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M. Raymond Viricelle,
Médiateur des communications électroniques

Diplomé de I'Ecole Nationale de la Magistrature, Raymond
Vircelle débute sa cariere comme Magistrat & IAdministration
Cenfrale du Ministere de la Justice. En 1976, il se voit confier le
poste de sous-directeur du budget du Ministere de la Justice. En
1980, il est nommeé Président de Chambre de la Cour d’Appel de
Noumea ef en devient Premier President en 1983, En 1985,
Raymond Vircelle rejoint le Ministere de la Justice au fitre de
Directeur des services judiciaires. Detache a la SNCF en 1989, il en
sera Directeur Jurdique jusgu'en 2000, date ¢ laoguelle il deviendra
Avocat général de la Chambre commerciale de la Cour de
Cassation. Raymond Viicelle a, par alleurs, eté charge d'enseigne-
ment & la Faculté de Droit de Nantferre ainsi que magistrat genéeral
assimile dans la Justice Militaire. Commandeur de Ordre natfional
du Merite, 1l est également Officier de la Légion dHonneur et des
Palmes Acadéemiques.

Raymond Viricelle est co-auteur avec Claude Bebear et
Francgois Auvigne du rapport sur la retenue a la source de
'impot sur le revenu, remis en mars 2007 & Thierry Breton,
Ministre de ’lEconomie et des Finances.
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La mediation est enfrée dans les maeeurs comme moyen de regler
rapidement et gratuifement les liiges, nofamment en matfiere de
consommation, de préference & un éventuel recours judiciaire.

L' Union européenne a favorise son developpement, ce gui s'est
fraduit en demier lieu par la directive du 21 mai 2008 sur certains
aspects de la mediation en matiere civile et commerciale.

Le secfeur des telecommunications s'est montre précurseur en 1o
matiere puisgue des 2003 plusieurs operateurs ont pris l'nitiative de
mettre en place un systeme de mediation au profit de leurs clients.

La charte redigee a I'epoque a été jugee conforme aux principes
dégagées fant par les Insfances européennes que Par les PoUVOIrs
publics francais puisgue des 2005 le systerme élaboré a faif lobjet
d'une nofification par le Ministere de lEconomie et des Finances &
la Commission europeenne.

Desormais compéatent aussi bien pour 1o telephonie que pour
IInfernet et O légard de la quasi tofalité des opérateurs’, le medio-
teur des communications électronigues est aujourd’nui un systeme
maiture qui jouit d'une notoriété croissante (cf rapport 2007), et qui
a fait la preuve de son efficacité.

Le présent rapport analyse lactivite et les resultats du service pour
lannée 2008 et fait le point sur les recommandations gui ont ete
émises par le mediateur depuis sa creation en 2003.

1. Le systeme de médiation recouvie 95 % du marché du mobile et 70 % du marché
de Intemet. Les opérateurs et les marques qui ont acces & ce systeme sont | Bouygues
Telecom, Carrefour Mobile, Club Infemet, France Télécom, Numericable, Orange, Simpleo
(Débitel), SFR, Tele2 Mobile, M6 Mobile, Fnac Mobile, Neufoox de SFR, Neuf Mobile,
Ten by Orange et Universal Mobile.
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Lo médiation des communications électronicues a connu un frés
fort développement en 2008. Lo notoriete croissante et f'adhésion
de nouveaux opeérafeurs < I'Association  Mediation  des
Communications electroniques (A.M.C.E.) expliguent en partie cette
progression. A noter également le succeés du systéme de saisine
« on line » ocuvert en mars 2008 (presente dans le rapport 2007),
utilisé principalerment comme vecteur de renseignements : pres de
65 % des sollicitations ont en effet transite par ce canal,

C'est donc enviion 20 000 sollicitations, confre 7 500 l'année
precedente, auxguelles le mediateur a répondu en 2008.

Pres de 10 000 sollicitations peuvent éfre assimilees o de simples
demandes de renseignements. Le sysferme de meédiation a aingi
joue un rdle important de réorientation du client vers son opérateur,
pour un fraifement efficace de sa réclamation. En effet fres peu de
ces cas sont revenus ulterieurement aupres du mediatedr,

Par ailleurs, environ 6 000 requétes se sont revelées effectives mais
prematurees. Ce sont donc 3 173 dossiers qui ont été traités et ont
donné lieu a un avis, contre 1 787 en 2007, soif plus de 75 %
d'augmentation.

Autre faif marquant de l'annee 2008, I'amélioration du délai de
traitement des dossiers reduit & 2 mois, gréce notfamment au
renforcement des equipes du médiateur et & lamélioration des
methodes de fravail. La premiere partie du rapport analyse les
dossiers recus fandis que la deuxieme partie presente les avis
rendus.

Apres cing ans d'existence, le mediateur a sounaite faire le point sur
lensemble des recommandations emises depuis ['origine en preci-
sant les suites qui leur ont &té données. C'est 'objet de la froisieme
partie gui propose egalement de nouvelles riecommandations liees
QUX NOUVEaUX USagES.
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PRESENTATION GENERALE

Le nombre de sollicitations o quasiment friplé en 2008, ofteignant
20 076 contre 7 466 en 2007,

Seules 490 réclamations (confre 876 en 2007) ont conceme des
operateurs nayant pas adheré au systeme de mediation.

En définitive, deduction faite des demandes manifestement moti-
vees par le seul souci de conndifre le systeme (nofarmment celles
formulées sur le sife Infemet) et de celles pour lesquelles le récla-
mant a été invité & Utiliser completement les recours préalables Pres de 2 fois
aupres de son operateur, ce sont 3 173 requétes qui ont &t& prises plus d’avis
en consiceration et onf donné lieu G un avis du mediateur.

rendus en 2008

EVOLUTION GLOBALE

2004 2005 2006 2007 2008
Dossiers regus 1 924 2508 3723 7 466 20076
Hors champ de compétence 268 585 1041 876 490
Demandes prématurées 1 253 1 344 2002 4803 16 413*
Avis rendus 403 579 680 1787 3173

* Dont 10 000 demandes environ qui peuvent éfre assimilees a de simples demandes de renseignements.
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Un grand nomlbore
de demandes
prématurees,
reorientées et
traitées
directement par

les opérateurs

Ce tableau montfre gue la progression entre 2007 et 2008, globo-
lement fres importante puisgu'elle atteint pres de 78 %, a concerné
dans des proportions fres voisines les frois secteurs, dont les parts
respectives ont peu évolue.

Comment expliquer la difference entre le nombre de sollicitations
(20 076), en augmentation de 200 % en 2008 ef le nombre de
dossiers ayant donné lieu & un avis (3173), en progression de
78 % ?

