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AVANT-PROPOS

Le Comité de la médiation bancaire, institué pour superviser le dispositif entré en application

fin 2002, a ®t® charg® par | dan te®ay méslidtiant e u r |
bancaire. Le présent rapport constitue ainsi le sixieme bilan de la médiation fonde,

not amment , sur | es comptes rendus dodéactiviteé
contexte profond®ment r e n o davamhp@tencedagajeud par
m®di ateur et | 6®volution hfmancier®e de | denviro
Apr s un rappel du contexte juridique dans |
modal it ®s de foncti onne me nétablissements de @éulis sutla f da

base des informations recueillies auprés des médiateurs.

1 retrace ®gal ement | daction men®e par | e (
législative ayant étendu le champ de compétence du médiateur baecaaraéliorer

| 6i nformation de | a client | e sur | 6existenc
A travers ces deux axes dobéintervention, l e C
déun dispositif do n tsignificatvénfent erafacéas® leplantlégah.t i e | |

Le présent rapport ainsi que la liste des adresses de saisine des médiateurs, régulierement
mise a jour, sont disponibles sur le site Internet de la Banque de France (Organisation et
activités/ Services rendus/ Protection du consommateur/ médiation bancaire)
www.banquefrance.fr/fr/instit/protection_consommateur/mediation_bancaire.htm

Comité de la médiation bancaire 7 bilan annuel 2008 5


http://www.banque-france.fr/fr/instit/protection_consommateur/mediation_bancaire.htm

Comité de la médiation bancaire 7 bilan annuel 2008



1. PRESENTATION DU DISPOSITIF DE MEDIATION
BANCAIRE ET RAPPEL DU CONTEXTE LEGAL ET
CONVENTIONNEL

1.1. Présentation du dispositif de médiation

1.1.1. Les modes alternatifs de reglement des conflits

La médiation, dans son agt®n la plus couramment répandue, est un mode de réglement
alternatif des conflits dans lequel un tiers neutre, apres avoir entendu les points de vue des

deux parties, recommande une solution mett an
de reglenent extrajudiciaire des différends existent dans lapratiqued 6 ar bi t rage qui
faire trancher wun | itige par un arbitre qui

parties; la conciliation qui vise a rapprocher les points de vue deepair vue de parvenir a
une solution négociée.

Ces modes de réglement sont apparus et se sont développés dans les différents pays européens
sous des formes extrémement diversifiéemtot ils ont été créés et encadrés par les pouvoirs
publics, tantétli s pr oc dent doéi ni;isisatpiusoa soing centralisés,nt pr
regroupent ou non diff®rents secteurs (par
suédois, gére un systeme unique pour les secteurs de la banque, des assstavaedes

cas, l a priorit® est donn®e ° [-raémes @loscou | i at i
moins contraignants.

Par dela ces différences, il est néanmoins frappant de constater que, dansti#ajtasies
pays européens, ait été ressentie ler@s i t ® doéi nstituer de tels

expliquent probabl ement | 06int®r°t de :telles
- tout déoabor d, |l a di sproportion souvent C
modique,decesti ns | i ti ges de consommation et | e
- ensuite, |l a n®cessit® ressentie par des p
clients | a garantie doéun r gl ement obj ec

différends quelle que soit la complexité du litige considé&a@ns pour autant recourir
a la voie judiciaire

- enfin, la volonté de préserver, autant que faire se peut, la continuité des relations
commerci al es, objectif ayant pldue déumd
m®di ation qudé”™ |l a suite dbébune instance ju

1.1.2. Les caractéristiques du dispositif francais

Le dispositif de m®di ation bancaire, qui d
réflexion sur les services bancaires et les obligationgamioelles des banques envers leur
clientele, trouve son fondement juridique dans la loi n° 20088 du 11 décembre 2001,
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portant mesures urgentes de réformes a caractere économique et financierjodite «
MURCEF », qui est entrée en application une anagrés sa promulgation.

Les dispositions Iégislatives initiales, qui sont insérées dans le Code monétaire et financier
aux articles L. 3124-1 et suivantsqf. anne x e 1) gbjet @en deux fmadifitatiohs6
en2003 et 2005, en liaison avec le process$e généralisation des conventions de compte.

Une troisi me modification, intervenue en | a
compétence dévolu au médiateur bancaire, confére a cette procédure une autonomie nouvelle
par rapport aux évolutis propres de la législation relative a la convention de compte.
D®sor mai s, |l e m®di ateur bancaire est comp®t e
opposent un particulier © son ®tablissement
non pofessionnel.

Ce cadre législatif, profondément renouvelé, régit la médiation bancaire, objet du présent
rapport.

Léarchitecture du disposi ti f1:3 ettswevhntsecomporté e | | e
deux volets déune part e médateud P leg établissernents dk crédit et,
déautre part, | 6institution du Comit® de | a

La désignation de médiateurs bancaires

- Chaque établissement de crédit doit désigner un ou plusieurs médicttanges de
recommander desosl uti ons aux | itiges | 6opposant

| 6applicati on-1-i e k. 312¥F2tdu Cddesnsonétaire etXidaAciee)atifs

© | 6ex®cution des contrats conclus et aux
de d®p1?!t, débop®rations de cr®dit, de proddt
condition quoil sbagisse dbéop®rations <con
professionnel.

- Les conditions dobéexercice dlement préciséesgec t i on
dernier doit étre impartial et statuer sur les cas qui lui sont soumis dans un délai de deux

mois ©~ compter de sa saisine. La proc®dur e
déune information auprm®didai rea dcduireetmémt ip
convention de compte et sur les relevés de compte. Le médiateur est légalement tenu

do®t abl ir un compte rendu annuel doéacti vi

France et au président du Comité consultatif dtese financier.

- Les constatations et les déclarations que le médiateur recueille ne peuvent étre ni produites
ni i nvoqu®es dans |l a suite de | a proc®dur e
du médiateur a pour conséquence de suspendmedaription pendant le délai de deux
mois ckdessus mentionné.

Léautorit ® :léd€omgéudela médiation bangaire

- Laloi crée un Comité de la médiation bancgirésidé par le gouverneur de la Banque de
France ou son représentant. Les autnesnbres du Comité sont nommeés par arrété du
ministre charg® de | 0 ®c o:rucempersmnnali® proppsédpar r ®p i
le college de consommateurs et usagers du Conseil national de la consommation, une
personnalit® pr op bangRise desaétablisseinénsssde créda et des

Comité de la médiation bancaire 7 bilan annuel 2008 8



entreprises dobéinvestissement et deux perso
Ce Comité assure la supervision du dispositif de médiation. Il est plus particuliérement
chargé de préciser les mbdat ®s dobéexercice de | 6activit
notamment a garantir leur indépendance. Il est habilité a adresser des recommandations
aux établissements de crédit et aux médiateurs.

- Laloi du 11 décembre 2001 est complétée paémetduS5mr s 2003 (devenu
R. 3127 du Code monétaire et financiecf. annexe 2) qui pr ®ci se |
modal it®s de fonctionnement du Comit®, sobat
caractéere public de son rapport annuel. Ce décéeiger également que le secrétariat du

Comité est assuré par la Banque de France.

- Par ailleurs, des arr°t®s du ministre cha
Comité de la meédiation bancaire dont le mandat est de trois ans, renouvelable une fois. Le
premier renouvellement des membres du Comité, désignéz00i, est intervenu
fin 2005 @rrété ministériel du 2décembre005) Par ailleurs, un arrété ministériel du
250ct obr e 2007 a proc®d® au rempl acement
démissionnairee t appel ® - déoautres fonctions. [
renouvell ement des membr e s2009 (arré@Eanmistéri@ dia u d ®
8 janvier2009), trois membres ayant été reconduits pour une période de trois ans tandis
guodune pesanvaitdM. deanClaude NASSER été choisie pour succéder a un
membre du Comit§M. Emmanuel CONSTANSQui, ayant effectué deux mandats
cons®cuti fs, noé®t ai t p alkacompasitonduc€ondtédpbue dans
| 6 ex er cfigueenanéxé 3

1.2.L6®vol ution du contexte | ®gal e

La législation sur la médiation bancaire a connu trois grandes étapes législatives.

Les deux premieres ont résulté du processus de mise en place des conventions de compte
auquel le systeme de mation était étroitement lié.

La troisieme, en revanche, est intervenue indépendamment de toute modification des regles
applicables aux conventions de compte.

121.L6i nci dence de | a | oi de s®curit® f i nan
dispositions conventionnelles

Le dispositif | ®gal i nitial a fait | 0objet ¢
en 2003. La période de douze mois séparant la promulgation de la loi du 11 décembre 2001 de
son entrée en vigueur devait permettre aux établissements deetr@alk consommateurs de

trouver un accord sur le contenu des conventions de compte, accord dont les termes devaient
étre fixés par arrété, ainsi que le prévoyait la loi.

Compte tenu des difficult®s renconbanc@es pou
des conventions de compt e, |l a d®ci sion a ®t
reprendre dans une charte que | es ®tabl i ss:¢

principe consistant a élaborer des conventions de compte écrites
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La loi de sécurité financiére, promulguée le ler aolt 2003, a officialisé cette suspension,

jusqubéau 2 f®vrier 2005, des obligations des
différé la mise en place des enquétes et sanctions pénales liéghligations. Cette loi
dispose en effet, dans son article 77, qle6 appl i cati on du premier &

L 3121-1 du code monétaire et financier est suspendue pour une période-ligtdixois a
compter de la publication de la présentesoi

Le dispositif de m®diation bancaire, qui ren
relatives aux conventions de compt e, sbest t
relatifs au foncti onne meadébhmoidsenss e pacep magssslangl e  d «
un contexte diff®rent, cel ui déun <cadre <co
gudaux | itiges relatifs aux ventes | i ®es et

Les dispositions conventionnelles

Afin que les établissemende crédit instituent un dispositif de médiation malgré le report de
la mise en place des conventions de compte, la Fédération bancaire francaise a élaboré deux
cadres conventionnels permettant ddédassurer |

Le pr e mre euxk esdubestmite relative aux conventions de compte de dgpgignée
le 9 janvier 2003 par les membres du Comité exécutif dedration bancaire francaise
par le président de La Poste. Approuvée par les adhérent$-éddeation bancairedncaise
et par La Poste, cette charte engage | 6ensen
physiqgues nbéagissant pas pour des :besoins pr

- la contractualisation par écrit des conventions de compte de :d&obd nouveau
client doit se voir proposer une convention écrite de compte de dép6t dont
| 6acceptation est flesanuank client® peuverd obtersraa s i g
leur demande, une convention écrita charte précise également les mergiqne
la convention doit comporter, et notamment sa durée, ses conditions de

renouvel |l ement, |l es commi ssions, tarifs
produits et services dont le client bénéficie dans le cadre de la gestion du compte
de dépbt

- latransparence tarifaire | e c¢cl i ent doit °tre destina
de tarifs et certaines procédures sont mises en place en cas de modification des
tarifs;

- la médiation |l es ®tablissements sbébengagent
2002, par voie contractuelle, le dispositif de médiation prévu par la loi MURCEF
i est pr®ci s® que | a saisine &est gratu
font | 6obj et doune mention; ssdadiess anetl e
diff usi on doéinformations, | 6engagement es
une action doéinformation sur | a m®di at i

Par ailleurs, la charte rappelle que les médiateurs doivent établir un compte rendu annuel
déactivit® qui e s te latBargue slerfrasice atlau pyésident elu Comitér d
consul tati f i nslduCademonétairettafinanciec | e L. 614
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En outre, une charte du service de médiatilanée de novembre 2003, a été proposeée par la
Fédération bancaire francaise a ses adii®r€e document présente le service de médiation
auxquels les établissements adhérant a la Fédération bancaire francaise peuvent avoir recours,
sO0ils ndoont pas <choi si de d®signer un m®di a
dispositions, citos que:

- le médiateur gour compte commun de la Fédération bancaire francaise peut
étre saisi de réclamations individuelles dans les cas prévus par la loi MURCEF
(conventions de compte, ventes liées et ventes avec primes)

- lasaisine ne peutintervemru 6 apr s ®pui sement par |l e ¢
internes aux établissements ou en cas de non réponse a une demande écrite dans un
délai de deux mois

- | 6®t abli ssement qui adh re ° |l a charte
médiateurade r ®c |l amati ons, ®manant des client
Vue, portant sur des sujets autres que
relatifs aux opérations de crédit)

- sont affirm®s | es princi pesgrai@idea sa®p e nd:

saisine, qui sont prévus par la joi

- les recommandations du médiateur sont fondées en droit ou en équité, elles sont
écrites et motivées

- en cas de d®saccord, | 6®t abl i ssement de
de porter le litig devant les tribunaux

- les constatations et les déclarations recueillies par le médiateur ne peuvent étre ni
produites ni invoqu®es dans | a suite de

Pour sa part, | 6 Associ at i omodifie le eeglemerit intérieud e s
de | a m®diation institu® en 1995, afin doi
l es |litiges relatifs ©° | 6applicatlileth.31des obl
1-2 du Code monétaire et finan e r . El'l e admet ai nsi |l 6applic
de la loi MURCEF, pour ses adhérents qui ont décidé de recourir aux services du meédiateur

d®si gn® par | e Conseil de | 6 Association frarl
des orgnisations deonsommateurst en accord avec elles

S C
n t

Le dispositif de médiation a été appliqué sur ces fondements conventionnels au cours des
années 2003 et 2004.

l122. Loapport de I a | oi de finances pour 2005

L6exerciscte 1200908uaet ri me au cours duquel l e d
son intégralité sur une base Iégale, confortée par les engagements de la professiondiancaire

l e troisi me ° b®n®f i ci er pl ei nementdlO5des a|
précisant le coenu des conventions de compte &fhexe 4).

