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Saccomanni: al Cicr la proposta dell’istituto sulle controversie banche-clienti

Contenziosi, arriva Bankitalia

%D data
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Rossella Bocciarelli
ROMA

. La Banca d’Ttalia presentera
«a breve» al Cicr una proposta
per regolare la risoluzione delle
controversie fra banche e clienti
su base stragiudiziale. Lo ha con-
fermato, nel corso di un’audizio-
ne alla Commissione Finanze del-
laCamera, il direttore generale di
Bankitalia, Fabrizio Saccomanni,
spiegando che «soprattutto nel
Mezzogiorno, dove i tempi della
giustizia civile sono pilt Junghi, &
importante pervenire a una rapi-
darisoluzionedelle coniroversie.
Agliintermediari - ha proseguito
-eoggirichiesto dallalegge diade-

Il direttore generale
dell’Authority: «Gli istituti
del Centro Nord arrivati al
Sud hanno svolto unruolo
di stimolo alla crescita»

rire a meccanismi stragiudiziali»
e proprio «su questi aspetti» Via
Nazionale sta per presentare una
sua proposta al Cicr «per regola-
relamateria», Saccomannihabat-
tuto alungonel suo intervento, in-
teramente dedicato a «sistema
creditizio e attivita economica
nel Mezzogiorno» sul fatto che
per riuscire a colmare i divari fra
Mezzogiornoe centro Nord sono
essenziali anche «misure volte a
migliorare il contesto istituziona-
le e a superare gli squilibri
dell'economia reale. La Banca
d'Ttalia e la Vigilanza - ha aggiun-
to—nonsono diostacoloallacrea-
zione di banche del Sud, nel Sud,

perilSud, sele iniziative sono coe-
renticonlecondizionidell'econo-
mia. Assegnare alle banche com-
piti impropri, in contrasto con la
natura imprenditoriale della Joro
attivita, costituirebbe un rischio-
soritorno al passatoy.

Quanto all’arrivo in pianta sta-
bile nel Mezzogiorno di grandi
istituti di credito del Centro-
Nord, esso non ha portato alcun
effetto negativo. Anzi, queste
banche «hanno svolto un impor-
tante ruolo positivo» nel mondo
del credito, «stimolandola cresci-
ta dei finanziamenti e la riduzio-
ne dei tassi di interesse». Infatt,
lebanche meridionali «sono oggi
piu solide e patrimonializzate» e

la quota di quelle in difficoltd «& -

significativamente diminuitax.
Non solo, non vi sono «tensioni
nell’accesso al creditox e la cre-
scita dei prestiti «permane surit-
mi elevati, superiori a quelli del
Centro-Nord». Smentite anche
le paure della scomparsa di molti
nomi storici, fagocitati dai nuovi
brand del Centro-Nord.L'ondata
di fusioni sta invece facendo
«riapparire certi marchi storici.
Ad esempio, Banco di Napoli ri-
torna comelogo autonomo».
Nonostante ci0, il divario fra i
sistemi finanziari di Settentrione
¢ Meridione rimane ancora am-
pio, «lastrutturadell’offertaban-
cariarestapitarretrataele condi-
zioni di accesso al credito piu
svantaggiose». Anche la qualita
del credito negli ultimi tempisie
deteriorata: a fine aprile incaglie
sofferenze ammontavano nel
Mezzogiomo all'l,9% del totale
dei prestiti, a fronte del 5,2% del
Centro Nord. Ma «il pili elevato
costo del denaro, la maggiore in-

cidenza delle sofferenze rifletto-
no le debolezze dell'ambiente
istituzionaley. Sitrattadiun con-
testo caratterizzato daunbasso li-
vello di produttivita (+0,8% nel
Sud nel 2006, contro il +1,3% del
Centro-Nord), «la minore effi-
cienza delle istituzioni» e i «tem-
pi lunghi della giustiziax. Sacco-
manni ha colto anche 'occasione
per fare il punto sul piano di rior-
ganizzazione delle filiali dell’isti-
tuto, che verra presentato a set-
tembre al Consiglio Superiore di
Bankitalia, a cui & stata presenta-
taieri mattina una primainforma-
tiva sullo stato di avanzamento
delprogetto. L'augurio &cheven-