Lle médiateur considere que cette distorsion, liée au nombre
importont de demandes prématurées renvoyees directement
aupres des opérateurs, est un indicateur du travail effectue par les
opérateurs. Quelle gue soit la réponse apportée au reclamant par
l'opérateur (demande acceptée ou explication apportéee au
reclamant), ces lifiges ont été regles et ne sont pas revenus aupres
du mediateur.
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TELEPHONIE FIXE

Apres une periode de stabilite suivie d'une baisse de 13 % en 2007,
le nombre de reclamations traitées en téléphonie fixe a augmenté
de 61 % en 2008.

2007 2008 Proporioa  Evolution

1) Factures 77 169 32 % + 119%

2) Contrats 123 152 29 % + 23 %

3) Problemes techniques 93 134 25 % + 44 %

4) Résiliation 26 76 14 % + 192 %
5) Autres 11 0 0 0

TOTAL 330 531 100 % + 61 %

Lo rubrique relative aux contestations de factures repréesente le plus
grand nombore de litiges pour la télephonie fixe, devant les contrats
qui arivaient en téte en 2007, Les factures,

principale source

Les réclomations correspondent pour un peu plus de 50 % & des "
de litiges devant

contestations d'appels que le fitulaire soutient ne pas avoir emis.
Les aufres concernent par exemple les connexions Minitel, les frais les contrats
de retard et le colt de locafion dun ferminal, les depdts de
garantie, les connexions bas-debif, le colt de abonnement
(Qoublon avec des offres « tout compris » par exemple).

En matiere de confrats, la majorité des lifiges conceme, d'une part,
les forfaits ef les options, d'autfre part, les promesses de rembour-
sement et de dédommagement non honorees.

On frouve également les souscripfions ef les mises en service
(contestees, tardives ou jamais suivies d'effel) ef quelgues dossiers
se rapportent a des problemes de liste rouge et de parufion dans
les annuaires.

Enfin, certains clients se sont vus prometire en vain la portabilite de
leur numero et souhaitaient recuperer leur nuMmero perau.
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augmenté en
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——

Problemes techniques (25 %)

Enfrent dans cefte rubrique essentielement les problémes de ligne
et parfois de terminal gue les clients rencontrent ainsi gue les frais
d’intervention et de mise en service (par exemple, problemes
dimplaontation de poteaux ou difficultés fechniques suife & des
infempéries). D'ailleurs il existe une inferrogation au sujet de l'appli-
catfion de larficle L 332-15 du code de l'ubanisme @ qui du client
ou de l'opérateur doit prendre en charge les fravaux de raccorde-
ment au reseau d'une nouvelle propriete ?

Résiliation (14 %)

Lo cafegorie des résiliations est celle qui a le plus augmente
la progression est de 192 % par ropport & lannée 2007.

Cefte rubrigue concerne en majorite les demandes de resiliation
non prises en compte ou bien les resiliations non demandees ains|
que les frais gui en découlent (exemple : résiliation de forfaits non
prise en compte A la suite d'un degroupage total).

i B I TELEPHONIE MOBILE

37 %

des requétes
recevables

Apres une augmentation de pres de 180 % en 2007, le nombre de
reclamations fraffées en félephonie mobile en 2008 a augmenté
de 72 %. La proportion de la téléphonie mobile par rapport a len-
semble des reclomations reste cependant stable (37 % en 2008
contre 38 % en 2007). En matiere de téléphonie mobile, la caté-
gorie des confrafs passe en second plan par rapport A I'an passe
puisque cefte annee, les liiges relatifs aux factures representent 1o
part la plus importante avec une evolution de plus de 144 %.

2007 2008 Proparion Evolution

1) Factures 154 375 32 % + 144 %
2) Contrats 219 346 29 % + 58 %
3) Résiliation 107 300 26 % + 180 %
4) Probléemes techniques 148 146 13 % -1%
5) Autres 49 0 0 0
TOTAL 677 1167 100 % +72 %

| | | | |
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Factures (32 %) :

Nouveaux usages,
Ceffe rdoique conceme essentiellement des contestations d'appels, multimédia,
de SMS ef SMS+, de connexions Wap / Web et multimédia ainsi Lo

‘ L television sur

gue les consommations depuis I'etranger.

mobile sont
Laugmenitation significative des Iifiges lies a la facturation est princi- sources de IiTiges.
palement due au recours de plus en plus freguent O des nouveaux
usages fels que le multimedia, le "chat" et I'utilisation du téléphone
a I'étranger (oar exemple la consultotion des mails, grafuite en
Fronce, devient payante O I'éfranger).

Par ailleurs, les clients reprochent parfois O leur opérateur de ne
pouvoir confrdler leur consommation de connexions multiméedia
alors que leur forfait ne permet gu'un volume limite de connexions.

La consultation de 1o télévision sur le mobile est égolement source
de litiges, lies notamment au fait que seules certaines chaines sont
comprises dans l'offre ou gue seule la visualisation depuis le portail
de son opeérateur est comprise dans 'offre.

Enfin, certains dossiers concernent la facturation de connexions
Wifi que le client pensaif gratfuites alors que dans certains cas,
seul 'acces a Intermnet est gratuit fandis que les connexions sont Tout comme pour
facturées.

le fixe, les factures
sont la principale
source de litiges

En matiere de confrats, ce sont les forfaits qui occasionnent le plus devant les contrafs
de contfestations. De nombreuses offres vantent le caractere lllimité J
des forfaits. En realite, ils sont limités par exemple a 3 heures d'appel

consecutif ou & 500 Mo de connexion ou & 10 Mo de téléecharge-

ment de mails et excluent les SMS + ef numeros speciaux.

En cours dannée, est également appaoru le probleme du "bridage”

du débit alors gue les clients avaient souscrit un forfait spécifigue.

Contrats (29 %) :

Autres sources identifiees : les modiifications de forfaits blogqués en
forfaits sans plafond restent un theme recurrent de reclomation. Elles
ont fait lobjet d'une recommandation & plusieurs reprises.

Persistent également les problemes de report de credit, de perte de
credit pour les comptes rechargeables ef de perte de numeéro en
cas déchec de portabilité, méme si depuis la generalisation de la
portapilite en 10 jours, le nomiore de Iifiges relatifs & ce sujet est en
baisse.
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Résiliation (26 %) :

Cette catéegorie conndif la plus forte augmentation (180 %). Sont en
cause les indemnités facturées au client lorsque la résiliation inter-
vient avant le terme de 'engagement.

Lapplication de la Lol dite Chatel, gui limite la focturation au guart
des redevances restant dues des lors gue la premiere annee d'en-
gogement est ecoulee, permetira cerfainement de reduire ce type
de lifiges.

