« Commerce électronique et médiation »

Rapport sur la conférence internationale organisé&e 13 juin 2005 par les Centres
européens des consommateurs France et Allemagne/Kelle Point de Contact
allemand pour le commerce électronique a la Fachhbschule de Kehl

Depuis quelques années, le commerce électronique ems pleine expansion. Les

consommateurs achétent toujours plus par le bidechet ou produits et services sont
accessibles immeédiatement, du moins de maniéreellet Des prix souvent attractifs, un

marché plus varié et des frontieres supprimées colssommateur semble étre le grand
bénéficiaire du commerce électronique. Cependarite mouvelle maniére de consommer
engendre de nombreux litiges transfrontaliers,situation a laquelle I'association Euro-Info-

Consommateurs est fréeguemment confrontée.

Plusieurs services de cette association francmahele, les Centres européens des
consommateurs France et Allemagne, spécialiséslaaésolution des litiges transfrontaliers,
et le Point de contact allemand pour le commereet@nique, ont pris l'initiative d’organiser
une conférence le 13 juin dernier, dans le but @ssgr un état des lieux du commerce
électronique en Europe et de définir par la ménoasion quelle pourrait étre la voie la plus
appropriée pour la résolution des litiges.

L’'une des solutions proposées est la médiationpi@eipe a déja montré son efficacité en
Europe et sa généralisation pourrait servir leér@ts des différents acteurs du commerce
électronique en les aidant a redonner confiancecansommateurs. Des représentants de la
Commission européenne ainsi que des ministeranatids et francais, des professionnels et
des médiateurs du secteur, des associations dercorateurs ont pris part au débat et ont
évoque les possibilités offertes par la médiatiansde cadre de la situation actuelle et future
du commerce électronique.

L’augmentation des litiges transfrontaliers risqued’altérer la confiance des
consommateurs dans le marché intérieur européen

En premier lieu, les Centres européens des consteursgdCEC) Irlande et Suede ont pris la
parole pour présenter le « rapport commerce élgiguue 2004 » du réseau ECC-Net, réseau
dont font partie tous les centres européens. Qdttevention a permis de donner un apercu
général des litiges de consommation survenant asecteur du commerce électronique.
Premiere constatation : le nombre de réclamati®iser constante augmentation depuis
guelques années. En 2004, I'ensemble du réseaemasike 2544 sollicitations dont 831 cas de
litiges, contre 590 en 2003, concernant un achabide sur Internet ; pour les 10 mois
recensés au cours de l'année 2003, le nombre déitatibns s’élevait a 1863.
Le commerce électronique occupe une part importdntgavail des Centres européens des
consommateurs. En Finlande, le commerce électrenigprésente 39 % de I'ensemble des
sollicitations.

Le centre belge a connu une augmentation de 122%odhbre de dossiers relatifs au
commerce é€lectronique, tandis que, pour les 5 gmrsminois de I'année 2005, le centre
francais enregistre une hausse de plus de 30%appont & 2004.

Les carences et les fraudes



Dans la majorité des cas, les consommateurs ggplai de ne pas avoir recu la marchandise
commandée (41%), confirmant la tendance visible tbune étude réalisée par le réseau des
CEC en 2003 ; cette année-la, seules 75 commandesl 4 ont été livrées dont 5,5% sont
arrivées en retard. Dans 15,7% des cas (130) heteaas ont recu un produit défectueux ou
non conforme (5,8 %). D’autres réclamations coneetnle non respect du délai de
rétractation ou de la garantie. La cause princigalees problemes est I'absence de service
apres-vente inefficace. De nombreux consommateuns également été victimes de
manceuvres frauduleuses : loteries fictives, spasneoare faux vendeurs utilisant des sites de
ventes aux enchéres pour encaisser un paiemeavante en proposant des marchandises
gu’ils ne vont jamais expédier. Une grande pargs donsommateurs ayant formulé des
réclamations suite a un achat a I'étranger est ctiéd dans les pays scandinaves ou le
commerce é€lectronique est trés largement réponflto (8u commerce global). Les pays
enregistrant le plus grand nombre de litiges senk@ossédant un marché important. Il n’est
pas étonnant de trouver I'Allemagne loin devant desres pays avec 265 cas, suivie par
I’Angleterre, 108 cas, et la France, 77 cas.