- gaapprovato inun breve lasso di

tempo.Rispondendoalle doman-
dedei parlamentari, poi, il diretto-
rediViaNazionalehatoccatoan-
cheiltema del controllo deirequi-
sitidionorabilita dei banchieri, al-
la luce delle richieste di rinvio a
giudizio per il crack Parmalat.
«Lanormativa italiana, che non &
stata scritta danoi-haspiegato -
prevede cheil controllo suirequi-
siti di onorabilita venga deman-
dato agli organi sociali. Banca
dItalia & chiamata ad intervenire
in presenza di una situazione di
inerziada parte degli organi stes-
si», cioé Cda ed assemblea
dellazienda dicredito.
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Approvato il decreto legislativo che istituisce anche un fondo di garanzia per gli investitori

Una conciliazione per le controversie

Giovanni Negri

ROMA

= Leprevedevalalegge atu-
tela del risparmio, la 262/05. E
ieri il Consiglio dei ministri ha
approvato il decreto legislati-
vo che disciplina le procedure
di conciliazione e -arbitrato
nelle controversie tra investi-
torie intermediari perlaviola-
zione degli obblighi di infor-
mazione e correttezza. Non si
& trattato perd, e dallarelazio-
ne di accompagnamento que-
sta difficolta emerge con evi-
denza, di un’attuazione tran-
quilla: Ia delegainfattisi & pre-
sentata assai problematica e
ha costretto. il ministero
dell’Economiaaunintervento
sempre in equilibrio precario.
A partire dal ruolo da assegna-
re a Consob all'interno delle
procedure. Esclusa I'opportu-
nita di un coinvolgimento di-
retto della Commissione, il de-
creto si preoccupa di chiarire
che la Camera di conciliazio-
ne e arbitrato che dovra gesti-
re le pratiche sari istituita
«presso» Consob con una
struttura definita dalla stessa
Autorita di vigilanza.

Come pure problemi ha sol-
levato l'attuazione della parte
della delega che prevedelacor-
responsione di un indennizzo
afavore degli investitoriquan-
do emerge l'inadempimento
degli intermediari. «Concilia-
zioney e «inadempimento» so-
no infatti concetti che vanno a
braccetto con qualche difficol-
ta, Detto che I'indennizzo co-
stituisce 1a conseguenza di un

inadempimento accertato dal-
laConsob all'interno delle pro-
cedure, il decreto, che pure af-
fida la definizione di una serie
di questioni operative aregola-
menti Consob, sottolinea che,
per quanto riguardala concilia-

zione, stard al soggetto indivi-
duato tra quelli "abilitati" dal
ministero della Giustizia for-
mulare una proposta. Che poi
potra essere accettata dando
luogo al versamento dell'in-
dennizzo che, a sua volta, non
sard perd preclusivo di un
eventuale azione giudiziaria
per Pinvestitore che si ritiene
insoddisfatto.

La conciliazione dovra co-
munque concludersi, inunmo-
do o nell’altro, entro 6o giorni
e,dal punto divista procedura-
le, ha come bussola la discipli-
naintrodottanel2003 conlari-
forma del processo commer-
ciale. La misura dell'indenniz-
zo, i cui criteri dovranno esse-
re determinati dalla Consob,
costituisce poi solo un punto
diriferimento peril conciliato-
re che pud senz’aliro discostar-
sene. Dall’Economia tengono
poi a sottolineare il fatto che
I'indennizzo costituisce una
formadirisarcimento deldan-
no, ma non una sanzione. E a
provarlo staanche Pinutilizza-
bilitd in giudizio delle dichiara-
zionirese nel procedimento di
conciliazione.