En application de la loi de sécurité financiére, la suspension des dispositions relatives aux
conventions de compte pr ®vues3lZld, apnsdimle er  al
2f ®vrier 2005. Cbest dans |l a | oi de finances
apportées aux articles L. 3121 et suivants du Code monétaire et financier réactivant les
dispositions initiales de la loi MURCEF relatives aux conventions ot
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Le nouveau text-2l diendtbiatrue climeme LoblI3ilgati on pc
leur clientele et le public sur les conditions générales et tarifaires applicables aux opérations
relatives ° | a gesti on demenhques pounoit eommtesouver®p & t .
) partir du 28 f®vrier 2003, |l a gestion doé
ndagi ssant pas pour des besoins professionn
entre le client et son établissement de itré&bur les comptes ouverts avant la datdesisus

mentionn®e, et qui néont pas fait | 6objet do
projet de convention de compte de d®p!'t est
31décembre 2009, e s ®t abl i ssements de cr®dit sont te
l es clients nébayant pas de convention de com
La remise en vigueur du -lplrde @Qodeemonétaite ietifir@iar de | 0

a eu pour cons®quence de per mettre au di s
pleinement le médiateur est, a ce titre, légalement compétent pour tout ce qui concerne le
fonctionnement du compte de dépbt;dmla des ventes groupées et desag@avec primes

qui étaient seules restées dans son domaine de compétence légale pendant la parenthéese

i nstaur ®e par |l a | oi de s®curit® financi re.
conclusion doéune conventilegiste danc une adéguglidn@vec d e
les engagements figurant dans la charte relative aux conventions de compte de dépét de la
Fédération bancaire francaise, qui concernentlescligne« sonnes physi ques
pour des besoins professionnels

Corr® ati vement, la | oi de financkrslatifmoxur 2 0GC
amendes encourues dans | 6hypot h se doune n
menti onn®es =11 relatveameert auk anvéntions3ld @mpte.nouveau texte

ram ne | 6amende, gui avai toOO®t & ,f i"x ®lee sp aarmel nad
déun montant de 75 u.

Par aill eur s, |l 6arr°t® minist®riel du -8 mar s
1-1 i nt ®r e s s lamédidie bancaiceia uretriple égard.

PTout ddéabord, |l e texte rappell e que | a con
médiateur bancaire pouvant étre saisi gratuitement en cas de litige, ainsi que les modalités

déacc s 7~ cedimPde a®galremémnt ique | dexi stence
déacc s doivent faire | 6obj et débune menti on
modal it®s de communication des iinformations
| 6 une endées reqgpmmandations du Comité de la médiation bancaire, souligne la

n®cessit® absolue dbébassurer | a transparence

PEnsuite, | 6arr °t ® dowmpierda dépdt. Ul peametdp@rfconséquent,o n  d
de mieux cerner le champ dert@diation bancaire elm°® me dans | a mesur e ¢
des litiges portant sur les comptes bancaires,-celle n6a vocation ~ sbdexer
la loi MURCEF, que sur les opérations des seuls comptes de dépot.

P Enfin, le texte détaille leontenu de la convention de compte de dépétte derniére doit

r®gir | douverture et l a cl*ture du compte ai
figurent notamment | es conditions doéobtentio
paement, la procédure de traitement des incidents de paiement ainsi que la tarification
applicable. En précisant ainsi le contenu que doivent obligatoirement comporter les
conventions de compte de d®plt, | 6 ammentt ® f ou
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juridique de référence mais également un éclairage utile sur la relation bancaire. Instrument

juridique de r ®f ®rence <car I'l's pourront ctr
| 6objet, © en v®rifier &nearedans lamestre oufcdntanur a g e
du texte sugg re |l e sens dans | equel cette
savoir une information syst®matique et | oyal
et doéun ®qui bntdamsé rapdortiqui ursitéetbanguieraisan client.
123.L6extension de comp®tence introduite par
Léarticle 23 de | a | oi pour | e d@®@soranhatey,p e me nt
devenu | 812-1-3 madifiee du Cade monétaire et financiera concrétisé les
recommandations pr ®c®demment for mul ®es par
champ | ®gal de comp®tence du m®di ateur ° | 6
opérations de crédit avec la clientggear t i cul i r e, aux services
produits doé®pargne ~ | dexception, toutefois,

menée par les établissementaigis de cette clientélef. annexes). Désormais, le dispositif

de médiathn couvre la quagbtalité des relations nouées entre un établissement de crédit et
sa clientéle particuliére.

Cette réformequi est entrée en application immédiatemeanmstitue une étape essenéele

| 6®vol ution ¢as s®s o desoredureftsubgidiaite rédezvée a certaines
situations limitativement énumérées a celui de mode normal de résolution conventionnelle des
difficultés survenues entre une banque et son client. Elle induit, également, une harmonisation
des champs de compétendévolus a la médiation entre les établissements conférant au
dispositif une plus grande transparence et une meilleure lisibilité pour la clientele.

124 Perspectives doé®volution

La transposition de la Directiveusopéenne rekive aux services de paiemeamnporte des
implications significatives, directes et indirectes, sur le régime légal de la médiation bancaire
(cf. infra partie 3).

- directes tout dbéabord, dans | a mdesure o
paiement | 6 obl i gat i o natedreégido® t$ dispositions uetatives® d i
a la médiation bancaire. Ce choix Iégislatif, qui ne constituait pas la seule solution
concevable en la matiere, revét une double importaih@&end une nouvelle fois
le champ du dispositif de médiation, renfmt ainsi la portée générale de la
procédure plus fondamentalement, en appliquant pour la premiere fois les regles
de la médiation bancaire hors du champ des établissements de crédit, il confere a
ce systéme une vocation transversale susceptible dedrépaunx nouvelles
exigences dobébun secteur financier tr s ®\

- indirectes ensuite, en ce que la refonte partielle du Code monétaire et financier a
|l aguell e a conduit | 6exercice de transp
dans la présenian des textes, le découplage entre les conventions de compte et la
médiation bancaire réalisé par la réforme de 28 a également permis
déinclure | e Comit® de ihsgtutionsRodrisidtatives, n b an
soul i gnant astance de caneeration &t deerégdaiion u dispositif.
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Au total, cette nouvelle évolution reflete plus exactemlengénéralisation du dispositif
récemment intervenue.

1.3. Le contexte européen

Léoexempl e des Services de pa idigposiifiégal mioenl i gne
place en France ne peut étre isolé des travaux engageés par les instances européennes. La
Commission européenne est en effet intervenue a plusieurs reprises afin de promouvoir les
modes alternatifs de reglement des conflits en neatigile et commerciale. Il existe donc un

certain nombre de textes adoptés ou de propositions applicables a la procédure de médiation.

1.31.Les textes doéorientation

Deux recommandations concernant la résolution des litiges de consommation sont, a ce jour,
isses de | baction des instances europ®ennes

P La recommandation de la Commission du 3 mars 1998 concernant les principes
applicables aux organes responsables pour la résolution extrajudiciaire des litiges de
consommation a posé, en en explicitant le canteapt principes minimaux auxquels

tout organe de ce type doi t s e conforr
| 6i nd®pendance, |l a transparence, l e car ac
liberté et la représentation. Ce texte a directenmesyiré les choix du législateur
fran-ais |l ors de | 6adoption de | a | oi gu
médiation bancaire, puis les recommandations émises par le Comité de la médiation
bancaire quant ° | 6application de ce disp

P La recommandation de la Commission du 4 avril 2001 relative aux principes
applicables aux organes extrajudiciaires chargés de la résolution consensuelle des

|l itiges de consommation poss de un c¢hamg
précédente recommandat. Elle vise en effet les procédures qui se limitent a une

simple tentative de rapprocher les parties pour les convaincre de trouver une solution

doun commun accord, al or s gue l a recomn
sOappliquer uni psqimedépgendanment de fleor dé@dmination,

m nent ° un r glement du Ilitige par |1 6in
propose oOouU i mpose une solwution (il sbagi

généralement de toute procédure dans ldgueln tiers est désigné
conventionnellement par les parties). La directtraimere et décrit les principes

(i mpartialit®, transparence, efficacit® e
organe de médiation doit respecter.

Par ailleurs, la Qmmissioneuropéenne a publié un Livre vert sur les modes alternatifs de
résolution des conflits relevant du droit civil et commercial le 19 avril 2002, soulignant

| 6i nt ®r ° t dont t ®moi gnent |l es £tats membres
«padficationé des conflits que | e recours au juge

Ce Livre vert a ®t® sui vi du | ancement en |
les médiateurs (voir texte du 6/04/06) qui pose un certain nombre de principes en matiére de

compéten e et de d®signation des m®di ateur s, m &
neutralit® et doéoi mpartiali t® de ces dernier
proc®dure de m®di at i sunleredoursatawmédatdog.e ai ns i | 6 a
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l lagsi6t | 7 doéun texte qui vise plus particuldi
pr ®c ®demment sobdébappliquent ®galement ~ dobéautr

1.3.2. La législation

La proposition de directiveelative a la médiationile et commerciale évoquée dales
précédentsrappors a été définitivement adoptée et promulguée le 24 mai 2008, et est
actuellement en cours de transposition. Bien que la force obligatoire de ce texte soit limitée
aux seuls litiges transfrontaliers,i n6en demeure pas moins tr s
vue:
- sur le plan symbolique, sa publication marque une étape essentielle dans le
cheminement de cette procédure au sein du droit européen, en hissant la médiation

civile et commerciale au nivea d6une directive, tradui s
autorités européennes de promouvoir activement ce mode de résolution des
conflits;

- sur | e plan prati gua@dre susceptbl@éommgiet | 6o mndée ql

le considérant n8, «d e s 0 arpépgdlemeantu aux processus de médiation
internes aux Etats, offrant ainsi aux responsables nationaux un corpus de régles
propre a légitimer le développement de la médiation au sein de chaque Etat
membre. Or les premiers travaux de transposition montyeatles Autorités
francaises souhaitent user de cette faculté pour encourager le développement
harmonieux et efficace de la médiation en droit frangais

- sur le plan juridique, enfin, la transposition de ce texte devrait permettre de lever
certainsobstdces proc®duraux ~ | 6essor de | a m
une clarification des modalités de fonctionnement de ce type de procédure.
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2 . SYNTHCSE DES RAPPORTS DO ¢
MEDIATEURSRELATI FS & LOANNEE 2008

2.1. Médiateurs pour compte propre et médiateurs pour compte
commun

La synthese présentéeapres a été élaborée a partirdder apports ddbéactivit®
par les médiateurs au Comité, soit un nombre quasiment identique a cedvaiservi de

support ° | 6® aboration des bilans ant ®ri eul
aussi bien | 6act i vpour Gmpleepsopran®el celletdesumédiatewts t s ¢
«pour compte commun désignés par la Fédération bancdire an- ai se et | 6 A

francaise des sociétés financiéres.

Ai nsi gue | es pr®c®dents bilans | 6avaient S
documents rapport®e au nombre do®t ablissemer
qui inte’M ennent pour | 6ensembl e doun groupe ont
pl usieurs rapports ont ®t® ®imaber ®d,0apdnmr ee
filiales). Aucune ®volution signifexereiced ve nao

précédents sur ce point. Les établissements qui avaient choisi un médiateur unique pour le
groupe nodont pas remis en cause cette optidc
m®di ateurs diff ®rents pour crétiang degappochemnent® n 6 o
intra-groupe, a une centralisation de la fonction.

