Le cha:x d’un mediateur de la mnsummatlen

Fiche pmthue & I’attention des professionnais

Vos deux principales obligations au regard du code de la consommation

' Depuas le 1er janvier 2015 vouis devez, en tant que professaonnel permettre a tout consommateur

" Vacces 3 un d:sposntlf de médratmn de'fa. consommahon en vue'de la. résolutmn amaab!e de tout

'.éventuel litige Cette obligation résutte de Varticle 1.612-1 du code :ie la cmsommation Poury
'.répondre, vous devez identifier le médiateur dont vous souhaitez relever etvous rapprocher de iui aﬂn

: -d’adhé:er a son dlsposutif de médlation de la consommation aprés vou; étre assuré que ¥es modalités : =

- det cette adhéston et son cout correspondent aux besoins de votre entreprise. ST

" Les différents tvpes de méd:ation existants sont prémsés dans ) partie éle x;hnlx du méd:ateur » de |
: '.Iaprésenteﬁche. R e . T T e

- .Conformément aux artides L 616-1 et R, 616-1 du code de Ia consommatmn vous devez cummunic;uer
- au ccnsommateur les: caardonnées du ou des médiateurs compétents dont vnus reievez. Vous étes
' 'égaiement tenu de fourﬂ;r cette méme information, dés lors qu’un litige n ‘a pas pu étre régié dans ie "
- :cadreid’une rédamation preatable directement introdulte auprés de vos serv;ces. RO

'"5'inscnts de maniére vfsible et hsible

v survotresite internet swous dlsposez d'unzelsuppon, .

SUrVo _ecommande,. SR :
: par tcut autre moyen approprié en i'absence de tels suppor:s B .
- vDus devez ega!ement mentionner l'adresse du site internet du. ou de ces médiateurs, af n de S

+

permettfe un accés alsé du consommateur au dlSpDSitl‘f de mediation de ce ou te

: Enfm, lors de la conciusion d'un-contrat écrit, vous deves informer le consommateur de ia poss;biitté o
'de recourtr en cas de intige, é une procédure de médlatmn de 1a consommation

N oub]iez pas que_,_ ;onformément é %’artic!e 14 1du régkement (UE) a°524f2013 du pariement
_europeen et du conseil r,iu 21 mai 2013 si vous procédez Ade ia vente en i;gme, vous devez indiquer,
'sur votre site internet : :

' "_- ' ie iien é!ectronique vers la piateforme de réglement en Iigne des imges (RLL)
https ]fwebgate £¢; euro;)a eu!odr!mamimdex cfm?eventwmam hcme 5h0w&inﬁ FR
“celien dcit étre aisément accesssbie aux consommateurs S SRR
_adresse é?ectromque :

" Conformément & V'article 1641-1 du cc nt & ces obligatiops |
d’infarmation ‘est passible d‘une amende atiministrative dont ie montant-ne peut excéder 3 000 '
euros pnur une personne phvsiqae et 15 000 euros pour une persnnne morale. ' ' '

 Particle L6411 du code dela consommation, tout manqu :




Le choix du médiateur

Libre choix par le professionnel de son médiateur

Pour répondre aux obligations précitées, vous avez le choix du type de médiation dont vous souhaitez
relever, Vous pouvez ainsi :

- soit &tre rattaché & un médiateur public sectoriel, si celui-ci existe dans votre secteur
professionnel,

- soit vous rallier au médiateur de la fédération dont vous étes adhérent,

- soit mettre en place une médiation d'entreprise,

- soit faire appel & une association ou une société de médiateurs qui accepterait de prendre en
charge les litiges entre votre entreprise et un consommateur.

Un médiateur référencé par la CECMC

Dans tous les cas, le médiateur dont vous souhaitez relever doit avoir été référencé par la Commission
d’Evaluation et de Contrdle de la Médiation de la Consommation (CECMC) en tant que médiateur de
la consommation. Si son dossier est en cours d’examen par la CECMC ou s'il doit faire prochainement
I'objet d’un dépét auprés du secrétariat de la CECMC, il conviendra d’attendre, dans tous les cas, le
prononcé de la décision de la CECMC pour finaliser votre choix.

