable au contrat si
celle-cin’est pas la loi frangaise, les modalités d’examen des réclamations qu’il peut formuler au sujet du contrat et
de recours 4 un processus de médiation dans les conditions prévues au titre V du livre I* du code de la
consommation. sans préjudice pour lui d’intenter une action en justice, ainsi que I'adresse du siege social et, le cas
échéant, de la succursale qui se propose d’accorder la couverture. » ;

2° Au 7° du IIT de I"article L. 112-2-1 du code des assurances, les mots : « y compris, le cas échéant, I’existence
d’une instance chargée en particulier de cet examen » sont remplacés par les mots : « et de recours & un processus
de médiation dans les conditions prévues au titre V du livre I* du code de la consommation ».

Article 4

Au 7° du III de l'article L. 932-15-1 du code de la sécurité sociale, les mots : «y compris, le cas échéant,
I’existence d’une instance chargée en particulier de cet examen » sont remplacés par les mots : « et de recours a un
processus de médiation dans les conditions prévues au titre V du livre I* du code de la consommation ».

Article 5
Le code de la mutualité est ainsi modifié :
1° Apres I'article L. 221-6-1, il est inséré un article L. 221-6-2 ainsi rédige :

« Art. L. 221-6-2. — Le reglement mutualiste ou le contrat et la notice d’information précisent les modalités
d’examen des réclamations relatives aux bulletin d’adhésion, réglement et contrat et de recours a un processus de
médiation dans les conditions prévues au titre V du livre I* du code de la consommation. » ;

2° Le 7° du IIT de 1'article L. 221-18 est remplacé par les dispositions suivantes :

« 7° Les modalités d’examen des réclamations que le membre participant peut formuler au sujet du reglement
mutualiste ou du contrat et de recours & un processus de médiation dans les conditions prévues au titre V du livre I
du code de la consommation. »

Article 6

Le premier alinéa de I'article L. 122-1 du code de I’énergie est complété par les dispositions suivantes :

« Il accomplit sa mission de médiation de la consommation dans les conditions prévues au titre V du livre I* du
code de la consommation. Néanmoins, par dérogation au ¢ de I"article L. 152-2 de ce code, la saisine d’un autre
médiateur ne fait pas obstacle au traitement d’un litige de consommation par le Médiateur national de I’énergie. des
lors que I'objet de ce litige releve de son champ de compétences. »

Article 7

Les professionnels disposent d’un délai de deux mois & compter de la publication du décret mentionné a
I'article L. 152-1 du code de la consommation dans sa rédaction issue de la présente ordonnance pour se conformer
a I'ensemble des dispositions de celle-ci.

Article 8

Le Premier ministre, la garde des sceaux, ministre de la justice, le ministre des finances et des comptes publics,
la ministre des affaires sociales, de la santé et des droits des femmes, le ministre de I'économie, de I'industrie et du
numérique et la ministre des outre-mer sont responsables, chacun en ce qui le concerne, de 1"application de la
présente ordonnance, qui sera publiée au Journal officiel de la République francaise.
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Fait le 20 aott 2015.
Francols HoLLANDE

Par le Président de la République :

Le Premier ministre,
MANUEL VALLS
Le ministre de I’économie,
de industrie et du numérique,
EMMANUEL MACRON

La garde des sceaux,

ministre de la justice,

CHRISTIANE TAUBIRA
Le ministre des finances
et des comptes publics,

MICHEL SAPIN
La ministre des affaires sociales,
de la santé
et des droits des femmes,
MarisoL TOURAINE

La ministre des outre-mer,
GEORGE PAU-LANGEVIN
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- Annexe 4 : Décret n°2015-1382 du 30 octobre
2015 relatif a la médiation des litiges de la consommation.
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Décrets, arrétés, circulaires

TEXTES GENERAUX

MINISTERE DE L'ECONOMIE, DE L'INDUSTRIE
ET DU NUMERIQUE

Décret n° 2015-1382 du 30 octobre 2015
relatif a la médiation des litiges de la consommation

NOR : EINC1517228D

Publics concernés : professionnels el consommateurs.

Objet : réglement amiable des litiges de consommation par le recours a un processus de médiation de la
consommarion.

Entrée en vigueur : le texte entre en vigueur le lendemain de sa publication.

