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EDITORIAL

L'année 2010 a confirmé I'inquiétude des investisseurs et la persistance de la
perte de confiance envers leurs intermédiaires financiers. La crise économique
a également rendu plus difficile le dialogue et a souvent crispé les demandes
des clients comme les réponses des professionnels.

Les demandes d'information et les consultations ont traduit la méfiance des
épargnants et leur souhait d'étre éclairés sur les promesses de certains pro-
duits ou la régularité de certaines offres, comme les publicités agressives pour
des opérations sur le Forex avec I'assurance de gains faciles qui ont provoqué
de nombreuses requétes et conduit 'AMF a diffuser de nouveau une mise en
garde sur les dangers de certains sites spécialisés sur ce marché.

Pour les demandes de médiation, les griefs récurrents liés au défaut d'infor-
mation et de conseil, quels que soient la nature des produits et le cadre juridi-
que de la souscription, montrent que, malgré une réglementation plus exi-
geante issue, notamment, de la directive Marchés d'instruments financiers et
les efforts des professionnels pour mieux former leurs conseillers, des progres
restent a faire pour assurer une commercialisation pleinement satisfaisante. Il
est, par exemple, inquiétant de constater que la commercialisation de fonds a formule effectuée en 2010 par une banque
de réseau a donné lieu a des réclamations de souscripteurs se plaignant de n'avoir pas été correctement informés de la
nature du produit et de ne |'avoir découverte qu'a la lecture du prospectus adressé ultérieurement a la souscription. De
méme, I'année 2010 a vu I'accroissement du nombre de dossiers présentés par les héritiers de personnes agées qui, au vu
du caractére risqué et non adapté des investissements souscrits par leurs parents, souvent en fin de vie et dans une
période de faiblesse, réclament un dédommagement.

Les pistes d'amélioration sont déja largement explorées tant par les professionnels que par les régulateurs mais les efforts
doivent s'intensifier et, a cet égard, on ne peut que soutenir les initiatives européennes comme les travaux relatifs a
I'élaboration d'un document simple et concis a destination des investisseurs, tant pour les OPCVM (DICI) que pour les
produits d'investissement de détail adossés a des instruments financiers (PRIPs).

L'AMF accompagne ces évolutions — le DICI est maintenant un peu plus qu'un projet — et fait du développement de la
médiation, au service des professionnels comme des investisseurs, I'un des axes de son action dans la continuité de son
plan stratégique et de I'impulsion européenne en la matiére. Le groupe de travail, mis en place pour réfléchir a une
meilleure prise en compte de I'indemnisation des épargnants en cas de manquements boursiers, préconise dans son
rapport de privilégier le reglement amiable des litiges et, en ce qui concerne la médiation de I'AMF, reprend les proposi-
tions du médiateur s‘articulant selon quatre pistes : améliorer sa visibilité, accélérer sa saisine, systématiser sa pratique de
médiation en cas de grand nombre de litiges similaires et accroitre la coopération avec les tribunaux en permettant au
juge de faire appel au médiateur de I'AMF dans le cadre d'une médiation judiciaire.

Madeleine Guidoni,
Médiateur de |'Autorité des marchés financiers
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LE RAPPORT DU MEDIATEUR

A | LE SERVICE DE LA MEDIATION

1 | LES FINALITES DEFINIES PAR LA LOI

En application de I'article L. 621-19 du code monétaire et financier, « I'Autorité est habilitée a recevoir de tout intéressé
les réclamations qui entrent par leur objet dans sa compétence et a leur donner la suite qu'elles appellent. Elle propose,
lorsque les conditions sont réunies, la résolution amiable des différends portés a sa connaissance par voie de conciliation
ou de médiation.

La saisine de I'Autorité des marchés financiers, dans le cadre du reglement extrajudiciaire des différends, suspend la
prescription de I'action civile et administrative. Celle-ci court a nouveau lorsque I'Autorité des marchés financiers déclare
la médiation terminée. L'Autorité des marchés financiers coopére avec ses homologues étrangers en vue du réglement
extrajudiciaire des litiges transfrontaliers.

Elle peut formuler des propositions de modifications des lois et reglements concernant I'information des porteurs d'ins-
truments financiers et du public, les marchés d'instruments financiers et le statut des prestataires de services d'investis-
sement».

L'action du médiateur s'inscrit dans le contexte européen né, notamment, de la recommandation de la Commission
n°® 98/257/CE du 30 mars 1998 relative aux principes applicables aux organes responsables pour la résolution extrajudi-
ciaire des litiges de consommation. Ces principes sont |'indépendance, la confidentialité, la transparence, le respect du
contradictoire, I'efficacité (obtenue par le libre accés a la procédure, la gratuité, la brieveté des délais de traitement), la
légalité et la liberté, la médiation étant un processus volontaire que les deux parties peuvent quitter a tout moment.

IIs sont repris dans la charte de la médiation de I'AMF qui a été actualisée en 2010.

Un réseau européen de reglement extrajudiciaire des litiges de consommation a été créé par une résolution du Conseil
européen le 25 mai 2000 prévoyant la notification auprés de la Commission européenne des instances nationales de
médiation-conciliation qui répondent aux principes énoncés par les recommandations de 1998 et 2001 (relative aux
organes extrajudiciaires chargés de la résolution consensuelle des litiges non couverts par la résolution de 1998). Cette
notification permet de devenir membre & part entiére du Réseau unique des centres européens des consommateurs
(CEQ).

Parallelement a ce premier réseau, la Commission européenne a créé, en février 2001, le réseau Financial Dispute Resolu-
tion Network (FIN-NET), dans le cadre du plan d'action pour les services financiers.

«Notifié» a la Commission, le médiateur de I'AMF participe aux travaux de FIN-NET dont il est membre du Comité de
pilotage.

Par son action, le Service de la médiation contribue a la vigilance de I'AMF sur les marchés et a la qualité de la protection
de I'épargne publique. Il participe a I'information des investisseurs et a I'action pédagogique de I'AMF, notamment en
présentant ses missions aupres du public et des professionnels concernés et en contribuant a I'amélioration des pratiques
et de la réglementation.
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2 | LORGANISATION ET LES MISSIONS

Ala suite de son plan stratégique, I'AMF a créé en 2010 une nouvelle direction, la Direction des relations avec les épar-
gnants ety a intégré le Service de la médiation.

L'effectif de I'équipe est de cinq juristes autour du médiateur et de deux assistantes.

Le Service de la médiation a deux missions principales — la consultation et la médiation :

® par les consultations, le service répond aux questions techniques, relatives a I'ensemble des domaines d'intervention de
I'AMF, émanant des épargnants non professionnels. Il traite également les transmissions d'informations et les dénon-
ciations qui lui parviennent en établissant et diffusant des alertes au public sur les commercialisations irréguliéres.
Ces alertes sont en général accompagnées de transmission des faits, constitutifs d'exercice illégal de service d'investis-
sement ou de démarchage illicite, a I'autorité judiciaire ;

® les demandes de médiation lui sont présentées en cas de différend entre un client et un prestataire de services d'inves-
tissement ou une société cotée lorsqu'une solution amiable du litige est recherchée.

En outre, une permanence téléphonique est mise a la disposition du public sur un numéro dédié, deux fois par semaine,
les mardis et jeudis aprés-midi et permet de répondre aux demandes les plus urgentes ou aux interrogations sur le suivi
des dossiers en cours. Elle sert également a réorienter, en tant que de besoin, les appelants vers les autres autorités
compétentes. Certaines questions n'entrent pas, en effet, dans le champ de compétence de I'Autorité et échappent éga-
lement, de ce fait, au domaine d'intervention du médiateur. Il en est ainsi des interrogations portant sur des contrats
d'assurance-vie et du domaine purement bancaire, notamment ce qui reléve du fonctionnement d'un compte de dépét,
des livrets d'épargne ou des dépots a terme, ainsi que de I'octroi de crédit. Les questions d'application et d'interprétation
de la législation fiscale ne ressortent pas davantage du champ d'intervention de I'AMF.

3 | LORIGINE ET LES MODALITES PRATIQUES DES SAISINES

Les saisines émanent principalement de la France métropolitaine et d'Outre-Mer et se font par courrier postal ou au
moyen des trois formulaires électroniques (demande de consultation, de médiation et de transmission d'informations)
directement accessibles sur le site internet de I'AMF (www.amf-france.org) dans la rubrique « médiateur ».

Sur les 1397 saisines recues en 2010, 686 (soit 49 %) ont été faites via les formulaires électroniques, ce qui marque une
augmentation de ce mode de saisine (35% en 2009).

Les requétes restent majoritairement le fait d'investisseurs non professionnels, personnes physiques, agissant seuls.

Les demandes émanant d'autres autorités ou d'administrations ont augmenté, passant de 5 a 7%, les autres sources
restant constantes. La création du pdle commun avec I'Autorité de contrdle prudentiel a, en effet, entrainé de la part de
cette Autorité, a compter du second semestre 2010, I'envoi de demandes relatives aux produits financiers échappant au
domaine de I'assurance. En revanche, les dossiers présentés par des avocats ou des associations de consommateurs sont
restés au méme niveau que |'an passé.
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Origine des réclamations recues en 2010

Avocats, associations et
prestataires de services

Administration et 3% d'investissement
autres autorités 7 % \

Investisseurs
90 % personnes physiques

Source : AMF

B | LES CHIFFRES DE LANNEE
1 | LES DEMANDES

1397 demandes ont été recues en 2010, dont 1001 consultations et 396 demandes de médiation.

Au 31 décembre 2010, le flux annuel des saisines apparait en baisse par rapport a I'année précédente puisqu'en 2009,
2029 réclamations avaient été recues dont 1294 demandes de consultation et 735 demandes de médiation.

La répartition des dossiers entre consultations et médiations a Iégerement évolué par rapport a 2009, les consultations
représentant 72 % de I'ensemble et les demandes de médiation 28 % (64 % et 36 % en 2009).

Ces chiffres sont a examiner au regard des conséquences de la création de la Direction des relations avec les épargnants
(DREP) dont le service AMF Epargne Info Service répond également aux demandes de particuliers. Il faudrait également
évaluer I'impact de la création du pole commun avec |'Autorité de contrdle prudentiel (ACP) qui a pu traiter en premier
niveau des requétes auparavant adressées directement a I'AMF et centralisées au Service de la médiation comme éma-
nant d'investisseurs non professionnels.

De méme, devra étre mesurée la part des demandes relatives aux produits d'épargne traitées et résolues a la satisfaction
des clients par les médiateurs des établissements de crédit qui ont vu en 2008 leur compétence étendue a ce domaine.

Au cours des permanences téléphoniques bihebdomadaires (sauf au mois d'aodt en raison des vacances d'été), 829
correspondants ont été accueillis (1165 appels en 2009).
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Demandes traitées par téléphone du 1¢ janvier au 31 décembre 2010

Janvier  Février Mars Avril Mai Juin Juillet Aolt Septembre Octobre Novembre Décembre
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2 | LE TRAITEMENT DES DOSSIERS

En 2010, 1561 dossiers ont été traités dont 1041 consultations et 520 médiations.

a | Le traitement des consultations

Situation au 31 décembre 2010

Nombre de consultations traitées 1041
Dont consultations recues depuis 1 mois au plus 86 %
Dont consultations recues depuis plus d"1 mois 14%

Source : AMF

Du 1% janvier au 31 décembre 2010, 1041 consultations ont été traitées (1291 en 2009) dont 86 % cléturées dans le mois
de leur réception.

b | Le traitement des demandes de médiation

Situation au 31 décembre 2010

Nombre de médiations cl6turées 520
Dont demandes recues depuis 6 mois au plus 74%
Dont demandes recues depuis plus de 6 mois 26 %

Source : AMF



RAPPORT DU MEDIATEUR 2010

En ce qui concerne les médiations, 520 dossiers ont été traités du 1 janvier au 31 décembre 2010 (887 en 2009) dont
74 % cloturés dans les six mois de leur ouverture.

Ce délai est décompté a partir de la premiére lettre recue par le médiateur, courrier qui n'est jamais suffisant pour ouvrir
la procédure de médiation proprement dite. Des documents et précisions complémentaires sont systématiquement
demandés aux plaignants lors de I'envoi de I'accusé de réception, auquel est jointe la charte de la médiation indiquant les
conditions d’examen de leur dossier.

Pour le solde non cléturé dans les six mois, il s'agit de dossiers plus complexes ou mettant en jeu plusieurs intervenants,
comme un prestataire de services d'investissement teneur de compte et une société de gestion, ou une société cotée et
un intermédiaire financier.

Il arrive aussi que les réponses ou les documents demandés soient, pour des raisons multiples, comme I'ancienneté des
faits ou le changement de prestataire, difficiles a recueillir.

Parmi les 520 dossiers de médiation cl6turés en 2010, 40 % de ceux qui ont pu donner lieu a examen du bien fondé de la
demande ont abouti a un accord.

La résolution amiable prend la forme d'une régularisation (comme I'annulation d’une opération contestée ou le transfert
d'un compte), d'une indemnisation totale ou partielle de la perte subie ou du versement d'une somme forfaitaire au
bénéfice du client. Il s'agit dans tous les cas d'un « geste commercial » de la part des entreprises mises en cause, n'impli-
quant pas la reconnaissance d'une quelconque responsabilité.

En dehors de la formalisation d'un accord, le seul engagement d'une procédure sous I'égide du médiateur contribue
a I'amélioration des relations entre le plaignant et le mis en cause et permet souvent la reprise de relations. Il en est ainsi,
par exemple, lorsque le professionnel est invité a répondre a une demande d'explication ou a préciser sa position.

Comme en 2009, aucun dossier de médiation n'a été clos en raison de |'absence de réponse du mis en cause a la demande
du médiateur, ce qui démontre une acceptation unanime par les professionnels de ce mode alternatif de résolution des
litiges et une appréciation positive de ses effets.