Les spécificités du commerce électronique

L’anonymat des transactions du commerce électreniiqcilite la fraude et le caractere
ephémere des sites le rend tres difficilement étattte. Ce marché virtuel présente des
particularités et des risques qui générent un nemibrportant de litiges a caractere
transfrontalier. La distance géographique entrelganet acheteur, les éventuels problemes
linguistiques et les différences entre les systéodisiaires nationaux rende la poursuite des
litiges trés difficile, d’autant qu'il faut réaguite puisque un site peut disparaitre rapidement.
Le commerce électronique pose également un certambre de problemes juridiques
spécifiques tels que le droit applicable aux tratigas, la responsabilité des intermédiaires
des sites ou encore le régime juridiqgue des nowvedypes de contrat.
Le marché étant international, il faudra souveneratre que les différentes juridictions
nationales apportent les réponses a ces ques@epgndant, c’est dans le présent qu’il faut
agir car le marché ne cesse de croitre : en Allema§0% de la population dispose d'un
acces Internet, la moitié des internautes fait Ilégment des achats sur le net et les
prévisions indiquent que le chiffre d’affaires gén&a tripler d’ici 2008 ; nous retrouvons
€galement cette évolution en France avec un chifafaires estimé entre 5,5 et 7 milliards
d’euros, en augmentation d’environ 60% en 2004.

Les solutions apportées par les différents acteurgprévention et répression

eBay

L’association Euro-Info-Consommateurs a invitédaiété eBay Allemagne. Méme si celle-ci
n'est pas considérée comme une société de verntesnaheres, le consommateur qui utilise
les services de eBay est protégé comme lors d’'ange\a distance. C’est notamment en cela
gue la présence d’eBay était intéressante. Catiite un nombre extrémement important de
clients potentiels, des personnes qui ont tresesguiimpression « d’étre prises en charge »,
alors gqu’elles se trouvent simplement sur une fdatee de rencontre entre acheteurs et
vendeurs anonymes. eBay n’est qu’un intermédidiestime, a ce titre, n’étre en principe pas
responsable des transactions effectuées sur gon sit

Quelles sont donc les solutions apportées par eBay

Pour réduire au maximum les différences entre ladacan ligne et « off line », M. Osthaus,
I'un des responsables, met I'accent sur « la pritmert le dépistage des dangers » pour agir
dans l'intérét des internautes. eBay a entrepus detions significatives :



« un systéeme d’évaluation et
« un portail Internet dédié exclusivement a la sééwtes internautes.

Il s’agit d’attirer leur attention sur les précauis a prendre, les tentatives de fraude ou
d’escroquerie.

Le systeme d’évaluation permet aux acheteurs etergs de se faire une idée plus précise du
profil des cocontractants en s’attribuant une note.

eBay collabore également avec un tiers de configocee porte garant du sérieux de la
sociéte.

Le portail « sécurité » est le second axe de bactin faveur de la transparence ; en forme de
parcours fléché du « reglement sans crainte » peumettre de « payer et étre paye en
confiance ». Si, malgré ces précautions, un problganvient néanmoins, le consommateur a
la possibilité d’étre remboursé a hauteur de 200semaximum si la valeur du litige est
supérieure ou égale a 15 euros.

eBay est impliqué dans une coopération avec |lesitag nationales et le |égislateur dans le
but d’inspirer un régime juridique adapté a laitéale ce marché.

Par ailleurs, en cas de litige entre acheteursmdeurs, eBay essaie de rétablir le dialogue a
I'aide d’'un dossier électronique dans lequel lasxdearties peuvent communiquer et trouver
ainsi une solution. Si un membre porte plusieurs dtteintes aux principes d’eBay, il peut
étre exclu.

Il est malheureusement difficile d’évaluer I'impalet cette politique volontariste, étant donné
que toutes ces mesures sont extrémement récentes.

Les structures économiques et gouvernementales

En dehors des sites Internet, d’autres initiateeautorités visent a encadrer le marché en
ligne, comme la Wettbewerbszentrale allemande dbidection générale de la concurrence,
de la consommation et de la répression des frai@ECRF) en France. Issues de structures
différentes, leurs missions se recoupent néannsoinsertains points.

La Wettbewerbszentrale en Allemagne

Elle existe depuis plus de 100 ans et est finapeédes milieux économiques. Ses membres
sont, entre autres, les chambres de commerce retudtrie, les chambres des métiers, les
entreprises. Les acteurs de ce secteur, commemganigiustriels, ont voulu créer un organe
de controle susceptible de poursuivre d’éventugbiedgiques déloyales afin d’établir une
protection efficace contre les menaces d’'un coecdirmais également dans le but de protéger
les consommateurs. La Wettbewerbszentrale consedlenembres afin que ceux-ci puissent
respecter les régles d’'une concurrence loyale. &allple, elle agit également sur le terrain
judiciaire. Elle recoit environ 20.000 sollicitati® par an, provenant pour la plupart de ses
membres ; de plus en plus de consommateurs s'adtedscet organe lorsqu’ils s’estiment
victimes de manceuvres frauduleuses. Ces demandexlamations peuvent concerner des
méthodes de commercialisation non transparentes,laleries ou encore de la publicité
mensongere.