Les résiliations,
, ) Enfrent egalement dans cetfe categorie, pour une part non negli-
categorie de S o .
geable, les demandes de résiliation anticipee sans frais
litfiges qui a auxauelles l'opérateur Na pas donné suite, nofamment parce que
le plus ougmenTé le moltif de cefte demande n'éfait pas considéere comme legitime.
Lo plupart des demandes de réslliation anficipée sans frais concer-
en 2008, fout nent des déménagements en zone non couverte, ou & I'étranger
comme pour (cas détudiants gui partent en stage ou en échange universitaire
de quelgues maois).

le fixe I
Autre cas, certains clients souscrivent un confrat pour beneficier d'un
reseau 3G+ et souhaitent résilier au mofif gue seuls les reseaux GPRS
ou Edge sont disponibles sur leur lieu de domicile.

Probléemes techniques (13 %) :

Ces lifiges sont en baisse. Figurent ici essenfiellement le service
aprés-vente et les frais qui s'y raftachent ainsi que les dysfonction-
nements des terminaux.

Les clients se plaignent souvent, dans le cas d'échanges de mobile
en service apres vente, de se voir remettre un télephone "remis a
neuf' au lieu d'un appareil reelement neu.

Cerfaines offres préevoyant Iutilisation de telephones hyorides ont
également éfé sources de quelgues lifiges.
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HEN

INTERNET 46 O/o
Le nombre de litiges liés & Internet a progressé de 89 % en 2008. des requétes
Intermet reste ainsi la cause la plus importante de réeclamations, recevables
avec 46 % des litiges, dus principalement ¢ des problémes
techniques.

2007 2008 AL Evolution
2008

1) Connexions 378 679 46 % + 80 %
2) Contrats 177 305 21 % + 72 %
3) Résiliation 99 265 18 % + 168 %
4) Factures 126 226 15 % + 79 %

TOTAL 780 1475 100 % + 89 %

Connexions (46 %) :

Les dysfonctionnements de connexions Internet ou les refards ou
absences d'activation sont les principales sources de réclamations.

Les clients reprochent parfois & lopérateur de ne pas leur fournir e Les problémes
senvice souscrit, faute d'éligibilite au haut aebit ou en raison de diffi- techniques,
cultés techniques (distonce du central frop importante par exemple o
et difference avec le depit théorique annonce). principale source
de litiges lies
Viennent ensuite les problemes de dysfonctionnement de la VOIP Y Internet
et de la télévision numérique, puis ceux de I'assistance tech-
nigue. La vitesse du débit esf aussi source de reclomations car les
clients se sentent en drolt d'exiger le debit maximal affiché alors que

l'operateur n'est tenu confractuellement gu'a un debit moindre.

Certfains litiges résultent de lincompatioilité de I'offre choisie avec le
systeme d'alarme ou de fax / répondeur que le client utilise.

Une part des litiges s'inscrit egalement dans le cadre de lapplica-
fion de la Lol Borloo?. Celle-ci prevoit une reduction dimpdt pour
linstallation d'une connexion Intemet. Certains opérateurs proposent
egolement de prendre en charge une partie des frais d'installation.
Cerfains clienfs se ploignent de ne pas recevoir 4 tfemps le
rempboursement ou l'atfestation pour la réduction fiscale.

2. Lol du 26 juillet 2005, relafive au développement des services A la personne

4
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Contrats (21 %) :

En matiere de confrats, les clients deplorent surfout 'absence du
remboursement ou du dédommagement promis par 'opérateur
en raison par exemple d'un retard dans l'activation du service.

Viennent ensuite des problemes de forfaits, et parfois de tarifs, en
particulier dans le cas dintegration d'une margue ou d'un operateur
oar un autre.,

Certains dossiers portent sur des souscriptions contestées ainsi gue
des demandes de retractation de degroupage fotal, Ces dernieres
sont particulierement sensibles puisquil faut reconstruire 1o ligne.

Résiliation (18 %) :

Ce sont les problemes de frais qui prevalent ainsi que les
demandes non suivies d'effet.

Cerfains opérateurs condifionnent la prise en compte de la résilio-
fion & la reception du materel loue. Or, des clients envoient leur
leftre recommandeée de resiliation, mais ne font parvenir le modem
ou le decodeur loue gue plusieurs semaines, voire plusieurs Mois
plus fard. lis contestent alors la facturation des abonnements et des
forfaits pendant la période écoulée.

En cas déchec de la mise en sernvice, les clients refusent de payer
les frais de résiliation gue certains operateurs leur reclament nean-
Moins.

On releve également des demandes de résiliation de services
associes (le telechargement de jeux Metalooli par exemple) que les
clients ne parviennent pas & obtenir car la souscription de ces
services se fait par le biais de lopérateur fandis gue la résiliation doif
éfre demandee au fournisseur de service que le client ne connait
0as TouUjours.
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Confrairement aux autres secteurs, la cafegorie des factures est
celle gui engendre le moins de lifiges. Elle regroupe principale-
ment des contestations de services plutdt que des contestations
dappels.

Certains clients se sont plaints de ne pas benéficier de la baisse de
TVA accordee par la Lol du 5 mars 2008 relative & la modernisation
de la diffusion audiovisuelle et & la télevision du futur,

D'aufres contestent la facturation de location de VOD dont les Peu de
modalites d QghQT mg sont pas TOUJOU[S fres protectrices pggr le client probl ames
ou la facturation d'une location de modem alors quils en ont
acheté un. de factures
sur Internet
La facturation d'appels est rarement mise en cause. En effet, la
plupart des offres incluent les appels locaux, nationaux voire interna- J

fionaux dans le prix de I'abonnement. Neanmaoins, les clients sont
surpris de constater que des appels vers certains pays dEurope ne
sont pas gratuits (ex . Pologne).

Enfin, le dysfonctionnement de la VOIP peut enfrainer la facturation
de certains appels alors méme gue le client dispose d'un forfait de
teléephonie ilimitée.




< AVIS RENDUS

m B DEUGEME FR g T jE
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Tous les dossiers déclarés recevaples jusquau 31 decembre 2008
ayant été fraités, on refrouve donc un nombre égal d'avis rendus,
Cc'est-O-dire 3 173.

Qualifiee fradifionnellement « d'avis » et comportant une partie
parfois substantielle consacree au rappel des faits et & largumen-
fafion présentée par les deux parties, 1o reponse apportée par le
mediateur aux requétes recues prend desormais la forme d'une
lettre plus simple adressee au reclamant et donf copie est frans-
mise ¢ l'operateur conceme.