La crise financiére a toutefois continué a faire sentir ses effets et les parties ont confirmé la tendance déja relevée en 2009
consistant a durcir leurs demandes comme leurs propositions de dédommagement, dans des litiges souvent plus complexes
et persistants.
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C | LES THEMES GENERAUX DES DOSSIERS DU MEDIATEUR =
=}
1 | TABLEAU DE SYNTHESE DE LA PERMANENCE TELEPHONIQUE 5
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2 | LES THEMES DES DOSSIERS

Les dossiers recus sont enregistrés dans la base informatique de données spécifique du Service de la médiation et répartis
en dix themes généraux :

e produits collectifs ;

e gestion sous mandat ;

® transmission/exécution des ordres ;

e tenue de compte conservation ;

e émetteurs et opérations financieres ;

o fonctionnement général des marchés ;

e instruments financiers (autres que produits collectifs) ;

e démarchage, conseil en gestion de patrimoine et en investissements financiers ;
o r0le de I'AMF ;

o divers.
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a | Répartition de I'ensemble des saisines (médiations et consultations) par théme

Du 1¢ janvier au 31 décembre 2010

Démarchage, conseillers .
; Mo 5% Divers
en gestion de patrimoine
et en investissements financiers 6 %

Réception,
transmission d’ordres 14 %

Gestion sous mandat,
produits collectifs 29 %

b | Répartition des consultations par theme

Du 1¢ janvier au 31 décembre 2010

7 % Divers

Tt

Démarchage, conseillers
en gestion de patrimoine et
en investissements financiers 9 %

Réception,
transmission d’ordres 9 %

Gestion sous mandat,
produits collectifs 16 %

Emetteurs, opérations
financiéres, fonctionnement
général des marchés,

46 % instruments financiers

Source : AMF

Emetteurs, opérations
financiéres, fonctionnement
général des marchés,

59 % instruments financiers

Source : AMF
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¢ | Répartition des médiations par théme

Du 1¢ janvier au 31 décembre 2010

Tenue de compte
conservation 13 %

N\

Réception,
transmission d’ordres 13 %

Gestion sous mandat,
59 % produits collectifs

Divers 15%

Source : AMF

D | EXEMPLES DE THEMES DE CONSULTATION

1 | LES OPERATIONS FINANCIERES

Les opérations financiéres donnent systématiquement lieu a de nombreuses demandes d'explications tant sur le calen-
drier et la réglementation applicable que sur le role de I'AMF.

Alinsi, les retraits obligatoires suscitent de nombreuses interrogations quant a la 1égitimité de cette procédure qualifiée
souvent « d'expropriation privée » et a la responsabilité de I'AMF.

S'agissant de la portée du visa, le Service de la médiation rappelle que celui-ci est attribué aprés vérification par I'AMF du
caractére complet et compréhensible du document et de la cohérence des informations contenues et qu'il n'implique ni
approbation de |'opportunité de 'opération, ni authentification des éléments comptables et financiers présentés dans la
note d'opération.

S'agissant du prix fixé dans le cadre du retrait obligatoire, également souvent objet de critiques comme lésant les action-
naires minoritaires, il est indiqué aux investisseurs qu'un expert indépendant systématiquement désigné par la société
concernée est chargé d'établir un rapport sur les conditions financiéres de I'offre ou de I'opération, ce rapport étant
contenu dans la note d'opération disponible sur le site internet de I'AMF et de la société.

Par ailleurs, le Service de la médiation recoit régulierement des interrogations relatives aux opérations de regroupement
d'actions initiées par les sociétés, ces questions se complétant souvent d'interrogations sur leurs modalités pratiques.
Ainsi, une question particuliére a été soulevée par des investisseurs qui opéraient en service de réglement différé (SRD)
sur une action faisant I'objet d'un regroupement en cours de mois boursier. Il leur a été indiqué que le regroupement aurait
lieu apres la livraison des titres regroupés, le dernier jour de bourse du mois.
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2 | LES ANOMALIES DE MARCHE

Nombreux sont les épargnants qui transmettent au Service de la médiation des réclamations et demandes d'enquéte sur
ce qu'ils considerent comme des anomalies de marché, parfois qualifiées par eux de manipulation de cours ou manque-
ment d'initiés.

Dans ce cadre, les courriers recus, comportant des éléments nécessitant des investigations supplémentaires, sont adres-

sés aux services spécialisés de I'AMF. En 2010, plus de 100 dénonciations ont été ainsi transmises a la Direction des
enquétes et de la surveillance des marchés.

De nombreuses dénonciations d'opérations et des demandes d'enquéte sur des évolutions de cours anormales concernent
des valeurs négociées sur le Marché libre, les caractéristiques de ce marché étant mal connues du grand public auquel il
faut expliquer que, dans la mesure oU il ne constitue pas un marché réglementé, au sens de l'article L. 421-1 du code
monétaire et financier, il ne se trouve pas soumis aux dispositions du livre VI du réglement général de 'AMF relatives aux
abus de marché.

3 | LES DENONCIATIONS DE PRATIQUES IRREGULIERES

Les investisseurs signalent au régulateur des pratiques suspectes de démarchage ou d'offre de services d'investissement
irrégulieres, souvent par internet, soit qu'ils en aient été directement victimes, soit qu'ils sollicitent des renseignements
supplémentaires avant d'y donner suite ou souhaitent simplement faire part de leurs soupcons afin d'apporter leur contri-
bution a la protection de I'épargne.

Si les faits sont d'une certaine ampleur et ont donné lieu, par exemple, a des alertes de nos homologues européens pour
des agissements sur leur territoire, des mises en garde sont publiées sur le site internet de I'AMF et relayées dans la presse.
Trois communiqués ont ainsi été publiés en 2010, concernant les sociétés Genius Funds, Global International Trading et
Traders International Return Network.

S'il s'agit d"éléments susceptibles de qualification pénale, le dossier est transmis a I'autorité judiciaire et un suivi de cette
transmission est mis en place.

De plus en plus d'investisseurs sont tentés d'investir sur le Forex, en raison, notamment, de publicités trés offensives de
la part des acteurs de ce marché. Le Service de la médiation leur recommande systématiquement de vérifier, avant toute
prise de contact, que la société est bien agréée par I'Autorité de contrdle prudentiel pour fournir les services d'investisse-
ment qu'elle propose.

Les premiéres alertes sur le Forex ont été publiées par 'AMF en 2004 et d'autres I'ont été en 2008 et 2009 mais I'année
2010 ayant été marquée par une recrudescence de signalements de pratiques suspectes sur ce marché, un nouveau
communiqué pour appeler le public a la plus grande prudence sur les opérations sur le Forex via des Contract For Diffe-
rence a été diffusé.

Lorsque les vérifications effectuées confirment des comportements irréguliers, le Service de la médiation invite les inves-
tisseurs, lors des permanences téléphoniques et des demandes de consultation, a ne pas donner suite a ces propositions
d'investissement.

I 3 ainsi été saisi de plusieurs demandes d'investisseurs non professionnels s'interrogeant sur les propositions d'investis-
sement faites par une société allemande. Il leur a été indiqué que I’AMF n'avait pas délivré d'autorisation de commercia-
lisation en France pour les produits concernés et que cette société n'était, en France, ni autorisée a faire du démarchage
ni agréée pour exercer |'activité de prestataire de services d'investissement.
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En outre, leur attention a été attirée sur le fait que la proposition d'investissement qui leur était faite semblait étre réser-
vée, en dehors de I'Allemagne, a des investisseurs qualifiés et qu‘aucune autorisation d'offre au public n‘avait été donnée
dans d'autres pays, comme |'indiquait un avertissement figurant sur le site internet de la société.

Le Service est également régulierement sollicité par des professionnels, en général des conseillers en investissements
financiers, dénongant des pratiques émanant de personnes physiques ou de sociétés offrant des services d'investissement
sans remplir les conditions 1égales et réglementaires de cette activité.

4 | LES QUESTIONS LIEES A LAFFAIRE MADOFF

Des investisseurs ont continué a adresser au Service de la médiation des demandes de consultation concernant les suites
liées a I'affaire Madoff.

Il s'agit essentiellement de demandes d'investisseurs résidant en France, porteurs de parts d'une SICAV de droit luxembour-
geois, qui souhaitaient obtenir des informations sur le déroulement de la procédure de liquidation judiciaire se déroulant
sous |'égide d'une autorité étrangere et qui ont été invités a contacter directement les liquidateurs de la SICAV.

5 | LE QUESTIONNAIRE ANTI-BLANCHIMENT

A c6té des interrogations qui ont continué  lui étre transmises au sujet du questionnaire de connaissance du client, éla-
boré en application de la directive Marchés d'instruments financiers, le Service de la médiation a recu en 2010 des
consultations sur le questionnaire destiné a contribuer a la lutte anti-blanchiment, mal compris par les clients des établis-
sements bancaires et, notamment, les clients de longue date.

Le Service de la médiation leur a exposé la Iégislation et la réglementation en vigueur renforcant les obligations des
prestataires de services d'investissement en la matiére et figurant, notamment, a I'article R. 561-12 du code monétaire et
financier, complété par |'arrété du ministre de I'Economie, de I'Industrie et de I'Emploi du 2 septembre 2009.

Les épargnants ayant sollicité I'AMF afin d’obtenir des précisions sur les informations exigées par leurs intermédiaires
financiers ont été informés par le Service de la médiation que ces demandes pouvaient porter sur I'activité professionnelle
exercée, les revenus ainsi que tout élément permettant d'apprécier le patrimoine, sans que cette liste soit exhaustive.

Il leur a été signalé qu‘aux termes de l'article L. 561-8 du code monétaire et financier, si I'intermédiaire financier n‘obtient
pas ces informations, il « nexécute aucune opération, quelles qu'en soient les modalités, et n'établit ni ne poursuit aucune
relation d'affaires ».

6 | LANIMATION DU MARCHE DES WARRANTS ET CERTIFICATS ET LES EXCHANGE-TRADED FUNDS
(ETF)

Comme les années précédentes, de nombreux épargnants se sont interrogés sur I'animation du marché des warrants et
certificats ainsi que sur les trackers.

Dans ses réponses, le Service de la médiation est souvent amené a rappeler le fonctionnement de ces produits (barrieres
désactivantes, valorisation. ..) et les modalités du contrat d'apporteur de liquidité conclu entre Euronext Paris et les mem-
bres de marché.

En ce qui concerne les trackers, les investisseurs se sont également interrogés sur I'animation du marché des ETF et il leur
a été recommandé de bien lire le prospectus et de ne pas hésiter a interroger directement les teneurs de marché.

Parfois, les investisseurs s'interrogent sur la performance d'un ETF, notamment sur I'effet de levier sur une période donnée
ainsi que sur I'incidence du détachement de dividendes des actions composant I'indice sur sa performance.
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7 | LES INCIDENTS DE COTATION

En application de I'article 4404/2 du livre | des régles de marché, I'entreprise de marché peut, de sa seule initiative ou sur
demande motivée de I'émetteur concerné, suspendre la négociation d'un titre pour empécher ou arréter un fonctionne-
ment erratique du marché. Par ailleurs, elle peut suspendre la négociation a la demande d'une autorité compétente. La
suspension de cotation fait I'objet d'un avis d'Euronext Paris qui indique son origine, ses raisons, sa date d'effet et les
conditions de reprise de la cotation. A défaut, I'avis indique que la cotation est suspendue jusqu’a nouvel avis. Il n'existe
pas de délai maximum de suspension de cotation.

Il s'agit de questions récurrentes pour les épargnants qui ont été encore nombreux, en 2010, a se plaindre de n‘avoir
aucune information a la suite d'une interruption ou d'une suspension de cotation, en particulier lorsque cette situation
dure depuis des mois, voire des années. Il en est ainsi de la suspension dans I'attente d'un communiqué de la société en
cause ou de la révélation tardive d'une procédure de redressement ou de liquidation judiciaire.

Les difficultés sont accrues lorsque les actions sont radiées de I'Eurolist d'Euronext Paris sans que la société en question
soit radiée du registre du commerce et des sociétés, situation qui rend impossible la suppression des lignes de titres des
comptes des clients et impose a ces derniers le paiement de droits de garde au bénéfice des teneurs de compte.

8 | LES SOCIETES HOLDINGS «ISF»

Des investisseurs ayant effectué des placements ouvrant droit a des réductions de I'imp6t de solidarité sur la fortune se
sont interrogés sur la réduction de cet avantage fiscal.

Dans le cadre du projet de loi de finances pour 2011, I'Autorité des marchés financiers avait, en effet, publié le 26 octobre
2010 un communiqué de presse afin d'attirer |'attention des investisseurs sur la date d’entrée en vigueur de la réduction
de certains avantages fiscaux prévue par le projet du Gouvernement.

Aprés avoir invité les investisseurs a en prendre connaissance, il leur a été rappelé, en outre, que I'agrément du produit
délivré par I'AMF ne signifiait pas, pour les souscripteurs, le bénéfice automatique des différents dispositifs fiscaux pré-
sentés par la société de gestion, celui-ci dépendant, notamment, du respect par le produit de certaines régles d'investis-
sement, de la durée de conservation des parts et de la situation fiscale du souscripteur.

F | EXEMPLES DE THEMES DE MEDIATION

1 | LA COMMERCIALISATION DES PRODUITS FINANCIERS

La commercialisation de produits financiers aux investisseurs non professionnels a encore été en 2010 le théme majeur
des dossiers de médiation. Les souscripteurs se plaignent d'avoir été fortement incités a investir sans avoir recu une infor-
mation claire et compléte ni avoir été alertés sur les risques encourus. Ils exposent souvent n'avoir pas eu communication
préalable du prospectus simplifié et avoir suivi les préconisations de leur conseiller.

Ce type de réclamation concerne I'ensemble des produits financiers, les épargnants non professionnels n‘ayant souvent
aucune connaissance en matiére boursiere. C'est ainsi que des demandes de médiation portent réguliérement sur les
pertes constatées sur des PEA non gérés dont les titulaires pensaient qu'ils le seraient, a la suite du discours commercial
tenu au moment de I'ouverture du plan.

De méme, la dévalorisation d'actions, acquises au moment de leur mise sur le marché, en I'absence méme de tout dys-
fonctionnement quant aux obligations d'information et de conseil des prestataires de services d'investissement, suscite
de nombreuses demandes d'indemnisation.
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S'agissant des fonds a formule, I'instruction des dossiers démontre également chez les investisseurs une ignorance totale
de leur spécificité. lls découvrent souvent a I'échéance que ce type de fonds leur a offert uniquement une garantie du
capital, hors commission de souscription, et que I'obtention d'une rémunération additionnelle dépendait du fonctionne-
ment d’une formule reprenant I'évolution d'un ou plusieurs indices ou d'un panier d'actions. Souvent, I'annonce par le
conseiller du caractére garanti de I'investissement, ajoutée a une dénomination souvent attractive et a une documenta-
tion publicitaire trés offensive, leur a laissé croire a un fort rendement assuré a la seule condition de respecter la durée de
placement conseillée.