Viene poiistituitounFondo
digaranzia pergliinvestitorie
irisparmiatori, la cui gestione
¢ attribuitaalla Consob chein-
terverranell'ipotesiin cuil’in-
termediario condannato (que-
stavolta consentenzao conlo-
do non pil soggetto a impu-
gnazioni) non ha risarcito il
cliente. Un intervento di ga-
ranzia che apre poi a un’azio-
ne di rivalsa nei confronti del
soggettoinadempiente. Il Fon-
do sara alimentato dal versa-
mento della meta degliimpor-
tidelle sanzioni amministrati-
ve pecuniarie per la violazio-
nedelle norme sull’attivita de-
gliintermediari.

L’indennizzo -

= Ildecreto legislativo prevede
unindennizzo afavore degli
investitori quando risulta
Iinadempimento degli
intermediari

L'accertamento -

= Laverifica
dell'inadempimentoavverra
attraverso procedure di
conciliazione e arbitrato svolte
all’interno diuna Camera
istituita presso Consob

ilFondo

= Previstoun Fondo digaranzia
quando lintermediario
condannato non ha pagato
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Previsti fondi anti truffa e un ombudsman

Consob, armi
pro risparmiatori

Alla Consob arrivano 'ombud-
sman e due fondi per risarcireiri-
sparmiatori truffati o vittime di
crack. A prevederlo & un decreto
legislativo, varato dal consiglio
dei ministri, che istifuisce presso
Panitorita di controllo della borsa
una camera di conciliazione e ar-
bitrato per la decisione su contro-
versie tra 1 risparmiatori o gli in-

vestitori, esclusi quelli professio-

nali, e le banche o gli altri inter-
mediari finanziari sull’'adempi-
mento degli obblighi di informa-
zione, correttezza e trasparenza
previsti nei rapporti contrattuali
con la clientela.

Il provvedimento, annunciato
dal vice ministro dell’economia,
Roberto Pinza, prevede anche la
creazione di un sistema di inden-
nizzo in favore degli investitori e
dei risparmiatori nei cui confron-
ti banche o intermediari abbiano
violato gli obblighi di informazio-
ne, correttezza e trasparenza. Ci
sara anche un fondo di garanzia
per i risparmiatori e gli investito-
1i vittime di crac finanziari.

Sul fronte della conciliazione,
1a procedura sara attivata dall'in-
vestitore tramite 1a presentazio-
ne di un’istanza, a patto che non
sia stato gia inoltrato un reclamo
all'intermediario o non siano sca-
dutii termini ordinari per 'impu-
gnazione del contratto. Le proce-
dure di conciliazione dovranno
chiudersi entro 60 giorni e i costi

dovranno essere contenuti nei li-

miti previsti per gli organismi di
conciliazione gestiti da enti pub-

" blici.

Per quanto riguarda l'arbitra-
to, invece, le procedure verranno
regolate con regolamento della
Consob. E previsto che abbia na-
tura rituale, cioé che si concluda
con un lodo a efficacia esecutiva
immediata che la Consob & chia-
mata a definire entro 40 giorni. I1
provvedimento potra essere im-
pugnato dinanzi al giudice civile
soltanto per la violazione di nor-
me ¢ principi di diritto.

In seguito a inadempimento
degli intermediari, gli investitori

saranno indennizzati. L’accerta-

mento spetta alla Consob, che &
chiamata anche 2 individuare i
criteri di determinazione dell'in-
dennizzo. L'investitore potra co-
mungue agire in giudizio per il ri-
conoscimento del maggior danno,
in aggiunta all'indennizzo gia ri-
conosciuto. _ '
Il provvedimento istituisce un
fondo di garanzia per gli investi-
tori eirisparmiatori, la cui gestio-
ne & attribuita alla Consob, che
interverra qualora I'intermedia-
rio condannato non risarcisca il
cliente. Le risorse proverranno
dal versamento della meta degli
importi delle sanzioni ammini-
strative pecuniarie per la viola-
zione delle norme che disciplina-
no attivita degli intermediari.
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Regole. Pronto il decreto che prevede procedure di conciliazione nelle liti tra investitori e intermediari