Cet dlegement du frafferment s'est concrétise par une simplification
de I'exposé du probléme ef de son historique au profit d'une mise
en valeur de la mofivation sur laguelle repose la proposition faite par Des Gllégemen’rs de
le médiateur, et qui inféresse le plus le reclamant. I a également procédure qui ont
permis d'acceélérer le fraitement des dossiers. ) L,
permis d'accelerer

le fraitement des

LA NATURE DES AVIS dossiers J
2007 PrOP007 2008 P08 '°2oos
Requétes satisfaites 1 456 81 % 2754 87 % + 89 %
Dont :
m Totalement 685 1 744* + 155 %
m Partiellement 771 1010 + 31 %
Requétes non satisfaites 331 19 % 419 13 % + 27 %
TOTAL 1787 100 % 3173 100 % + 78 %
* Dont 709 dossiers ont &té entierement résolus sur proposition de 'opérateur.
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On note une relative constance, notamment dans le nombore de
requétes safisfaites qui continue néanmoins & progresser @ 87 % en
2008 contre 81 % en 2007/.

De plus en plus Une évolution importante & mentionner : la part des requétes satis-
de requéTes faites intégralement par 'opérateur apres la saisine du médiateur est
en consfante augmentation. Elle affeint désormais 40 % confre 25 %
totalement
en 2007,
satisfaites par Ainsi, le nombre de dossiers (709) pour lesauels lopérateur a fait droit O

lo demande explique 1o progression fres significative (+ 155 %) des
requétes totalement satisfaites.

I'opérateur (709)
apres saisine du

médiateur On ne peut que se éjouir de cette évolution qui monire aux réclamaonts
J que les services de leur opérateur, sollicités par le mediateur, ont su
apprecier la reclamation sous un jour nouveau, celui qui consiste a
tenir compte de la maniere dont le client a ete taite, et O preserver
avant fout la relation et la satisfaction client. En définitive, cette solution
peneficie O lensemble des clients de la mediation gui ont vu leur
dossier fraité plus rapidement. Elle illustre une des bases de la medio-
fion, 1o souplesse, qui permet de trouver une issue negociee et effi-
cace, en particulier sur des dossiers ou de faibles montants sont en jeu.

I B W LA VENTILATION DES REQUETES SATISFAITES

Comme an demier, mais de fagon encore plus nette, le taux de satis-
faction des demandes est trés élevé pour 'Internet. Cela tient au fait
que ces demandes sont principalement liees & une obligation leégale,
Une oingcTion les foumnisseurs d'acces etant soumis, selon la Cour de Cassatfion, O
une obligation de résulfat et devant donc procurer 'acces promis.

legale de résultat

qui explique le tres

fort T‘f?x def . Téléphonie fixe 385 Soit un taux de 73 %

requetes satistalies Téléphonie mobile 944 Soif un faux de 81 %

pour Infemet Internet 1425 Soit un taux de 97 %
J TOTAL 2 754

B I W LES SUITES DONNEES AUX AVIS

Bien que la Charte de Mediation laisse une totale liberte aux opera-
feurs de ne pas suivie un avis, ils ne I'utilisent gu'exceptionnellement. En
2008, seuls 3 avis n'ont pas été suivis sur les 2 754 avis favorables aux
reclamants.

4
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A cet égard, le médiateur esfime foujours que, Malgré le rés faible
nombre d'avis non suivis, il convient de maintenir cette possibilite car
elle est de nature G susciter des déloats infernes approfondis, source de
progres, gui nauraient pas lieu sl les avis étaient contraignants.

LA DUREE DE TRAITEMENT

Accélérer
le fraitement des

La durée moyenne était de 92 jours en 2007. Elle passe a 80 jours

en moyenne sur 2008. A noter que sur le demier timestre 2008, les avis . .

ont efé rendus en 65 jours, soif deux Mois de fraiterment au lieu de frois. dossiers : un defi
reussi en 2008

lengagement pris daméliocrer ce délai a ainsi éfé honoré grce J

notamment au renforcement de I'eguipe du mediateur et a 1o pour-

suite de la rafionalisation des procédures.

Outfre le poste de déléguée genérale crée en 2007, le médiateur est

desormais assiste de 7 juristes, dont 3 personnes recrutees en 2008, et

de 2 assistantes de gestion.

La généralisation d'un expose plus synthétique des situations A l'origine

des litiges et la mise en place d'un nouveau sysfeme informatioue ont

egalement confibué G accélérer le traiferment des dossiers, dont le

nombbre est en forte progression.

ELEMENTS D’APPRECIATION DE LA
“CONFLICTUALITE” DANS LA CLIENTELE
DES MEMBRES DE ’A.M.C.E.

I o paru intéressant de deferminer ce faux, en fonction du nombore des
clients concemes, tont sur le plan de 'ensemble des requétes recues
par le mediateur (les sollicitations) que sur celul des requétes recevo-
bles et fraifées (les avis rendus).

Secteur Fixe Secteur Mobile Secteur FAI

Parc clients : 23 M Parc clients : 54,5 M Parc clients : 12,7 M
Sollicitations : 3 350 Sollicitations : 6 624 Sollicitations : 9 612
soit 7/50 000 clients soit 6/50 000 clients soit 38/50 000 clients
Avis rendus : 531 Avis rendus : 1167 Avis rendus : 1475
soit 1/50 000 clients soit 1/50 000 clients soit 6/50 000 clients

On peut ainsi constater que dans la sifuation la plus défavorable
(Utilisateur dintemet ayant saisi le mediateur, méme de facon prema-
furée), moins d’un client sur 1 000 a été concerné.
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Depuis la creation du service, le mediateur a eté amene, en
compléement de la solution directement cpportée dans le cadre
d'un dossier parficulier, & formuler & l'egard de 'opérateur concerne
une recommaondation plus genérale en vue daméliorer une situction qui
néfait pos jugee satisfaisante, ou constifuait une source de liiges.

Ces recommandatfions adressees aux operateurs fonf partie
infeégrante du rdle du médiateur pour contribuer a faire évoluer les
pratiques, au bénéfice de I'ensemble du secteur.

C'est pourquol I a paru intéressant, apres 5 ans dexercice, de
dresser un premier bilan de ces recommandations et des suites
qui y ont &fé apportées par les operateurs afin d'ouvir éventuellement
une discussion sur les actions qui pouraient éfre mises en ceuvie.

Certaines recommanddations anciennes peuvent ainsi appardifre
depassees dans la mesure ou elles onf ete formulees avant gu'un
fexte officiel ou un avis du Conseil National de 1o Consommation
n'en reprenne ojet.

Tous les opérateurs memiores de 'AMCE ont éte sollicites et ont fous
repondu
* Fixe : Bouygues Telecom, France Télecom et SFR (Neuf)
* Internet : Bouygues Telecom, France Telecom et SFR (Neuf)
* Mobile : Bouygues Telecom, Carrefour mobile, Simpleo
(anciennement Deébitel), Orange maobile, SFR,
Tele2 mobile

Leur posifion, telle guelle a ete communiquee au mediateur, est
resumee O la suite de 'énonce de chague recormmandation.