Le Service de la médiation a continué en 2010 a étre trés occupé par le traitement des dossiers relatifs a un fonds a formule
souscrit en 2001 et 2002. Ainsi, a la fin de I'année 2010, 423 dossiers pouvaient étre comptabilisés a ce titre dont
341 dossiers cloturés. 223 dossiers ont donné lieu a une proposition de dédommagement de la part de I'établissement et
70 clients seulement ont refusé cette offre, la jugeant insuffisante et préférant saisir les tribunaux. Le taux des médiations
réussies s'établit a 45 %.

L'analyse des dossiers a révélé un montant moyen investi dans ce fonds de 23 000 euros, provenant de placements sécu-
risés (livret A, PEL, LEL, LEP...), d'héritages ou d'indemnités de licenciement, investissements effectués dans le but de se
constituer un complément de ressources en vue de la retraite, de financer les études de ses enfants ou de réaliser une
acquisition immobiliere a moyen terme.

L'indemnisation s'est faite généralement au regard de la performance qui aurait été obtenue par le biais d'une épargne
sécurisée, type livret A.

Comme les années précédentes, le Service de la médiation a également recu de nombreuses réclamations d'épargnants
ayant investi dans des fonds communs de placement dans I'innovation (FCPI). Les investisseurs, qui ont perdu dans cer-
tains cas pres de 90 % de leur investissement initial, mettent en cause la mauvaise gestion du FCPI ainsi que le manque
d'information de la part de I'établissement lors de la souscription, notamment sur les risques, leur attention ayant seule-
ment été attirée sur leurs performances et leurs avantages fiscaux.

Les litiges liés aux contacts for difference (CFD) commencent a étre présents dans les requétes. Ainsi, le Service de la
médiation a été saisi par un résident frangais d'un différend I'opposant a une société britannique ayant une succursale en
France, au sujet de la cl6ture des positions qu'il avait prises sur des CFD. Estimant avoir subi un préjudice du fait de cet
établissement qui lui avait laissé moins de quinze minutes pour reconstituer sa couverture, il souhaitait obtenir un dédom-
magement. Interrogée sur ce dossier, la société a indiqué qu’elle ne pouvait pas entreprendre de médiation sous I'égide
du médiateur de I'AMF dans la mesure ou les réclamations des clients de sa succursale francaise étaient traitées par le
médiateur financier anglais « conformément aux régles édictées par la Financial Services Authority», cette précision
figurant dans les conventions. Ce choix n'est pas sans portée dans la mesure ou cette société est I'une des plus actives sur
ce marché et ou les CFD connaissent beaucoup de succés auprés des investisseurs non professionnels et ont déja fait
I'objet de mises en garde de 'Autorité.

2 | LOBLIGATION DE MEILLEURE EXECUTION

Pour la premiére fois en 2010 sont parvenus au Service de la médiation des dossiers relatifs a I'obligation de best execu-
tion pesant sur les prestataires de services d'investissement et leur imposant d’exécuter les ordres aux conditions les plus
favorables pour le client.

Figurant aux articles L. 533-18 a L. 533-20 du code monétaire et financier et 314-69 a 314-75-1 du réglement général de
I'AMF, I'obligation d'agir au mieux des intéréts du client reprend des dispositions antérieures (ancien article L. 533-4,
2° du code monétaire et financier), mais s'applique désormais dans un périmetre élargi en raison de I'existence de plu-
sieurs lieux possibles d'exécution des ordres.
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Dans I'un des dossiers traités, un investisseur avait passé deux ordres d‘achat a cours limité, concernant deux obligations
étrangeres, qui n'avaient pas été exécutés. A la réclamation qu'il avait portée auprés de son intermédiaire financier, il lui
avait été répondu que ses ordres avaient été passés sur un marché étranger et que, en raison de I'absence de liquidité sur
ce marché, ses ordres n‘avaient pu étre exécutés.

L'ordre renouvelé par le client, quelques mois plus tard, en précisant un lieu d'exécution spécifique ne fut pas exécuté. Le
Service de la médiation a saisi |'intermédiaire financier qui a accepté de donner une suite favorable a la demande du
plaignant, en exécutant l'ordre conformément a son instruction et en prenant les frais a sa charge.

3 | LA GESTION SOUS MANDAT

Les requérants mettent en avant le non-respect des termes du mandat et le défaut d'information de la part du gérant. Les
réclamations relatives aux frais de gestion et aux commissions de « surperformance » restent également trés fréquentes.

Les épargnants ont du mal a admettre que les professionnels ne soient tenus qu‘a une obligation de moyens et non de
résultat et que le constat de pertes ne suffise pas a caractériser une faute a I'origine d'un préjudice indemnisable.

La confusion est accrue lorsque la convention signée est qualifiée de « gestion conseillée » dans laquelle le client reste seul
responsable de ses placements et qui n'est, en réalité, qu'un service de réception/transmission d'ordres accompagné de
conseils en investissement non contraignants.

F | ACTUALITE DE LA MEDIATION

1 | AU NIVEAU EUROPEEN

En 2010, le réseau FIN-NET a été sollicité sur les suites a donner aux études et consultations européennes lancées I'année
précédente.

Ainsi, lors de la réunion pléniére tenue le 30 mars 2010 a Bruxelles, le bilan des réponses sur la méthode harmonisée de
classification des réclamations et demandes des consommateurs a été présenté.

L'objectif poursuivi était de faire de ces plaintes un indicateur clé du fonctionnement du marché intérieur permettant aux
instances européennes et nationales d'améliorer les pratiques commerciales et d'élaborer de nouvelles régles afin de
répondre aux attentes des consommateurs.

Le médiateur de I’'AMF avait répondu a la consultation en exposant que cet outil ne reprenait pas les fonctionnalités de
I'application du Service de la médiation et n'était pas suffisamment adapté aux dossiers traités. Lors de la réunion de mars
2010, la Commission européenne a présenté une architecture définitive de cette méthode et a souhaité qu'elle soit adop-
tée par le plus grand nombre de partenaires européens.

En 2009, la Commission européenne a souhaité mener une étude sur les systémes de résolution alternatifs des litiges en
Europe. Rendue publique en octobre 2009, celle-ci conclut, notamment, a I'existence de 750 systémes de ce type dans
les Etats membres, aux statuts trés divers, dont seulement 60 % ont été notifiés a la Commission européenne. Certains
systémes aboutissent a des recommandations, d'autres a des décisions qui peuvent étre obligatoires. Certains systémes
recherchent un accord consensuel entre les parties sans rendre d'avis formalisé. La plupart d'entre eux sont gratuits pour
le consommateur et traitent dans un délai de 90 jours des demandes qui ne cessent d'augmenter (530000 en 2008). En
ce qui concerne les litiges collectifs, ces systémes ont une expérience limitée et seuls quelques-uns ont organisé des pro-
cédures de représentation collective.
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Le 27 novembre 2008, la Commission européenne a publié le Livre vert sur les recours collectifs pour les consommateurs
et a lancé une consultation. Les organisations de consommateurs se sont prononcées pour |'instauration de mesures
visant a garantir I'existence d'un mécanisme judiciaire de recours collectif dans tous les Etats membres alors que les
représentants des professionnels ont clairement indiqué qu'ils ne souhaitaient pas d‘actions contraignantes en la
matiere.

Ces derniers ont précisé que les systémes de résolution alternatifs des litiges devraient étre préférés aux recours collectifs
judiciaires. Les représentants des consommateurs ont soutenu la mise en place d'un mécanisme de recours collectif judi-
ciaire comme instrument complémentaire en cas d'échec des systémes de résolution alternatifs des litiges, leur existence
devant inciter les professionnels a recourir davantage aux systémes de résolution amiable.

La Commission européenne a réaffirmé son souhait que les systémes de résolution alternatifs des litiges jouent un role
majeur tant au niveau des différends individuels que collectifs. A ce titre, elle a souhaité savoir si les membres du réseau
FIN-NET pensaient pouvoir traiter des litiges de masse, s'ils I'avaient déja fait et selon quelle méthodologie.

A cette occasion, la pratique de I'AMF en matiére de médiation, déja exposée dans la réponse du médiateur au Livre vert
sur les recours collectifs pour les consommateurs, a été présentée, I'AMF ayant déja, a plusieurs reprises, traité un grand
nombre de litiges issus du méme fait générateur, par exemple, dans le cas de commercialisation a grande échelle d'un
produit financier, tout en préservant une analyse individuelle des dossiers.

Plusieurs membres du réseau ont également fait part d'une expérience comparable et ont tous souligné qu'il s'agissait
d'un réglement collectif individualisé dans la mesure ou les similitudes des litiges n'effacaient pas les particularités de
chaque dossier (age, objectif, expérience en matiére financiére, provenance des fonds...).

Les représentants de la Commission européenne avaient indiqué au cours de cette réunion que la Commission allait
prochainement lancer une nouvelle consultation sur la résolution des litiges collectifs publiée depuis®.

2 | AU NIVEAU NATIONAL

a| La transposition de la directive 2008/52/CE du 21 mai 2008 sur certains aspects de la médiation
civile et commerciale

Au-dela des litiges transfrontaliers, cette directive a vocation a s'appliquer également aux processus de médiation internes
aux Ftats. Les travaux de transposition, sous I'égide du Ministére de la Justice, doivent aboutir avant le 21 mai 2011. Le
dispositif d'ensemble vise a intégrer la diversité des systémes existants dans un cadre général commun ayant les mémes
garanties que celles d'une procédure judiciaire, tout en développant les principes essentiels a ce mode alternatif de réso-
lution des litiges comme I'impartialité et la compétence du médiateur, la confidentialité et le caractére volontaire de la
procédure.

b | Les initiatives des pouvoirs publics et des acteurs économiques en faveur de la médiation

A la suite des Assises de la consommation du 26 octobre 2009, les pouvoirs publics ont installé le 20 octobre 2010,
auprés de I'Institut national de la consommation, la Commission de la médiation de la consommation qui a vocation a
auditer les dispositifs existants et a définir les régles déontologiques a mettre en place.

L'idée du secrétaire d'Ftat chargé de la Consommation est que tous les consommateurs qui le souhaitent puissent accéder
d'ici au 1¢" juillet 2012 a un médiateur, quel que soit le secteur concerné. Les fédérations professionnelles se sont ainsi
engagées a créer des dispositifs de médiation dans plusieurs secteurs qui n'en disposent pas encore, comme ceux de
I'automobile ou du tourisme.

(1) http://ec.europa.eu/justice/news/consulting_public/news_consulting_public_en.htm
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Le Mouvement des entreprises de France (MEDEF) continue d'étre trés actif dans le développement de la médiation et
mene une réflexion concertée, au sein de sa Commission de la consommation et du Forum des médiateurs qu'il coor-
donne, afin de promouvoir dans chaque secteur économique une médiation de qualité.

C'est ainsi qu'ont été élaborés en septembre 2010 des «principes et critéres d'efficacité de la médiation de consomma-
tion » déclinant les conditions requises pour une médiation efficace et crédible.

Un état des lieux des dispositifs de médiation et de leur développement a I'initiative des professionnels a été fait en janvier
2011 pour répondre aux conclusions des Assises de la consommation et un portail internet dédié a la relation consomma-
teurs/entreprises faisant une large part aux systemes de médiation a été créé sur le site internet du MEDEF®,

Les associations de consommateurs agréées sont parties prenantes de ces initiatives et se montrent de plus en plus favo-
rables a la médiation dés lors qu'elles en mesurent mieux les bénéfices pour leurs adhérents, tant en termes de colt que
de délai de traitement. Le Guide du partenariat signé en 2009 avec le Club des médiateurs de services au public
(cf. annexe 6) et actualisé chaque année permet une coopération efficace et la mise au jour des bonnes pratiques.

c| La promotion de la médiation au sein du Club des médiateurs de services au public

Depuis février 2007, le médiateur de I'AMF fait partie de ce Club, créé en avril 2002 pour échanger sur les pratiques,
contribuer a la réflexion et étre force de proposition et de promotion de la médiation, tant en France qu'en Europe, cer-
tains de ses membres étant également membres du réseau FIN-NET.

Il regroupe quinze membres unis autour d'une méme conception de la médiation institutionnelle développée selon les
principes d'une charte.

En 2010, le Club s'est structuré en association et a mis a |'étude la création d'un site internet afin d’accroitre la visibilité
de ses membres. |l a également mis en place une formation a la médiation et développé ses liens avec les associations de
consommateurs agréees.

II'a été présent dans les débats sur la transposition de la directive sur certains aspects de la médiation civile et commerciale
et partie prenante a la création et la constitution de la Commission de la médiation de la consommation.

d | Le rapport du groupe de travail sur I'indemnisation des préjudices subis par les épargnants
et les investisseurs

Le rapport® du groupe de travail coprésidé par Jacques Delmas-Marsalet et Martine Ract-Madoux, membres du collége,
s'inscrit dans le cadre du plan stratégique de I'AMF qui a défini comme I'un de ses objectifs 'amélioration de la réparation
des préjudices subis par les épargnants et les investisseurs. Le médiateur de I'AMF a participé aux travaux et présenté un
bilan de son activité ainsi qu'un certain nombre de pistes de développement, toutes retenues dans le rapport final.

Celui-ci formule trois séries de recommandations :

® [a premiére consiste a privilégier le réglement a I'amiable des litiges. Le groupe préconise ainsi I'amélioration des procédures
de traitement des réclamations au sein des établissements financiers, le développement de la médiation de I'AMF et une
égalité de traitement des indemnités amiables et des indemnités judiciaires en matiére d'assurance et de fiscalité ;

® |a deuxieme recommandation consiste a prendre en compte I'objectif d'indemnisation des victimes dans les procédures
internes a I'AMF, notamment dans les procédures de sanction et dans I'exercice du pouvoir de « composition adminis-
trative » récemment reconnu a I'AMF ;

(2) www.conso-confiance.fr

(3) Rapport relatif a I'indemnisation des préjudices subis par les épargnants et les investisseurs, en ligne sur le site internet de I'AMF
(www.amf-france.org).
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* |a troisiéme recommandation consiste a organiser la contribution de I'AMF a la solution des difficultés que souléve, en
matiére boursiére et financiére, I'indemnisation judiciaire des victimes en permettant a I'AMF de transmettre au juge
civil des pieces utiles a I'appréciation de la responsabilité des personnes mises en cause et en organisant la contribution
de I'AMF a I'évaluation des préjudices indemnisables.

Ces recommandations ont été complétées par une piste de réflexion portant sur les conditions d'application d'une forme
d'action collective dans le domaine financier et boursier, dans le cas ol il serait décidé de I'introduire en droit francais.

