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La médiation en France: un paysage qui se mefA

en place

Une année de transition suite a la transposition de la directive européenne

[J Une entrée en vigueur en France au 1°" janvier 2016 de la directive européenne relative au

reglement extrajudiciaire des litiges de la consommation

[J Le médiateur de 'AMF, premier médiateur public agréé le 13 janvier 2016 : une compétence

exclusive pour le traitement des litiges financiers

[J Toutefois, un paysage toujours fragmenté en France en raison de
la multiplicité des systemes de médiation

7 Des exigences accrues d’'indépendance, d’acces, d’efficacité et de transparence

7 Un processus de désignation et d’agrément plus long pour répondre a ces nouveaux enjeux

de qualité
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z Une Commission nationale

L'agrément des médiateurs de la
consommation est soumis a une autorité
nationale dédiée.

La CECM — Commission d’évaluation et de
controle de la médiation de la consommation
— est chargée de vérifier le respect des
exigences et de garantir ainsi un méme niveau
de qualité pour les consommateurs.




Une articulation progressive avec les médiateurs
bancaires

La possibilité, prévue par la loi, de conventions entre le médiateur public et les
médiateurs bancaires

Deux conventions conclues et deux négociations en cours avec des médiateurs
référencés

[J Des lors, un choix définitif pour 'épargnant de soumettre son litige a I'un ou l'autre des médiateurs
[0 Afin d’accompagner les médiateurs bancaires dans leur mise en conformité des nouvelles

obligations et d’assurer une qualité de service cohérente pour les consommateurs

7 Mise a jour des recommandations et instructions de FAMF et de 'ACPR sur le traitement des réclamations en matiere
d’informations pour les clients

7 Une entrée en vigueur au 1°" mai 2017

7 En cas d’'inobservation des obligations, une possible amende administrative de 15 000 €

Rapport annuel 2016 du médiateur e Conférence de presse



HES FINANCIERS

Y 4

LANNEE 2016 EN
CHIFFRES

[




AUTORITE
DES MARCHES FINANCIERS

AIXIF

Que retenir des chiffres?
Un record quantitatif et qualitatif

Nombre de dossiers traités, nombre d’avis rendus : un nouveau double record

0  Unnombre de dossiers en hausse : 1515 dossiers traités ( +18%) dont 896 dossiers
dans le champ de compétence ( +20%), 534 avis rendus (+47%)

1515 +18 % 1 418 dossiers traités

hors litige de masse

total par rapport a 2015
dossiers traités (1284)
litige de masse Inclus +10 % par rapport a 2015 (1 284)

[0 288 établissements concernés dans les dossiers traités et cloturés, dont 82% de
prestataires en services d’investissement

O 95 % des avis favorables suivis par les deux parties : la confirmation d’un fort taux
d’adhésion aux avis du médiateur

it

896

+20 % 799 dossiers traités dans le champ
de compétence du médiateur

534

dossiers traités par rapport a 2015 hors litige de masse avis rendus en 2016

I
dans le champ 2 Bl anis distavorsbies seulement & 90
de compétence siix demandeus des avis défavombles
du médiateur +7 %6 par rapport a 2015 (745) sux demandeurs, sont

contasids

litige de masse inclus

53 %

. e e e . -
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Que retenir des chiffres?
Le « hors-champ » toujours probléematique

Une seule difficulté, en termes statistiques, qui se confirme : comprendre le champ de
compétence du médiateur

DETAIL DES INCOMPETENCES TRAITEES

[J Plus de 40 % dossiers regus pour lesquels le médiateur de 'AMF 619
7 4 . \
n’est pas compétent : une augmentation de 11% par rapport a 2015 500 530 v
v .
] Bancaires, assurantiels, fiscaux ou pénaux par exemple, ces dossiers sont | '
transmis dans les meilleurs délais aux interlocuteurs adéquats 400 135

95 f
300
[J Pour rappel, le champ des litiges ouverts a la médiation releve de
la compétence de 'AMF et concerne 20 120

7 La commercialisation des produits financiers, gestion de portefeuille, transmission d’ordre, options binaires, 100
épargne salariale i
7 Les litiges entre un épargnant ou un investisseur et un PSI (prestataire de services d’investissement tels que 2015 2016
banques, sociétés de gestion etc...), un conseiller en investissements financiers ou encore une société cotée _ ) )
O Autre Fiscale O Géographigue
O Pénale Assurance 0O Bancaire
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Deux premieres pistes pour réduire le
« hors champ »