Nasce l'arbitro dei risparmiatori

Le controversie possono essere risolte in due mesi - Costi da 40 a mille euro

%D data
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LE NOVITA

La Consob non interverra
direttamente ma gestira

un elenco di conciliatori
Istituito il fondo di garanzia
per i risarcimenti

Riccardo Sabbatini
m2z Le liti tra investitori e in-
termediari finanziari potran-
no essererisolte entro due me-
siricorrendo ad una nuova pro-
cedura di conciliazione attiva-
tadalla Consob. Costo del ser-
vizio: da4o euro per contenzio-
si entro 1000 euro a1omila eu-
10 per ammeontari superiori ai
s milioni. E quanto prevede,
tral’altro,il decreto legislativo
per Iintroduzione di procedu-
re di conciliazione ed arbitra-
to, redatto dal ministero
del’Economia in attuazione di
unadelega contenutanellaleg-
ge sul risparmio del 200s5. E
che ieri & stato portato all'at-
tenzione della pre riunione del
Consiglio dei ministri.
Labozza di decreto legislati-
vo istituisce presso la Consob
una "Camera di conciliazione
ed arbitrato". Questanon inter-
verradirettamente sulle contro-
versie ma gestird un elenco di
conciliatori ed arbitri, sceltitra
«personedicomprovataimpar-
zialit3, indipendenza, professio-
naliti e onorabilita». Epotraav-
valersi anche degli organismi
iscritti al registro attualmente
detenuto presso il ministero
della Giustizia. Due sonole pro-
cedure cuisi potraricorrere.
C’elaconciliazione stragiudi-
ziale daconcludere appunto en-
tro Go giorni con la garanzia,
per gli intermediari, che le di-
chiarazioni rese nel corso del
procedimento «non potranno
essereutilizzate» inun eventua-
le procedimento sanzionatorio
difronte alla Consob. I costidel
servizio saranno glistessi stabi-
liti dal ministero della Giustizia
per le procedure di conciliazio-
negiain vigore. -
Quanto all’arbitrato il mini-
stero del’'Economia, nel suode-
creto, ha ipotizzato il ricorso ad
una «procedura semplificata

per il riconoscimento dell’in-

dennizzo».Ilricorsoad un arbi-
tro non pregiudichera comun-
que la possibilitd di rivolgersi
successivamente alla giustizia
ordinaria. Nella istituzione del
«fondo di garanzia per i rispar-
miatori e gli investitori», creato
per risarcire almeno in parte i
danni subiti dagli investitori, &
previstalasuccessivarivalsada
parte della Consobneiconfron-
ti degli intermediari la cui con-
dottaha causato un danno.

Per tradurre in pratica gli in-
dirizzi della normativa prima-
riaitecnici del ministerohanno
dovuto compiere un’autentica
gimcana per risolvere le nume-
rose incongruenze che vi erano
contenute. La legge sul rispar-
mio, per le controversie insorte
sull'adempimento degli obbli-
ghi di informazione, trasparen-
za e correttezza degli interme-
diari, aveva previsto procédure
di conciliazione ed arbitrato da
svolgere «in contraddittorio»,
davanti alla-Consob» secondo
criteri di «efficienza, rapidita e
economicita». Peccato che le

'procedure di conciliazione non

prevedono contraddittori ma
piuttosto una spola tra le parti
per cercare un accomodamen-
to soddisfacente ad entrambe.
E che dire degli indennizzi con-
cessisulleinadempienze accer-
tate dalla Consob nel corso del-
le procedure di conciliazione
ed arbitrato? La norma — é
scrittonellarelazione diaccom-
pagnamento al decreto — & «di
difficilelettura». La conciliazio-
ne, infatti, non presuppone
I'ammissione di una colpa e le
procedure arbitralinon verran-
no svolte direttamente dalla
Consob. Diversamente si so-
vrapporrebbero pericolosa-
mente con gli iter sanzionatori
che 'authority gia svolge perla
violazione degli obblighi di
comportamento degli interme-
diari. E che, tra l'altro, hanno
tempi differenti. Nel cercare
unasoluzioneitecnicidel mini-
stero hanno dato comungque la
«prevalenza», nel valutare gli
indennizzi, agli esiti delle pro-
cedure stragiudiziali. Pertanto
gli arbitri potranno riconosce-