S'agissant de la médiation de I'AMF, le groupe de travail a souhaité que sa promotion soit poursuivie, selon les quatre
pistes suivantes :

e améliorer la visibilité de la médiation de I'AMF : afin d'assurer un traitement homogéne et équitable de I'ensemble des
investisseurs tout en assurant aux professionnels une ultime possibilité de résolution amiable des litiges qui les opposent
a leurs clients, le groupe de travail a estimé essentiel d'accroitre la visibilité de la médiation de I'AMF par :

— des actions de communication ciblées, I'information sur la médiation de I'AMF devant étre élargie, notamment par le
biais de I'ensemble des acteurs de I'épargne, qu'il s'agisse des professionnels ou du public ;

— la mention de la possibilité de recourir au médiateur de 'AMF, dans les domaines relevant de sa compétence, dans
toute décision de rejet total ou partiel de la réclamation par les professionnels ;

— la fourniture des coordonnées du médiateur de I'AMF le plus en amont possible, par exemple dans les conventions de
compte ;

accélérer la saisine du médiateur : le groupe de travail a souhaité insister sur la nécessité de fixer un délai de réponse
des établissements aux réclamations des investisseurs et des épargnants en vue d'accélérer la saisine du médiateur. La
création de ce délai accélérera de facto la saisine du médiateur de I'AMF pour les investisseurs et les épargnants qui ne
sont pas satisfaits de la réponse donnée par I'établissement. Il conviendrait que, en cas de rejet total ou partiel de la
réclamation, le service qui I'a instruite, informe de la possibilité de saisir le médiateur interne ou le médiateur de I'AMF ;

systématiser la démarche du médiateur de I'AMF aupres de |'établissement financier lorsqu'il est saisi d'un grand nombre
de demandes analogues afin que cet établissement lui communique le nombre de demandes similaires dont il a été saisi
et la maniére dont il les traite. A ce titre, le réle de la médiation a été souligné par le groupe de travail comme permettant
une approche globale des litiges similaires, par exemple dans le domaine de la commercialisation, essentiellement par les
réseaux bancaires, des produits financiers, notamment d'OPCVM et plus particulierement de fonds & formule, ce qui peut
favoriser une solution commune a la réparation du préjudice subi par plusieurs centaines d'épargnants ;

® permettre au juge judiciaire de faire appel au médiateur de I'AMF dans le cadre d'une médiation judiciaire : le groupe de
travail a estimé que le développement de la médiation de I'AMF passe également par I'organisation d’une véritable coopé-
ration avec I'autorité judiciaire agissant en matiere civile. Il a émis un avis favorable sur la possibilité de faire appel au média-
teur de 'AMF dans le cadre d'une médiation judiciaire, cette possibilité ne nécessitant pas de modification des textes.

Préconisé par le plan stratégique de I'AMF et décliné dans le rapport sur I'indemnisation des préjudices subis par les
épargnants et les investisseurs, le développement de la médiation bénéficie d'un contexte général porteur dd, notamment,
a la politique volontariste de la Commission européenne, des pouvoirs publics et des acteurs économiques en matiére de
systémes alternatifs de résolution des litiges.

Une attention particuliére est portée a I'impartialité du médiateur qui doit étre garantie par un statut, des moyens spéci-
fiques et suffisants et des régles d'intervention assurant son autonomie.

En matiére financiére, la médiation permet une approche globale des litiges similaires, ce qui la positionne comme com-
plément utile d'actions judiciaires collectives dont I'instauration en France est régulierement évoquée. Elle est également
un observatoire incomparable des pratiques du secteur et son développement ne pourra qu'enrichir la connaissance par
I'AMF des attentes des épargnants comme des professionnels et faciliter I'exercice de sa mission de régulation.
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Recommandation de la Commission du 30 mars 1998
concernant les principes applicables aux organes responsables
pour la résolution extrajudiciaire des litiges de consommation(*)
(texte présentant de l'intérét pour I'EEE) 98,257 /CE

LA COMMISSION DES COMMUNAUTES EUROPEENNES,

vu le traité instituant la Communauté européenne, et notamment son article 155,

considérant que le Conseil, dans ses conclusions approuvées par le Conseil « Consommateurs » du 25 novembre 1996, a
souligné que le souci de renforcer la confiance des consommateurs dans le fonctionnement du marché intérieur et leur
capacité a tirer pleinement parti de possibilités que ce dernier leur offre englobe la possibilité pour les consommateurs de
régler leurs litiges de maniére efficace et adéquate par la voie de procédures extrajudiciaires ou d'autres procédures
comparables ;

considérant que le Parlement européen, dans sa résolution du 14 novembre 1996, a souligné qu'il est impératif que ces
procédures satisfassent a des critéres minimaux qui garantissent 'impartialité de I'organe, I'efficacité de la procédure, sa
publicité et sa transparence et a invité la Commission a élaborer des propositions en la matiére ;

considérant que la majorité des litiges de consommation, de par leur nature, se caractérisent par une disproportion entre
I'enjeu économique de I'affaire et le colt de leur réglement judiciaire ; que les difficultés éventuelles liées aux procédures
judiciaires peuvent, notamment dans le cas des conflits transfrontaliers, dissuader le consommateur de faire valoir effec-
tivement ses droits ;

considérant que le « Livre vert sur I'accés des consommateurs a la justice et le réglement des litiges de consommation dans
le marché unique »® a fait I'objet d'une trés large consultation dont les résultats ont confirmé la nécessité et I'urgence
d'une action communautaire destinée a améliorer la situation actuelle ;

considérant que I'expérience acquise par plusieurs Etats membres démontre que les mécanismes alternatifs de réglement
non judiciaire des litiges de consommation, pourvu que le respect de certains principes essentiels soit garanti, peuvent
assurer de bons résultats, tant pour les consommateurs que pour les entreprises, en réduisant le co(t et la durée du
reglement des litiges de consommation ;

considérant que |"établissement de tels principes au niveau européen faciliterait la mise en ceuvre de procédures extraju-
diciaires pour le reglement des litiges de consommation ; que, eu égard aux conflits transfrontaliers, ceci augmenterait la
confiance mutuelle des organes extrajudiciaires existant dans les différents Ftats membres ainsi que la confiance des
consommateurs dans les différentes procédures nationales existantes ; que ces critéres faciliteront la possibilité pour les
prestataires de services extrajudiciaires établis dans un Etat membre d'offrir leurs services dans un autre Etat membre ;

(*) Une communication concernant la résolution extrajudiciaire des conflits de consommation a été adoptée par la Commission le
30 mars 1998. Cette communication, qui comporte la présente recommandation ainsi que le formulaire européen de réclamation pour
le consommateur, est disponible sur Internet a I'adresse suivante : http://europa.eu.int/comm/dg24.

(1) Résolution du Parlement européen sur la communication de la Commission «plan d'action sur I'acces des consommateurs a la justice
et le réglement des litiges de consommation dans le marché intérieur» du 14 novembre 1996 (JO C 362 du 2. 12. 1996,
p. 275).

(2) COM(93) 576 final du 16 novembre 1993.
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considérant que, parmi les conclusions du livre vert, figurait I'adoption d'une « recommandation de la Commission dans
le but d'améliorer le fonctionnement des «systemes d'“ombudsman” (médiateur) chargés du traitement des litiges de
consommation» ;

considérant que la nécessité d'une telle recommandation a été soulignée au cours de la consultation sur le Livre vert et a
été confirmée au cours de la consultation sur la communication « plan d'action »® par une trés grande majorité des parties
concernées ;

considérant que la présente recommandation doit se limiter aux procédures qui, indépendamment de leur dénomination,
menent a un réglement du litige par I'intervention active d'une tierce personne qui propose ou impose une solution ; que,
par conséquent, ne sont pas visées les procédures qui se limitent a une simple tentative de rapprocher les parties pour les
convaincre de trouver une solution d'un commun accord ;

considérant que les décisions des organes extrajudiciaires peuvent étre a effet contraignant pour les parties, se résumer
a des simples recommandations ou a des propositions de transactions qui doivent étre acceptées par les parties ; que, aux
fins de la présente recommandation, ces différents cas sont couverts par le terme «décision » ;

considérant que I'impartialité et I'objectivité de I'organe responsable pour la prise des décisions sont des qualités néces-
saires pour garantir la protection des droits des consommateurs et pour accroftre leur confiance dans les mécanismes
alternatifs de résolution des litiges de consommation ;

considérant qu‘un organe ne peut étre impartial que si, dans I'exercice de ses fonctions, il n'est pas soumis a des pressions
qui pourraient influencer sa décision ; qu'il faut ainsi assurer son indépendance sans que cela implique I'établissement des
garanties aussi strictes que celles qui visent a assurer |'indépendance des juges dans le cadre du systéme judiciaire ;

considérant que, lorsque la décision est prise d'une facon individuelle, I'impartialité de la personne responsable ne peut
8tre garantie que si celle-ci fait preuve d'indépendance et des qualifications nécessaires et agit dans un environnement
qui lui permet de décider d'une facon autonome ; que ceci implique que cette personne jouit d'un mandat d'une durée
suffisante pendant lequel elle ne peut pas étre destituée sans juste motif ;

considérant que, lorsque la décision est prise d'une fagon collégiale, la participation paritaire des représentants des
consommateurs et des professionnels est un moyen adéquat pour assurer cette indépendance ;

considérant que, afin d'assurer I'information adéquate des personnes intéressées, il faut garantir la transparence de la
procédure et de l'activité des organes responsables pour la résolution des litiges ; que I'absence de transparence peut
porter préjudice aux droits des parties et induire des réticences a I'égard des procédures extrajudiciaires de résolution des
litiges de consommation ;

considérant que les intéréts des parties ne peuvent étre sauvegardés que si la procédure leur permet de faire valoir leur
point de vue devant I'organe compétent et de s'informer sur les faits avancés par l'autre partie et, le cas échéant, sur les
déclarations des experts ; que ceci n'implique pas forcément une audition orale des parties ;

considérant que les procédures extrajudiciaires visent a faciliter I'acces des consommateurs a la justice ; qu'elles doivent
ainsi, dans un but d'efficacité, remédier a certains problémes soulevés dans le cadre judiciaire, tels que les frais élevés, les
délais longs et 'utilisation de procédures lourdes ;

considérant que, afin d'accroitre I'efficacité et I'équité de la procédure, il convient d'attribuer a I'organe compétent un role
actif qui lui permet de prendre en considération tout élément utile a la résolution du litige ; que ce réle actif savére encore
plus important dans la mesure ou, dans le cadre des procédures extrajudiciaires, les parties agissent souvent sans béné-
ficier de I'aide d'un conseiller juridique ;

(1) Plan d'action sur I'accés des consommateurs a la justice et le reglement des litiges de consommation dans le marché intérieur,
COM(96) 13 final du 14 février 1996.
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considérant que les organes extrajudiciaires peuvent décider non seulement sur la base de dispositions Iégales mais aussi
en équité et sur la base de codes de conduite ; que, toutefois, cette flexibilité a I'égard du fondement de leurs décisions
ne doit pas avoir comme résultat de diminuer le niveau de la protection du consommateur par rapport a la protection que
|ui assurerait, dans le respect du droit communautaire, I'application du droit par les tribunaux ;

considérant que les parties ont le droit d'étre informées des décisions rendues et de leurs motifs ; que la motivation des
décisions est un élément nécessaire pour assurer la transparence et la confiance des parties dans le fonctionnement des
procédures extrajudiciaires ;

considérant que, conformément a I'article 6 de la convention européenne des droits de I'homme, I'accés aux tribunaux est
un droit fondamental qui ne connalt pas d'exceptions ; que, lorsque le droit communautaire garantit la libre circulation
des marchandises et des services sur le marché intérieur, la possibilité pour les opérateurs, y inclus les consommateurs, de
saisir les juridictions d'un Etat membre pour trancher les litiges auxquels leurs activités économiques peuvent donner lieu,
au méme titre que les ressortissants de cet Etat, constitue le corollaire de ces libertés ; que les procédures extrajudiciaires
ne peuvent pas avoir comme objectif de remplacer le systéme judiciaire ; que, par conséquent, I'utilisation de la voie
extrajudiciaire ne peut priver le consommateur de son droit d'accés aux tribunaux que lorsqu'il I'accepte expressément,
en pleine connaissance de cause et postérieurement a la naissance du litige ;

considérant que, parfois et indépendamment de I'objet et de la valeur du litige, les parties, et notamment le consomma-
teur en tant que partie au contrat économiquement considérée plus faible et juridiquement moins expérimentée que son
cocontractant, peuvent avoir besoin de I'assistance et des conseils juridiques d'une tierce personne pour mieux défendre
et protéger leurs droits ;

considérant que, afin d'atteindre un niveau de transparence et de diffusion des procédures extrajudiciaires qui assure le
respect des principes exposés dans la présente recommandation, ainsi que de faciliter leur mise en réseau, la Commission
prendra ['initiative de créer une base de données concernant les organes extrajudiciaires de résolution des conflits de
consommation offrant ces garanties ; que le contenu de la base de données sera constitué de I'information que les Etats
membres qui veulent participer a cette initiative communiqueront a la Commission ; que, pour permettre une information
standardisée et pour simplifier la transmission de ces données, une fiche d'information standard sera mise a la disposition
des Ftats membres ;

considérant, enfin, que I'établissement de principes minimaux concernant la création et le fonctionnement des procédures
extrajudiciaires de résolution des litiges de consommation apparait, dans ces conditions, nécessaire au niveau commu-
nautaire pour appuyer et compléter, dans un domaine essentiel, les initiatives menées par les Etats membres afin de
réaliser, conformément a I'article 129 A du traité, un niveau élevé de protection des consommateurs, et n‘excéde pas ce
qui est nécessaire pour assurer le bon fonctionnement des procédures extrajudiciaires ; qu'il est donc conforme au prin-
cipe de subsidiarité,
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RECOMMANDE :

que tout organe existant ou a créer ayant comme compétence la résolution extrajudiciaire des litiges de consommation
respecte les principes suivants :

I | PRINCIPE D'INDEPENDANCE

L'indépendance de I'organe responsable pour la prise de la décision est assurée de facon a garantir I'impartialité de son
action.

Lorsque la décision est prise de facon individuelle, cette indépendance est, notamment, garantie par les mesures suivantes :

— la personne désignée posséde la capacité, I'expérience et la compétence, notamment en matiére juridique, nécessaires
pour la fonction,

— la personne désignée jouit d'un mandat d'une durée suffisante pour assurer I'indépendance de son action sans pouvoir
étre destituée sans juste motif,

— lorsque la personne désignée est nommée ou payée par une association professionnelle ou par une entreprise, elle ne
doit pas avoir travaillé, au cours des trois derniéres années précédant son entrée en fonction, pour cette association
professionnelle ou un de ses membres ou pour I'entreprise en cause.