De plus, la Wettbewerbszentrale recoit régulieréameées sollicitations concernant des
problemes transfrontaliers. Sur lI'ensemble des waensés en 2004, environ 4000
concernaient le secteur du commerce électronigoer R majorité des cas, la réclamation
porte sur le non respect du délai de rétractatesclauses abusives ou la non identification
du vendeur, pourtant des mentions obligatoires.sMai Wettbewerbszentrale ne peut



intervenir dans le litige civil qui oppose le comsoateur au professionnel. Elle n'a pas la
possibilité, par exemple, d’obtenir une annulatae contrat et le remboursement qui en
découle. Mais, dans un souci de régularisation drché et de prévention des abus, elle peut
enjoindre le vendeur a cesser de tels agissementsigmant un engagement formel
(Unterlassungserklarung) lequel sera sanctionnénet@es importantes (3000 & 6000 €) en
cas de non respect. Si I'entreprise refuse de signetel document et si les chambres de
commerce et d’industrie n'arrivent pas a trouves salution extrajudiciaire entre I'entreprise
en cause et la Wettbewerbszentrale, cette dernpenet porter laffaire en justice.
A ce jour, 80% des cas ont pu étre résolus swartain extrajudiciaire, c'est-a-dire 1000 cas
en conciliation devant les chambres de commerckiredustrie et, dans seulement 454 cas,
une action judiciaire a été nécessaire. Ces chiffrtentrent une fois encore I'importance des
solutions extrajudiciaires dans le domaine du diteila consommation et de la concurrence
loyale.

La Direction Générale de la Consommation, de la Camirrence et de la Répression des
Fraudes (DGCCRF) en France

Comme la Wettbewerbszentrale, elle n’a pas vocaiosoudre individuellement des litiges
civils. Son réle en tant qu’'organe public est ddlereau respect du droit de la consommation
et de la concurrence et de rechercher toutes fiexcilons dans ce domaine, en exercant des
actions de contrble. Elle peut transmettre le @wsau Parquet qui décidera ou non de
déclencher I'action publique devant les juridicBaBpressives.

Les causes sont identiques ou similaires a cell@gués par les autres organisations (voir
plus haut) : présentations fallacieuses de prodopscité des conditions générales, non
respect des obligations |égales d’identificationveémdeur, retards ou absence de livraisons,
etc.

Afin de protéger les consommateurs, la DGCCRF ofdérecontrdles réguliers sur Internet
avec l'aide de son centre de surveillance a Morlgix 2004, 1435 des 9000 sites existants
ont pu étre contrélés. Une présomption d'infractoété observée dans 30% des cas ; 290
rappels des réglementations en vigueur ont et&sélsest 35 procédures contentieuses ont été
établies. La DGCCRF, dans le droit fil des lignesdlrices élaborées par 'OCDE, insiste sur
la nécessité d’'une coopération internationale gotier efficacement contre les pratiques
déloyales transfrontaliéres. Le réglement europ&din 24 octobre 2004) relatif a la
coopération entre autorités nationales chargéda getection des intéréts économiques des
consommateurs sera par ailleurs applicable fin 20@#s le cadre de ce reglement, chaque
Etat membre aura l'obligation de nommer une awiachiargée de coopérer avec celle des
autres Etats membres. En France, cette missiorezeraée par la DGCCRF. Elle complétera
le volet civil du réglement des litiges pour lesigua médiation peut étre la solution la plus
appropriée. A cet égard, les autorités francatkmss le cadre de la politique de protection des
consommateurs recommandent le développement degsosdits de reglement non
juridictionnel des litiges pour plusieurs raisonengorgement des tribunaux, lenteur et
lourdeur des procédures pour des litiges a I'efifancier souvent faible ....

La médiation, solution a tous les problemes ?
Internet présente un caractére parfois éphémeére de® sites qui ouvrent et qui ferment

aussitét. Il convient par conséquent de régletitiges le plus rapidement possible. De plus,
la valeur en litige n’étant souvent pas trés éledés procédures de médiation gratuites ou a



moindre colt semblent plus appropriées que lesulem@t onéreuses procédures judiciaires.
Mais, comme I'a souligné Mme Struncova, de la Dioecgénérale du Marché intérieur de la
Commission européenne, il faut étre sir que cesédioes sont, dans tous les cas, plus
efficaces que les procédures judiciaires tradiidles. Les interventions des différents
médiateurs présents a cette conférence ont pefavigidun avis plus précis sur leur travail.

Les médiateurs

Le « Internetombudsmann » Allemagne informe consatems et professionnels sur toutes
les questions relatives aux transactions en lign@les particulierement sur leur cadre
juridique.