Afin de réduire le nombre de dossiers pour lesquels le
médiateur n’est pas compétent et en vue d’une meilleure
canalisation des demandes :

[0 Lentrée en vigueur le 1°" mai 2017 de la mise a jour de l'instruction AMF :
Les services clients devront mieux orienter les réclamations vers le
ou les médiateurs compétent(s) (instruction DOC-2012-07)

[0 Une meilleure lisibilité du champ de compétence du médiateur
de 'AMF grace a un contenu pédagogique, développé en partenariat
avec I'Institut pour I’'Education financiére du public, mis en ligne aujourd’hui
(Rubrique Le Médiateur, mode d’emploi — Champ de compétence)
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VOTRE LITIGE EST D’ORDRE :

%0

CREDIT

n
FINANCIER
&

Cliquez sur le théme correspondant a votre litige

# lafinancepourtous.com
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Les thématiques structurantes
Le trading spéculatif sur Internet

Pour la premieére fois, une baisse significative du nombre de litiges

[J Apres une multiplication par cinq entre 2011 et 2015, un certain ralentissement constaté

NOMBRE DE DOSSIERS REGUS CHAQUE ANNEE PAR LE MEDIATEUR SUR LE THEME DU FOREX

160
7116 dossiers regus visant 40 sociétés différentes

120 e e .
7 Une majorité des dossiers regus concernant des

sociétés disposant d’un agrément délivré par

% I'autorité chypriote

7 Latransmission au procureur de la République des
dossiers impliquant des sociétés non agréées

40

2012 2013 2014 2015 2016

Dans le champ de compétence du médiateur

O So0étés non agrédes
O Sodétés agréées
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Les thématiques structurantes
Le trading spéculatif sur Internet

Efficacité de la médiation et mobilisation générale contre le phénoméne : deux points
de satisfaction, mais une nécessaire poursuite de la vigilance en matiere de protection
des épargnants

[J Les actions multiples entreprises par I'Autorité des marchés financiers, et notamment l'interdiction de
la publicité (Sapin 2), portent leur fruits

[0 En 2016, 71 recommandations ont été favorables a I'épargnant sur les 78 formulées et ont permis la
récupération de 79% des sommes perdues (plus de 800 000 euros)

[0 Néanmoins, ces points ne sauraient étre des victoires définitives

7 Fuir les sites proposant de miser sur le Forex ou avec des options binaires reste un message prioritaire a porter aux particuliers

7 Maintenir la vigilance sur les propositions douteuses promettant des rendements irréalistes est une priorité renouvelée : a cet égard, les
« placements atypiques » sont particulierement surveillés

7 Diamants ou terres rares par exemple, ces « placements » ont généré 22 plaintes recues par le médiateur en 2016 (contre 3 en 2015) : une
impuissance a traiter dans la majorité des cas en raison de I'impossibilité a contacter, a ce stade, les soi-disant sociétés
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Les dossiers clgturés en 2016
sur le théme du Forex et des
options binaires ont abouti a
71 recommandations financiéres
favorables. Celles-ci ont
quasiment toutes &té suivies,
le plus souvent aprés de
nombreuses relances et

de longues négociations,
permettant d'aboutir a un
total d'indemnisations de

823 733 euros (379209 euros
en 2015) qui représente 79 %
des sommes perdues.

Les montants recouvrés

vont de 200 euros a 84 170 euros,
avec une moyenne de

11938 euros et une médiane

de 5000 euros.
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Les thématiques structurantes

L’epargne salariale

Une nouvelle année de croissance : 186 dossiers en 2016 contre 160 I'année précédente

[J Le recours a la médiation est désormais largement ancré: augmentation de leur nombre, et baisse

des dossiers irrecevables

[J Une répartition des dossiers qui montre quelques

tendances

7 Des sujets qui diminuent : frais de tenue de compte et délais de

comptabilisation des versements volontaires

7 Des problématiques stables : déblocages anticipés,

problématiques liées a la preuve, affectation par défaut des sommes

7 Des problématiques qui augmentent : le PERCO

PROBLEMATIQUES RENCONTREES EN 2016 EN EPARGNE SALARIALE

Autres griefs 16% O

O Difficulté de déblocage anticipé

Mon respect d'ordres O
d'instruction sur OPC 4%

Recherche des avoirs 9% O |

Contestation des frais 17 %

Difficultés lors d'arbitrages O
ou de transfert 13%

O Nom prise 2n compts
des choix d'affectation 15%

B Acetitre, les différences entre les plans (PEE, PERCO) en matiére de cas de déblocage ou d’affectation, par exemple, ne sont pas toujours

bien connues ou comprises par les salariés
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La variété des motifs de saisines
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Une diversité dominée par deux thémes principaux