Lorsque la prise de décision est faite d'une facon collégiale, I'indépendance de I'organe responsable pour la prise de la
décision peut étre assurée par la représentation paritaire des consommateurs et des professionnels ou par le respect des
criteres énoncés ci-dessus.

Il'| PRINCIPE DE TRANSPARENCE

Des moyens appropriés sont instaurés afin de garantir la transparence de la procédure. Ces moyens comportent :

1. la communication par écrit ou sous toute autre forme appropriée, a toute personne qui le demande, des informations
suivantes :

—une description précise des types de litiges qui peuvent étre soumis a l‘organe ainsi que les limites éventuellement
existantes par rapport a la couverture territoriale et a la valeur de l'objet des litiges,

— les régles relatives a la saisine de I'organe, y compris les démarches préalables éventuellement imposées au consomma-
teur, ainsi que d‘autres regles procédurales, notamment celles relatives au caractére écrit ou oral de la procédure, a la
comparution personnelle et aux langues de la procédure,

—le colt éventuel de la procédure pour les parties, y compris les régles concernant le partage des frais a I'issue de la
procédure,

—le type de régles sur lesquelles se fondent les décisions de I'organe (dispositions 1égales, équité, codes de conduite,
etc.),

— les modalités de prise de décision au sein de l'organe,

— la valeur juridique de la décision, en précisant clairement si elle est ou non de nature contraignante, pour le profession-
nel ou pour les deux parties. Si la décision est d'une nature contraignante, les sanctions applicables en cas de non-
respect de la décision doivent étre précisées. Il en est de méme des voies de recours éventuellement existantes pour la
partie qui n'a pas obtenu satisfaction ;

2. la publication, par l'organe compétent, d'un rapport annuel relatif aux décisions rendues, permettant d'évaluer les
résultats obtenus et d'identifier la nature des litiges qui lui ont été soumis.
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1l | PRINCIPE DU CONTRADICTOIRE

La procédure a suivre comporte la possibilité, pour toutes les parties concernées, de faire connaitre leur point de vue a
I'organe compétent et de prendre connaissance de toutes les positions et de tous les faits avancés par l'autre partie, ainsi
que, le cas échéant, des déclarations des experts.

IV | PRINCIPE DE L'EFFICACITE

L'efficacité de la procédure est assurée par des mesures garantissant :

— l'accés du consommateur a la procédure, sans étre obligé d'utiliser un représentant légal,
— la gratuité de la procédure ou la fixation de colits modérés,

— la fixation de délais courts entre la saisine de I'organe et la prise de la décision,

— l'attribution d'un rdle actif a I'organe compétent, lui permettant de prendre en considération tout élément utile a la
résolution du litige.

V | PRINCIPE DE LEGALITE

La décision de I'organe ne peut avoir pour résultat de priver le consommateur de la protection que lui assurent les dispo-
sitions impératives de la loi de I'Etat sur le territoire duquel I'organe est établi. S'agissant de litiges transfrontaliers, la
décision de l'organe ne peut avoir pour résultat de priver le consommateur de la protection que lui assurent les disposi-
tions impératives de la loi de I'Etat membre dans lequel le consommateur a sa résidence habituelle, dans les cas prévus a
article 5 de la convention de Rome du 19 juin 1980 sur la loi applicable aux obligations contractuelles.

Toute décision est motivée et communiquée par écrit ou sous toute autre forme appropriée aux parties concernées, dans
les meilleurs délais.

VI | PRINCIPE DE LIBERTE

La décision de I'organe ne peut étre contraignante a I'égard des parties que si celles-ci en ont été préalablement informées
et I'ont expressément accepté.

L'adhésion du consommateur a la procédure extrajudiciaire ne peut pas résulter d'un engagement antérieur a la naissance
du différend, lorsque cet engagement a comme effet de priver le consommateur de son droit de saisir les juridictions
compétentes pour le réglement judiciaire du litige.

VII | PRINCIPE DE REPRESENTATION

La procédure ne peut pas priver les parties du droit de se faire représenter ou accompagner par un tiers a tout stade de la
procédure.

LA PRESENTE RECOMMANDATION s'adresse aux organes responsables pour la résolution extrajudiciaire des litiges de
consommation, a toute personne physique ou morale responsable pour la création ou le fonctionnement de tels organes,
ainsi qu‘aux Etats membres, dans la mesure ot ils y participent.

Fait a Bruxelles, le 30 mars 1998.
Par la Commission

Emma Bonino

Membre de la Commission
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Code monétaire et financier

Article L. 621-19

L'Autorité est habilitée a recevoir de tout intéressé les réclamations qui entrent par leur objet dans sa compétence et a leur
donner la suite qu'elles appellent. Elle propose, lorsque les conditions sont réunies, la résolution amiable des différends
portés a sa connaissance par voie de conciliation ou de médiation.

La saisine de I'Autorité des marchés financiers, dans le cadre du reglement extrajudiciaire des différends, suspend la
prescription de I'action civile et administrative. Celle-ci court a nouveau lorsque I'Autorité des marchés financiers déclare
la médiation terminée.

L'Autorité des marchés financiers coopére avec ses homologues étrangers en vue du réglement extrajudiciaire des litiges
transfrontaliers.

Elle peut formuler des propositions de modifications des lois et réglements concernant I'information des porteurs d'ins-
truments financiers et du public, les marchés d'instruments financiers et le statut des prestataires de services d'investis-
sement.

Elle établit chaque année un rapport au Président de la République et au Parlement, qui est publié au Journal officiel de
la République francaise.

Le président de I'Autorité des marchés financiers est entendu, sur leur demande, par les commissions des finances des
deux assemblées et peut demander a étre entendu par elles.
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Charte de la médiation

Larticle L. 621-19 du code monétaire et financier dispose : « I'Autorité des marchés financiers est habilitée a recevoir de
tout intéressé les réclamations qui entrent par leur objet dans sa compétence et a leur donner la suite qu'elles appellent.
Elle propose, lorsque les conditions sont réunies, la résolution amiable des différends portés a sa connaissance par voie
de conciliation ou de médiation.

La saisine de I'Autorité des marchés financiers, dans le cadre du réglement extrajudiciaire des différends, suspend la
prescription de l'action civile et administrative. Celle-ci court a nouveau lorsque I'Autorité des marchés financiers déclare
la médiation terminée.

L'Autorité des marchés financiers coopére avec ses homologues étrangers en vue du réglement extrajudiciaire des litiges
transfrontaliers ».

En application de ce texte, le médiateur recoit et instruit les réclamations et demandes de médiation adressées a I'Autorité
des marchés financiers.

IMPARTIALITE DU MEDIATEUR

Au sein de I'Autorité des marchés financiers, autorité publique indépendante, le médiateur dispose de moyens suffisants
et dédiés a 'exercice neutre et impartial de son activité. Il bénéficie d'un budget propre.

Il ne peut recevoir d'instructions sur les dossiers individuels dont il a la charge.

SAISINE DU MEDIATEUR

L'acces direct au médiateur est garanti et ses coordonnées sont facilement accessibles. Le médiateur peut étre saisi par
tout intéressé, personne physique ou morale, d'un différend a caractére individuel entrant dans le champ d'intervention
de I'Autorité des marchés financiers. La saisine du médiateur est gratuite.

PREALABLE D'UNE PREMIERE DEMARCHE

Toute réclamation adressée au médiateur doit avoir été précédée d'une premiére démarche écrite ayant fait I'objet d'un
rejet total ou partiel auprés du prestataire de services d'investissement ou de I'émetteur concerné.
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DEROULEMENT DE LA MEDIATION
La procédure de médiation ne peut étre mise en ceuvre que si les parties acceptent d'y recourir.

La durée de la médiation est, en principe, de trois mois a compter du moment ol tous les éléments utiles ont été commu-
niqués au médiateur par les parties.

L'instruction du dossier est contradictoire. Elle se fait par écrit mais le médiateur peut, s'il le juge utile, recevoir chaque
partie séparément ou ensemble.

Le médiateur et son équipe, ainsi que les parties, sont tenus a la plus stricte confidentialité.

SAISINE DES TRIBUNAUX

Les parties conservent, a tout moment, le droit de saisir les tribunaux. Dans ce cas, les échanges intervenus au cours de
la procédure de médiation ne peuvent étre produits ni invoqués devant les juridictions.

CLOTURE DE LA PROCEDURE DE MEDIATION

La procédure de médiation prend fin soit par la résolution amiable du différend, soit par le constat d'un désaccord persis-
tant ou du désistement de I'une des parties. Quelle que soit I'issue de la procédure, le médiateur informe, par écrit, les
parties de la fin de sa mission.

INFORMATION ET RAPPORT ANNUEL

L'existence de la médiation et ses modalités d'acces direct font I'objet d'une mention dans les publications de I'AMF, quel
qu'en soit le support. Le médiateur présente au College de I'Autorité des marchés financiers un rapport annuel dans lequel
il établit le bilan de son activité. Ce rapport est rendu public.
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Directive 2008/52/CE du Parlement européen et du Conseil
du 21 mai 2008 sur certains aspects de la médiation en matiere
civile et commerciale

LE PARLEMENT EUROPEEN ET LE CONSEIL DE 'UNION EUROPEENNE,

vu le traité instituant la Communauté européenne, et notamment son article 61, point c), et son article 67, paragraphe 5,
second tiret,

vu la proposition de la Commission,

vu l'avis du Comité économique et social européen,

statuant conformément a la procédure visée a l'article 251 du traité® ,
considérant ce qui suit :

[1] La Communauté s'est donné pour objectif de maintenir et de développer un espace de liberté, de sécurité et de justice,
dans lequel est assurée la libre circulation des personnes. A cet effet, la Communauté doit adopter, entre autres, dans le
domaine de la coopération judiciaire en matiére civile les mesures qui sont nécessaires au bon fonctionnement du marché
intérieur.

[2] Le principe de I'accés a la justice est fondamental et, en vue de faciliter un meilleur acces a la justice, le Conseil euro-
péen réuni & Tampere les 15 et 16 octobre 1999 a invité les Etats membres & créer des procédures de substitution extra-
judiciaires.

[3] En mai 2000, le Conseil a adopté des conclusions sur les modes alternatifs de reglement des conflits relevant du droit
civil et commercial et a déclaré que I'établissement de principes fondamentaux dans ce domaine constituait un pas essen-
tiel pour permettre le développement et le fonctionnement appropriés de procédures extrajudiciaires concernant le régle-
ment des conflits en matiere civile et commerciale de facon a simplifier et améliorer I'accés a la justice.

[4] En avril 2002, la Commission a présenté un livre vert sur les modes alternatifs de résolution des conflits relevant du
droit civil et commercial, qui dressait un bilan de la situation actuelle en ce qui concerne les modes alternatifs de résolution
des conflits dans I'Union européenne et engageait une vaste consultation auprés des Etats membres et des personnes
concernées sur les mesures pouvant étre mises en ceuvre pour encourager le recours a la médiation.

[5] Lobjectif de garantir un meilleur acces a la justice, qui fait partie de la politique de I'Union européenne visant a établir
un espace de liberté, de sécurité et de justice, devrait englober I'accés aux modes de résolution des litiges tant judiciaires
qu'extrajudiciaires. La présente directive devrait contribuer au bon fonctionnement du marché intérieur, notamment en ce
qui concerne la possibilité de disposer de services de médiation.

[6] La médiation peut apporter une solution extrajudiciaire économique et rapide aux litiges en matiere civile et commer-
ciale au moyen de processus adaptés aux besoins des parties. Les accords issus de la médiation sont susceptibles d'étre
respectés volontairement et de préserver une relation amiable et durable entre les parties. Ces avantages sont plus mar-
qués encore dans des situations comportant des éléments transfrontaliers.

(1)JO C 286 du 17.11.2005, p. 1.

(2) Avis du Parlement européen du 29 mars 2007 (JO C 27 E du 31.1.2008, p. 129), position commune du Conseil du 28 février 2008
(non encore parue au Journal officiel) et position du Parlement européen du 23 avril 2008 (non encore parue au Journal officiel).
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[7] Pour encourager davantage le recours a la médiation et faire en sorte que les parties qui y recourent puissent se
fonder sur un cadre juridique prévisible, il est nécessaire d'établir une législation-cadre qui porte en particulier sur les
aspects essentiels de la procédure civile.

[8] Les dispositions de la présente directive ne devraient s'appliquer qu'a la médiation des litiges transfrontaliers, mais
rien ne devrait empécher les Etats membres de les appliquer également aux processus de médiation internes.

[9] La présente directive ne devrait nullement empécher le recours aux techniques modernes de communication dans le
cadre des processus de médiation.

[10] La présente directive devrait sappliquer aux processus dans lesquels deux parties ou plus a un litige transfrontalier
tentent par elles-mémes, volontairement, de parvenir a un accord a l'amiable sur la résolution de leur litige avec I'aide d'un
médiateur. Elle devrait s'appliquer aux matiéres civiles et commerciales, sans pouvoir néanmoins s'appliquer aux droits et
obligations dont les parties ne peuvent disposer par elles-mémes en vertu de la législation pertinente applicable. De tels
droits et obligations sont particulierement fréquents en droit de la famille et en droit du travail.

[11] La présente directive ne devrait pas s'appliquer aux pourparlers précontractuels ni aux processus quasi judiciaires tels
que certaines procédures judiciaires de conciliation, les plaintes de consommateurs, I'arbitrage et les décisions d'expert
ou aux processus dans lesquels des personnes ou des instances émettent une recommandation formelle, contraignante
ou non, quant a la solution du litige.

[12] La présente directive devrait également s'appliquer aux cas dans lesquels une juridiction renvoie les parties a la
médiation ou a ceux dans lesquels le droit national la prescrit. En outre, lorsque le droit national permet au juge d'agir en
qualité de médiateur, la présente directive devrait également s'appliquer a la médiation menée par un juge qui n'est en
charge d'aucune procédure judiciaire ayant trait a l'objet du litige. La présente directive ne devrait pas, toutefois, couvrir
les tentatives faites par la juridiction ou le juge saisi pour résoudre un litige au cours de la procédure judiciaire relative
audit litige, ni les cas dans lesquels la juridiction ou le juge saisi demande I'assistance ou les conseils d'une personne
compétente.