Notice : le présent décret crée dans la partie réglemeniaire du code de la consommation un titre consacré a la
médiation des litiges de la consommation. Il précise les régles relatives au processus de médiation de la
consommation, les exigences d’indépendance ou d’impartialité attachées au statut de médiateur de la
consommation et les obligations d’information et de communication qui incombent & ce dernier. Il détaille
également la composition, 'organisation, les moyens et les modalités de fonctionnement de la commission
d’évaluation et de controle de la médiation de la consommation. Il fixe les modalités d’information du
consommateur, lui permettant de recourir effectivement a un médiateur de la consommation et d’assistance au
consommateur, en cas de litige transfrontalier. Enfin, il modifie le code monétaire et financier, le code des
assurances et le code de la sécurité sociale afin de permettre la mise en cwuvre de la médiation de la consommation
dans ces secteurs.

Références : le présent décret est pris en application des articles 17, 2, 3 et 4 de I"ordonnance n° 2015-1033 du
20 aodt 2015 relative au réglement extrajudiciaire des litiges de consommation et achéve la transposition de la
directive 2013/11/UE du Parlement européen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au réglement extrajudiciaire des
litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n° 2006/2004 et la directive 2009/22/CE. Le présent décret
peut étre consulté sur le site Légifrance (http:/iwww.legifrance.gouv.fr).

Le Premier ministre.
Sur le rapport du ministre de I’économie, de I'industrie et du numérique,

Vu la directive 2013/11/UE du Parlement curopéen et du Conseil du 21 mai 2013 relatif au réglement
extrajudiciaire des litiges de consommation et modifiant le réglement (CE) n° 2006/2004 et la directive
2009/22/CE ;

Vu le code des assurances, notamment son article R. 520-1 ;

Vu le code de la consommation, notamment ses articles L. 152-1, L. 153-1, L. 154-1, L. 154-2, L. 155-6,
L. 156-1 et L. 156-4 ;

Vu le code monétaire et financier, notamment ses livres VI et VII ;
Vu le code de la sécurité sociale, notamment son article R. 932-1-1 ;

Vu la loi n° 2014-873 du 4 aofit 2014 pour I'égalité réelle entre les femmes et les hommes, notamment son
article 74 ;

Vu lordonnance n® 2015-1033 du 20 aoft 2015 relative au réglement extrajudiciaire des litiges de
consommation. notamment son article 7 :

Vu le décret n° 2006-781 du 3 juillet 2006 modifié fixant les conditions et les modalités de réglement des frais
occasionnés par les déplacements temporaires des personnels civils de 1'Etat ;

Vu le décret n° 2015-354 du 27 mars 2015 relatif a 1’égal acces des femmes et des hommes aux commissions et
instances consultatives ou délibératives placces auprés du Premier ministre, des ministres ou de la Banque de
France ;

Vu I"avis du comité consultatif de la législation et de la réglementation financieres en date du 13 mai 2015 ;
Vu I'avis du Conseil supérieur de la mutualité en date du 9 juin 2015 ;

Vu I'avis du Conseil national de I’évaluation des normes en date du 23 juillet 2015 ;

Le Conseil d’Etat (section des finances) entendu,
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Décrete :
Art. 1. - Le livre I du code de la consommation est complété par un titre V ainsi rédigé :

« TITRE 'V
« MEDIATION DES LITIGES DE LA CONSOMMATION

« CHAPITRE 17
« Définitions et champ d'application

« Ce chapitre ne comporte pas de dispositions réglementaires.

« CHAPITRE 11

« Le processus de médiation des litiges
de la consommation

« Art. R. 152-1. — La médiation des litiges de la consommation satisfait aux exigences suivantes :

« a) Elle est aisément accessible par voie €lectronique ou par courrier simple a toutes les parties, consommateur
ou professionnel ;

« b) Elle est gratuite pour le consommateur a I’exception des frais prévus aux c et d;

« ¢) Les parties ont la faculté, a leur charge. de se faire représenter par un avocat ou de se faire assister par toute
personne de leur choix a tous les stades de la médiation ;

« d) Chaque partie peut également solliciter I’avis d’un expert, dont les frais sont a sa charge. En cas de demande
conjointe d’expertise, les frais sont partagés entre les parties.