En ce qui concerne | e nombre doOoO®tablissemer
dernier état des lieux exhaustif a été dressé en 2005, apres une premiere enquétesnenée lor
de | a mi s e en pl ace du di sposi tif, en 2 0 (
®t abli ssements potentiell ement concer n®s, ”
adresses des médiateurs. Il apparait ainsé#gB8e&tablissements ont choisi un matgiur. Par

rapport aux r®sultats de | 6engqu°te men®e en

en augmentation, en dépit du fait que le nombre des organismes concernés a eu tendance a se
réduire au cours de ces trois derniéres années, en raigorammme nt doéop ®r at i ons

Parmi les établissements ayant désigné un médi&20gnt opté pour le recours au service

de médiation our compte commun proposé par la Fédération bancaire francaise ou par

| 6 Associ ati on f r aderes Erseffet, des deuxsomanisnies @afessionnalsa

ont offert a leurs adhérents la faculté de souscrire un contrat spécifique leur permettant de
b®n®f i cier des services doéun m®di ateur uni qu
a ces servicemis en place par les organismes professionnels a été notée entre les deux années
qui séparent les enquétes menées par le Comité (192 établissements avaient eu recours a cette
formule en 2003), ce qui a modifié la répartition entre meédiatipauk compte ppre» et

médiation «pour compte commue |, sur |l a base dobébun raisonne
concern®es. Il demeure que, si | 6on poari sonne
compte propre est prépondérante, puisque le recours a la médiagioncompte commun

est souvent choisi par des établissements de taille modeste.
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S0 agi s 4Betablissements qui ont désigné un meédiatepoux compte propre, la

pl upart des groupes ont d®ci d® doav eidu reco
groupe. Certains réseaux bancaires ont en revanche préféré laisser la possibilité a chaque
établissement de nommer son meédiateur (a noter que, dans le cadre de cette procédure
décentralisée, quelques établissements ont adhéré a la médiptan gonpte commun»

proposée par la Fédération bancaire francaise).

Par ailleurs,145®t abl i ssements ont d®cl ar® quodoils ni
médiateur. Ce sont des établissements qui ne gérent pas de comptes de dépot ou pas de
comptes de dépOegbarticuliersc e q u i en | 6®t at de |.&ndffeRgi sl at
les dispositions réglementaires, en date de @05, qui ont précisé la notion de compte de
d®ptt vis®e phkl, |cdnatr tli&diet iLm® 3llitantédidenrqppar de d
les établissements susvisés.

Les informations portées depuis lors a la connaissance du Comité permettent de considérer
que ces chiffres sont demeurés globalement stables sur la période récente, quelques
ajustements étant toutefois intemus en raison de la consolidation partielle de certains
réseaux décentralisés.

22. Léactivit® des m®di ateurs au cour s

2.2.1. Aspects quantitatifs

3 Une activité globale en hausse sensible&¢lamations recues + 15,71 %)

Nombre total de saisines

32500
30000
27500
25000 153743
22500
20000
17500
15000
12500
10000
7500
5000
2500

28724

24823

23091

19165 19726

2003 2004 2005 2006 2007 2008
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Avec un btal de 28724 courriers recus (contre 823 en 2007), tous eétablissements
confondus, le volume global des réclamations enregistrées par les médiateurs connait une
augmentation sensible (+ 194), soit un rythme de croissance deux fois supérieur a celui
enregistré en 2007 (+ 7%) portant l a m®di ation bancaire
observé depuis la mise en place du dispositif en 2003.

Cette tendance générale recouvre des situations tres différenciées résultant de la combinaison
do®vol unmuomnres ¢col 6ensemble des ®tablissement :
de chacun dbdéentre eux.

VLO®vol ution contrast®e de | 6activit® selon
La hausse des saisines sb6av re tr s in®gal el
classés entroisgroupes cel |l es dont | 6activit® de m®di at

la moyenne celles qui affichent des résultats proches de la moyeoeles, enfin, qui ont

connu une progression des demandes trés supérieure a la moyeforée déspersion des

taux de variation, compris entrel6,2% et+53,5%, i |l l ustre | dampl eur de
Il convient, en outre, de remarquer gdeux groupes bancaire totalisentp | u s doune
réclamation sur troid. 6 u n  d 6 g, pourrsa pareenregistré la plus forte progression des
demandes obsengs ur | 6 e x e rcamipte mour Pa(pr@rBiereefdis depuis la mise en

place du dispositif, le nombre le plus élevé de recours en médihttomvient de précisea

cetég@r d, g u 6 upeuttowdt dussirbiemaddirgl te f f i ¢ a c if de@édiation di s p o
gue | 6i redifficditéstanjenctdrelles encont r ®es durant | 6exer

VLes facteurs de variation de | 6activit®

x Facteurs sectoriels

Bien quéil f ail | eb edkxepnhei ucraetri opnr uddee ncte sd a®wvso |lut i
trouver | 6origine principale de tels mouveme
ayant affect® | 6ensemble des ®tablissements

des médiatas a, pour sa part, joué un réle déterminant, non pas tant sur le niveau global des
réclamations, que sle taux as dossieradmis a la médiatiorLe croisement des données
relatives doéune ,edr tddawx reaipxirn esa médaticheess ay
devrait permettre do6é®tayer cette hypoth se.

x Facteurs spécifiques a chaque établissement

Les écarts importants observés entre les établissements traduisent, pour leur part, les
caract®ristiqgues sp®ci fi cpredsitsdommerchalsgprofic d 6 e n't

des clienteles, politigues commerciales plus ou moins conquéraites. Ai nsi (I
établissements qui ont distribué certains produits de placements dont les performances ont
décu les espérances des épargnantsilsostibi,pl us que dbéautres, l a d

relation de clientele et enregistré une plus forte augmentation des réclamations transmises a
leurs médiateurs.

t® des m®di ateur s

i Vi
ablissement s afin d

Les variations de | 6dact
par | e s responsabl es do®t

| 6i nf or saaréeiatamédtaton bancaire.
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L6i mpact positif deenlamatisre estesplichemenensentienné dang v r e
plusieurs rapports de meédiatget vient confirmer le déploiement effectif des améliorations
annonc®es ) | 6occasi on de | 6enqu°te r®al i s
réorganisation de la chaine de traitement des réclamations réalisée par certains établissements
apermsder enf orcer | 6efficacit® des services cl
nombre de dossiers présentés a la médiation. Elle explique vraisemblableooerartie,

| 6apl ati ssement de | a courbe des recours obs

Laventilatioln des rapports dbéactivit® par naombre de

- 30 rapports recensent plus de 100 réclamations, parmi lesgeieldé&larent plus deQDO
et 1 plus de 5 000

-32 rapports font ®tat dgentrelhet®br e de r ®cl am;
-3 rapports font ®tat dobébun nombre de r ®cl amart
-15 rapports font ®tat doéounletHombre de r ®cl am;

-14 rapports signalent qubaucune rr ®cl amati on

Analyse volumétrique des saisines

nombre de rapports |-2003 02004 @2005 02006 2007 ®@2008

35

30

25

20 4

aucune saisine entre 1 et 5 entre 6 et 10 entre 11 et 99 plus de 100

nombre de saisines

Léanal yparde tli anr @®es rapports par nombre de
| 6h®t ®r og®nNn®i t ® des ®tablissements en ter me
tendance enregistrée en 2007.

En effet, un transfert de plus en plus marqué continug deo p ®r er entre | es ¢
volumétrie et les classes a volumétrie élevée, plus précisément vers les classes de 11 a 99 et
100 saisines et pl us. Ce mouvement, d®sor mai
sbenracinant d at3) $e dikpestif atire @ Hui unsrembneetoujours plus
significatif de dossiers. Son intensit® traé
economique sur la fréquence des litiges.
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Cette derniere observation parait corroborée par la baisse ewlativ importante des
®t abli ssements ndébayant enregistr® aucune sai
enregistr®es au cours de | 6exercice.

3 La nouvelle progression des litiges traités par les médiateurs

La progression constante depuispsi eur s exercices du taux de
m®di ati on constitue une tendance |l ongue qui
Léampl eur de ce mouvement en 2008 traduit, |

compétenceiner venue au d®but de | 6ann®e.
x Loefficacit® croissante du dispositif de

Le nombre des demandes faisant | 6obj et douit
sensible a8 863 (contred69 7 | 6 ann®e pr ®c®dente) dossierdi s qu
a la médiation gaghen pourcentage des r®cl amations r e-
31% ce qui porte a 1points la hausse du taux des avis rendus entre 2005 et 2008. Un dossier
sur trois a ainsi fait Irebseuementt un sudbaing goisa®d i a 't
auparavant . Ce r®sultat sbéav re dbéautant plu
dans un contexte de hausse continue des recours en médiation.

e
0

x L6i mpact positif de | 6extesnsion de | a corm

L6i mpact posi ti flacanpétericed peut térenteouvé wlansdle rythme de
progression du nombre des avis rendus. @gleroit, en effet, deufois plus rapidement
(@+36,4%) que | e nombre des r ®cl| amasseénbehpgarle Un t €
fait que | es nouvelles comp®tences conf ®r ®e
nouvelles catégories de litiges. Ce faisant, ils ont pu contribuer de maniére trés active au
traitement de cert ai nnsiercdagisiante.f f et s de | 6i nsta

3 La contraction du etraisoxdeld®i mosmp @tresn aee | tekd B S
sur le fond des litiges

La contraction des d®cl arations doincomp®t e
nombre des saisines rejetées painwtif décroit treés faiblement (®8 contre 204 un an

auparavant), |l a baisse r®elle de ce poste s
progression globale des saisinesp mme | 6i ndi que | 6®vol ution d
32% de | @& deasédambtibrontre 36 précédemment. Ainsi, pour la premiere fois

depuis 2003, l es taux do®ligibilit® des doss
la nature du litige tendemt| s~ s &®grel ¢ohviedll deepréciser quee résultat

serait plus favorables i certains ®tablissements i mport a
déirrecevabilit® nettement sup®rieurs ~ cett
3 La stabilit® des dossiers orient®s vers | e

Il convient de rappeler que ce poste ajdats, en dépit de précisions apportées au
guestionnaire, donn® | ieu ~ des divergences
| 6i nterpr®tation des donn®es chiffr®es obten
des modalités de traiteent des réclamations appliquées par les établissements accentue
encore | 6h®t ®r og®n®i t® des donn®es disponi bl
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Toutefoi s, | 6adj onction, en 2007, ddéune no
considérer que, la quakitalité des saiges «éorientées correspondent a des litiges qui

rel vent potentiell ement de | a comp®tence d
examiner faute pour | es demandeurs dodoavoir G
par les établissementsAinsi, s e trouve confirm®e | 6hypot h

«incompétence procéduratequi differe profondément del«é6 i nc o mp ®t »eparcae de f
nature et sa portée.

L6®volution de ce compart:i ment sb6av re doubl

- en premier lieula stabilité du taux des saisines réorientées vers les services par rapport a
2007 (a 3™0), constitue umésultat certes encore insuffisant, mais néanmeimsourageant
au regarddes aléas ayant affedtédb act i vi t ® bancair e rabusteser adui t
des mécanismes de médiatjon

- cette stabilité, rapportée a la hausse sensible des dossiers éligibles a la médiation, constitue
un indicateur suppl ®mentaire de | 6efficacit

Au total, | 6ensembintae diesseraregadmumesonstdat.at s per met

VTout doébabord, | 6hypoth se selon | aquelle 1| a
constituait un frein importanti ®el 0edéxtcamcsi
compétence apermis, non sdament de confirmer la progression réguliere du taux
do®l igibilit® des dossiers 7 l a m®di ation o
ddacc®l ®r er cette tendance sur une p®riode
évolution.

Le rapport2007 attribuait la hausse structurelle du taux de médiation effectivena «

mei |l |l eure gestion du processus administrati
conventionnelles de compéteree En sb6bajoutant - ces déact eul
comp®t ence i nter ve @peenisdenquadi @duhiegmentdde ee rgthme idec e

progression déja non négligeakeit cing points gagnés en 2008, contre trois points en 2007
et 2006)

VEval u®e en texam®ess détafhamr,ddawifs ircacdu ® du
m®di ati on appara’t en outre beaucoup plus ®
pour orienter et suivre la résolution des litiges auprés des services bancaires lorsque les
recours nodéont p asandeurs®Sulcptte baseRce soptam effdt @us deddeum
r®cl amati ons sur e¢imtesvendiondy médiateuRn ®f i ci ent doéun

V Ces chiffres soulignent, parallelement, le r6le important de la procédure de médiation dans

la prise en charge et, en dermi@en al y s e, dans | 6amorti ssement
clientéle particuliere des difficultés du secteur financier. En ce sens, le dispositif parait avoir
subi avec succes son premier veritabsgress tess.