Il propose également, a l'aide d’'un dossier élettpoe confidentiel, 'unique médiation en
ligne existante en Allemagne. En 18 mois d’actjvieé Internetombudsmann a été sollicité
1069 fois : 821 sollicitations ont fait I'objet die procédure de médiation, dont 729 ont déja
pu étre classées. Si une entreprise refuse deipartia la procédure de médiation, son nom
pourra étre publié sur une « liste noire », mifedisposition des consommateurs.

Le « Ombudsmann Autriche » a le méme rble que smmologue allemand dont il avait
inspiré le mode de fonctionnement. Il informe lebl) recoit les réclamations, et propose
une meédiation gratuite entre consommateurs et ssmhenels.

De décembre 1999 a fin 2004, le Ombudsmann a r&280 réclamations d’'une valeur en
litige de 2,45 millions d’euros, dont environ 50000 euros ont été restitués aux
consommateurs spoliés. Depuis 1999, les réclansationt en constante augmentation : 912
cas en 2004, dont 73% ont pu étre résolus ; 12%neépessité un depbt de plainte.
L’Ombudsmann a également répondu a 12 000 dematidésrmation. Il a, en collaboration
avec |'Etat autrichien, créé un label de qualitéoadé aux entreprises en ligne et est en train
de concrétiser I'idée d’un label européen.

Le Forum des droits sur I'lnternet frangais orgardes concertations entre acteurs publics et
privés. Il informe et sensibilise le public, propasn médiateur pour résoudre les difficultés
lites a I'internet. Ce médiateur du net exerce depeptembre 2004. Il intervient toujours
gratuitement, traite les différends touchant aurmain particulier mais uniquement lorsque
les démarches auprés du service clientéle ont échiogere les litiges en ligne grace a une
plateforme technique originale mise en place sp&o@nt pour ce service.

Il s’agit d’'un service complétant la panoplie descaurs possibles (service clientéle,
associations de consommateurs, justice, organe detrote et de répression).
A ce jour, le médiateur a répondu a plus de 4000aeles avec un taux de résolution
extrémement haut.

Le médiateur du net Hongrois débute son activitéstlchargé de protéger les internautes qui
sont encore peu hombreux en Hongrie (23% de lalptpo et seulement 3,36% d’achats sur
Internet). Le médiateur recoit 8 a 9 demandes gaage dont 40% concernent des questions
juridiques et 25% des réclamations contre des fesenrs de services.

Il propose alors une information compléte sur tel#s questions du commerce électronique
aux consommateurs et aux professionnels, de ménae gouvernement et aux services
publics.

Le service Concilia Online de la chambre de commetcd’industrie de Florence tente de
résoudre a distance les conflits entre deux pardid&aide d’'un dossier électronique, de «
salles de discussion virtuelles » et de vidéocemniEss.



L'importance des modes alternatifs de reglement deditiges

La médiation et les modes alternatifs de reglerdestlitiges ne peuvent pas tout régler ; il est
évident que dans les cas de fraudes seuls les ipgypublics et la justice peuvent venir en

aide aux consommateurs. Mais ils apportent une ca@easignificative dans la maniere de
résoudre les litiges liés au commerce électronidues initiatives dans ce domaine se
multiplient et gagnent la confiance de tous legwast concernés. Ainsi, les professionnels,
autrefois réticents, sont de plus en plus convainpar l'efficacité de ces mesures.

Les gouvernements y sont également favorabledscarésentent un certain nombre de vertus
. ils permettent de désengorger les tribunaux, éduire les colts et de changer le
comportement des citoyens. Dr. Heger du MinistéégléiFal de la Justice allemand a
justement souligné que « la médiation permet EbtiEisement d’un dialogue entre les parties,
accroissant ainsi leur confiance dans le march&ieir ». Malheureusement, la médiation
n'a pas connu un développement homogene partouEwrnope. En Scandinavie, ou le

commerce électronique est fortement utilisé, laiatémh est le mode de résolution privilégié

depuis déja de nombreuses années. La France gasiment mise au diapason, mais la
meédiation n’en est qu’a ses prémices et des effan$ a prévoir pour que son utilisation se
généralise et devienne spontanée. Ceci est vajahle I'ensemble des pays de I'Union

européenne ; seul un niveau d'utilisation équiviald® la médiation en Europe permettra
d’atteindre une coopération internationale efficaCette coopération internationale devient
indispensable pour mieux lutter contre la fraudéesicroquerie, mais aussi et surtout pour
mieux régler les cas de litiges transfrontalier&njeu est de taille, mais l'objectif est

accessible.

Cela dépendra de la volonté des autorités desreliffe pays de I'Union européenne. Les
pouvoirs politiques sont en effet les seuls apt@sadcer cet ambitieux projet.
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