« Art. R. 152-2. — Dés réception des documents sur lesquels est fondée la demande du consommateur, le
médiateur de la consommation notifie aux parties par voie €lectronique ou par courrier simple sa saisine. Cette
notification rappelle aux parties qu’elles peuvent & tout moment se retirer du processus.

« Art. R. 152-3. — Le médiateur communique, a la demande de I'une des parties, tout ou partie des pieces du
dossier.

« Le médiateur peut recevoir les parties ensemble ou séparément. A défaut d*accord amiable entre elles, il leur
propose une solution pour régler le litige.

« Art. R. 152-4. — Le médiateur, en faisant connaitre aux parties la solution qu'il propese, leur rappelle, par
courrier simple ou par voie électronique :

«a) Qu’elles sont libres d’accepter ou de refuser sa proposition de solution ;

« b) Que la participation a la médiation n’exclut pas la possibilité d’un recours devant une juridiction ;

« ¢) Que la solution peut étre différente de la décision qui serait rendue par un juge.

« Le médiateur précise également quels sont les effets juridiques de I'acceptation de la proposition de solution et
fixe un délai d’acceptation ou de refus de celle-ci.

« Art. R 152-5. — L’issue de la médiation intervient, au plus tard, dans un délai de quatre-vingt-dix jours a
compter de la date de la notification mentionnée a 1'article R. 152-2. Le médiateur peut prolonger ce délai, a tout
moment, en cas de litige complexe. II en avise immédiatement les parties.

« CHAPITRE 111
« Le statut du médiateur de la consommation

« Art. R. 153-1. — Le médiateur de la consommation informe sans délai les parties de la survenance de toute
circonstance susceptible d’affecter son indépendance, son impartialit€ ou de nature a créer un conflit d’intéréts
ainsi que de leur droit de s’opposer a la poursuite de sa mission. Si 1'une des parties refuse en conséquence de
poursuivre la médiation, il est mis fin & la mission du médiateur. Lorsque le médiateur est une personne morale, il
est pourvu au remplacement de la personne physique chargée d’accomplir la mission de médiation.

« Le médiateur ne peut recevoir aucune instruction des parties.

« CHAPITRE IV

« Les abligations de communication
du médiateur de la consommation
« Art. R. 154-1. — Le site internet du médiateur de la consommation mentionné a I"article L. 154-1 comprend
les informations suivantes :
«a) Les adresses postale et €lectronique du médiateur ;
« b) La mention de son inscription sur la liste des médiateurs €tablie conformément a I'article L. 155-2 ;
«¢) La décision de sa nomination et la durée de son mandat ;
« d) Ses diplomes ou son parcours professionnel ;
« ¢) Son appartenance, le cas échéant, a des réseaux de médiateurs de litiges transfrontaliers ;
« f) Les types de litiges relevant de sa compétence ;
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«g) La référence aux dispositions Iégislatives et réglementaires relatives a la médiation des litiges de
consommation ;

« h) Les cas dans lesquels un litige ne peut faire I"objet d’une médiation, conformément a 1’article L. 152-2 ;
« i) La liste des langues utilisées pour la médiation :
«j) Le lien vers le site internet de la Commission européenne dédié a la médiation de la consommation.

«Art. R. 154-2. — Le médiateur met également a la disposition du public sur son site internet ou communique
sur demande son rapport annuel d’activité comprenant les informations suivantes :
«a) Le nombre de litiges dont il a été saisi et leur objet ;

« b) Les questions les plus fréquemment rencontrées dans les litiges qui lui sont soumis et ses recommandations
afin de les éviter :

« ¢) La proportion de litiges qu’il a refusé de traiter et I’évaluation en pourcentage des différents motifs de refus ;
«d) Le pourcentage des médiations interrompues et les causes principales de cette interruption ;

« ¢) La durée moyenne nécessaire a la résolution des litiges ;

«f) S’1l est connu, le pourcentage des médiations qui sont exécutées :

« g) L’existence de la coopération au sein de réseaux de médiateurs de litiges transfrontaliers ;

« h) Pour les médiateurs rémunérés ou employés exclusivement par un professionnel, le pourcentage des
solutions proposées en faveur du consommateur ou du professionnel ainsi que le pourcentage des litiges résolus a
I"amiable.