VEnfi n, | a per si s significatiede dodsiers réprientes pae le medigteur

vers les services internes Hed ®t a b | i s s e me malgréples pragres rédliseg i qu e r
manquepersistantde lisibilité de la procédure et, plus précisément, une difficulté pour le
clientaapp@ender ai s®ment | dinterlocuteur comp®t ¢
conséquence, que malgré les incontestables efforts récemment consentis par les
établissements, il convienne de mener une réflexion visant a adapter la motitilire des
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réclamations», a rende transparent pour le demand&s choix organisationnels spécifiques
opéreés par les différents réseaixa prévoir un mécanisme de réacheminement systématique
des courriers ma | orient ®s ent rcemtani®desat eur

requérants concernes

Répartition des réclamations regues - 2007

Oreclamations ayant fait I'objet d'un avis du mediateur
Breclamations reorientees par le mediateur

Breclamations rejetees par le mediateur car hors de son champ de compéetence

Répartition des réclamations regues - 2008

Oreclamations ayant fait I'objet d'un avis du mediateur
Breclamations reorientees par le mediateur

Breclamations rejetees par le mediateur car hors de son champ de compéetence
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2.2. 2. La client | e " |1 6dorigine quasi exclus

Léenclenchement de | a proc®dure de ian®ki ati on
mais égalementle ses représentantn particulier des associations de consommateurs, des
avocats et conseils juridiques, des établissements de crédit, voire de proches du requérant.
Depuis la mise en place du dispositif, le réle prépondérant de la clientele dans la mise en
Tuvre de | a p®& okce®daud af fnidramecresjsusquodé”™ devenir

demeurer en 2008.
En effet, 955 % des saisines émanent de la clientéle, la place occupée par les autres acteurs

potentiels du syst me sbébav®rant r®siduell e.
Bien que les situations demeurentrva®e s doéun ®t abl i ssement "’ I
saisines effectu®es par des tiers aux Il itige
donné, plusde 26 (contre 3 en 2007) de | 6ensemble des r ®c

Comme les années précédentes,itéervenants les plus actifs aux cotés de la clientele sont
les organisations de consommateurs et les professionnels du droit (soit, dans les déiéx cas, 2

de | 6ensembl.e des demandes)

Ce ph®nom ne peut sbexpliquer dEmedtarasdies mani |
clients nbébont pas une connaissance tr s pr ®c
di sposi tif, en particul i er c;ddsesontgafaitbr@em ®f i c i
appropriecc e mode doéintetvedetildmutabi per aussi nat

réclamation aupres de leur agence bancaire.

2.2.3. Analyse des dossiers hors champ de compétence

3 Compétence «procédurale » et compétence @au fond »

Les r®sultats obs erévo8d cordinmet laipdrsisancedaeun hivieaux er c i

significatif, mais sembh-i | st abi incompdtencalpbounéduzabean «compétence
potentielle» liée au nonrespect par les demandeurs de la hiérarchie des recours dont ils

di sposent . Baseligibles & &2 méadat®n ennant que telleurs requétes font
n®anmoins | 6objet dbébune intervention des m®c
et sont trait®es par ces derniers. -dessous ypol o
concerne, exclusivement, |l es saisines rejetae
|l e fond des | itiges (soit un peu moins doune
3 La double incidence de | 0instabilit® finan
lesévolt i ons sensi bl es qui ont modi fi® |l a typo

en 2008 ont résulté de la conjugaison des événements ayant affecté la sphere financiere et de

| 6extension du champ de comp®tence des m®di a
La combinaison de ces deuxiteres permet de distinguer trois grands types de variations
caract®risant | 6exercice ®coul ® :

-l e premier r®sulte de | 6augmentation de
demeure non couvert par la médiation bancaire,

- le second concerne des litig8sg a | e me nt caus®s en major.i
contexte économiquenai s q u i rel vent déoun champ
couvert par le médiateur,
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- le troisieme enfinporte sur des thématiques affectées par les difficultés du secteur
bancaire pour leselles le nouveau champ de compétence de la médiation
nbappara’t pas encore totalement stabild.i

3 Il ncomp®tence portant sur des | itiges | i ®s
exclus du champ de la médiation

Cette catégorie de litiges présente une double caractéristique e u r nombre sdes
forte hausse, de m°mp®yeaeckbesed®Rcionicensaddi
toujours pas dans | e champ doéintervention du
Les litiges portant sur les comptes professionnels illustrent parfaitement cette tendance. Le
nombre des avis doi ncomp ®tpkénpare,?2.rlie repiésentent ce
désormais la deuxieme cause la plus fréquente de rejet des demandes (contre la quatrieme les
années précédentes), soit %5 du t ot al . OQOutre |l e fait que |
demandes, | 6 e x pte grograssion @noviewt également teela cbnfusion opérée

par certains requérants entre la médiation bancaire et la médiation du crédit compétente pour
examiner | es dossiers doéentreprises.

3 I ncomp®tence <concernant des | bénéficgede r el a
| 6extension de comp®tence

Appartiennent ) cette cat®gorie |les avis d
comp®t ence des m®di ateurs par la | oi de | a
diminution tandis que les dossiers pattaur ces domaines qui ont été recus, et surtout traités

par les médiateurpr ogr essent sensi bl ement . Simultang

médiation augmente fortement, affichant des valeurs de dix points supgréela moyenne
de | 6exercice.

Autrementd i t , | 6ext ensinoonn dsee ud cempe@tte npceer mra s ~ | a
le surplus de demandes produit par le contexte financier, mais également de réduire
substantiell ement certaines causebDeuxthdmesuct ur e

de réclamation sont essentiellement concernés par cette évolution

x les opérations de crédit

L6®vocation de ce motif déi ncomp®t ence, fig
premiere place des décisions de rejet, chute dé B6ur ne fus représenter que 122 des
d®ci si ons doéincomp®tence et ne constituer C
demandes. Ce r®sultat est déaut ant pl us rer
hausse des réclamations présentées a ce tillebeh u g ment ati on des doss
theme.

Léoampl eur de ce mouvement semble directement
En effet, 406 des demandes portant sur ce theme ont été déclarées éligibles a la médiation
contre seulement 1% en D07 et 9,44 en 2006.

D®sor mai s, l e m®di at eur bancaire peut conna
l 6initialisation, "l a gestion et 7 |l O0extin
refuser un pr °t r e labligsement et ddméuaepem coRsequentej eactue d e
du champ doéintervention du m®di at eur .

Cdbest ce type de | itige qui constitue, pour

opérations de credit.
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x | es produits doé®pargne

Bien que la place relativeccupée par cette thématique dans la typologie des motifs

déirrecevabilit®%sadav troeg amar, gismall epr(oF,i 3 doe@
comparable a celui du compartiment précédamdrs que le nombre des réclamations recues
acetitreprogess e, |l eur place relative par mi |l es O

passant ainsi du®7® au dernier rang des motifs invoqués. Corrélativement, le taux de
traitement de ce type de contestation connait une trés forte hausse, atteign@nuetitre

278% | 6ann®e pr ®c®dent e, soit un niveau anal c
crédit.
3 Il ncomp®tence r®sultant de Il itiges | i ®s

compétence des médiateurs bancaires
x les placementsrfarciers et boursiers

Cette catégorie recouvre des produits et services tantés ditaens | e champ dobex
comp®t ence des m®di at eur s,soitteramisoh de la'naturedde x t ®r |
probleme posé (variation de marché affectant la @au r doéun pl acement

| 6 ®t abl, isdt £ raison e la nature du produit-nuéme qui releve alors de la
compétence de la médiation des marchés financiers. Néanmoins, les résultats observés en

| 6esp ce montrent (gea perdieune Bdudiondrés inhatantea@mp ®t ¢
taux de rejet des dossiers présentés dans ce pabepd i | a ®t ® divis® pat
doublement des demandes regues en raison du contexte financier.

x | es op®rations dbéassurance

Lobextension e sohept®tpasetraduite par une C
contraire s%esphasaavecitalausse sersible des réclamations relatives a ce

type doéop®rati on. Cette ®volution semble re
d 6 ®issantents de cantonner, conformément a une lecture stricte destaispdégales, le
champ doéintervention de | eur m®diateur aux ¢

t aux de prise en charge de ces g uwrest i ons
établissemestprivilégient une interprétation plus large des textes, admettant la compétence

de | a m®di ation bancaire pour |l es contrats d
emprunteur) , voire padaribuésl pd leunssgeiandislde ldoerss copundt il
s6binscrivent dans | a relation de client | e f

« a guichet uniguemédiation unique).
Il convient, enfin, de réserver une place particuliere aux deux postpses
x la politique tarifaire

Les requétes sur ce théme constituent toujours un matifpo or t an't doi 8. o mp ®t €
Néanmoins, leur part relative se contracte substantiellem®&de4) sous le double effet de la

r®gression de cet tneblteh ®Rneast isgauies i pnaersmie tl odeen slebd
ayant ouvert | 6acc s de |l a m®diation aux |
nouvell ement 1incl usdmdasmédmtedrse champ dbéinteryv
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Le fait que deux demandes sur trois (canttros sur quatre prédémment) demeurent
inéligibles a la médiation découle du fait que la médiation ne peut porter sur la politique
tarifaire générale des établissements.

x les «divers»

Ce poste retrouve | e deuxi emgogresaantdorteqgnandenl occ
pourcentage (3% desmot i f s doi nc o @ 20/cte22en2006) e 17,

Le contenu hétérogéne de ce poste autorise difficilement une interprétation univoque de

| 6®volution constat ®e.

Il apparait, néanmoins, a la lecturesdcomptes rendus, que les demandes de conseils, les
probl mes de fichages danainsilqeescewginhgrantssauxf i ¢ hi
reglements des successions constituent des flux non négligeables de réclamations mal
orientées.

La distribution d e s moti fs déi ncomp®t ence, circons
significativement évolué entre 2007 et 2008 sous la double influence des évenements
financiers et deecbnipétenteaas médmteursdiont la gertinernce tebuve

une illustratiorparticulierement éclairante dans le domaine du crédit.

Cette étape essentielle franchie e meur e pl us que jamais souhai
pédagogique visant a mieux informer la clientéle sur les contours et la portée dexdat
médiatonbacai re, voire dbéenvisager | es adaptatio
conditions déacc s " |l a m®diati on.

Principaux motifs d'irrecevabilité

02006 @2007 @2005

Nombre de dossiers

3500

2975
3000

2500

2042
2000 1933

1410
1500

1000 A -

667 699 6g1 674
oo 182 475 608
s 22 B 15021 20909,
18 26
0
Comptes  Opéerations de Politique Divers(1)  Agsurances Placements Epargne Litiges ne Action Absence de
professionnels credit tarifaire hoursiers et cancernant  contentieuse litige
financiers paslabangue  encours
auun
etablissement
relevant du
medizteur

Saisi

(1) Divers | surendetterment, faits lagalement preacrits, succession, lichage, cawtion, mandat, non client, décision judiciaire ..
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2.2.4. Analyse thématique des réclamations

Léanalyse des motifs de r®cl amation, inqonsi doG
caractéristiques communes aux dossiers regus et traités

- la modification sensible de la répartitiodles themes de saisine qui;che | © doéune
relative permanence de la hiérarchie globale des motifs de réclamation, marque
une nette évolution par rapp@ux exercices précédents

- la place désormais trés importante prise par les problématiques liées aux opérations
de crédit,

- Il 6install ation durable dans ce tabl eau
plus élevés, des contestations litesaudpd t s fi nanciers et 7 |

- la traduction dans |l es r®sul tats chiff
| 6extension de comp®tence des m®di at eur ¢

- enfin, |l a persistance doéun fl ux margi na
et auxventes gec primes.

