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Etude
Qui saisit le Médiateur des Communications Electroniques ?

Top 10 - Répartition des saisines par ville

Rennes (213 454.) Paris (2 220 445)

24 /10 000 hab

3
Nantes (298 029 hab.) \ &

Bordeaux (246 586)
2,19 /10 000 hab

Marseille (858 120)
1,86 /10 000 hab.

Lyon (506 615)

2,37 /10 000 hab.
Lille (233 897)

2,48 /10 000 hab. Nice (343 895)

3,02 /10 000 hab.
Montpellier (275 318)

2,87 /10 000 hab. Toulouse (324 212)

Moyenne globale
2,75 710 000 hab. 2,46 / 5520 571 hab.

Méthodologie :
Traitement et géocodage par Shopper Strategy de 10611 saisines en France métropolitaine en 2017
(etude realisee en decembre 2017)
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Etude
Qui saisit le Médiateur des Communications Electroniques ?

Top 10 - Répartition des saisines par région

) Auvergne Rhone-Alpes (7 820 966)
Provence-Alpes-Cote d'Azur (4 983 438)

1,66
\ “-\/\\ Bretagne (3 276 543)
Pays de la Loire (3 690 833) "“\-\\ 1'25 /10 000 hab.
\

Grand-Est (5 554 645)

1,28 /10 000 hab.
Occitanie (5 730 753)
1,79 /10 000 hab Hauts-de-France (6 006 156)

1,38 /10 000 hab.

Nouvelle Aquitaine (5 879 144)

Ile de France (12 027 565)
1.69 /10 000 hab. 7 565

Normandie (3 335 645) 2 ,17 /10 000 hab

1,19 /10 000 hab.
Moyenne globale

1,57 / 58 305 688 hab.

Méthodologie :
Traitement et géocodage par Shopper Strategy de 10611 saisines en France métropolitaine en 2017
(étude realisée en décembre 2017)
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81% des consommateurs se déclarent globalement
satisfaits du Médiateur et de la médiation
des communications electroniques

60x (21, (&%) ™
(279) (96) (32) (62)

465

réponses

| L e
—

Treés satisfait Assez satisfait Assez insatisfait Trés insatisfait



. Le Médiateur
[ Faits marquants 2017 des communications

électroniques

85% des consommateurs
recommanderaient le recours au Médiateur
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Exemples de recommandations 2017

Mobile
66 Roaming data / Détail de la facturation

CONTEXTE

Le client conteste la facturation « hors forfait » de consommations data effectuées depuis un pays en dehors
de l'Europe. La facture détaillée ne fait pas apparaitre 'heure réelle du debut des sessions Internet, puisqu'il
est systéematiquement indiqué 00h0O.

RECOMMANDATION DU MEDIATEUR

Le Médiateur recommande aux opérateurs de respecter les dispositions prévues par l'arrété du 31 décembre
2013 relatif aux services de communications électroniques. En effet, il résulte de l'annexe, point 5 « Facture
detaillee », que la facture détaillee comprend pour chaque communication :

a) La date et 'heure du début de communication, de la session ou l'heure d'envoi du message ; [..]




des communications rapport d’activité

électroniques

Exemples de recommandations 2017

Mobile
66 Ouverture de ligne non sollicitée

CONTEXTE

Un plus grand nombre de consommateurs contestent une ouverture de ligne dont ils ne sont pas a l'origine,
en invoquant une « usurpation d'identité ».

RECOMMANDATION DU MEDIATEUR

Le Médiateur recommande aux opérateurs d'étre attentifs a la vérification des pieces produites par le
demandeur (piece d'identite, autorisation de prélevement) lors de la souscription d'un abonnement et la
commande d'un téléephone afin de pouvoir demontrer que le consentement du titulaire est établi. Des cas
fréequents d'ouverture de ligne ou de souscription de contrats de location par des adolescents sans le
consentement de leurs parents sont en effet a deplorer.
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Exemples de recommandations 2017

Mobile
66 Numeéros sans frais et gratuits

CONTEXTE

Le client bénéficiaire d'un Pass International a émis des appels depuis un pays inclus dans le Pass vers des
numeéros sans frais de ce pays. Il conteste la facturation hors forfait au motif que la brochure tarifaire de son
opérateur ne prevoit pas de facturation spécifique pour les huméros sans frais et gratuits. Des lors, le client a
cru que ces humeros étaient inclus dans son offre.

RECOMMANDATION DU MEDIATEUR

Le Médiateur recommande aux opérateurs, au titre de leur devoir d'information et conformément aux
dispositions de l'article L.224-27 du Code de la consommation, de préciser dans leurs brochures tarifaires si les
appels eémis depuis l'étranger vers les numeros présentés comme « sans frais » et gratuits font l'objet d'une
facturation hors forfait similaire a celle des humeros spéciaux.
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Fiches pratiques 2017

Connaitre les garanties en cas de panne ou dysfonctionnementde
votre mobile

Se protéger contrele « phising »

Adoptezles bons réflexes en cas de vol ou perte de votre mobile
Utiliser votre mobile en croisiere ou dansune zone frontaliere
Prévenir les risques de surfacturationavecles enfants

Renvoyer son téléphone mobile a son opérateur télécom

Avoirune couverture réseau suffisante et satisfaisante

Régler la question d’une ligne ADSL qui ne fonctionne pas ou tres mal
Prévenir les risquesliés a 'achat d’'un mobile d’'occasion

Connaitre les conséquences en cas de retard oude non paiementde
votre facture
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Meédiation: quel role, quelle efficacité?
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Activité de la médiation des Communications
électroniques

 Une des premieres médiations parle nombrede ses saisines:

= Médiation des assurances: 14 800 saisines en 2016
= Médiation de la poste: 12 880 saisines en 2016
= Médiation de I'énergie: 12 200 saisines en 2016

* Disparition des contentieux de communicationsélectroniques
aupres des tribunaux d’instance
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Activité de la médiation des Communications
électroniques (suite)

* Les leviers d’'une meilleure efficacité:

Verrou du contrat
Situations consommateurs « ubuesques »
Mise en ceuvre des avis

Effectifs et compétence de nos interlocuteurs chez
les opérateurs

* «jalerte ’ARCEP » et médiation des communications électroniques




des communications rapport d'activité

électroniques

Médiation des communications électroniques:
son environnement

e Commissiond’Evaluation et de Controlede la Médiationde la
Consommation

= Activité soutenue en 2017

=  Remise d’'un rapport par les Médiateurs apres deux années d’existence de
la médiation de la consommation

* Arcep, DGCCRF, DGE

* Club des Médiateurs deservices au public
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Meédiation des communications électroniques:
Perspectives
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Quels nouveaux litiges en 2018?

Reglement Général protection des Données Personnelles
Fin du Réseau Téléphonique Commuté

Déploiementde la fibre

« Roaminglike athome »

Modification du régime fiscal des options presse?
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Médiation de la consommation: une meédiation
parmi tant d’autres...

La médiation surtous les fronts: le « trop-plein »
Dilution de I'image de la médiation?

Explosion des modes de reglements alternatifs des litiges et
multiplication des offres de service
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