re indennizzi in base ai criteri
dettati per regolamento dalla
Consob. Allo stesso armamen-
tario potra far ricorso anche il
conciliatore anche sele parti,in

" quel caso, rimarranno libere

«di assumere autonome deter-

minazioni volontarie».
Nonostante il lavoro di ripu-

litura rimangono alcuni punti

.interrogativi. Non ¢ chiaro ad

esempio perché la Consob do-
vrebbeistituire unalistadicon-
ciliatori quando un analogo
elenco & gia presente presso il
ministero di Giustizia. E una
strada forse obbligatadallaleg-
ge ma c'é il rischio di moltipli-
carele forme diintermediazio-
ne istituzionale a vantaggio di
burocrati ma non degliinvesti-
tori. Quanto all’arbitrato una
questione riguarda i possibili
costi. Il decreto, infatti, non fa
mernzione a procedure colletti-
ve, che abbasserebberoil costo
di accesso al servizio. Ma ben
difficilmente un singolo inve-
stitore potrebbe permettersiil
lusso diun arbitro.




29-GIU-2007

Quotidiano Milano

2 RS

Direttore: Ferruccio de Bortoli

Lettori Audipress 1242000

da pag. 37

Regole. Governo pronto a consentire anche l'arbitrato per le controversie sui servizi finanziari

Liti allo sportello, arriva la conciliazione

Riccardo Sabbatini
gz Leliti traintermediari ed in-
vestitori nello svolgimento dei
servizi finanziari potranno esse-
re gestite con una procedura di
conciliazione ed arbitrato. Quasi
fuori tempo massimo il Governo
siappresta ad esercitare una de-
lega contenuta nella legge sul ri-
sparmiodel 2005, e che scade il 12
luglio prossimo. L'attesadell'ese-
cutivo si spiega ¢on la perplessi-
ti-ad intervenire su una norma
che fin da subito ha suscitato mol-
ti dubbi giuridici, poiché si pro-
pone disaldare assieme due pro-
cedure molto diverse traloro (la
conciliazione e arbitrato). Da
svolgersi, per giunta, «dinanzial-
1a Consob» che gifi per legge de-
ve sanzionare i Comportamentl
scorrettidegliintermediari. .
E ¢e il ministero dell’Econo-
miz, nonostante tutto, ha deciso
di intervenire & per non perdere
comunque un’occasione. Ogni
anno sono circa 2o0omila i recla-
mi presentati dai risparmiatori
neiconfrontidellebanche. E, per
una percentuale non trascurabi-
Je (circa il 20-25% del totale) ri-
guardano proprio lo svolgimen-
to dei servizi d’investimento.
Precedenti illustri non mancano

- eriguardano ad esempio il collo-

%D data

camento delle obbligazioni della

Cirio per il quale la Consob ha
commniinato sanzioni per ben
10,6 milioni di euro 4 393 espo-
nenti bancari. E che ha spinto gli
stessiistituti di credito ad attiva-
re procedure di conciliazione

perevitareil pericolo disuccessi--

verivalse per danni. L'art.27 del-
lalegge sul risparmi'o si propone
di generalizzare il ricorso a simi-

li pratiche al fine di favorire il ri--

sarcimento degli investitori cui

potranno essere destinate le ri-
sorse di un nuovo fondo alimen-

stampa

tato dalle sanzijoni decise dalla
Consob (fino alla meta delloro
importo totale). -