3 La modification progressive de la structure thématique des motifs de réclamation

Le Comité exploite depuis 2004 les données relatives aux themes abordés dans les

r®cl amations re-ues, toutes cat ®glechampsle conf c
compétence de la médiation bancaire.
Les r®sultats collect®s au titre de | gexerci

tant en termes de positionnement hiérarchique des différents motifs de saisine que de
répartition de ces deiers entre themes principaux et thémes périphériques. Une observation
plus fine des modifications intervenues T ®v
fois le rang de classement occupé par les différentes catégories de litiges (quatre
modifications) et le nhombre des saisines propres a chaque theme recensé. Cette derniere
évolution est marquée par un double mouvement de forte hausse de certaines catégories de
réclamations (placements financiesr odui t s dbéassuranceld dee't de
motifs de saisine traditionnellement importants (fonctionnement du conapication et
moyens de paiement) . ElI'le tend © estomper, s
cours des exercices précédents enttbemes de réclamation domants» et «themes
périphériques.

- Au premier rang des sujets de litige, figude maniére constante depuis 2004, le
fonctionnement du compte. Maise motif de recours au medieur ne représente plus que
23 % des saisines (en recul de cing points)

Viennent, ensuite, par: ordre d®croi ssant dobi
- les opérations de crédit (¥4, qu i progressent doébune pl ace
ce motif de réclamation a connu une augmentation en volume supérieure a la moyenne de
| 6exercPorei (bienl que | 6®cart avec |l e th m

(+ 2 %), est ramené six points contre onze en 2007
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- la tarification (14%, qui perd une place, revenant au rang occupé en, 200fuatre
points). Il convient de remarquer que ce résgghble marquer une inflexicnotable de
la place relative @ contentieux tarifaire

- les placements financiers et boursidr3%, gagnant six points et une place). Les résultats
enregistrés au titre des placements financiers constituent la principalécatmai de
| 6exercice. L e ssumebk theame d, en efffat, té gudtiplieé pae plua de
deux, hissant ce motif de réclamation dans le groupe tlesmes dominants a quasi
égalité avecla tarification (respectivemend 014 et 4151 demand®. Cete nette
évolution traduittrés probablement la forte volatilité des marchés financiers au cours de
|l 6ann®e

- les moyens de paiemefitl%, perdant un point et une place). Ce résultat confirme
| 6 ®r osi on ¢ o nvraisemblablechent doe¢gap eca®mdi nai son doéun
sécurisation de certains moyens de paiement et a une évolution jurisprudentielle plus
protectrice de leurs utilisateurs

Au-dela de ces thememinants (totalisant plus de Y8 de | 6ensembl e des
réclamationse répartissent entre les deux principaux itseuigants.

- lescontestations rel at i v4&5%90, €n légeme progressioadi at s d -
demipoint, rang inchangé). Cette apparente stabilité ne saurait masquer le fait que le
nombre des contedions liées aux produits assurantiels progresse deux fois plus
rapidenent que la moyenne (soit32 %), distancant désormais les litiges relatifs aux
produits; déo®pargne

- les litiges | i ®%;, stables, pgrdamt dne place).d 6 ®par gne (

Une angfse des différentdems sur moyenne périodg2008 2 006) per met d
peu ce constat en révélardaud e | des vari ations obser
«tendances longues aux <c¢c't®s doé®volutions plus
déoentre elles m®ritent une attention par

- deux des motifs de réclamatigui étaientles années antérieurtss plus fréquemment
invoqués par la clientéle des établissements voient leur place eeldiiwinuer
régulierement. Aingile nombre deséclamationstenantau fonctionnement du compte
enregistre-il un taux de progressiosur cette période de% contre plus de 2% pour
| 6ensembl e des saisines. De m° me, l e nomb
paiement perd un point et demi eoi$ ans

- inversement, le volume dmertairs themes daéclamations croit aussi rapidement, voire
beaucoup plus vite que | 6ensemble dles | iti
opérations de crédit (+ 24) et surtout, des contestations enimatr e ddassur an.
augmentent deux fois plus vite (a48%) que la totalité des contentieux sur la période
consi d®r ®e . Ces donn®edel §embd £ nt®v alt uteisd re
conjoncturelle, certaines modifications affectant la typologieél@amations résultent de
changemerstplus fondamentaux, dus en particulier, a la diversification des prestations et
services délivrés par les établissements

- dans le cas desptacements financiess en revanche, le résultat observé au titre de
| 6 e xeeestclairement imputable a la dégradation de la conjoncture finapaisgeie
le nombre de ce type de recours avait baissé entre 2006 et 2007.
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Une étude plus fine des thémes regroupés sous la rubrifuetionnement du compte
permet de confirmeseux tendances identifiées en 2007 :

- Il 6i mportance de | a place occup®e par la p
élevé de litiges relatifs aux découverts et par la prééminence au sein de la rubrique
« tarification», des contestations portasur les tarifs applicables au fonctionnement du
compte de dépot (soit 38 du total des demandes formulées a ce titre)

- 1 a rel ative fr®quence des dossiers trait
(ouverture, transformation, cléture de compte) geprésentent 2% des saisines
regroupées sous la rubriqueforctionnement du compte L6 agr ®gati on des
disponibles ne permet pas de distinguer statistiquement les contestations liées a des

probl mes dbéaccessi bil i acl®s adle mobilgell toevientr el at i
néanmoins, de souligner que la mobibencaireconstitie un droit fondamental potout
client déun ®t abl&Gicetsieemeent |doee xcerr&d icte edte, coeu

lieugu 6 © u nmargioainde titiges.

Sdbagi ssant des de mayend depaiement,t alndte xseurrc ilcees 2¢0 0 8
hiérarchie, désormais traditionnelle», entre les différentes composantes de cette rubrique

soit, par ordre décroissanta carte bancaire, le chéque, bagtres moyens de paiement. |
convient, néanmoins, de nuancer la portée de ce constat compte tenu de la situation trés
contrastée qui prévaut en ce domaine, particulierement entre les grands réseaux bancaires.

Répartition thématique des saisines recues
Nombre de dossiers P q ¢ |E|QDDB m2007 m2008

8000

7022
7000 285
6575
6000 1
5074
5000 1
4362
1079 4181 B
4000 H 4014 3863
3432 33981

3000 4

2000 4

1000 1

58 49 34 19 4 5
0 ‘
Fonctionnernert Opérationsde  Tarification Maoyens de Flacements Epargne Assurances Yentes Yentes avec Autres
du cormpte crédit palement financiers/ groupées primes
hnnrsiers

3L6incidence de | 0extension de comp®tence suU

La tendance observée en 2008 constitue a la fois une confirmation des évolutions enregistrées

au cours des années précéderdes un saut qual it @duidipostiiLar e gar
progression de six pomita 31%) du taux do®ligibilit® des
prol onge, en | 6amplifiant (l'e nombre des 1 ®c
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que leflux global des demandes &48%), | 6 a mekidniréguliére constatée en ce domaine

sur moyenne période. Les modifications affectant la typologie thématique des litiges reflétent,
pour | eur part, | 6i ncidence de | 6extension c
capacité nouvelle a prereden charge la plupart des différends entre les établissements et leur
clientele particuliére. Dans ce contexte renouvelé, une meilleure lisibilité des regles de saisine

du médiateur devrait permettre de consolider significativement les résultats tréfs posi
obtenus au cours de | 0exercice ®coul ®.

Si le profil thématique des réclamations traiteefete assez bien celui des demandes regues

i soben d ® ma duy faie de @ag prdofoada emodification intervenue dans le
positionnement des litiges relatia la gestion des opérations de crédit

Cbest ainsi que | a dibsiterrentgwipdochende ckle ®bsahiédeh ®r e n
2007,se caractériseette annéparune évolution certaine des positions relatives occupées par
certainsx. doentre eu

D®sor mai s, |l es demandes ayant faiagentdi®bj et
groupes distincts au lieu de deux précédemment

x Un groupe de deux thémpsncipaux, dominé pour la premiéere fois par les litiges relatifs
aux opérations de créd

- la gestion des opérations de crédit ¥83ontre %% en hausse de quatorze points et de
trois places), soit un flux de réclamations traitées a ce titre multiplié par 3,7. Ce résultat
constitue le changement majeur intervenu dans la répartinématigie des avis rendys

- le fonctionnement du compte de dép6t $2Zontre 2%%, en baisse de sept points et en
recul débune place). Traditionnell ement sit
médiation, les contestations relatives au fonctionnerdantompte voient leur place
relative se contracter significativement.

x Un groupe intermédiaire comprenant deux themes en recul sensible
- latarification (15% contre 1%%, en baisse de quatre points et demi, rang inchangé),

- les moyens de paiement (%l contre 20%, en baisse de six points, en recul de deux
places).

Ces deux catégories de litiges figuraient précédemment au nombre des dossiers les plus
fr®gquemment trait®s par | es m®di ateur s. L6ex
ligneaved 6 ef fri t ement spaomnlésirénlamatibres recuess 1t em

x Un groupe thématique périphérique» composé de trois compartiments
- les placements financiers et boursier84q@ontre 126, perdant deux points, classement

inchangé). Ce résultat, @pparence paradoxal, est la conséquence de la réorientation par
un établissement totalisant prés de la moitié des recours sur ce theme, de présdie 60

ces réclamations vers les services internes spécialisésd i nver s e, une gr a
d 6 ®t amedtsiaffichent des taux de traitement compris entfé 25 35% qui attestent

des effets positifs de | 6extension de com
litiges;
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- | 6®p arogoee Hpb6en progression doéunllguaiemide, cl a-s
pr ®ci ser que | es contestations | i ®es aux f
deux tiers par rapport a 2007

-l es contr at %, stdbdepcormaisseatnen omifre8de réclamations traitées, une
évolution analogue acelleere gi str ®e par | es produits doé®p

La typologie thématique ainsi obtenue infléchit sensiblement la tendance observée sur
moyenne période au cours des exercices précédents en raison de deux mouvements de sens
contraire intervenus en 2008 trées fortepr ogr essi on du taux dado®l i gi
contentieux liés au crédit d&t 6 ®r osi on concomitante des cCort

op®r ations et produits traditionnelelre ment
(fonctionnement du compttgrification, moyens de paiement).
Un ®| ®ment dobéexplication de ces variations

type de litige sous les effets conjugués des évolutions réglementaires et des efforts déployés
par les établissements pour amdioia relation de clientele en ces domaimddsanmoins, le
facteur essenti el do®vol uti on, doi t tre r e
qui a eu pour conséquence de rééquilibrer la répartition thématique de leurs interventions au
profit de litiges auparavant inéligibles a la médiation.

Léanal yse des ®vol uti on s 2008rconérme/le phanerse des u r | a
rééquilibrage entre les thémes dominants depuis la création du dispositif et les thémes
«émergents il y a trois ans

P Le nombre desvis portant sur le fonctionnement du compte, la tarification et les moyens
de pai ement augment ensemblé dessaisireptiaithespeetivement ue | 6
+ 35,5%, +25,5% et +14 % contre +66,7%).

P Inversementles recommadat i ons concernant |l es produi t
gestion des opérations de crédit progressent dans des proportions trés supérieures a la
moyenne globale (respectivement multipliées par 2,2 et 59)6encl enchement

mouvementa v a n trée lervigueurd e | a | o doextension de <co
| 6anticipati on copancertainsiétablisseenéntse de cel | e
Répartition thématique des saisines traitées D200 ®2007 @2008
Nombre de dossiers
2500
1977 2030
2000
177
1500 1459
1195223 12481255
1066 1110
1000 1
795
716 68T
. 542 528
500 4
= 235314 276 275
162 165166
|_‘ 8 4 5 3 1 2
Fonctionnement  Tarification Moyens de Placements Opérations de Epargne Autres Assurances “Wentes “entes avec
du compte paiement fihnancwgrsf credit groupees primes
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Le croisement des données relatives aux ventilations respectives des réclamations regues, des
dossiers traités efe ceux rejetés pour incompétence livre un triple enseignement.

V Le rapprochement des rangs respectivement occupés par les différents thémes des dossiers
recus, traités et rejetés permet de cerner plus finement la notion de compétence du médiateur
bancaie etles®v ol ut i ons gqau ddodwms dd fle@Gd xXRer ci ce ®co
trois degrés de compétence (pleine compétence, incompétence et compétence variable en
fonction de la configuration du dossier) demeure pertinente, les frontigr@susgces trois

domai nes se sont sensiblement d&msdrtaquOokEs s ou:
taux de traitement des différents types de dossiers tendent, dans une majorité de cas, a
converger. Cbest ainsi dantsur la gestipnodasropéeationsadg e  d 6
cr®dit et | 6®pargne rejoignent | es niveaux
moyens depaiement (aux alentours de %).