[13] La médiation prévue par la présente directive devrait étre un processus volontaire en ce sens que les parties elles-
mémes sont responsables du processus et peuvent l'organiser comme elles I'entendent et y mettre un terme a tout
moment. Néanmoins, en vertu du droit national, les juridictions devraient avoir la possibilité de limiter le processus de
médiation dans le temps. En outre, les juridictions devraient pouvoir attirer I'attention des parties sur la possibilité d'une
médiation chaque fois qu'elle est appropriée.

[14] Aucune disposition de la présente directive ne devrait affecter une Iégislation nationale rendant le recours a la
médiation obligatoire ou soumis a des incitations ou a des sanctions, pour autant qu‘une telle législation n‘empéche pas
les parties d'exercer leur droit d'acces au systéme judiciaire. De méme, aucune disposition de la présente directive ne
devrait affecter des systémes autorégulés de médiation existants, dans la mesure ou ils portent sur des aspects ne relevant
pas de la présente directive.

[15] Afin d'assurer la sécurité juridique, la présente directive devrait indiquer la date qu'il convient de prendre en consi-
dération pour déterminer si un litige que les parties tentent de régler par la médiation est un litige transfrontalier ou non.
En I'absence d'accord écrit, les parties devraient étre réputées consentir a la médiation dés I'instant ou elles effectuent
une démarche spécifique visant a entamer un processus de médiation.

[16] Pour assurer la confiance réciproque nécessaire en ce qui concerne la confidentialité, les effets sur les délais de
prescription ainsi que la reconnaissance et I'exécution des accords issus de la médiation, les Etats membres devraient
encourager, par tout moyen qu'ils jugent approprié, la formation des médiateurs et la mise en place de mécanismes effi-
caces de controle de la qualité relatifs a la fourniture des services de médiation.

29




RAPPORT DU MEDIATEUR 2010 ANNEXE 5

JOURNAL OFFICIEL N° L 136 DU 24,/05,/2008 P. 0003 - 0008

[17] Les Etats membres devraient définir de tels mécanismes, qui peuvent inclure le recours & des solutions commerciales,
et ne devraient pas étre tenus de les financer. Ces mécanismes devraient viser a préserver la souplesse du processus de
médiation et I'autonomie des parties et veiller a ce que la médiation soit menée avec efficacité, impartialité et compé-
tence. L'existence du code de conduite européen pour les médiateurs devrait étre signalée aux médiateurs, ce code devant
aussi étre accessible au public sur I'internet.

[18] Dans le domaine de la protection des consommateurs, la Commission a adopté une recommandation‘” qui établit
les critéres minimaux de qualité que les instances extrajudiciaires chargées de la résolution consensuelle des litiges de
consommation doivent offrir & leurs utilisateurs. Tout médiateur ou tout organisme entrant dans le champ d‘application
de cette recommandation devrait étre encouragé a en respecter les principes. Afin de faciliter la diffusion des informations
relatives a de telles instances, la Commission devrait constituer une base de données des systémes extrajudiciaires que les
Etats membres jugent conformes aux principes de ladite recommandation.

[19] La médiation ne devrait pas étre considérée comme une solution secondaire par rapport aux procédures judiciaires
au motif que le respect des accords issus de la médiation dépendrait de la bonne volonté des parties. Les Etats membres
devraient donc veiller a ce que les parties a un accord écrit issu de la médiation puissent obtenir que son contenu soit
rendu exécutoire. Un Etat membre ne devrait pouvoir refuser de rendre un accord exécutoire que si le contenu de I'accord
est contraire a son droit, y compris son droit international privé, ou si son droit ne prévoit pas la possibilité de rendre le
contenu de I'accord en question exécutoire. Tel pourrait étre le cas si I'obligation énoncée dans I'accord ne pouvait, par
nature, recevoir la force exécutoire.

[20] Le contenu d'un accord issu de la médiation qui est rendu exécutoire dans un Etat membre devrait étre reconnu et
déclaré exécutoire dans les autres Etats membres, conformément au droit communautaire ou national applicable, par
exemple sur la base du réglement (CE) no 44/2001 du Conseil du 22 décembre 2000 concernant la compétence judiciaire,
la reconnaissance et |'exécution des décisions en matiére civile et commerciale® ou du reglement (CE) no 2201/2003 du
Conseil du 27 novembre 2003 relatif a la compétence, la reconnaissance et 'exécution des décisions en matiére matrimo-
niale et en matiére de responsabilité parentale®.

[21] Le réglement (CE) no 2201/2003 prévoit expressément que, pour étre exécutoire dans un autre Ftat membre, tout
accord entre les parties doit étre exécutoire dans |'Etat membre dans lequel il a été conclu. Par conséquent, si le contenu
d'un accord issu de la médiation dans le domaine du droit de la famille n'est pas exécutoire dans |'Etat membre ou il a été
conclu et ot la demande visant a le rendre exécutoire est formulée, la présente directive ne devrait pas encourager les
parties & contourner la loi de I'Etat membre en question en faisant en sorte que I'accord soit rendu exécutoire dans un
autre Etat membre.

[22] La présente directive ne devrait pas porter atteinte aux régles des Etats membres concernant I'exécution des accords
issus de la médiation.

[23] La confidentialité est importante dans le cadre du processus de médiation et la présente directive devrait par consé-
quent prévoir un degré minimum de compatibilité entre les régles de procédure civile concernant les modalités de protec-
tion de la confidentialité de la médiation dans toute procédure ultérieure, qu'il sagisse d'une procédure judiciaire civile ou
commerciale ou d'un arbitrage.

(1) 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 (JO L 109 du 19.4.2001, p. 56).

(2)JOL 12 du 16.1.2001, p. 1. Réglement modifié en dernier lieu par le reglement (CE) no 1791/2006 (JO L 363 du 20.12.2006, p. 1).
(3)JO L 338 du 23.12.2003, p. 1. Réglement modifié par le reglement (CE) no 2116/2004 (JO L 367 du 14.12.2004, p. 1).

30



ANNEXE 5 RAPPORT DU MEDIATEUR 2010

JOURNAL OFFICIEL N° L 136 DU 24,/05,/2008 P. 0003 - 0008

[24] Pour encourager les parties & recourir & la médiation, les Etats membres devraient veiller & ce que leurs régles de
prescription n'empéchent pas les parties de saisir une juridiction ou un arbitre si leur tentative de médiation échoue. Les
Etats membres devraient s'assurer que tel est le cas méme si la présente directive n'harmonise pas les régles nationales
sur les délais de prescription. Les dispositions relatives aux délais de prescription prévus dans des accords internationaux
applicables dans les Etats membres, par exemple dans le domaine du droit des transports, ne devraient pas étre affectées
par la présente directive.

[25] Les Etats membres devraient encourager la mise & la disposition du public d'informations sur la maniére de contacter
les médiateurs et les organismes fournissant des services de médiation. Les Etats membres devraient également encoura-
ger les praticiens de la justice a informer leurs clients des possibilités de médiation.

[26] Conformément au point 34 de I'accord interinstitutionnel «Mieux légiférer», les Etats membres sont encouragés a
établir, pour eux-mémes et dans I'intérét de la Communauté, leurs propres tableaux, qui illustrent, dans la mesure du
possible, la concordance entre la présente directive et les mesures de transposition, et a les rendre publics.

[27] La présente directive vise a promouvoir les droits fondamentaux et tient compte des principes qui sont reconnus
notamment par la charte des droits fondamentaux de I'Union européenne.

[28] Etant donné que I'objectif de la présente directive ne peut pas étre réalisé de maniére suffisante par les Etats mem-
bres et peut donc, en raison des dimensions ou des effets de I'action, étre mieux réalisé au niveau communautaire, la
Communauté peut prendre des mesures conformément au principe de subsidiarité consacré a l'article 5 du traité. Confor-
mément au principe de proportionnalité tel qu'énoncé audit article, la présente directive n'excéde pas ce qui est néces-
saire pour atteindre cet objectif.

[29] Conformément a I'article 3 du protocole sur la position du Royaume-Uni et de I'Irlande, annexé au traité sur I'Union
européenne et au traité instituant la Communauté européenne, le Royaume-Uni et I'lrlande ont notifié leur souhait de
participer a I'adoption et a |'application de la présente directive.

[30] Conformément aux articles 1¢" et 2 du protocole sur la position du Danemark, annexé au traité sur I'Union euro-
péenne et au traité instituant la Communauté européenne, le Danemark ne participe pas a I'adoption de la présente
directive et n'est pas lié par celle-ci, ni soumis a son application,

ONT ARRETE LA PRESENTE DIRECTIVE :

ARTICLE PREMIER
Objet et champ d‘application

1. La présente directive a pour objet de faciliter I'accés a des procédures alternatives de résolution des litiges et de favo-
riser le réglement amiable des litiges en encourageant le recours a la médiation et en garantissant une articulation satis-
faisante entre la médiation et les procédures judiciaires.

2. La présente directive s'applique, dans les litiges transfrontaliers, aux matieres civiles et commerciales, a |'exception des
droits et obligations dont les parties ne peuvent disposer en vertu de la 1égislation pertinente applicable. Elle ne s'applique
notamment ni aux matiéres fiscale, douaniére ou administrative, ni a la responsabilité de I'Etat pour des actes ou des
omissions commis dans |'exercice de la puissance publique («acta jure imperii»).

3. Aux fins de la présente directive, on entend par « Etat membre », tout Ftat membre autre que le Danemark.

(1)J0 €321 du 31.12.2003, p. 1.
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ARTICLE 2

Litiges transfrontaliers

1. Aux fins de la présente directive, on entend par «litige transfrontalier », tout litige dans lequel une des parties au moins
est domiciliée ou a sa résidence habituelle dans un Etat membre autre que I'Etat membre de toute autre partie a la date
a laquelle :

a) les parties conviennent de recourir a la médiation apres la naissance du litige ;

b) la médiation est ordonnée par une juridiction ;

¢) une obligation de recourir a la médiation prend naissance en vertu du droit national ; ou
d) les parties sont invitées a recourir a la médiation aux fins de I'article 5.

2. Nonobstant le paragraphe 1, aux fins des articles 7 et 8, on entend également par «litige transfrontalier », tout litige
dans lequel des procédures judiciaires ou d'arbitrage suivant une médiation entre les parties sont entamées dans un Etat
membre autre que celui dans lequel les parties sont domiciliées ou ont leur résidence habituelle a la date visée au para-
graphe 1, point a), b) ou ).

3. Aux fins des paragraphes 1 et 2, le domicile est déterminé conformément aux articles 59 et 60 du reglement (CE)
n° 44/2001.

ARTICLE 3

Définitions

Aux fins de la présente directive, on entend par :
a) «médiation», un processus structuré, quelle que soit la maniére dont il est nommé ou visé, dans lequel deux ou
plusieurs parties a un litige tentent par elles-mémes, volontairement, de parvenir a un accord sur la résolution de leur

litige avec I'aide d'un médiateur. Ce processus peut étre engagé par les parties, suggéré ou ordonné par une juridiction
ou prescrit par le droit d'un Etat membre.

Elle inclut la médiation menée par un juge qui n'est chargé d'aucune procédure judiciaire ayant trait au litige en ques-
tion. Elle exclut les tentatives faites par la juridiction ou le juge saisi d'un litige pour résoudre celui-ci au cours de la
procédure judiciaire relative audit litige ;

b) « médiateur », tout tiers sollicité pour mener une médiation avec efficacité, impartialité et compétence, quelle que soit
I'appellation ou la profession de ce tiers dans I'Etat membre concerné et quelle que soit la facon dont il a été nommé
pour mener ladite médiation ou dont il a été chargé de la mener.

ARTICLE 4

Qualité de la médiation

1. Les Ftats membres encouragent, par tout moyen qu'ils jugent approprié, I'élaboration de codes volontaires de bonne
conduite et I'adhésion a ces codes, par les médiateurs et les organismes fournissant des services de médiation, ainsi que
d'autres mécanismes efficaces de controle de la qualité relatifs a la fourniture de services de médiation.

2. Les Ftats membres promeuvent la formation initiale et continue de médiateurs afin de veiller & ce que la médiation soit
menée avec efficacité, compétence et impartialité a I'égard des parties.
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ARTICLE 5

Recours a la médiation

1. Une juridiction saisie d'une affaire peut, le cas échéant et compte tenu de toutes les circonstances de I'espéce, inviter
les parties a recourir a la médiation pour résoudre le litige. La juridiction peut également inviter les parties a assister a une
réunion d'information sur le recours a la médiation pour autant que de telles réunions soient organisées et facilement
accessibles.

2. La présente directive s'applique sans préjudice de toute Iégislation nationale rendant le recours a la médiation obliga-
toire ou le soumettant a des incitations ou des sanctions, que ce soit avant ou aprés le début de la procédure judiciaire,
pour autant qu'une telle Iégislation n‘empéche pas les parties d'exercer leur droit d'accés au systéme judiciaire.

ARTICLE 6

Caractére exécutoire des accords issus de la médiation

1. Les Etats membres veillent & ce que les parties, ou 'une d'entre elles avec le consentement exprés des autres, puissent
demander que le contenu d'un accord écrit issu d'une médiation soit rendu exécutoire. Le contenu d'un tel accord est
rendu exécutoire, sauf si, en |'espéce, soit ce contenu est contraire au droit de I'Etat membre dans lequel la demande est
formulée, soit le droit de cet Ftat membre ne prévoit pas la possibilité de le rendre exécutoire.

2. Le contenu de I'accord peut étre rendu exécutoire par une juridiction ou une autre autorité compétente au moyen d‘un
jugement ou d'une décision ou dans un acte authentique, conformément au droit de I'Etat membre dans lequel la
demande est formulée.

3. Les Etats membres communiquent & la Commission le nom des juridictions ou autres autorités compétentes pour
recevoir une demande conformément aux paragraphes 1 et 2.

4. Aucune disposition du présent article n‘affecte les regles applicables a la reconnaissance et a I'exécution dans un autre
Etat membre d'un accord qui a été rendu exécutoire conformément au paragraphe 1.

ARTICLE 7

Confidentialité de la médiation

1. Etant donné que la médiation doit &tre menée de maniére & préserver la confidentialité, les Etats membres veillent & ce
que, sauf accord contraire des parties, ni le médiateur ni les personnes participant a I'administration du processus de
médiation ne soient tenus de produire, dans une procédure judiciaire civile ou commerciale ou lors d'un arbitrage, des
preuves concernant les informations résultant d'un processus de médiation ou en relation avec celui-ci, excepté :

a) lorsque cela est nécessaire pour des raisons impérieuses d'ordre public dans I'Etat membre concemé, notamment
pour assurer la protection des intéréts primordiaux des enfants ou empécher toute atteinte a I'intégrité physique ou
psychologique d'une personne ; ou

b) lorsque la divulgation du contenu de I'accord issu de la médiation est nécessaire pour mettre en ceuvre ou pour
exécuter ledit accord.