Le procedure, da svolgere «in
contraddittorio» dovranno ri-
spettare — stabilisce la legge —
criteri di «efficienza, rapidita-ed
economicitd», garantendo in-
dennizzi a favore dei risparmia-
torimasalvaguardandoallo stes-

s0'tempo il-loro diritto ad agire

anche di fronte agli organi della

giustizia ordinaria. Il ministero,
con'obiettivo di evitare che una
granmassadiconciliazionied ar-
bitrati si scarichino su una Con-

sob gia gravata da molte incom-

benze, sta pensando di affidare
all’authontyunmolo diregiadei
nuovi meccanismi. Ma anche di
affidarsi, nel concreto, a struttu-
re gia esistenti. Ad esempio agli
organismidi conciliazione iscrit-
tial registro ténuto dal ministero
di Grazia e Giustizia. Ma, visti i
paletti della legge, si rischia un
guazzabuglio. «Visono exrroridi
impostazione macroscopici —
osserva Giuseppe de Palo, presi-
dentedi Adr (societaspecializza-

ta nella definizione stragiudizia-

-ledelleliti) —ad esempio nessu-

na conciliazione si raggiunge "in

-contraddittorio”, quanto piutto-

sto con la "diplomarzia della na-
vetta", avvicinando progressiva-
mente le posizioni delle parti».
«Non-vi & alcun riferimento a

“procedure collettive — rincara

Dario. . Trevisan, dell’'omonimo
studio legale — che consentono
diridurreicosti. I rischio & quel-
lodiinnescareuna successivaon-
data di procedure davanti ai tri-
bunali gia ingolfati di lavoro. Per
giuntairisarcimenti delfondoar-
riveranno solo dopo sentenze
passate in giudicato, quindi do-
pomolti anni». Latentazione, in-
somma, & dilasciar perdere.

- svolgimento di servizi

_ d’mvesnmento

| perrisarcirei risparmiatori

~ indefault nel novembre del
2002,

Elevata litigiosita. Ognianno -
sono circa200milaireclami
presentati dai risparmiatori
neiconfronti delle banche:
Circail20-25% di questi
reclami riguardalo

1l precedente. 1l metodo dei
tavolidiconciliazione éstato
utilizzato da diverse banche

cheavevano acquistatole”
obb‘ligazibni della Cirio, finite
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CLCV : Consommation Logement

et Cadre de vie, www.clcv.org

UFC-Que choisir : www.guechoisir.org
AFUB : Association frangaise des usa-
gers des banques, www.afub.org

Liste des adresses de saisine des
médiateurs : www.banque-france.fr/fr/
instit/telechar/services/mediateurs.pdf
Bilan 2005 de la médiation bancai-
re ; disponible auprés de la Bangue de
France, 48, rue Croix-des-Petits-Champs,
75001 Paris. 20 euros.

Guide : « Réglez un litige avec votre ban-
que », mini-guide édité par la Fédération
bancaire francaise (FBF) et consultable
surinternet : www.lesclesdelaban-

Le compte courant a I'origine de la plupart des plaintes
» REPARTITION DES DOSSIERS TRAITES PAR LES MEDIATEURS, PAR THEMES

&
«
-
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L a médiation, ultime recours avant la justice
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Source : Comité de la médiation bancaire

Lavoie judiciaire doit étre envisagée lors-
que toutes les procédures de réglement
amiable du conflit sont épuisées.

Moins de 4 000 euros: lorsque le liti-
ge porte sur un montant inférieur a

4 000 euros, s'adresser au juge de proxi-
mité.

Entre 4 000 et 10 000 euros : dans
ce cas, I'assignation doit étre faite auprés
dutribunal d'instance.

Au-dessus de 10 000 euros :c'estle
tribunal de grande instance qui est com-
pétent.

Formulaires administratifs : disponi-
bles sur le site du ministére de la justice :
www.justice.gouv.fr/vosdroit/cerfal.htm

QUE.COYE SN §hinmme "

i

B n’0nt pas abouti - et unique-

La médiation

peut étre ment & ce moment - le client dispose d’un
un mode ultime recours. Depuis la loi Murcef du
de résolution 11 décembre 2001, chaque banque est
rapide et gratuit tenue de nommer un médiateur chargé de
des conflits résoudre les litiges avec ses clients. Cing

ans aprés son adoption, le bilan apparait
mitigé.