Finalement, demeureunc«u | ot d 6 i »quicompe®é des litiges expleimhent visés

par une exception déincomp®tence (litiges f
demandes relates a des comptes professionnetmtesations des tarifs etas décisions de

refus de cr®dité)

Sb6agi s s azone gridesconditée par les catégories de litiges susceptibles de relever
de plusieurs dispositifs de médiatisgn périmetre se réduit désormais, avec une intensité
inégale, a deux principales thématiques

- les litiges | i ®s aux c¢ onigihli#tada niediatisrsestr an c e
inferieur 7 | a moy e n%)eet leddtdug desregemgolir éncohpEt@nce le plus

®l ev® de | 6 ®chantill on (un dossi er sur d
th®&matique ~ |l a |imite de | a banque et de |

- les r®cl amations portant sur des placement
beaucoup plus nettement dans le champ de compétence élargi des médiateurs bancaires
comme | 6atteste | a chute des rejetst pour
spécifique par certains établissensaytant pour effet de limiter le taux de prise enrgha
direct par la médiation (2%) de cette catégorie de dossiers.

V La disparition corrélative de la distorsion qui caractérisait, les années précédentes, les
hier ar chi es respectives des r®cl amations re-u

op®rations de cr®dit. Léextension de comp®t
occupés par la gestion des opérations de crédit dans le volume totall@estiénsecues et
traittes (@ 2% dans | es deux chili$e,desdassiers ragus det% u x d 0 ¢

comparable & celui observé en matiére de fonctionnement du compte).

VLOensembl e tdiens anerse a cancluset qae lerefil thématque» de la

m®di ati on bancaire a gliss® dbébune configura
vers un modele procédural traduisant tout aussi fidélement les dispositions de la loi
doextension de comp®tence.

2.3. Les caractéristiques des avis

Les reommandations formulées par les médiateatseflétéles évolutions intervenues dans
| a d®f i ni ti on de | eur c hamp de comp®t ence

Comité de la médiation bancaire 7 bilan annuel 2008 33



Léaccroi ssement du nconuduéaex diffieusés dionsmsentauesst t r ai t
pu d®grader | 6efficience de | a proc®dure e
enregistr®s au titre de | dann®e ®coul ®e mo
dispositif de médiation est, en effet, parvenwésoudre rapidement, aveagmatisme et

efficacité, des litiges aux caractéristiques tres variées, dans le rdspeetn cer t ai n ®q
entre les impératifs de gestion des établissements et les altgitiegesde leur clientéle.

2.3.1. Le léger allongement des délais de réponse

Le rapport 2007 évoquait le risqual«kd une remont ®e du d®I ai de t
fait débune augmentation d&u remkree hdygpotdhosei
en 2008 puisque le délai moyen d@Bponse s O6®t abl 55tjourd(@strer mai s
333 ours en 2007 et 38,7 en 2006) . La progres
d®gradati on, sbest trouv®e amplifi®e par | a
difficultés du secteur financiequi ont amendes enprunteurs (en particulier, immobiliers) et

les épargnanisa soumettre aux médiateurs des affaires nécessitant des investigations
nettement plus lourdes que celles exigées par des dossiers relatifs au fonctionnement du
compte (réclamations portant sur ¢eéts in fine des placements ditsakformules»> ou des

emprunts a taux variables capés).

Si cette | ®g re d®t®rioration ne constitue
dispositif, mais au contraire une preuve de sa capacité a affrontétuaéisrss délicates, elle

néen pose pas moins | a question de | 0adapt
déintervention renouvel ®. La | ecture des r a

majoritaire, cette préoccupation est partagée par utaitenombre de praticiens qui
préconisent une évolution de ce délai. Il conviendra de suivre avec attention cet indicateur
afin de d®terminer dans quelle mesure | 6aff
rel ve ddédune modi énudesdontestationd sounasbslaenédahtion.c o n t

En outre, malgré cet allongement des délais, la durée de traitement des dossiers reste
| argement comprise ~ | O6int®rieur des bornes

Il convient, enfin, de précisgue le nombra&les saisines instites dans un délai supérieur a

deux mois demeure compt e t enu du contexte:cegyopre
dépassments ont, en effet, concerné&@des dossiers traités étant précisé ppourcentage
estramené a3% si xltéoaur nee de | 6assiette de cal cul
des deux tiers des avis émisdrla du délai de deux mois.

Au surplus, cet établissement illustre parfaitement la problématique des délais de traitement
tell e qudéd®voquw®dllporn@ce®eenmimeantty pi que du proces
de la difficulté a rassembler les informations indispensables pour des litiges relativement
complexes, assez nombredy fait de la compétence trés large assignée au médiateur. En
revanche, depdndesur dedxuest €ligible a la médiation contre une sur trais pou

| 6ensembl e des ®tablissements

Au total, ces résultats semblent démontrer que la médiation est un processus de résolution des
litiges capablede traiter rapidement des affaires coex¢s avec un degré de réactivité
particulierement adaptutraitement des litiges dans des circonstances difficiles.
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232.L6®vol uti on delatdmPaosantedina@oeere des avis

x Les | imites m®t hodol ogi gues de | 6approche

Les commentags soulignant dans les précédents bilans les obstacles au recueil et a
|l 6i nterpr®tation des donn®es relatives au
valables en 2008.

Les principaux facteurs qui concourent a limiter la lisibilité du dispasitiée domaine sont

- la fréquence relativement élevée de dossiers ne comprengmine revendication
financiere;i | s déagit, en | 6esp ce, dobébun trait di
systemes de résolution des litiges, un certain nombre diatewdd insistant sur le fait que
|l a di mension p®cuniaire des | itiges nodoest |

- Il 6absence partielle de donn®es dans | es r
absence de suivi de parametres jugés non significatur les raisons évoquées
pr ®c ®demment, qui condamne foute tentative

- la forte dispersion des enjeux financiers
concernée (fonctionnement du compte de dépoét, placements financiersuet 8 i er s € )
voire de chaque dossier, rend vaine toute
not amment doéun montant moyen doéindemnisat.
m®di ateurs ° apporter des pun @ontasti n@diaa ¢ 0 mp
doéi nde mnsiesganieinotha,t i on des chiffrages en f o
homogenes).

e
S

x Loincidence combin®e de | 6extension de <co
la dimension financiére de la procédure

Les réserves méthod ogi ques ®t ant i d eautte] ilgestepsssibtedda N e x
dégager quelques enseignements des variations, parfois sensibles, ayant affecté les données
relatives aux préjudices invoqués et a leur indemnisation

- Il apparait, en premier lieu, gu | 6 ensembl e des variabl es f

augmentations significatives, voire tres @es. Ainsi, les montants déclarédes

préjudices progressent de 4Ben moyenne, et sont multipliés par deux (a @330 )

pour le dossier comportant la iéar at i on | a pl us Ureltendaice de |
i dentique caract®rise | 60®olution dé&s mont
en moyenne et de 28 pour le niveau maximum de remboursement (751 ) . Ces
résultats ont, vraisemblablementhe double origine | 6 ext ensi on de com
permis | a prise en charge par l a m®di ati o
placements financiersles tensions sur les marchés qui ont généré des contestations
portant sur des pertes en ¢apmettant en cause des sommes parfois considérables.

- Léampl eur de ce mouvement haussier affect
| 6®val uation des pr ® udi ces et l eur i ndem
perceptible en 2007, entre le®fentions de la clientéle et les évaluations retenues par les
m®di ateur s. Cet ®cart déappr ®ci ati on trad
demandeur s, qgui i mputent aux ®tablissement:
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les médiateursig se livrent & une analyse aussi factuelle que possible, tant du partage des
responsabilités que du montant du préjudice effectivement subi.

- Parallelement, les profils respectifs des dossiers classiques (fonctionrdimeompte,
moyens de paiemeaht) det dossiers relatifs aux placements se difféerencient si

nettement quodil devient tr s difficile do6al
de ces deux catégories de litiges. Ce constat, particulierement prégnant a ce niveau, vaut
également pour@autres aspects de |l a proc®dur e, €

| 6efficacit® des processus administratifs

- Il convient, enfin, de souligner que malgré ces importantes évolutions, les niveaux
moyens des préjudices déclafds9u et desindemnisationyerséeg6590 Yestent tres
modestes, conférant a la médiation un rble essentiel dans la résolution de litiges qui
risqueraient, compte tenu de | eur di mensi
judiciaire.

x Une approche spécifique deration de préjudice et de son indemnisation

Léanal yse de |l a composante financi re des a\
regard de la notion de préjudice et de sa réparation. Outre que la conversion du dommage subi
en équivalent monétaine 6 e s t ni syst ®mati que, ni m° me t o
son estimati on, | orsqudell e intervient, ne

appréciation, au cas par cas, du médiateur.

Cette approche confere une grande souplesse au regmge mni t ai re et soOi ns
dans | a |l ogique dbéun dispositif autant fond®@
droit et la conformité a des regles abstraites de gestion.

2.3.3. La legére inflexion du rapport entre avis favorables et défavorables a la
clientele

Répartition des avis en %

02006

B 2007

W 2008

Favorables Partiellement favorables Défavorables
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Bien que le rapport entre avis totalement ou partiellement faesrabla\s défavorables a la
clientele reste globalement équilibré, un léger effritement des décisions au moins

partiellement favorablesfaf ect e | 6 ®v ol uti on des r®sultats
ans (respectivementd7% en 2008contre 48% en 207 et 4% en 2006). Pour autant, ce
mouvement, déampl eur tr s | imit®e, ne para’t

desr ecommandations entre ces deux ensembles d:
Plus précisément, les mouvements ayant affecté le profil des avis rendus se décomposent
comme suit

-17% des dossiers ont fait | 6obj et dréentame d®c i
en hausse de trois points par rapport a 2007 représentant le niveau le plus élevé atteint par cet
indicateur depuis 2004 ;

-cette progression soO0est r®alis®e au ,dm®t r i me
recul de quatre points30 % contre 3446 en 2007,

-53% des dossiers ont, pour | eur part, fait |
hausse doébun point par rapport =~ 2007).

Il semblerait que le transfert intervenu entre les avis totalement et partiellement ls/orab
r®sul te, pour | 6esedeunfaciecerd , de | a conjugai son
D 6 u n e la pomplaxité accrue des dossiers traités amene les médiateurs a rendre des avis
nuanc®s tenant compte des nombreux param tre
Dbautrlecomextr tsp®ci fi que dans | equel soest I n
conduit certains médiateurs a préconiser des solutions de compromis accédant partiellement
aux demandes de la clientéle du fait des circonstances exceptionnelles dans deskpicke

trouvait placée.

Par ailleurs, la légere augmentation du nombre des avis défavorables a la clientéle peut
soexpliquer par | a mu tirconsmhciels. aEn iefeencomine lec ont et
souligne un rapport 6acti vi t ®, cer tmtune gévisioe des ®anditions s s 0
contractuelles auxquelles ils avaient souschtwision que les médiateurs ne peuvent
recommander.

Ces résultats globaux recouvrent toujours des situations trés contrastées en fonction des
établissementssS | | 6 o nes résultats eemrdgistrés en la matiére par les principaux
établissementsges taux de réponseal moins partiellemerfavorables varienten effet, de

14% a56% des avis ®mi s, reagtvement constaatdiXu ns 6@xw ®r @ind ¢
|l 6autre.

Au total, le recours a la médiation apparait efficace puisdaes un contexte renouvelé et
affect® dbébune granpmpre svod@un | av®s f soanaie urxe,
partiellement, satisfaction au client, tandis g w® nombre significatif de réclamatie
réorientées par les médiateurs vers les services internes des établissements connaissent une
Suite positive.
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Répartition des avis rendus en 2008

17%

53%

30%

B Avis défavorables
B Avis totalement favorables
O Avis partiellement favorables

2.4. Le statut et les pouvoirs du médiateur

Formell ement | imit®s, |l es pouvoirs du m®di at
deb®n®f i ci er déune autorit® dbéautant plus r ®e
parties en présence.

2.4.1. Une durée des mandats garantedéi nd®pendance

Le Comit® a soulign®, d s | a mise enmmandptl ace ¢
du me®di ateur, qui doit pr®senter un caract r
de ce dernier. La @omission e@ropéenne a, pour sa part, recommandé la stabilité des
mandats dont la durée est une des principales composantes.

Les infomations rassemblées au titre de 2008firment les résultats positifs enregistrés en

ce domaine 7 | 6o0ccaiunde dedxenedigeur®su@ngEsitn68,3 bi | al
di sposent ddéun mandtndisdque lesuma®ias limitésl @teremremi n ®e
représentent plus que ¥ de ce totafau lieu de 13,46 précédemmerdt de 168% en 2006)

A ce constat chiffr®, d®j " ®l oquent, sbdajout
déterminée sont fréquemment reconduits dans leurs fonctioés. lors, les intéressés
b®&n®f i cient dbébune stabilit® suffisante pour

degr® dbéi nd®pendance ctannphrdarCoremisaianeuropéenne qué p e s
parle Comité de la médiation bancaire.