« Art. R. 154-3. — Toute personne physique ou morale qui souhaite étre inscrite sur la liste des médiateurs
prévue a I"article L. 155-2 communique a la commission d’évaluation et de contrdle de la médiation mentionnée a
I"article L. 155-1, outre les informations prévues aux ¢ a i de Iarticle R. 154-1 :

«a) Ses coordonnées el 1’adresse de son site internet ;

« b) Une déclaration de motivation justifiant sa désignation comme médiateur de la consommation ;

«¢) Les informations sur sa structure et les modalités de financement de son activité de médiateur de la
consommation ainsi que, lorsqu’il existe, une entité regroupant plusieurs médiateurs, les modalités de financement
de cette entité, le niveau de rémunération et la durée du mandat de chacun d’entre eux ;

«d) Une description du déroulement interne de la médiation.

« Le médiateur notifie sans délai a la commission toute modification de ces informations.

« Art. R. 154-4. — Le médiateur de la consommation transmet €galement a la commission d’évaluation et de
controle de la médiation de la consommation les informations nécessaires & I'évaluation de son aclivité, et ce, au
moins tous les deux ans. Ces informations comprennent au minimum, outre celles figurant a ’article R. 154-2 :

«a) Une description des formations suivies en mati¢re de médiation ;

« b) Une évaluation de I'efficacité de la médiation et des moyens envisageables pour améliorer ses résultats.

« CHAPITRE V

« La commission d'évaluation et de contrile
de la médiation de la consommation

« Art. R. 155-1. — La commission d’évaluation et de contréle de la médiation de la consommation est
composée en application de I"article L. 155-1:

«a) D’un conseiller d’Etat ;

« b) D"un conseiller 4 la Cour de cassation en activité ou honoraire ;

« ¢) De quatre personnalités qualifiées dans le domaine juridique ou en matiére de médiation ;

« d) De deux représentants des associations de consommateurs agréées au plan national ; et

« ¢) De deux représentants d’organisations professionnelles.

« Les dispositions de I’article 74 de la loi n° 2014-873 du 4 aofit 2014 pour 1’égalité réelle entre les femmes et les
hommes et du décret n° 2015-354 du 27 mars 2015 relatif a I'égal accés des femmes et des hommes aux
commissions et instances consultatives ou délibératives placées auprés du Premier ministre, des ministres ou de la
Banque de France sont applicables a4 la commission d’évaluation et de controle de la médiation de la
consommation. Un arrété¢ du ministre chargé de 1'économie nomme le président et le vice-président de la
commission parmi les membres mentionnés aux a et b.

« Le président et le vice-président de la commission bénéficient d’une indemnité forfaitaire annuelle dont le
montant est fixé par arrété conjoint des ministres chargés de 1’économie et du budget. Les autres membres de la
commission bénéficient d’une indemnité dont le taux par séance est fixé par arrété conjoint des mémes ministres.

« Les membres de la commission peuvent se faire rembourser leurs frais de déplacement dans les conditions
fixées par le décret n° 2006-781 du 3 juillet 2006 fixant les conditions et les modalités de reglement des frais
occasionnés par les déplacements temporaires des personnels civils de I'Etat.

«Art. R 155-2. — La commission examine les candidatures des personnes souhaitant &tre inscrites sur la liste
des médiateurs de la consommation au vu des informations communiquées en application de I'article R. 154-3 et
décide de leur inscription sur cette liste.
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« Art. R. 155-3. — La commission notifie a la Commission européenne, en application de I'article L. 155-2. la
liste des médiateurs de la consommation en précisant que ces derniers satisfont aux exigences de qualité et
remplissent les conditions prévues aux articles R. 152-1 4 R. 152-5. La liste précise pour chaque médiateur :

«a) Ses coordonnées et I"adresse de son site internet :

« b) La liste des langues utilisées pour la médiation ;

«¢) Les types de litiges relevant de sa compétence.

« Toute modification des informations transmises est notifiée. sans délai, a la Commission européenne.