2. Aucune disposition du paragraphe 1 n'empéche les Etats membres d'appliquer des mesures plus strictes en vue de
préserver la confidentialité de la médiation.
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ARTICLE 8

Effets de la médiation sur les délais de prescription

1. Les Etats membres veillent & ce que les parties qui choisissent la médiation pour tenter de résoudre un litige ne soient
pas empéchées par la suite d'entamer une procédure judiciaire ou une procédure d‘arbitrage concernant ce litige du fait
de I'expiration des délais de prescription pendant le processus de médiation.

2. Le paragraphe 1 s'entend sans préjudice des dispositions sur les délais de prescription figurant dans les accords inter-
nationaux auxquels les Ftats membres sont parties.

ARTICLE 9

Information du public

Les Etats membres encouragent, par tout moyen qu'ils jugent approprié, la mise & la disposition du public, notamment sur
internet, d'informations sur la maniére de contacter les médiateurs et les organismes fournissant des services de média-
tion.

ARTICLE 10

Informations sur les autorités et les juridictions compétentes

La Commission met a la disposition du public, par tout moyen approprié, les informations sur les autorités ou les juridic-
tions compétentes qui sont communiquées par les Ftats membres conformément & I'article 6, paragraphe 3.

ARTICLE 11

Révision

Au plus tard le 21 mai 2016, la Commission présente au Parlement européen, au Conseil et au Comité économique et
social européen un rapport relatif a I'application de la présente directive. Ce rapport examine |"évolution de la médiation

dans I'ensemble de I'Union européenne et I'incidence de la présente directive dans les Etats membres. Il est accompagné,
si nécessaire, de propositions visant a adapter la présente directive.

ARTICLE 12

Transposition

1. Les Etats membres mettent en vigueur les dispositions législatives, réglementaires et administratives nécessaires pour
se conformer a la présente directive avant le 21 mai 2011, a I'exception de l'article 10, pour lequel la mise en conformité
a lieu au plus tard le 21 novembre 2010. IIs en informent immédiatement la Commission.

Lorsque les Etats membres adoptent ces dispositions, celles-ci contiennent une référence & la présente directive ou sont
accompagnées d'une telle référence lors de leur publication officielle. Les modalités de cette référence sont arrétées par
les Etats membres.

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

34



ANNEXE 5 RAPPORT DU MEDIATEUR 2010

JOURNAL OFFICIEL N° L 136 DU 24,/05,/2008 P. 0003 - 0008

ARTICLE 13

Entrée en vigueur

La présente directive entre en vigueur le vingtieme jour suivant celui de sa publication au Journal officiel de I'Union
européenne.

ARTICLE 14

Destinataires

Les Etats membres sont destinataires de la présente directive.

Fait a Strasbourg, le 21 mai 2008.

Par le Parlement européen Par le Conseil
Le président Le président
H.-G. Pottering J. Lenar¢ié¢
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Claf der nEdiaters

Entre les associations de consommateurs et le Club des Médiateurs du Service Public

es associations de consommateurs et le Club
des Médiateurs du Service Public organisent
des rencontres de concertation régulierement.
Dans le cadre de ces échanges, ils ont souhaité
formaliser leurs relations & travers un guide.

Ce guide vise a favoriser I'implication des associations
de consommateurs dans les démarches et actions

de médiation. Dans la mesure ou elles ont un réle
important de relais et de conseil vis-a-vis

des consommateurs.

B Rappel de la définition
de la médiation

La médiation consiste, pour le consommateur,
a s'adresser a un Médiateur pour parvenir a résoudre
son litige sans recourir & un juge.

Le médiateur maintient ou rétablit le dialogue entre
les parties (le consommateur et une administration
ou un fournisseur de biens ou de services). Il analyse
le différend et propose, aux parties, une solution
(sous forme d’avis ou de recommandation) fondée
sur le droit et I'équité.

Le médiateur est neutre et impartial, compétent et
efficace.

La médiation a pour objectifs de favoriser
la compréhension mutuelle, de mettre les parties face a
leurs responsabilités et de préserver les relations futures.

La médiation est une démarche volontaire, simple,
gratuite et rapide.

B Rappel du contexte européen

L’Europe favorise depuis de nombreuses années
le développement de la médiation.

Deux recommandations de la Commission Européenne du
30 mars 1998 et du 4 avril 2001 déterminent les critéres
devant étre respectés par tout médiateur dans les litiges
entre consommateurs et professionnels. Les Médiateurs
respectant ces criteres peuvent étre notifiés par les Etats
membres aupres de la Commission Européenne.

Ces critéres sont au nombre de dix : transparence

et indépendance, neutralité, assurer le respect

du contradictoire et garantir I"efficacité, la légalité

(le consommateur ne peut étre privé de la protection

que lui assurent les dispositions impératives de la loi),

la liberté, I"égalité et la représentation, ainsi qu’une
exigence nouvelle : I'équité, qui caractérise en elle-méme
la médiation, car I'application de la loi et des reglements
peut, dans certains cas, pénaliser de fagon excessive

un client.

L’équité permet au Médiateur d’intégrer, dans I'analyse
conduisant a I'avis qu’il rend, le bon sens et I'éthique.

La directive du Parlement européen et du Conseil

sur certains aspects de la médiation vise a encourager
le recours a la médiation comme méthode de résolution
des litiges en matiere civile et commerciale.

Elle traduit en droit certains principes posés par
les recommandations et le code de conduite européen
pour les Médiateurs, lancé en avril 2004, auquel
peuvent adhérer les organisations de médiation.

Ce code expose les grands principes applicables

a la pratique de la médiation, tels que l'indépendance,
la neutralité, l'impartialité et la confidentialité, ainsi que
certaines régles en matiére de formation

et de désignation des Médiateurs.

La directive prévoit des garanties pour les citoyens
consommateurs en terme de fiabilité et de confidentialité
des processus de médiation, de suspension des délais
de prescription, d’homologation par le juge des accords
issus de la médiation.

Directive 2008/52/CE du Parlement européen
et du Conseil du 21 mai 2008 sur certains aspects
de la médiation en matiére civile et commerciale.

B I’avis du Conseil National
de la Consommation

Afin de promouvoir et de faire mieux connaitre

la médiation auprés du grand public pour que cette voie
de recours soit davantage utilisée, le Conseil National de
la Consommation (CNC) a émis un avis le 27 mars 2007
pour renforcer la déontologie des Médiateurs et aider
les professionnels a mettre en place des processus

de médiation.

Le CNC a établi des lignes directrices de la médiation
portant notamment sur les critéres d’'impartialité,

de neutralité, d'efficacité, de transparence des processus
de médiation.

Le CNC a également participé a I'examen de la directive
européenne relative a la médiation civile et commerciale
publiée le 21 mai 2008.

B La Charte des Médiateurs
du Service Public

Depuis 2001, le Club des Médiateurs du Service Public
regroupe des médiateurs qui ont en commun

une conception du service aux citoyens, aux clients

et aux usagers qui privilégient I'écoute, le dialogue

et le reglement amiable des différends.

Les objectifs du Club sont multiples et ses ambitions
fortes. Il s’agit a la fois d’échanger autour des fonctions
et des pratiques de chacun, de contribuer a la réflexion
sur la modernisation des services au public et

d’étre force de proposition sur la médiation
institutionnelle en France et en Europe.

Les Médiateurs du Service Public ont signé en 2004
une charte en présence du Médiateur de la République
qui en a approuvé les principes. Elle sert de cadre

de référence a leur action, dans le respect des regles
en vigueur pour chacun d’eux.

A travers cette Charte, les Médiateurs du Service Public
affichent leurs valeurs communes : indépendance,
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équité, impartialité, respect des parties, confidentialité,
écoute, transparence, volonté de proposer des solutions
amiables, ...

Les Médiateurs du Service Public, médiateurs
institutionnels, ont en commun 3 préoccupations :

® prévenir les litiges par la concertation en amont
avec les consommateurs ;

e optimiser la résolution des différends ;

e améliorer constamment le service rendu
aux consommateurs en liaison avec les professionnels.

1. L’acceés direct et le r6le des associations

Le Médiateur peut étre saisi directement
par le consommateur.

Le consommateur peut étre conseillé ou accompagné
par une association de consommateurs agréée.

Les associations de consommateurs ont un role
pédagogique particuliérement important :

e elles conseillent les consommateurs et leur indiquent
quelles sont les modalités pour recourir a la médiation
(démarches préalables obligatoires, constitution
d’un dossier complet...).

o elles peuvent étre I'intermédiaire entre le consommateur
et le Médiateur. Dans ce cas, I'association de
consommateurs transmet le dossier complet au
Médiateur dont il lui accuse réception.

L’association est alors I'interlocuteur direct du Médiateur,
elle sera alors informée de la cl6ture du dossier et sera
destinataire de l'avis, tout comme le client.

2. Le litige persistant

La médiation est un mode alternatif de reglement
des litiges. Avant de s'adresser a un Médiateur,

il faut obligatoirement avoir effectué une premiére
démarche aupres des services de réclamation.
Si, malgré les démarches effectuées aupres

des services de réclamation, le litige persiste,
alors le requérant peut saisir le Médiateur.

3. La saisine du Médiateur

La saisine du Médiateur se fait par écrit (courriel, lettre,
fax). Il faut lui adresser un dossier complet : exposé

du probléeme de maniére concise, motif de la demande,
justificatifs (notamment la preuve des démarches
entreprises préalablement).

A réception du dossier, le Médiateur vérifie si la saisine
est recevable en médiation. Il envoie au consommateur
un accusé de réception 'informant de la recevabilité

de sa demande.

Si la demande n’est pas recevable, le Médiateur
en informe le consommateur et transmet sa saisine
aux services internes concernés pour traitement.

Si la saisine est recevable, il en informe le consommateur

et demande aux services internes concernés des éléments

du dossier. Il procéde a I'étude du dossier, en droit et en

équité, et rend son avis dans un délai de deux mois,
sauf dossier complexe.

Le cas échéant, le Médiateur attire I'attention du réclamant
sur les incidences des délais de prescription.

4. Le traitement du dossier

Le Médiateur étudie le dossier en relation avec
le réclamant et/ou I'association de consommateurs
et les services concernés.

Cette instruction du dossier se fait par écrit. Elle peut
nécessiter un contact téléphonique voire des rencontres.

A lissue de la médiation, le consommateur regoit
un courrier du Médiateur lui exposant la solution
qu'il considére appropriée (I'avis du Médiateur).
Si le Médiateur a été saisi par 'intermédiaire
d’une association de consommateurs, il envoie
alors 'avis a I'association de consommateurs

et au réclamant.

La solution préconisée n’a pas de force obligatoire pour
le consommateur. Il reste toujours libre de saisir le juge.

Les associations de consommateurs sont destinataires
de I'avis et assurent un suivi de la réponse.

B Amélioration des relations avec
les clients : le r6le du rapport annuel
et le role des associations de
consommateurs

Le Médiateur publie un rapport annuel qui rend compte
de son activité. Le rapport est I'occasion de formuler

des propositions d’amélioration qui sont le résultat

du constat des dysfonctionnements récurrents
(amélioration des services, évolutions des procédures...).

Ces propositions sont rendues publiques dans le rapport
d’activité. Elles peuvent étre formulées et étudiées

lors de réunions périodiques avec les associations

de consommateurs.

La publication du rapport d’activités de chaque Médiateur
est 'occasion de constater, chaque année lors d’'une
réunion avec les associations de consommateurs,

la mise en ceuvre des engagements pris : notamment

la prise en compte de I’équité dans les avis rendus,
I’envoi d’un accusé de réception de la saisine,

la transmission aux services internes des dossiers
irrecevables pour absence de saisine préalable

d’un recours interne.

Les Médiateurs ont la volonté de pérenniser les relations
avec les associations de consommateurs et sont ouverts
aux suggestions qu’elles leur présentent.
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Entre les associations de consommateurs et le Club des Médiateurs du Service Public

Merci aux associations agréées de consommateurs
qui ont participé a I’élaboration de ce guide.

o, ADEIC , o
ASSOCIATION DE DEFENSE, D’EDUCATION r——
ET D’INFORMATION DU CONSOMMATEUR A
) AR
Wriey  AFOC _ Gt
iy ASSOCIATION FORCE OUVRIERE A
DES CONSOMMATEURS Fanillles

ASSECO-CFDT

CGL

CNAFAL

LAIQUES

CNAFC

CNL

Médiateur de I’Autorité
des Marchés Financiers
17 place de la Bourse
75082 Paris cedex 02
www.amf-france.org

Médiateur de la Caisse

des Dépbts et Consignations
56 rue de Lille

75356 Paris SP 07
www.caissedesdepots.fr

Médiateur ’EDF

75 TSA

75804 Paris cedex 08
www.edf.fr

Médiateur de ’Education Nationale
et de ’Enseignement Supérieur
61-65 rue Dutot

75732 Paris cedex 15
www.education.gouv.fr/ mediateur

Meédiateur de la FFSA

Fédération Frangaise des Sociétés d’Assurance

BP 290
75425 Paris cedex 09
www.ffsa.fr

Médiateur de France 2
Maison de France Télévision
7 esplanade Henri de France
75907 Paris cedex 15
www.france2.fr

ASSOCIATION ETUDE ET CONSOMMATION DE LA CFDT

CONFEDERATION GENERALE DU LOGEMENT

CONSEIL NATIONAL DES ASSOCIATIONS FAMILIALES

FAMILIALES CATHOLIQUES

rurales

CONFEDERATION NATIONALE DES ASSOCIATIONS M

CONFEDERATION NATIONALE DU LOGEMENT

CSF

CONFEDERATION SYNDICALE DES FAMILLES

Familles de France

Familles Rurales

FNAUT

FEDERATION NATIONALE DES ASSOCIATIONS

D'USAGERS DES TRANSPORTS

INDECOSA-CGT
INFORMATION DES CONSOMMATEURS
SALARIES DE LA CGT

ORGECO

ORGANISATION GENERALE DES CONSOMMATEURS

UNAF

UNION NATIONALE DES ASSOCIATIONS FAMILIALES

Adresses des Médiateurs

Médiateur de France 3
Maison de France Télévision
7 esplanade Henri de France
75907 Paris cedex 15
www.france3.fr

Médiateur des Programmes
de France Télévisions
Maison de France Télévision
7 esplanade Henri de France
75907 Paris cedex 15
www.francetelevisions.fr

Meédiateur de GDF SUEZ

23 rue Philibert Delorme

75840 Paris cedex 17
www.mediateur-gdfsuez@suez.com

Médiateur du groupe La Poste

44 boulevard de Vaugirard

75757 Paris cedex 15
www.laposte.fr/mediateurdugroupe

Médiateur du Ministére de ’Economie,

de I'Industrie et de 'Emploi et du
Ministére du Budget, des Comptes
Publics et de la Fonction Publique
Télédoc 215

75572 Paris cedex 12
www.minefe.gouv.fr
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Médiateur de la RATP
54 quai de la Rapée
Lac LA53

75599 Paris cedex 12
www.ratp.fr

Médiateur de la SNCF
66 rue de Rome
75008 Paris
www.sncf.com

Médiatrice de la Ville de Paris
32 quai des Célestins

75196 Paris RP

www.paris.fr

Médiateur de la MSA
Mutualité Sociale Agricole
40 rue Jean Jaurées

Les Mercuriales

93547 Bagnolet CEDEX
www.msa.fr
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Charte des Médiateurs de Services au Public .‘

Club des MEdiatenrs
Préambule du SERVICE PUBLIC

Le Club des Médiateurs de Services au Public regroupe des Médiateurs des administrations, entreprises, institutions et
collectivités, en charge d'un service au public. lls pratiquent la médiation institutionnelle pour donner aux litiges dont ils
sont saisis par les citoyens, usagers et clients, une solution en droit et en équité et pour faire des recommandations d'ordre
général en matiére d'amélioration des relations avec les publics concernés.