Donnée brutes

Durée de mandat indéterminée 62%
Durée de mandat : 1 an
Durée de mandat : 2 ans

Durée de mandat : 3 ans

Durée de mandat : 6 ans

NSP
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2.4.2. La problématique renouvelée des compétences légale et conventionnelle

Le champ de compétence de la médiation bancaire comprend, depuis la créatton de |
procédure, deux composantasn socle Iégalcomplété pades extensions conventioglles

dont | 6ampl eur et | es modalit®s doéapplicati
de credit.

La réforme du champ de compétence intervenue en 2008 a profondément modifié les rbles
respectifs de la loi et de la convention dans la délimitson du champ do6i nt
médiateur bancaire.

x Compétence légale et compétence conventiteaxdahs le dispositif initial

La compétence Iégale du médiateur éidéesur les dispositions de la loi MURCEF aux
termes de laquelle la médiation comagt exclusivement la gestion des comptes de dépét, les

ventes group®es et |l es ventes avec pri mes. l
une maj orit® de responsabl es do®t abl i ssemei
permettant aux médit eur s do6®| argir substantApgatiidement
| 6exercice 2006, certaines de ces conventio
réseaux de banquie détail, ont préfig@rl 6 e xt ensi on de | a c amp®t enc
alors ° | 6®tude.

x Les conséquences de la novation introduite par la loi du 3 janvier 2008

En ®tendant l a comp®tence du m®di ateur ” e
fournis et aux contrats conclusduwint smadoé ®p a&r
doinvesti ssement d®s | ors quobil sbagit de p:
largement les extensions précédemment définies par voie conventionnelle. Ce transfert du
domaine conventionnel vels cadre légal se retruve | ogi guement dans
données chiffrées 2008. En effet, les deux tiers des médiateurs relévent désormais du champ

de compétence légal contreoims de un sur deux en 2007 @bcontre 46%) tandis que,

sym®t ri quement , n®f it ceesedbéener ddoenorg b®tensi
plus de la moititd ann ®e pr ®c Bduelied de 5%)sCeimbuvedent dewvases
communicante entre | es deux r®f ®rentiels de compg®
réforme aux attengeet aux besoins des établissements de crédit puisque une fois réalisée,

| 6extension de | a comp®tence | ®gal e para’t
déextension.

x Le partage renouvelé des domaines de la loi et de la convention

Comme | OGad hevbilam 2@0¢la problématique de la définition du chp de la
meédiation bancaire geouve profondément renouvelge i | ne sbagit plus pc
des établissements de conférer, par la voie conventionnelle, un statut de plein exereice a un
procédure étroitement encadrée par la législation en vigueur mais de permettre a la médiation
de déborder contractuellement le cadre de la relation bancaire avec les particuliers pour en
étendre le bénéfice aux professionnels ou a des produits nonrbandais les produits
déassurance.

Certains établissements se sonentés vers cette directiobesmédiateurs préconisent pour

l eur part, dans | eur s rapports déactivit®,
opérations réalisées, a titre professel, par des particuliers, voire a celles effectuées pour le
comptede petites entreprises.
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La voie conventionnelle para’t b i quinparaitd apt ®e
répondre aux demandes exprimées par les entreprehedira. v era dicette drientation est
appelée a recueillir une large adhésion aupres des établissements de crédit.

Champ de compétence des médiateurs

65%

M Légal B Etenduavecréserves OEtendu

2.4.3. Des avis de fait contraignants pour les établissements

x La notion de force contraignante doéun avi

Il convient de rappeler, a titre préliminaigue contrairement a une décision de justice ou a

un accord rev°©°tu, sous gquelque forme que ¢
m®di at eur ne peut °tre mis en Tuvre quobavec
Un a \acgsiert da@sces conditions, une force contraignante que dans la mesure ou les

d e ma n d ebligens ewsnémes, en droit ou en fait, & se conformer aux préconisations du
médiateur Cette caractéristique essentielle du processuséthkation,cohérente avec le role

certral dévolu dans ce type de procédure a la volont@ldégnants pourrait éventuellemén

soulever des difficultés,&ed | or s que | 6une des parties fei
| 6application de recommandati es®Ineadnt rsadiarge s S
l itiges opposant un client ° son ®tablisseme

dé°tre alt®r ®euadenderlmihggrposbopposer ait de
favorables au client. Symétriquement, la crédibildu dispositif pourrait souffrir el
contestations répétées desclien®c ont ent s dobéavi sdemaddac c ®dant p:

x Lé6acceptation des avis par |l a client 1|e
Léanal yse des rapports dbéactivit® desonm®di at
des recours en appeb émanant de clients mécontents des conclusions du médiateur, la trés
grande majorit ® ,dukeeaidscrlarseieantfavdrables oamm e pt e

x La force contraignante des ayisur lesétablissements
Seule une tresf ai bl e mi nor it @0%¢d &hdfte aidemtigus saexMmeameess

précédentesdccepted e s O0i mposer , par avance, | 6obl i gat
la médiatonLa pl upart dbéentre éuxusoulkdeai tieenepposen
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doappr @eprimipeg @ant ~ | dopportunit® dentsmes v
d et

;
aff,uahagepl e avis non une d®ci sion s

o O

S 6 i elredusest a reconnaitie priori,la force contraignante desceammandations formulées
dans le cadre du processus de médiation, la quasi totalité des établisg@g&tniséclarent,
en revancheg suivre systématiquementles avis rendus par leur médiateur.

Il importe de souligner que cette proportion est en gsgjon de neuf points par rapport a

| 6 e x er c%achant qu& @eurcroit, les cas de refus, paekesareservices qui disent

ne pas se conformer systématiquement aux avis, sont margiresiy,o s si bl e doéaf f i1
les avis émis par les médeurs revétent une valeur contraignante pour les établissements et
sont syst®matiquement mis en Tuvre par | eurs

Dans ces conditions, la question de sasod i | convient de conf ®rer
force contraignante auwia apparait secondaire. Plus importante est la capacité du dispositif

a exercer une action crédible \@sis des établissements comme de la clientéle. Cotapte

du r®sultat obtenu en ce aeofmai ne, | dobjectif

Force contraignante des avis Pourcentage des avis systématiquement
suivis par les établissements

Non
systématiquement
suivis
Th

Systématiquement
suivis
93%

244.Det i mi des signes doOo®l argissemampordtes | o ag ff

x Ladiffusion desrapporis est rei nte aux seul sdentkurela geant
regle

La diffusiondes rapports dbacti vi tdemewd tach tangegnen p ar
confidentielle puisque sur la base des réponses exprimées, trois rapports sur quatre sont
exclusivement transmis aux dirigeants des établissem@atmodele deliffusion sélective,

outre quodi l recouvresvadiables es forictioda hiveaurds dirigeamt c r t €
retenu, nodest pas d®nu® dbéavantages. 1 pe
appr®ciations | ibres des prudences r®dacti ol
document et doéoffrir adang ecosnmaapgm@oi onsl dop
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dans le circuit décisionnel avec une efficacité renfor€éatefois la publication des rapports
éd abor ®s par | epas excl@sivé detlee diffusson selécive tle natasrnes
préservant la liberté den et la force de proposition des médiateurs.

x Léoamor ctee ddbaamee ~ | 6® argi ssement de | a d

L 6 a u g me detciagt poirdsndu taux de réponse a cette question se traduit par une légere
amélioration de la diffusion effagde aupres des établissements (palnt) et du public
(+1point).Cette tendance encourageante nbéest pas
mouvement déja observé les années précédentes. Ainsi, la proportion des rapporss diffusé
aupres des étabsements et au sein du public progresse faiblement mais régulierement depuis
2006 (+ 4points dans le premier cas 2 points dans le second).

x LO®lI argi ssement de |l a diffusion des rapp:¢
du dispositifg u dmiplorit e dbéobserver

Des 2001 (avis dd avril), la Commissionw@opéenne émettait une recommandation relative

aux procédures extrajudiciaires de résolution des conflits définissant les critéres de qualité
auxquels ces dispositifs devaient satisfaire. Pares criteres figurait la transparence a

|l aquell e concourt tout particuli rement Il a |
transparence a été repris par les avis dos€il national de la consommatiethconsacré par

la Directive de maR008 rdative a la médiation civile et commercialpui se référe
explicitement a la recommandation de 2001 (considéndrit8). Par ailleurs, certaines
organisations patronales invitent leurs adhérentareettre a la disposition du public et a
transmettre aux pwoirs publics comme organisations de consommateurs ces rapports
annuels». Dansce contexte i | est recommand® laddof®iloradegyi r s u
rapports élab@s par les médiateurs bancaires

Loinflexion des prati qduoeist dcoommicnia niteers |edne fcfea cc
m®di at eur s et Il 6i nf or mietimplqgoe guwk soit pdvaloppéage and n
information adaptée en direction des personnels et de la cligmeéfeettant a cette derniére

de mieux appréhender le ot i onne ment et | 6i mpact des ser
disposition tout en garantissant aux médiateurs la possibilité de communiquer directement
aux dirigeants des ®tablissements | eurs obse

Niveau de diffusion des comptes rendus d'activité

W Dirigeants m NSP ® Etablissements = Public
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2.5. Le traitement des réclamations

Bien qie | 0 o ninteprétervaeec prudence les données chiffrées en raison des biais
introduits par les variations desien réponses, la qualité de gestion des procédures semble

avoir connu une légére amélioration en @ois des quatre indicateurs donnant des valeurs

en progression. Ce r®sultat est déaut ant p
atteignaient déja des niveaux élevés.

3 La confirmation de la Iégére amélioration degonditions de saisine

Loensemble des donn®es relatives aux condit]i
par rapport a 2008, les progressions enregistrées tant auddéisresaisines indirectes

(+ deuxpointsa28%) qud” cel ui (rewmtregomts & 6P0)e sr @S u letca rets
ef fet d © @ la tbaisgeude sid points desien réponses. Dés lors les réserves

formulées pards rappors 2006 et 2007 quant au nombre encore trop éledgs saisines

i ndirectes, transmi ses l e pl us s patigseanx par
litiges, demeurent valables
De m° me, |l e constat encourageant tir® en 200

(+ deuxpoints par rapport auréponses expriméese confirme en 2008
Cette consolidation de la tendance antériqaarait traduire une évolution positivertes trop
lente, mais durable des modalitissaisine des médiateurs.

Pourcentage des courriers regus
directement par les médiateurs

Courriersregus NSP
indirectement 5%
28%

Courriersregus
directement
67%

3 Un t aux doac cdescsaucraette pRogrespidni o0 n

Le rapport 2006, tout en soulignant le taux déja trés élevé des accusés de réception,
préconisait une généralisation de cette pratidigerapport suivant soulignait que la nette

am®l i oration intervenue ieme |2200nTatperrnee tatuaido
réalisation prochaine de cet objectif. Sans y étredatak nt par venu,perm@exer ci
de se rapprocher significativemesi résultat souhaitpuisque les demandesiresséeaux

m®di at eur s o0 n tccuséae réeceptiol damg ptushietda® sun dixg83,%0 des

réponses exprimees).
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Envisagésur moyenne période (base 2006), le taux des acdesgsceptiorenregistre une
progression de dix pointsetderfiet t e ®v ol uti on so6avdernevitsragsery
favorablement la systématisation caurt terme de cette pratigue r endue dodaut a
opportune quobdelle permettrait de situer sans:s
par voie de conséquence, des délais attachés a cette procédure.

3 Lei veau ®I ev ® d des dossenspossgampétence t

Malgré la hausse sensible de leur activité, les médiateurs ont continué de réorienter quasi
systématiquement les dossiers ne relevant pas de leur compétence en diesciimtances
suscetibles de les traiterun peu plus de neuf dossiers sur dix (@2des réponses exprimées,

en progression doéun point sur réeufapcénstanbu®n ®f i C |
pluseurs années, confirme que cette pratique est devenue unebsgiece de tous.