Pour respecter la confidentialité prévue par la Charte de Médiation,
lidentite des opérateurs Nest pas precisee. Cependant, & légard
de certaines recommandations, Ia consultation du sife ou des
conditions géenérales d'un opérateur peut permetire de savoir il en
a ou non fenu compte.,

Au-deld de ce bilan, seront egalement évoguées de nouvelles
recommandations ¢ la lumiere de I'évolution des litiges fraités cetfte
annee.
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I @ I RECOMMANDATIONS COMMUNES
A LA TELEPHONIE FIXE, MOBILE ET INTERNET

Cing recommandations ont été formulées, gui concement en
priorté linformation contractuelle et commerciale.

Recommandations suivies

* Remettre les « Conditions Générales » et les brochures des
tarifs & chague souscription'. Fevrier 2007

* Indiguer clairement les restrictions et limites de I'offre sur
chaqgue support puplicitaire?. Juin 2006
B Ces deux recommandations sont suivies par tous les
opérateurs.

« Confirmer par ecrit au titulaire du contfrat la souscription ou
la modification d’'une option dans les cas ou sa signature
na pas efe demandee®. Decembre 2007
B Cette recommandation est suivie par tous les opérateurs
sauf un qui emploie une alternative : celle du courrier élec-
fronique, en particulier dans le cas d’une modification de
I'option.

* Sur les brochures de tarifs ef les documents d’information,

aller &la ligne opres chague renvol numeéroté au lieu de les

faire figurer les uns derriere les autres (lisibilité). Fevrier 2006

B Celte recommandation est suivie partiellement par tous les
opérateurs sauf un. Sa généralisation est a I'étude.

Recommandations non suivies

* Indiguer sur les factures non paos la date limite de paiement
mais « fe paiement doif parvenir au plus fard le ... » A lopé-
rateur. Juin 2006
B La majorité des paiements s’opérant par prélevements
bancaires, cette précision est exceptionnelle. Elle est
mentionnée par un opérateur. Certains opérateurs assurent
cependant faire preuve de souplesse en cas de retard.

Avis du Consell Natfional de la Consommation du 23 juin 2006 relatif ¢ la remise des contrats
dans le secteur des communications électroniques

Avis du Conseil Nafional de la Consormmation du 23 juin 20006 relatif & la publicite écrite et
du 27 mars 2007 relafif & la publicite audiovisuelle dans le secteur des communications
électroniques

Avis du Conseil Nafional de la Consormmation du 23 juin 2006 relatif & la remise des contrats
dans le secteur des communications électroniques

4
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8 @ I TELEPHONIE FIXE

Cing recommandations ont efé formuléees, qui concernent en prio-
rite linformation confractuelle et commerciole.

Recommandations suivies

* Mentionner dans les « Condifions géenéerales » 1a liste des
catégories de numeros gui sont exclus des forfaits illimités.
Avril 2006
B Ceite recommandation est suivie par tous, soit dans les
Conditions Générales, soit dans les tarifs. Un opérateur a
préféré lister les numéros inclus.

* Informer le client des éventuels frais en cos de « transfert de
ligne », un démenagement par exemple (iéslliation puis
nouvelle souscription). Decembre 2005

= Celte recommandation est suivie par tous. Pour deux opéra-
teurs, la question ne se pose pas car, soit le transfert du
contrat n’est pas possible, soit aucun frais n’est facturé. Le
troisieme informe clairement ses clients.

* Avant toute intervention a domicile, informer clairement le
client des éventuels frais & sa charge (Fixe et Intemet). Mars
2006
B Celte recommandation est suivie par les opérateurs
concernés qui informent leur client ou méme formalisent un
devis. Les interventions du froisieme opérateur sont depuis
peu gratuites, méme en cas de panne postérieure a linstal- y
lation initiale.

Recommandations suivies partiellement

* En cas de présélection ou de dégroupage au profit d'un
autre opérateur, informer les clients de la nécessité de rési-
lier les options, les forfaifs ou les offres devenus inutiles.
Septembre 2006

B Cefte recommandation est suivie par deux opérateurs. Le 3¢
opérateur estime que linformation doit éfre donnée par le
nouvel opérateur.

Un opérateur étudie la possibilité de sensibiliser ses nouveaux
clients sur les précautions a prendre a I'égard de leur ancien
fournisseur.
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* Appliguer lo portabilité des numéros quel que soif lope-
rateur dorgine ou informer immediotement le deman-
deur si la portabllite n'est pas possiole. Novembre 2008
B Cette recommandation est appliquée de maniere hétéro-
gene : un opérateur I'applique ; le deuxieme précise les
numéros inclus dans l'offre de portabilité ; le troisieme fait
mention de difficultés techniques pour des numéros attribués
a certaines lignes téléphoniques particulieres.
La portabilité des numéros a été identifiée comme une ques-
tion sensible et complexe qui fait I'objet d’étude par un
groupe de travail réuni par 'ARCEP.

& B & INTERNET

Cing recommandations ont &té formulees, qui concernent en
priorite information contractuelle et commerciale.

Recommandations suivies

» Sassurer que la ligne du client est éligitle au haut débit
avant de proposer un contrat ADSL. Sepfemibre 2008
= Celte recommandation est suivie par tous. Cependant, le
test reste théorique et le résultat ne peut éfre confirmé que
sur place.

* VOIP : fransmetire une liste exhaustive des pays compris
dans loffe des appels ilimités lors de la souscription.
Novembre 2008

B Cette recommandation est suivie par tous, I'information étant
mise a disposition soit dans les brochures soit sur Internet. Un
des opérateurs a choisi de transmefttfre la liste des pays
exclus de loffre.

« Informer le client des incompatibilites de ['offre choisie avec
certains sysfemes (fax, alarme, epondeur...). Decembre
2006
B Celte recommandation est suivie par tous les opérateurs,
par lintermédiaire des services clients.
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Recommandations suivies partiellement

* Préciser, par rapport au débit annonce dans [offre, le débit
minimal corespondant a l'obligation de résulfat’. Fevrier
2008
B Le débit minimal est précisé par tous, mais sans la réfé-
rence a l'obligation de résultat. Un opérateur annonce Ila
possibilité d’une résiliation sans frais si le débit n’est pas
fourni.

* Avant de mettre en ploce un dégroupage, sassurer gue le
numeéro indiqué correspond bien 4 la ligne téléphonique
de l'abonné demandeur. Novembre 2008
B Cette recommandation est suivie en général. Les opérateurs
qui demandent la mise en place d’un dégroupage assurent
qu’ils operent une vérification de la cohérence entre le
numéro et I'adresse.
Par dilleurs, selon les regles en vigueur, I'opérateur qui
concrétise le dégroupage ne peut pas vérifier cefte cohé-
rence, car le dispositif prévoit qu’il ne connaisse que le
numéro concerné et non lidentité de son titulaire.

