




2017:	
  une	
  activité	
  stabilisée













2017:	
  les	
  litiges















2017:	
  les	
  Avis









2017:	
  L’origine	
  des	
  saisines







2017:	
  L’enquête	
  de	
  satisfaction









2017:	
  Recommandations	
  
et	
  fiches	
  pratiques



Exemples	
  de	
  recommandations	
  2017



Exemples	
  de	
  recommandations	
  2017



Exemples	
  de	
  recommandations	
  2017



Fiches	
  pratiques	
  2017

• Connaitre	
  les	
  garanties	
  en	
  cas	
  de	
  panne	
  ou	
  dysfonctionnement	
  de	
  
votre	
  mobile

• Se	
  protéger	
  contre	
  le	
  « phising »
• Adoptez	
  les	
  bons	
  réflexes	
  en	
  cas	
  de	
  vol	
  ou	
  perte	
  de	
  votre	
  mobile
• Utiliser	
  votre	
  mobile	
  en	
  croisière	
  ou	
  dans	
  une	
  zone	
  frontalière
• Prévenir	
  les	
  risques	
  de	
  surfacturation	
  avec	
  les	
  enfants
• Renvoyer	
  son	
  téléphone	
  mobile	
  à	
  son	
  opérateur	
  télécom
• Avoir	
  une	
  couverture	
  réseau	
  suffisante	
  et	
  satisfaisante
• Régler	
  la	
  question	
  d’une	
  ligne	
  ADSL	
  qui	
  ne	
  fonctionne	
  pas	
  ou	
  très	
  mal
• Prévenir	
  les	
  risques	
  liés	
  à	
  l’achat	
  d’un	
  mobile	
  d’occasion
• Connaître	
  les	
  conséquences	
  en	
  cas	
  de	
  retard	
  	
  ou	
  de	
  non	
  paiement	
  de	
  

votre	
  facture



Médiation:	
  quel	
  rôle,	
  quelle	
  efficacité?



Activité	
  de	
  la	
  médiation	
  des	
  Communications	
  
électroniques

• Une	
  des	
  premières	
  médiations	
  par	
  le	
  nombre	
  de	
  ses	
  saisines	
  :

§ Médiation	
  des	
  assurances:	
  14	
  800	
  saisines	
  en	
  2016
§ Médiation	
  de	
  la	
  poste:	
  12	
  880	
  saisines	
  en	
  2016
§ Médiation	
  de	
  l’énergie:	
  12	
  200	
  saisines	
  en	
  2016

• Disparition	
  des	
  contentieux	
  de	
  communications	
  électroniques	
  
auprès	
  des	
  tribunaux	
  d’instance



Activité	
  de	
  la	
  médiation	
  des	
  Communications	
  
électroniques	
  (suite)

• Les	
  leviers	
  d’une	
  meilleure	
  efficacité:

§ Verrou	
  du	
  contrat
§ Situations	
  consommateurs	
  « ubuesques »
§ Mise	
  en	
  œuvre	
  des	
  avis
§ Effectifs	
  et	
  compétence	
  de	
  nos	
  interlocuteurs	
  chez

les	
  opérateurs

• « j’alerte	
  l’ARCEP »	
  et	
  	
  médiation	
  des	
  communications	
  électroniques



Médiation	
  des	
  communications	
  électroniques:	
  	
  
son	
  environnement

• Commission	
  d’Evaluation	
  et	
  de	
  Contrôle	
  de	
  la	
  Médiation	
  de	
  la	
  
Consommation

§ Activité	
  soutenue	
  en	
  2017
§ Remise	
  d’un	
   rapport	
  par	
  les	
  Médiateurs	
  après	
  deux	
  années	
  d’existence	
  de	
  

la	
  médiation	
  de	
  la	
  consommation

• Arcep,	
  DGCCRF,	
  DGE

• Club	
  des	
  Médiateurs	
  de	
  services	
  au	
  public



Médiation	
  des	
  communications	
  électroniques:
Perspectives



Quels	
  nouveaux	
  litiges	
  en	
  2018?

• Règlement	
  Général	
  protection	
  des	
  Données	
  Personnelles

• Fin	
  du	
  Réseau	
  Téléphonique	
  Commuté

• Déploiement	
  de	
  la	
  fibre

• « Roaming like	
  at	
  home »

• Modification	
  du	
  régime	
  fiscal	
  des	
  options	
  presse?



Médiation	
  de	
  la	
  consommation:	
  une	
  médiation	
  
parmi	
  tant	
  d’autres…

• La	
  médiation	
  sur	
  tous	
  les	
  fronts:	
  le	
  « trop-­‐plein »

• Dilution	
  de	
  l’image	
  de	
  la	
  médiation?

• Explosion	
  des	
  modes	
  de	
  règlements	
  alternatifs	
  des	
  litiges	
  et	
  
multiplication	
  des	
  offres	
  de	
  service



L’équipe	
  de	
  médiation



Retrouvez	
  le

http://rapportmediateur2017.mediation-telecom.org/