Pl us significatif encore, appara’t | e maint.i
taux de suivi deglossiers ainsi réorientés2(6% des réponses formulées contre %4
antérieurementgtant précisé que le tres léger effritarh constaté résulte de la contraction
sensibles des ron réponses . Appr ®ci ® par rapp o rréndus | 6er
transmis, ce taux avoisine, en effet, pauptemiere fois la barre des % (a 48%, soit 45

réponses positives sur 94 rapporensimis contre 39 sur 93 rapports en 20T résultat

atteste de | 6i mplication croissant equéless m®d
dont ils sont saisis, insérant clairement la médiation dans la chaine de traitement des
réclamations et,plisar gement , dans | 6am®lioration de |
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3. INTERVENTIONS DU COMITE DE LA MEDIATION
BANCAIRE

3.1. Contexte

Il est apparu, au fil des exercices, que le Comité orientait principateses interventions
dans gatredirections:

- un travail de réflexion doctrinak» visant a mieux définir la médiation, ses regles
procédurales, son positionnement parmi les différents modes de résolution des litiges ainsi
gue sa contribution a une satisfaction optimum des patigrésence
- une meilleure appréhension des conditions concrétes de fonctionnement du dispositif via
des enquétes ciblées, telles que celles portant sur le niveau des flux de réclamations ou la
gualit® de | 06i nfor mat i otablisgeinénts us ®e, en | a m;
- la formulation de recommandations tendant a améliorer et renforcer un systeme novateur
en évolution constante
- une activité de gupporte desti n®e ° mettre | 6expertise
différents acteurs du dispositif et daitement des problemes rencontrés.

3. 2. Les deux principaux axes dointery
Les places respectivemeaidvolues& es acti vit®s varient dbéun e
des i mp®ratifs du moment et sthssgnépri ori t ®s do

Léexercice 2008 a ®t ® domi n®épascdiepxi @om ®d e
francais de médiation bancaire dans le cadre plus vaste des travaux menés en ce domaine a

| 6 ®c buropéem | e sui vi en c o eurdendispoditons ldél@ loidu ®e e
3janvier2008 portant extension du champ de compétence des médiateurs et, plus
globalement, de la capacité du dispositif & répondre correctement aux sollicitations suscitées
parles tensions spécifiques ayant affectéelecst e ur f i nanci er au cour s

3.21.L 61 n sanrdu gigpositif dans le cadre européen

Pour la premiére fois demuila création de la procédure, la dimensmmopéenne du

dispositif de médigon a constitué un theme central de réflexionlégii nt er vent i on d
tant en raison di transpositiorde directives en droitrfa n - ai s q paticipatona v er s
des consultations ou a des réseaux organisés par Bruxelles.

3LO6i nci dence daviceésale phiemerssur le dispodiif de médiation

x Le cadre légal défini par la directivéa directive 2007/64 du 13 novembre 2007 dite
« services de paiementprévoit, en son article 83, la mise en place de procédures de
recours extrajudiciaires aptes a régler les litiges entre lésateiurs de services de
paiement et les prestataires. Le texte précise, en outre, ga@ispeuvent, pour se
conformer a cette obligation, recourir aux autorités existaotesnnexes).
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x La problématique de transpositioha transposition, en drditancais, des dispositions
de | 6 a,rclaiie ddn® sorBmincipe, pouvait emprunter différentes modalités de
réalisation pratique cr®ation doéun dispositif d®di ¢
utilisation des instances existantes (médiation bancaidgns cette seconde
hypothése, modification ou maintien de la composition dmi@ de la médiation
bancairedans sa configuration initialet, en cas de maintie®| abor ati on d
mécanisme propre a garantiréprésentativité du Comité viésvis desétallissements
de paiement.

x Les solutions retenue$rois principes de transposition ont été retenus| 6 i nst aur a
d 6 uproeédure de médiation au bénéfice des utilisateurs des services de paiement
empruntera le cadre des instances existantes-aada®t celui de la médiation
bancaire la composition du Comité de la médiation bancaire demeurera ina@iangé
|l a repr®sentativit® de ce dé&ablissergentsleser a &

pai ement . | 6AFECEI
x Le toilettage de la codificatiorelative ala médiationL 6 e xt ensi on de | a
domaine des services de paiemghto u r n i | 6occasion de r ®am®

textes régissant la procédure au s#in Code monétaire et financier. Issues de la

loi MURCEF, lesdispositionsrelatives a & médiationbancairef i gur ai ent 7 |
L. 312-1-3, lui-méme inséré dans une section intitulégdrait au compte et relations

avec le clienb dulit code Il a paru judicieuxaux rédacteurs du nouveau texte
déoam®l i orer | a | i sintoduisanttdeux chadifichtians gansosa ® d u r
présentation la premiere, consiste a créer un chapéxelusivement consacré a la
médiation conférant a la procédure une dimension transversale, indépendante des
mesuresu scepti bl es doi ninedelaesglementatopla sedorelé o u t
vise a clairement distinguer la procédure-etlée me de | 6 régukatiommuw e de
figurera désormais, dans usection spécifique, au Livre VI, Chapitre IV consacré

aux «Institutions consultatives (en matierenbaire et financierey.

Le projet de texte regroupant | 6enlsbéeorbbjleet ddee
| 6anhexe

Le Comitéde la médiation bancairelargement inspiré les oix de transposition retenus et
fut ” | 6 or i ggderaecoddiaationt existdnte.tlltaaaynsi, fortemeantribuéa

| 6 ® a b ouneanouvealle légidldtion guconformément aux orientations fixées par le
législateur européerconforte le réle dévolu a la médiation dans la résolutionlitigss du
seceur financier etlarifie son positionnement vésvis de ses utilisateurs potentiels.

3 &s apports, en droit francais,des principes européens de prescription applicables a
la médiation

x La problématiqueles travaux menés par les instances européezmeasatiere de
médiation avaient posé le principe que le recours a cette procédure devait suspendre le
délai de prescription des recours judiciaires ouverts au demandeur. Cette disposition,
destinée a préserver les droits du requérant, a été rejmiseanere formelle a
| 6 a r8tdelacdireetive 2008/52/CE du Zfhai 2008concernantertains aspects de la
médiation en matiere civile emmercialeS6i nspi rant , sur ce po
définis au niveau européen, la loi 2008561 du 17uin 2008 portat réforme du
régime juridique de la prescription extinctive a étendu a la médiation le bénéfice de la
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suspension du délai de prescription judiciaire pour la durée de la médetiole (
2238 nouveau du Codecivile pr odui t8). © | 6annexe

Léart i @IL-%dulCode Rdhétaire et financier prévoypibur sa partque la
saisne du médiateur bancaire entrait la suspension du délai des recours judiciaires
pour une durée limitée a deux moisesDors, la |égislation régissant la médiation
bancai aieplusréstictiv@ que les dispositions de portée générale prévues par le
Code civil.

x Léextension des r gles duC€osdied®ri aelbet Gquobda
di storsion ®tait autant iIinfond®e goundi nopr
des dispositions du Code civil au domaine de la médiation bancaire. Cette réforme a
été introduite dans le nouvel article312-1-3 du Code monétaire et financier (devenu
L. 3151 dudit code; cf. annexe7 précité¢ issu de la transposition de la elitive
« Services de paiement

3 La participation ) | 6enqu°te publ ique rel
résolution des litiges dans le secteur financier

x Origine et 0 bljaeCommision éufopéangeu (Diteetion générale du
marché intéeur / Services financiers de détail)nitié en décembre 2008 une enquéte
aupr s de | 6ensemble des acteurs et util]
judiciaire) de résolution des litiges dans le secteur financier.-Cedteait pour objet
d identifier les facteurs susceptibles de contribuer a un meilleur développement de ces
dispositifs que la Commission souhaite promouwdicette fin, les participants a cette
®t ude ®t ai ent invit®s ° sugg®rer |l es me
susciter | a mise en place de ces proc®dur
secteur financier a ces modes de traitement des réclamations.

x La contribution du Comitgcf. annexe9). En sa double qualit¢t «6i nst ance
régulation» du systeme @ médiation bancaire et de membre du réseau européen des
dispositifs de traitemergxtrajudiciaires des litiges (FEINET), le Comité a décidé de
participer ” I 6i ni ti at i v e Sadcentriduteon cGroprendi ti0is points .
principaux:

- réles respectiement impartisaux législations communautaires et nationalbs
Comité suggere que les principes généraux structurant ces dispositifs doivent étre
d®f i ni s au ni veau communautaire. En re
doivent continuer de relever sleéglementations nationales, voire de dispositions

b

conventionnelles. Cette combinaison de compétences est destinée a garantir la

g®n®r al i sati on ) | 6ensembl e de | 6espac
extrajudiciaires tout en respectant la diversitéesles| ut i ons mi ses en
débadaptation des dispositifis ™ 1l a divers

- définir un cadre obligatoire le Comité estime que le développement rapide et
harmonieux de ces procédures ne sa@tegt assuréans que le |égislaie ne fixe

un mi ni mum dihpobahtiagoas, enoparculis@o bl i gati on p
autorit®s nationales dobéautoriser et de p
®t abli ssements doéy adh®r er eAtl odrisutdlee f ai r

ce cadre composeé de régles aussi iaipd&rs que peu nombreuses, tdoouvoir
sOi nscr i r esbésainsetidas proceduresoudyerépondre
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- dynamiser le réseau FINET : le Comté estime, enfin, qUEIN-NET, malgré les
progrés réalisés,demeure trop méconnu de ses utilisateurs potentiels.
L6éam®Il i oration de c edrttadafas)nmenéastune@stionslel pp o s
communication adaptée et une politique de idppmEement des services en ligne

(Lbensembl e des gete tpeuventu dtré comsultées sull léeesie la
Commission européenn®irection générale Marché intérieur / services financiersdigail,
dispositifs extrajudiciaires de résolution des litiges du secteur financier)

La nouvelle place prise par la ddmsion européenne de la médiation reflete logiguement

| 6uni fication croissante de | 6espace financi
gue | es autorit®s de Bruxelles portent ~ ce
inspireet de | 6efficacit® quobelles | ui reconnai s

322.L6exercice dbébune fonction support au seryv

L6exe2rOcOi8 ef ut Ssimultan®ment | a premi re an
compétence et une période de forte instabiitésecteur financier. Dans ce contexte, le
Comit® a du accompaglaeformd e réponde @ux atrentes devsese d e
utilisateurs.

3 baccompagnement de | a r ®f or me

Le rapport 2007 mentionnait les actionssde nsi bi | i sati on et dbdappui
par le Comité en amont de lauwelle loi de maniere a facilitdr 5ent r ®e en Vvi g
nouvelles dispositions. Ihdiquait égdement, que quelques incertitudes, au demeurant peu
nomlreuses, avaient affeccéa d ®I i mi t ati on du champ dodéappl i
en fonctiondes litigedraités La plupart de ces interrogations ont trouvé une réponse yapide

| 6 excdpt ilaabon tentre les nugations bancaire et financiergui a dd étre
progressivement pr®cis®e ~ |l a lumi re des do
r ®f or me sedans de bahi@s apnditigRgaisemblablement en raison depsafaite

adaptation aux besoins des établissements comme de leurs clients.

3 Lbéapai semendingdiétiglest ensi ons

Le contexte particulier de | 6ann®e ®etoul ®e
inquiétudes au sein de la clientéle. Ele® nt ~° | dori gine de r ®cl am:
qui , pour °tre quantitativement i mi t ®e s, n
relation de client | e. Dans ces circonstance

de dédramatiser seconflits.

Les demandes formulées par les particuliers sont de trois omidsains clients souhaitent,
simgement, obtenir des éclaircissemenstsir des questions techni qut
imparfaitement débautres, Mm® c o0 n tiageart gont dgpeb> 1dé xatte s du
« décisioné aupr s du Comit® guodil s supposent
recommandations des meédiateurguelques clientsenfin, estimant que la procédure de

m®di ati on nbéba pas foncti onn®d®a&cionrtreercvteenmernt p o
appliquer les régles en vigueur.
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Dans ces difféerentes situationde Comité a systématiquement fourteés informations
demandées.| Is 6 epart ailleurs,attaché adévelopper une pédagogie de la médiation

fondée sur le rappeles modalités de fonctionnement du dispqsitéf ses spécificitégainsi

gue des comp®t ences adgulatianb U €ebkle que cette tloGblen st an
action déinformation et de formation tédu pub
des difficultés rencontrées, du moins de faciliter par @@llda compréhension des fags une

plus juste appréhension du role de la médiation dans le traitement des réclamations.

3.3. Autres interventions

De maniere générale, le Comité a pourswsein activité, réguliere bien que souvent
informell e, de veille et de transfert doéi nf «
titre daillustration

- Il dani mation de modul es de formation desti n¢

- lesoutm apport® - certains services de <clier
procédures de traitement des réclamations au sein de leurs établissements.
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