A noter : une des recommandations du mediateur concernait 1o
mise A disposition des clients bas debit dinformations sur les dialers.
Cette recommandation a perdu une grande partie de son interét
avec les efforts dinformation des operateurs et le developpement
du haut aéboit,

8 @ I TELEPHONIE MOBILE

Lo telephonie mobile regroupe le plus grand nombre de recom-
maondations (20) qui concernent prioritairement  I'information
contractuelle et commerciale, ainsi que les pratiques en matiere de
formalisme et de consommation notamment. Ces recommando-
flons accompagnent le développement des usages sur ce secteur
qui evolue fres vite,

4. Décret de mars 2006 portant sur la qualité de service

4
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Recommandations suivies

« Améliorer la lisibilité des factures en précisont clairement
les periodes concernees par les forfaifs et les consomma-
fions. Fevrier 2007

* Faire figurer les mentions sur la durée d’engagement sur le
confrat signe ou fout avenant dans la méme taille de
police que les autres informations. Mai 2007

* Faire figurer la durée d'engagement sur les factures
[recommaondation ontérieure & la loi du 3 janvier 2008
rendant la mention obligatoire) Mai 200/

* Informer le cessionnaire lorsgque Ia cession de ligne
implique la reprise d’'un engagement pour une durée mini-
male. Novembre 2008

* Indiguer, au moins sur la lbrochure des tarifs, que les forfaits
SMS ne comprennent pas les SMS surtaxés (Chafs sur des
forums, SMS+). Aodr 2007

* En cas de resiliction anficioee, informer le client du montant
dd avant la résiliation effective, et lui permettre dy renoncer.
Octobre 2006
B Ces recommandations sont suivies par tous les opérateurs.
Un seul déclare ne pas appliquer la méme taille de police
concernant la mention de la durée d’engagement.

* Preciser clairement (par exemple sur la lefire recapitulant les
offres souscrifes) que les connexions illimitées ef Ia consul-
tation gratuite des mails ne concement que o Fraonce
meétropolitaine et non Iétranger. Janvier 2008

B Cette recommandation est suivie par les trois opérateurs
concernés qui précisent la mention « service accessible en
France métropolitaine ».

 Informer le client guont au volume du flux consomme
(notfamment pour la télévision) en illustrant par des exem-
ples ce & guoi correspond une consommation exprimee
en Mo. Octobre 2007

B Cette recommandation est suivie par les trois opérateurs
concernés. Toutefois, des exemples précis illustrant Ila
consommation ne sont généralement donnés que sur

demande par les services clients.
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Recommandations suivies partiellement

« Expliquer sur les fiches dinformation standardisees le mode
de fonctionnement du report des minutes®. Maors 2008
= Cefte recommandation est suivie par quaire opérateurs qui
fournissent cette information, mais pas toujours dans ces
fiches. Par dilleurs, cette question est a I'étude pour deux
opérateurs.

* Améliorer linformation sur I durée de validité de la carte
SIM lors de chague rechargement de compte par carte
tbancaire. Juillet 2008
B Celte recommandation est suivie par quatre opérateurs. Des
rappels sont souvent adressés pour informer le client d’'une
prochaine résiliation en I'absence de rechargement.
Chez un opérateur, la durée de validité est la méme quelle
que soit l'offre.

« Informer les clients de la facturation des cppels effectues
par le biais d'une carte & code prépayée G partir de leur
mobile depuis I'éfranger ou vers un mobile sifué & I'étranger.
Juin 2006

B Cefte recommandation est suivie par cinq opérateurs et
s’applique aux appels émis. Des études sont en cours pour
étendre l'information a la réception d’appels, méme si la tari-
fication des appels recus est donnée par dilleurs.

* Menfionner sur le formulaire de cession de ligne gue le
cessionnaire ne peut bénéficier du forfait du cédant sl n'est

plus commercialise. Juin 2007
B Cette recommandation est suivie par deux opérateurs. Pour
deux autres, la question ne se pose pas car le cessionnaire
peut récupérer le forfait méme s’il n’est plus commercialisé.

* Améliorer linformation sur les services de TV illimitée et plus
précisement sur le fait que certains  programmes  ne
peuvent étre accessibles faute de droits de  diffusion.
Octobre 2008

B Celte recommandation est suivie partiellement par les deux
opérateurs concernés. Les informations sur les chaines dispo-
nibles sont fournies a la souscription du service, mais sans
préciser que les programmes ne sont pas tous accessibles,
une chaine pouvant étre retirée du périmetre en cours
d’abonnement.

5. Avis du Conseil Natfional de la Consommation du 23 juin 2006 relatif & la mise & disposition
de fiches dinformation standardisées dans le secteur des communications électroniques

4




AMCE_RA 2008.gxd

10/07/09 15:23 Page 28 $

* Prevenir systéermatiquement le client en cas de consomma-
tion inhabituellement élevée (Mobile et fixe). Novembre
2008

B Cette recommandation est suivie de maniere hétérogene et
sélective, 'examen étant fait au cas par cas ou par le biais
d’alertes via des factures infermédiaires. Certains opérateurs
ne sont pas concernés car ils ne commercialisent que des
services prépayés ou a compte bloqué.

D’autres mettent en avant le souci d’éviter ce qui pourrait étre
considéré comme une infrusion dans la vie personnelle de
leurs clients. Un opérateur propose quant a lui, moyennant 1€
par mois, un systeme qui alerte le client des que le colt de la
consommation atteint le seuil financier qu’il a lui-méme défini.

* Informer préalablement le demandeur du colt éventuel
d'un échange de terminal si les condifions d'application
de la garantie ne s'averent pas reunies. Octobre 2007
B Seuls trois opérateurs informent le client du cout éventuel
d’un échange ou lui remettent un devis préalable.

* Exiger lo signature d'un avenant pour toute maodification
supstantielle du confrat (durée minimale, déblocage d'un
forfait...), quel gue soif le mode de souscripfion®.
Décembre 2006

B Celte recommandation est suivie partiellement. Un seul
opérateur applique la recommandation en exigeant la
signature d’un avenant pour mettre en ceuvre la suppression
d’un forfait bloqué. Deux opérateurs limitent cette exigence
aux modifications demandées « en boutique », notamment
lors d’'un renouvellement de téléphone mobile.

Lorsqu’il y a un avenant, fous les opérateurs I'adressent par
courrier avec, en général, la mention du délai de rétractation.

= B Bonne pratique : un opérateur annule d’office 'engage-
ment en cas de contestation.