«Art. R. 155-4. — La commission évalue régulierement les médiateurs afin de vérifier qu’ils répondent toujours
aux conditions et exigences de qualité propres a I’exercice de la mission de médiateur de la consommation. Si elle
estime qu’un médiateur ne satisfait plus & ces exigences, elle avise ce dernier, par décision motivée, des
manquements constatés et lui demande de se mettre en conformité dans un délai de trois mois a compter de la date
de sa décision. A I'expiration de ce délai, la commission statue sur le retrait du médiateur de la liste.

« Art. R. 155-5. — La commission met a la disposition du public la liste actualisée des médiateurs sur son site
internet et fournit le lien vers le site internet de la Commission européenne consacré a la médiation de la
consommation ainsi que le lien vers le site internet du Centre européen des consommateurs France. Cette liste est
également publiée au Bulletin officiel de la concurrence, de la consommation et de la répression des fraudes.

« Art. R. 155-6. — La commission publie sur son site internet, tous les quatre ans, un rapport sur 1’évolution et
le fonctionnement des médiations de la consommation et le communique a la Commission européenne. Ce rapport
contient :

«a) Le recensement des bonnes pratiques des médiateurs ;

« b) Les dysfonctionnements des processus de médiation relevés a aide de statistiques ;

« ¢) Des recommandations en vue de I'amélioration du fonctionnement effectif des médiations et de I’efficacité
des médiateurs.

« Par exception, un premier rapport est publi¢ dans un délai de deux ans & compter de la premiére réunion de ses
membres.

« Art. R. 155-7. — La commission peut entendre toute personne et se faire communiquer tout document en vue
de I'accomplissement de sa mission.

« Son secrétariat est assuré par la direction générale de la concurrence, de la consommation et de la répression
des fraudes. Il est chargé d’assister la commission dans ses travaux, de recueillir les demandes des personnes
souhaitant &tre inscrites sur la liste des médiateurs et d’informer ces dernieres des décisions rendues par la
commission.

« Art. R. 155-8. — La commission ne peut régulierement délibérer qu’en présence de son président ou de son
vice-président et d’au moins trois de ses membres. Les séances de cette commission ne sont pas publiques.

« La commission se prononce a la majorité des voix des membres présents. Le président de séance a voix
prépondérante en cas de partage €gal des voix.

« CHAPITRE VI
« L'information et lassistance du consommateur

« Art. R. 156-1. — En application de I'article L. 156-1, le professionnel communique au consommateur les
coordonnées du ou des médiateurs de la consommation dont il reléve, en inscrivant ces informations de maniére
visible et lisible sur son site internet, sur ses conditions générales de vente ou de service, sur ses bons de commande
ou sur tout autre support adapté. I1 y mentionne également I’adresse du site internet du ou de ces médiateurs.

« Art. R. 156-2. — Le site internet de la commission d’évaluation et de controle de la médiation de la
consommation comporte toutes informations utiles pour le consommateur en cas de litige de consommation
transfrontalier. 11 fournit notamment les coordonnées du Centre européen des consommateurs France et des
indications relatives aux modalités de I’assistance dont les consommateurs peuvent bénéficier en vue du réglement
extrajudiciaire de tels litiges. »

Art. 2. — La section III du chapitre IV du titre III du livre V du code de la consommation est abrogée.

Art. 3. - Le code monétaire et financier est modifié ainsi qu’il suit :

1° La section 2 du chapitre V du titre I* du livre VI est abrogee ;

2° Les articles R. 746-8-1, R. 756-3-1 et R. 766-3-1 sont abrogés.

Art. 4. — 1l est ajouté a I'article R. 621-12 du code monétaire et financier un alin€a ainsi rédigé :

« VI. — Le médiateur recoit une indemnité fixée par le président de 1’ Autorité des marchés financiers, aprés avis
du college. »

Art. 5. - Le dernier alinéa de l'article R. 520-1 du code des assurances est remplacé par les dispositions
suivantes :

« Enfin, en vue du traitement d’éventuels différends, 1'intermédiaire fournit les coordonnées et 1’adresse de son
service de réclamation quand il existe et indique les modalités de recours & un processus de médiation dans les
conditions prévues au titre V du livre I* du code de la consommation. L’intermédiaire fournit également les
coordonnées et I’adresse de 1" Autorité de contrdle prudentiel et de résolution. »
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Art. 6. — Au n de I'article R. 932-1-1 du code de la sécurité sociale, aprés les mots : « au réglement et au
bulletin d’adhésion ou au contrat », sont ajoutés les mots : « et recourir a un processus de médiation dans les
conditions prévues au titre V du livre I* du code de la consommation ».