[0 Défaut ou mauvaise exécution (42,2 % des réclamations)

[0 Défaut ou mauvaise information / conseil (48,7 % des réclamations)

DOSSIERS CLOTURES POUR MAUVAISE EXECUTION

O Inddent ou manquemant

Couverture 1,52% 0 ‘ Euronext 0,50
2 O Autre défaut ou
Rumrﬁﬁgis&tﬁ”ﬂﬁ.‘: - i mauvaise exécution 6,06 %

Instruction sur OPC 5,05% O

Choix d'affectation 5,05%

O Non restitution
des fonds 29,80 %
Frais (modification, contestation) O

6.31%
Instruction de déture O
de compte 6,82 % O Instruction de transfert
de lignesfcompte 16,16 %
Instruction sur OST &,08% O 00 Ordre de bourse 11,87 %
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DOSSIERS CLOTURES POUR MAUVAISE INFORMATION OU CONSEIL

Information périodigue O
de I'OPC 0,88%

Information périadique TTC O Publicté trompeusa

{avisirelaves) 1,09 % ou déséquilibréa 0,88 %
O Gesti ndat %
Choix d'affectation 1,53 % oo DS:JU.: mal n.zz
Ordre de bourse 1,53% O e Oéfaut ou mauvaise

information/conseil 4,60 %
TransfertExécution 1,75% O

Awutre information (TCC) 2,84% O
Exécution d’ordres 5,47 % O

— [ Pratique commerciale agressive
29,98 %

Frais 6,78% 0 —
Conseil en imvestissament O
9,63%

[ Fiscalita 22,32%
Déblocage anticipe 10,50% O
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La variété des motifs de saisines
Quelques cas spécifiques

Lorsque I'actualité impacte la Médiation de ’'AMF

[0 Banque en ligne

AUTORITE
DES MARCHES FINANCIERS

AIXIF

7 Le médiateur rappelle aux prestataires en ligne que si I'information doit étre fournie, il ne suffit pas qu’elle figure sur I'espace dédié du client sur le site.

Ce point vient d’étre confirmé par la Cour de justice européenne (27 janvier 2017).

[J Loi Eckert (comptes inactifs) : les premiers dossiers recus

7 Laloidu 13 juin 2014 sur les comptes bancaires inactifs et les contrats d’assurance vie en déshérence
est entrée en vigueur le 1°" janvier 2016

7 Les plans d’épargne salariale sont concernés : des premiers cas de saisines pour le médiateur

[0 Réforme du régime des obligations dans le code civil

7 Modification législative de plus de 350 articles (entrée en vigueur le 1" octobre 2016) dans un objectif d’attractivité du droit
frangais a I'international et de renforcement de la justice contractuelle par la protection accrue de la partie faible du contrat

7 De nouvelles dispositions qui peuvent impacter la médiation : théorie du « mandat apparent » par exemple

[0 Loi de modernisation de la justice du XXleme siécle

7 Loi du 18 novembre 2016 prévoyant désormais que toute saisine du tribunal d’instance , n’excédant pas 4 000 euros, doit étre
précédée d’une tentative de résolution amiable du litige auprés d’un conciliateur ou d’un médiateur
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Zoom sur les délais de
conservation

Le médiateur est régulierement saisi par
des épargnants a ce sujet. Pour rappel,
tous les documents, contrats,
conventions sont soumis a un délai de
conservation de 5 ans. Le contrat
électronique doit étre accessible pendant
10 ans.

Au-dela de ces dates légales, les
établissements ne sont plus tenus de
conserver ces documents.
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2017 : vers une structuration de la médiation
en France

[J La médiation en France est en train d’acquérir un niveau d’organisation, d’efficacité et de
cohérence accrues pour les consommateurs.

[J Au-dela des cas concrets résolus ponctuellement, une action pédagogique est développée par
le médiateur, a travers le Journal de bord mensuel dont le succés d’audience est croissant
(+ 30 % en 2016).
Anonyme mais précis, il décrit la mécanique de la médiation, mais surtout la lecon a en tirer
tant pour le professionnel que pour I'épargnant.
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