* Dans le prolongement de [Eurotarif, envoyer un SMS aux
clients qui partent & létranger. leur roppelant le tarif des
connexions Internet et du roaming data. Ocfobre 2008

B Un seul opérateur adresse un message indiquant le prix de
connexion et précise qu’un SMS est envoyé des qu’un palier
de 35 ou 50€ est franchi.

La question est a I'étude (consommations « data ») chez deux
opérateurs.

6. Au-deld de I'avis du Conseil National de la Consommation du 23 juin 2006 relafif & la remise
des confrats dans le secteur des communications électronicques

4
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Recommandations non suivies

Informer les utilisafeurs de forfaits blogues gquen cas
d’'appel depuis I'étranger, lefficacite du blocage nest
plus garantie. Juin 2007
B Plusieurs opérateurs ne s’estiment pas concernés et assurent
que le blocage fonctionne méme a l'étranger. Un auire
précise qu’en cas de dysfonctionnement, le client est
remboursé.

Avertir les clients des limifes du « suivi consommation » (une
information indicative et non engageante), liées aux
confraintes technigues, méme en France. Juin 2006

= Un opérateur alerte systématiquement ses clients.

Exiger une signature pour une opfion reengageante en cas
de démarchage téléphonique’. Avril 2006.
= Cefte recommandation est suivie par un opérateur et deux
autres opérateurs estiment ne pas effectuer de démarchage
au sens strict. Un opérateur mentionne par qilleurs que Ila
nouvelle option figure sur la facture qui suit la souscription, et
qu’un courrier de confirmation rappelant le délai de rétrac-
tation est également envoyé au client.

NOUVELLES RECOMMANDATIONS

Dans un souci de prévention, il a pard ufile au mediateur de ne paos
necessairerment offendre le développement de lifiges pour alerter
les operateurs et de diffuser largement des recommandations liees
GUX NOUVEAUX USages.

Quelgues exemples

Des individus malhonnétes ayont accede o lespoce client d'un
aobonne mettent en place un fronsfert doppel vers un NuMmero
special payant permetiant d'obtenir certaines prestations.

I leur suffit ensuite d'appeler de facon repétifive le numéero e
[albonné pour bénéficier davantages qui seront factures G ce
demier par lopérateur.

En quelgues jours, le préjudice peut éfre important, un dossier
concemant ainsi pres de 2 000 cppels de ce type.

7. Respect de larticle L 121-27 du Code de la Consommation
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Pour mettre un terme 4 ces pratigues, l'opérateur concerné par ce
cas a déegreve le client victime de I'escroquerie, et a pris la décision
dinterdire tout fransfert d'appels sur des numMeros Speciaux
commencant notamment par 0899, Pour un autre, le fransfert était
déja impossible.

(Internet) La facturation des connexions WIFI

dans des lieux publics

Le développement du WIFI dans ces lieux a deja conduit O des
facturations de services qui ont suroris leurs utilisateurs.

Les opérateurs deviaient rappeler & leurs clients professionnels aui
proposent une felle facilite, guils doivent informer clairement les ufili-
safeurs sur le contenu exact ef les imites eventuelles de la graiuité
qui est en genéral affichée. Pour certains opéerateurs, ce probleme
est deja réglé car le client est oblige de se reconnecter manuelle-
ment et de valider son type de connexion, ce gui évite des factu-
rations « surprise ».

(Mobile) Linternet mobile

Le colt de I'utiisafion de I'nternet mobile, avec parfois une diffe-
rence importante entre une consommation O locte et celle
couverte par une option en général peu colteuse et auforisant une
utilisation illimitee, devrait faire l'objet d'une information claire de I'uti-
lisateur.

A cef égard, une réflexion deviait ufilement éfre engogée sur la
possibilite de proposer des formules en « crédit temps », notam-
ment pour le « rooming datfa » et ce, guelle gue soit la nature de
['utilisation.

Le médiateur souhaite également aftirer I'atfention des opérateurs
sur la nécessité de renforcer l'information et la pédagogie pour
accompagner de nouveaux usages émergeants ou qui ont pris
de 'ampleur.

Nouveaux usages : quelques exemples

* La vidéo a la demande (VOD), I'achat de films ou d’abonne-
ments a des chaines via sa telecommande. Ces achats peuvent
éfre le résulfat de manipulations infempestives et surtout ils sont
ireversiples,

* Jeux vidéo : ces produifs se développent et seduisent de plus en
pIus les jeunes qui utilisent leur mobile comme une console de
jeux. Les opérateurs deviaient mieux informer les consommateurs
des colfs engendrés par de felles pratiques.

Application du décret 2006 sur la portabilite, aux lignes fixes. A
ce jour les operateurs ne lappliguent gue pour la portabilite des
mobiles. Cela faciliterait la concurrence. Cette question
complexe fait f'olbjet d'un groupe de frovail onimé par TARCEPR

4
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En cing ans dexperience, la mediation dans le secteur des
communications électronigues a parcouru un chemin important.
Le nomibre de clients gui peuvent bénéficier du systeme a efeé elargi
grGee a l'enfrée de nouveaux membres dans IAM.C.E. Ce recours
est aujourdhui mieux connu, en téemoigne la multiplication du
nombre de sollicitations (20 000). Les délais de traferment ont été
reduifs (2 mois en moyenne), et le médiateur a regu de nombreux
temoignages de safisfaction de clients. Ce sont aufant de signes
encourageants pour la reconnaissonce de ce mode alfematif de
reglement des Iifiges dans un secteur fres dynamique.

Grbce A son equipe renforcee, le mediateur peut confinuer en
2009 & accompagner les clients des opérateurs en confribuant
non seulement 4 la résolufion des liiges individuels, mais egale-
ment & f'amélioration glolbale des pratiques du secteur.
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B W ¥ PREAMBULE

les foumisseurs de services de communications  électroniques
(opérateurs et sociétes de commercialisation de services), signo-
faires de la présente charte, disposent de sfructures internes de frai-
fement des réclomations auxguelles leurs clients doivent sadresser
en cas de differend.

Toutefois, lorsgu'ils persistent, les differends pourront faire 'objet d'une
mediation facultafive et gratuite. A cet effet, les foumisseurs de
services de communications électronigues, réunis au sein d'une
associafion 1ol 1901  dénommeée  « Association  Médiation
Communications Electroniques », ont désigné un meédiateur, ayant
une independance et une auforité reconnues, afin guil donne son
avis sur ces litiges.

La mediation obeit aux regles ci-opres decrites.

M ™ ™ LE MEDIATEUR

Article 1 » Désignation

Le médiateur est désigne, apres consultation de la DGCCRF et des
associations de consommateurs*, par les fournisseurs de services
de communications électroniques signataires de la présente charte
POUr une durée de Trois (3) ans renouvelable une fois.