Ces médiations, gratuites pour les demandeurs et d'un accés direct dés que les recours internes ont été épuisés, respec-
tent les principes fixés par la présente Charte des Médiateurs de Services au Public.

Ce texte fédérateur, adopté dés 2004 et rénové en 2010, garantit I'observation par les Médiateurs et les institutions
aupreés desquelles ils exercent leurs fonctions de régles déontologiques exigeantes et précises - impartialité et indépen-
dance, compétence, efficacité - , ainsi que la qualité des médiations, menées avec diligence dans la confidentialité.

Les Médiateurs du Club réaffirment ainsi les valeurs qui, dans le respect permanent des régles de droit et des textes
européens en matiere de médiation, sont le cadre de référence de leur action :

e |e respect des personnes, de leurs opinions et de leurs positions,

® |a volonté de faciliter la recherche de solutions amiables aux différends,

e |"écoute équilibrée, disponible et attentive des parties : le Médiateur fait de I'écoute un devoir,

e ['impartialité par rapport aux parties et a I'institution aupres de laquelle le Médiateur exerce son activité,

® le respect du principe du contradictoire : le Médiateur veille a ce que les parties aient la possibilité de faire connaitre leur
point de vue et de prendre connaissance de toutes les positions et de tous les faits avancés par I'autre partie,

o |'équité : en effet, au-dela de la régle de droit applicable, il s'agit de prendre en compte le contexte propre a chaque
cas,

® |a transparence : le Médiateur a un devoir d'information sur son rle, le processus suivi et les résultats de son activité.
Il 'exerce, notamment au travers de son rapport annuel qu'il rend public, ce rapport comportant également ses recom-
mandations d‘ordre général ou voies de progres,

* |a confidentialité : le Médiateur est tenu a la confidentialité pour les données nominatives et les informations obtenues
lors de I'instruction du litige. Les exemples cités dans le rapport annuel doivent étre présentés sous forme anonyme.

Le statut d'association, dont s'est doté le Club des Médiateurs, conforte son role d'information sur la médiation institu-
tionnelle et de lieu d'échanges, ainsi que son action de soutien, notamment pour faciliter la formation des Médiateurs et
de leurs équipes et favoriser la diffusion entre ses membres de leurs expériences et des bonnes pratiques.

Le Club a vocation a développer également des outils de communication accessibles au public et a aider ainsi les usagers
et clients dans leur choix de recourir a la médiation et dans I'orientation de leurs saisines, notamment par la mise a dis-
position d'un annuaire détaillé.

Le Club contribue également a ce que médiation judiciaire, médiation conventionnelle et médiation institutionnelle appli-
quent, avec les spécificités qui leur sont propres, un référentiel commun de valeurs et de processus au service du dévelop-
pement des médiations de qualité en tant que mode alternatif de reglement des litiges.
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La présente Charte constitue le socle de référence éthique de la pratique de la médiation institutionnelle pour les membres
du Club des Médiateurs de Services au Public.

Elle sapplique sans préjudice des éventuelles dispositions spécifiques régissant I'activité de chaque Médiateur.

Elle énonce un ensemble de principes que les Médiateurs membres du Club s'engagent a respecter.

S'inscrivant dans le cadre d'une définition adaptée de la médiation, les Médiateurs offrent ainsi, aux requérants, des
garanties portant sur la personne du Médiateur et sur sa conduite du processus de médiation.

DEFINITION DE LA MEDIATION INSTITUTIONNELLE

La médiation institutionnelle est un processus structuré par lequel des personnes physiques ou morales tentent avec |'aide
du Médiateur, de maniére volontaire, de parvenir a un accord amiable avec des administrations, entreprises, institutions
ou collectivités, sur la résolution des différends a caractére individuel qui les opposent a celles-ci.

Ala lumiére des litiges qui lui sont soumis et des dysfonctionnements qu'il constate, le Médiateur institutionnel formule
des propositions d‘ordre général pour améliorer les relations avec les publics concernés.

LE MEDIATEUR

Le Médiateur est un tiers impartial et indépendant, compétent, efficace.

¢ Impartial et indépendant

Par son autorité, son expérience, la durée de son mandat et son positionnement dans 'institution ou I'entreprise, le
Médiateur apporte aux requérants les plus grandes garanties d'impartialité et d'indépendance. Il s'engage a refuser,
suspendre ou interrompre la médiation si les conditions de cette indépendance ne Iui paraissaient pas ou plus réunies.

Le Médiateur informe clairement sur son positionnement par rapport aux entités concernées afin que les requérants soient
en mesure de le choisir, en toute connaissance, comme tiers dans la recherche du reglement impartial de leur différend.

Le Médiateur s'engage a traiter en permanence toutes les parties d'une maniére équitable dans le cadre de la média-
tion.
e Compétent

Le Médiateur a suivi une formation spécifique a la médiation ou bénéficie d'une expérience approfondie dans ce
domaine.

Il dispose d'une expertise des sujets sur lesquels portent les médiations qui lui sont confiées.

II'actualise et perfectionne ses connaissances théoriques et pratiques par une formation continue, notamment dans le
cadre du Club.

o Efficace

Le Médiateur s'engage a mener a son terme avec diligence le processus de médiation et a garantir la qualité de celui-ci.
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LE PROCESSUS DE MEDIATION

* Transparence et consentement des requérants

Le Médiateur informe les requérants de maniére claire et compléte sur les valeurs et principes de la médiation ainsi que
sur les modalités pratiques de celle-ci. Le fait de saisir le Médiateur vaut consentement pour que celui-ci meéne la média-
tion selon les modalités ainsi portées formellement a la connaissance des parties.

II'veille a ce que le choix de recourir a sa médiation soit libre et éclairé.

Cette information est largement diffusée, en particulier sur les sites des Médiateurs et du Club des Médiateurs de Services
au Public. Elle reléve également des institutions aupres desquelles les Médiateurs exercent leurs fonctions.

Le Médiateur informe sur les délais de prescription spécifiques au domaine en cause afin de ne pas risquer de faire perdre
aux parties leurs droits d'ester en justice.

e La gratuité

Le recours a la médiation est gratuit pour les requérants.

e La confidentialité
Le Médiateur est tenu a la confidentialité en ce qui concerne toutes les informations découlant de la médiation ou relatives
a celle-ci, y compris le fait que la médiation ait lieu ou a eu lieu.

Le Médiateur ne divulgue ni ne transmet a quiconque le contenu des échanges ni aucune information recueillie dans le
cadre de la médiation, sauf s'il en a I'obligation légale s'il y a non-respect d'une régle d'ordre public ou s'il a I'accord des
parties.

Le Médiateur s'assure, avant le début de la médiation, que les parties ont accepté les contraintes d’une instruction contra-
dictoire ainsi que les obligations de confidentialité qui incombent au Médiateur et aux parties.

e Le déroulement de la médiation

Le Médiateur peut refuser d'instruire une saisine si celle-ci n'est pas recevable au regard de conditions portées a la
connaissance du public. Celles-ci portent notamment sur le respect des limites du champ de compétence du Médiateur,
sur la nécessité d'avoir effectué des démarches préalables, sur le caracteére tardif de la saisine par rapport au fait généra-
teur, ou sur |'existence d'une action en justice. Le requérant est informé de ce refus motivé par la voie la plus rapide.

Lorsque la demande de médiation est recevable, le Médiateur conduit avec diligence la médiation selon les régles aux-
quelles il est soumis et dans les délais prévus.

La médiation est menée de maniére contradictoire.
Sila complexité de I'affaire le rend nécessaire, le Médiateur peut faire appel a un expert qu'il choisit librement.

Les parties doivent fournir au Médiateur tous les éléments d'information lui permettant d'instruire le litige. Dans le cas
contraire, apres avoir précisé les éléments demandés, et en I'absence de ceux-ci, le Médiateur peut refuser de poursuivre
la médiation.

La médiation peut étre interrompue a tout moment par les participants, qui en informent alors le Médiateur par écrit, ou
par le Médiateur lui-méme s'il considére que les conditions de la médiation ne sont plus réunies.
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e La fin de la médiation

La médiation se termine lorsque le Médiateur émet un avis ou une recommandation qui constitue le support de I'accord
entre les parties au litige, ou s'il constate I'émergence d'une solution amiable sous son autorité.

Le Médiateur accompagne la mise en ceuvre de sa recommandation ou I'exécution de I'accord par I'institution ou I'entre-
prise.

La médiation peut également étre cloturée si le Médiateur constate soit un désistement des parties, que le litige ait ou
non trouvé sa solution par d'autres voies, soit un désaccord persistant. En tout état de cause, le requérant conserve la
possibilité d'engager une action en justice.

MEMBRES DU CLUB DES MEDIATEURS DE SERVICES AU PUBLIC au 1 maRs 2011

MEMBRE D'HONNEUR
Le Médiateur de la République

MEMBRES FONDATEURS

Le Médiateur de I'Autorité des Marchés Financiers

Le Médiateur de la Caisse des Dépots

Le Médiateur d'EDF

Le Médiateur de |'Education Nationale et de | ‘Enseignement Supérieur
Le Médiateur de la Fédération Francaise des Sociétés d’Assurance

Le Médiateur de France 2

Le Médiateur de France 3

Le Médiateur des Programmes de France Télévision

Le Médiateur de GDF SUEZ

Le Médiateur du Ministére de |'Economie, de I'Industrie et de I'Emploi et du Ministére du Budget,
des Comptes publics et de la Réforme de I'Etat

Le Médiateur de la Mutualité Sociale Agricole
Le Médiateur du Groupe La Poste

Le Médiateur de la RATP

Le Médiateur de la SNCF

La Médiatrice de la Ville de Paris
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Courriers de remerciements

Madame,
Par lettre du 14 janvier, vous me faites savoir que vous avez pris contact avec ........ au sujet du
différend qui m'oppose a elle concernant la souscription de ......... Celle-ci s'engageait aupres de

vous a me verser la somme de 1275 euros pour dédommager le préjudice subi.

Cette proposition recueillant mon consentement, j‘ai pris contact avec le responsable de la
conformité des services d'investissement de ..............., comme vous m'y invitiez, afin de le
formaliser dans un protocole d'accord.

Le protocole a été signé par les deux parties et la somme promise a été versée. A présent, j'ai
quitté........ chez qui j'ai été client pendant une quinzaine d'années et qui, pendant toutes ces
années, ne m'a apporté que tracasseries et déceptions.

Je tenais par la présente a vous remercier chaleureusement pour votre action décisive sans laquelle
un réglement amiable n‘aurait pu étre trouvé. J'espere que I'institution que vous représentez
continuera d‘agir pour orienter les établissements financiers vers plus d’honnéteté et de
transparence.

Je vous prie d'agréer, Madame, I'expression de ma considération distinguée.

A l'attention de Mme Madeleine Guidoni

Madame,

En réponse a votre courrier du 31 aoQt 2010, je vous prie de trouver, ci-joint, la copie du protocole
d'accord rédigé par......... et signé par les deux parties le 2 juillet 2010 mettant fin au différend

qui nous opposait.

Je vous remercie pour votre intervention et votre médiation qui m‘ont permis d'obtenir satisfaction,
considérant avoir été victime d'une injustice.

Je vous prie d'agréer, Madame, I'expression de mes salutations distinguées.
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A I'attention de Madame Guidoni
Madame,

Je vous remercie d'étre intervenue auprés de la banque ......... dans le cadre du différend que
j‘avais avec eux concernant |'achat de titres.

Grace a votre intervention, cette affaire s'est solutionnée et la banque m'a permis de souscrire a 24
actions .......... au prix convenu lors de I'augmentation de capital réalisée par ......... J'ai souscrit
a ces 24 titres ......... au prix de 24,73 euros I'action. Le dossier est donc clos a présent.

En vous remerciant encore pour votre appui, je vous prie d'agréer, Madame, I'expression de ma
considération distinguée.

Madame,

Je vous informe que suite a mon courrier de réclamation du 4 septembre 2010, le ............ ma
consenti un reglement de 2400 euros que j'ai accepté.

Je tiens a vous remercier de votre disponibilité et des explications que votre collaboratrice a pu me
communiquer, ce qui a sans aucun doute contribué au réglement de ce contentieux.

Je vous prie d'agréer, Madame, I'expression de mes sentiments respectueux.

Madame,
Je tiens a vous informer que les engagements pris par ....... concernant la prise en charge de la
moins value et de la commission de souscription initiale du FCP ....... ont été tenus.

Je vous prie d'accepter tous mes remerciements pour votre intervention auprés de cette société, et
vous prie d'agréer, Madame, mes sincéres salutations.



Contacts

Comment contacter le médiateur
de I'Autorité des marchés financiers

Madame Madeleine Guidoni
Autorité des marchés financiers
17, place de la Bourse — 75082 Paris Cedex 02

Site internet www.amf-france.org — rubrique Médiateur
Permanences téléphoniques mardi et jeudi de 14 ha 16 h
Tél. 1 01 53 45 64 64 — Fax : 01 53 45 59 60
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