Art. 7. - Le ministre des finances et des comptes publics, la ministre des affaires sociales. de la santé et des
droits des femmes, le ministre de 1'économie, de I'industrie et du numérique et la secrétaire d’Etat chargée du
commerce, de ["artisanat, de la consommation et de I’économie sociale et solidaire sont chargés, chacun en ce qui
le concerne. de I’exécution du présent décret, qui sera publié au Journal officiel de 1a République francaise.

Fait le 30 octobre 2015.
MANUEL VALLS

Par le Premier ministre :
Le ministre de ['économie,
de Iindustrie et du numérique,
EMMANUEL MACRON
Le ministre des finances
et des comptes publics,
MICHEL SAPIN

La ministre des affaires sociales,
de la santé
et des droits des femmes,
MarisoL. TOURAINE

La secrétaire d’Etat

chargée du commerce,
de artisanat, de la consommation
et de [’économie sociale et solidaire,

MARTINE PINVILLE
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- Annexe 5: Article L 133-45 du Code Monétaire et
Financier
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29/03/2018 Code monétaire et financier - Article L133-45 | Legifrance
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REFUNLIGUE FRANCALSS LE SERVICE PUBLIC DE LA DIFFUSION DU DROIT

Chemin :

Code monétaire et financier
} Partie législative
b Livre Ier : La monnaie
b Titre I1I : Les instruments de la monnaie scripturale
} Chapitre III : Les régles applicables aux autres instruments de paiement et & I'accés aux comptes
P Section 16 : Traitement des réclamations

Article L133-45
4 Créé par Ordonnance n°2017-1252 du 9 aolt 2017 - art. 2

Les prestataires de services de paiement mettent en place et appliquent des procédures destinées au traitement des
réclamations des utilisateurs de services de paiement portant sur le respect des dispositions de la section 5 du chapitre 11
du titre Ier du livre Ier, du chapitre III du titre III du livre Ier, du chapitre IV du titre Ier du livre III et du chapitre Ier du
titre II du livre V.

Ces procédures sont accessibles dans une des langues officielles de I'Etat membre concerné ou dans une autre langue si
le prestataire de services de paiement mentionné a I'alinéa premier et I'utilisateur de services de paiement en sont
convenus ainsi.

Les prestataires de services de paiement mentionnés a I'alinéa premier répondent sur support papier ou, s'ils en sont
convenus ainsi avec I'utilisateur de services de paiement, sur un autre support durable, aux réclamations des utilisateurs
de services de paiement.

Cette réponse aborde tous les points soulevés dans la réclamation et est transmise dans les meilleurs délais et au plus
tard dans les quinze jours ouvrables suivant la réception de la réclamation.

Dans des situations exceptionnelles, si une réponse ne peut étre donnée dans les quinze jours ouvrables pour des raisons
échappant au contrdle du prestataire de services de paiement, celui-ci envoie une réponse d'attente motivant clairement
le délai complémentaire nécessaire pour répondre a la réclamation et précisant la date ultime a laquelle l'utilisateur de
services de paiement recevra une réponse définitive. En tout état de cause, I'utilisateur de services de paiement regoit
une réponse définitive au plus tard trente-cing jours ouvrables suivant la réception de la réclamation.

Le prestataire de services de paiement informe I'utilisateur de services de paiement d'au moins une instance de
réglement extrajudiciaire compétente pour connaitre des litiges résultant de I'application des dispositions de la section 5
du chapitre II du titre Ier du livre Ier, du chapitre III du titre III du livre ler, du chapitre IV du titre Ier du livre III et du
chapitre Ier du titre II du livre V. Ces informations sont mentionnées de maniére claire, compléte et aisément accessible
sur le site internet du prestataire de services de paiement, quand il en existe, auprés de la succursale ou de tout autre
lieu de commercialisation de services de paiement, et dans les conditions générales du contrat conclu entre |le prestataire
de services de paiement et I'utilisateur de services de paiement. 1l y est également précisé comment de plus amples
informations sur l'instance de reglement extrajudiciaire concernée et sur les conditions d'un tel recours peuvent étre
obtenues.
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