Article 2 »Compétences

le mediateur est déesigné compte tenu de ses compeéetences
notfomment juridigues afin de pouvoir rendre des avis en droit
comme en eguité.

Article 3 » Indépendance

3.1 Le meédiateur ne doit jamais avoir été lie & un fournisseur de
services de communications électroniques par un contfrat de
fravail, ni détenir des actions de 'un des foumnisseurs de senvices
de communications électronigues, ni étre intervenu comme
consultant pour un des fournisseurs de services de communico-
fions electronigues, ni avoir de liens avec une association de
consommateurs.

3.2 Lle médiateur exerce sa mission en toute indéependance et ne
recoit aucune directive de qui gue se soff.

4




AMCE_RA_2008.gxd 10/07/09 15:23 Page 33 $

Article 4 » Confidentialité

Le meédiateur est soumis & une obligation de confidentialite.

4.1 Le nom des parties, le contenu du dossier et les faits dont il a eu
connaissance dans l'exercice de sa mission demeurent
confidentiels.

4.2 Aucun des avis guil est amené A rendre ne peut éfre porté a la
connaissance de tfiers au differend en cause, sauf dans les
condifions particulieres du rapport annuel, telles gque specifiees
au Chapitre V.

I @ I CHAPITRE Il
DOMAINE D’APPLICATION DE LA MEDIATION

Lo médiation sapplique & tous les litiges opposant un fournisseur de
services de communications électroniques, signataire de lo
présente charte, A l'un de ses clients (ci-apres désigne Client).

@ @ [ CHAPITRE IlI
FONCTIONNEMENT DE LA MEDIATION

Article 1 »Saisine préalable du fournisseur de
services de communications électroni-
ques

1.1 Chague fournisseur de services de communications électroni-

ques indigue & ses clients les modalités des recours infernes
auxguels les clients doivent s'adresser avant de saisir le mediateur.

1.2 Lorsgue, apres epuisement des procedures internes du fournis-
seur de services de communications electroniques, le differend
opposant le Client et son fournisseur de services de communi-
cations électroniques N'a Pas pu étre resolu a lamiable par les
deux parties, le foumnisseur de services de communications
électronigues communique au Client, le nom et ladresse du
mediateur et lui indigue les modalités de sa saisine.

1.3 Lle mediateur decide de la recevabilite des differends gui Iui
sont soumis.

Article 2 »Procédure de saisine

2.1 Le Client ou l'association de consommateurs chargee de repré-
senter les inferéts du Client ou le foumisseur de sernvices de
communications  électroniques saisit le mediateur par leftre
simple au moyen d'un formulaire foumni par l'opérateur, accom-
pagné d'une copie des documents en sa POoSssession.
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2.2 le mediateur accuse reception de ce dossier et demaonde G
l'autre partie de Iui fransmettre les éléments en sa possession et
de Iui exposer sa position dans le délai d'un (1) mois. A defaut
de reponse dans le delal indigue, le mediateur commence A
instruire le dossier sur la seule base du dossier en sa possession,

2.3 les échanges entre le médiateur et les parties se font por eécrit sauf
s le médiateur sounaite entendre personnelement les deux parties.

Article 3 »Expert

Si lo complexite de l'affaire le rend nécessaire, le mediateur peut
faire appel A un expert independant gu'il choisit liorement en fenant
compte de ses competences technigues dans le domaine des
communications électronigues.

Article 4 » Avis rendu par le médiateur

4.1 Une fois linstruction du dossier terminée, et dans un délai
maoximum de rolis (3) mois & compter de sa saisine, le media-
feur rend un avis en droit qu'il peut compléter le cas échéant
par des considerations firées de l'equite.

4.2 Un exemplaire de l'avis est adresse au Client ef & association
de consommateurs qui le représente le cas echeant, et un
autre exemplaire au fournisseur de services de communications
electroniques.

4.3 Chague parfie a la mediatfion est liore de suivie ou de ne pas
suivre l'avis rendu par le meédiateur, et en informe laufre partie
ainsi gque le mediateur.

B W W CHAPITRE IV

EFFETS ET FIN DE LA MEDIATION

Article 1 »=Prescription

Lo saisine du mediateur suspend o prescription des droifs que le
fournisseur de senvices de communications électronigues et le Client
peuvent sopposer ef ce, fant gue le mediateur N'a Pas rendu son avis.

Article 2 = Action en justice

2.1 Le mediateur ne peut pas étre saisi si une action en justice a eté
engogee par le foumisseur de services de communications
electronigues ou le Client, sauf si les deux parties y consentent
expressement.

2.2 Sauf convention contfraire, toute action en justice infroduite par
'une des parties A la mediation contfre lautre partie met fin

celle-cl. La partie la plus diligente en informe le mediateur guii
met alors fin & sa mission.

4
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Article 3 Non production de I’avis
Lavis du mediateur est confidentiel ; les parties ne peuvent pas, sauf
accord entre elles, le produire dans le cadre d'une instance judiciaire.

@ I B CHAPITRE V
SUIVI DE LA MEDIATION

Article 1 »Commission de suivi de la médiation
Une Commission de suivi de la meédiation se reunit tous les ans, ou
sur demande du médiateur, et recait le mediateur afin de favoriser
un dialogue entfre ['Efat, les associations de consommateurs et les
fournisseurs de sernvices de communications électroniques, signotaires
de la presente charte, et permetire un bon niveau dinformation.

Article 2 » Rapport annuel du médiateur

Chague année, le mediateur redige un ropport sur sa mission qui
comprend notamment, le nombre de saisines du mediateur ef leur
sort, le nomibre d'avis rendus, les types de litige, leur frequence et
les suggestions sur les maodifications & opérer dans les contrats ou
les pratigues des foumnisseurs de services de communications elec-
froniques ainsi gue le pourcentage d'avis suivis par les fourmnisseurs
de services de communications électroniques.

Ce rapport distingue les dossiers du mediateur par categories telles
gue : « Telephonie fixe », « Telephonie mobile » et « Infemnet ».

Ce rapport est adresse a [ARCEP & la D.G.C.C.RF, au CNC, aux
associations de consommateurs™, aux foumisseurs de services de
communications électroniques, signataires de la présente charte et
G foute aufre instance ou auforite publique que I'Association
Mediation Communications Electroniques Iui aura précloblement
indiguee.

A l'exception du pourcentage d'avis suivis par les foumisseurs de
services de communications électroniques, le rapport ne contfient
aucun nom des parties a la médiation ni aucun élement permet-
fant d'identifier l'une de ces parties.

i @ [ CHAPITRE VI
PORTEE DE LA CHARTE

Tout Client ou fout fournisseur de services de communications elec-
froniques ayant recours au mediateur adesigne conformement a o
presente charte, sengage A respecter la présente charte en foutes
ses dispositions.
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