La liste des médiateurs de la consommation référencés par la CECMC est consultable sur le site internet
du ministére de I'économie & I'adresse suivante : https://www.economie.gouv.fr/mediation-conso

Les modalités d’adhésion a un dispositif de médiation de la consommation

Hormis le cas particulier du médiateur public, se rallier 8 un médiateur suppose :

- soit I'existence d'une convention entre vous et le médiateur,

- soit 'adhésion a une fédération, permettant un accés a la médiation mise en place par celle-ci
au profit des seuls adhérents,

. soitle ralliement au seul service de médiation d'une fédération selon les conditions fixées pour
les professionnels non-adhérents.

Cela signifie que vous ne pouvez pas, de votre seule initiative, mentionner un médiateur si vous ne
I'avez pas contacté préalablement pour conclure une convention avec lui ou si vous n'avez pas pris
contact avec une fédération pour connaitre et accepter les conditions de recours a son médiateur.

Aussi, n’hésitez pas & consulter la liste des médiateurs référencés par la CECMC et a les contacter

pour connaitre leurs offres (forfait global ou paiement a I'acte de médiation, tarif horaire ou non

selon_la complexité du dossier....) ; appréciez ceux qui sont les plus adaptés a votre statut et qui
répondraient le mieux a ce que vous attendez en termes notamment de connaissance de votre

secteur professionnel et en fonction de la fréquence et de la nature des litiges que vous rencontrez
avec des consommateurs.

Sachez que si vous ne trouvez pas de médiateurs rattachés précisément a votre domaine d’activité,
des médiateurs « 3 vocation généraliste » peuvent accepter de prendre en charge vos éventuels litiges
avec un consommateur ; il s'agit d’associations de médiateurs ou de sociétés de médiateurs. Quand
bien méme ces entités ne seraient pas actuellement référencées dans votre secteur professionnel,
elles peuvent demander a la CECMC I'extension de leur champ de compétence & votre domaine
professionnel.



Vous avez aussl la pussibiilté de choisir une entité de résotut:on extrajudiclalre des I;tiges (REL)

mp!antée dans un Etat membre dei FUnion européenne sous réserve qu el!e soit inscme sur ia listede .

la Ccmmission européenne pub!iée sur son site ¢
https; /!webgate ec. europa eu/odrlmaln/?event main.adr, show :

_ -'Assurez-vous toutefols que cette entité esten mesure de traiter les htages de consommation en Iangue
. francaese afin de permettre un accés effectif avos cilents consomrmateurs & un d:spositif de résolution
'extrajudimaire des Iitiges de consommation. :

Attention '

Vous ne pouvez pas cho!sir, sans ces contacts préalabtes, un médlateur suria i&ste pubhée sur le site
| internet ;- htps://www, gconomie gouv.fr/mediation-conso, au seul motif que e médiateur._
. intenﬁendrait dans votre secteur professionnel. '

- Enfin, la mentlon sur votre site internet sur vos conditions. générates de vente ou de servlce et sur vos_
o bcns de commande, de Fadresse internet de la plateforme européenne de résotut:on en hgne des
Iitiges ne peut se substltuer é l’obtigatton qui vous incombe de fetever d’un médrateur de ia

' consommatmn :
'_-Les référencements des médiateurs par_la CECMC ne sont pas achevés ’%‘ous ies secteurs
: ..profess:onneis ne sont pas, a ce Jour, couverts et les candidatures de médiateurs o’ ‘ont pas encore été
toutes examinées La liste des méd&ateurs mentionnés sur le site de la CECMC €5t comp!étée
o régu!iérement aufur etémesure des référencements. i convient de Ja cansulter regulaérement Vous
: _pouvez égaiement prendre contact avec ie secrétariat de ia CECMC :

g 'Rappel des textes .

. 'D}rective 013/ : 1IUE du parlement européen et du consell du 21 mal 2013 relative au réglement'
. -extrajadldaire des lﬁges de consommatiop etmodifiant le réglement {CE) n°2006/2004 et Ia d;rective :
2009/22/CE (dlrective relative au RELC) T

: 'ﬂéglemem {UE} N°52412013 du parlement européen et du conseii du 21 mai 2013 reiatif au régtement
- en figne des: litiges de coasommatnon et modlﬂant le réglernent (CE) n°2006/2004 et £ d;rective .
: 2009/22]CE (régtement relatif au RLLC).

' _Livre VI Titre ler, du code dela consommatlon re!at:f au réglement des nges {pame Iégisiative et '
' _réglementatre) : :