Sur 20 000 dossiers recus en 2005, seu-
lement 20 % ont été jugés recevables. La

Cing ans apres
I'instauration d'un service
de médiation dans

les banques, le bilan est
mitigé. Le champ du
mediateur est trop limité

conclusion favorable ou partiellement
favorable, selon le bilan 2005 de 1a média-
tion bancaire publié par la Banque de
France. Une proportion en légére augmen-

.. tation par rapport & 2004 (+ 3 %), mais
= 1 cas de liige avec sa banque,

faut-il solliciter V’intervention
e du médiateur ? Quand les
démarches auprés de I'agence

qui varie sensiblement d’un établisse-
ment & Pautre.
D’aprés cette enquéte, 30 % des plain-

moitié d’entre eux ont fait Pobjet d’une’

tes seraient directement liées au fonction-
nement d’un compte de dép6t (interdit
bancaire) et 20 % & la tarification. Prés
d’un litige sur cing concernerait les
moyens de paiement ou les placements
financiers et boursiers.

Selon la loi Murcef, le domai-
ne du médiateur se limite au
fonctionnement du compte cou-
Tant, aux ventes groupées et
aux ventes avec primes. Un
champ d’application que . les
associations de consomma-
teurs et les représentants des
banques jugent trop restreint.
« Si on veut que le médiateur soit utile, il
faut élargir son domaine de compétence et
que sa décision fasse autorité », explique
Christiane Scrivener, médiatrice de la
Société générale,
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De leur propre chef, certaines banques
ont étendu -les compétences -de Jeurs
médiateurs aux placements financiers et
aux opérations de crédits, & épargne et
aux conirats d’assurance-vie, C’est le cas
de la Société générale, pionniére dans ce
domaine, de LCL, du groupe Caisse d’épar-
gne et, depuis le début de Pannée, de BNP
Paribas.

« Sur Fensemble des dossiers quej’ai trai-
tés en 2006, 46 % portaient surle compte de

dépit et 54 % sur des produits spé-
cifiques, tels que des valeurs mobi-
liéres, des contrats d’assurance-
vieou des crédits »,détaille Jean-
Pierre Thiollon. Le médiateur
du groupe Caisse d’épargne
souhaiterait aller plus loin et sta-

tuer sur la totalité des litiges.
Au Crédit mutuel, qui fait
aussi partie des réseaux mutualistes, la
direction se cantonne au périmétre d’inter-
vention défini par la loi de 2001, mais lais-
se aux fédérations la liberté d’étendre les
champs de compétence de leurs média-
teurs. « Il faut élargir le champ de la média-
tion au foncrionnement du crédit, estime

Benoit Jolivet, médiateur auprés de la
Fédération bancaire francaise (FBF). De
nombreux épargnants ne comprennent pas
pourguot les médiateurs ne sont pas compé-
tents pour régler des litiges relatifs ¢ Uexécu-
tion des contrats, en particulier concernant
les crédits. »

En matiére d’épargne, M. Jolivet se
montre prudent. Il estime néanmoins que
le champ d’application du médiateur pour-
rait étre étendu i la commerdialisation
des produits financiers. Dans ce texte
remis en novembre 2005 au ministre de
Péconomie Thierry Breton, le conseiller

d’Etat, ancien président des Banques
populaires, préconise d’améliorer I'infor-
mation et le conseil délivrés aux épar-
gnants.

« Le lancement de produits toujours plus
sophistiqués, Uinstabilité de notre fiscalité et
la tendance a la judiciarisation de notre
soctété rendent les situations de plus en plus
compliquées a gérer, explique Jean Reine,
responsable du service clientéle 4 la Socié-
té générale. Les escroqueries deviennent aus-

st plus élaborées. Dans ce contexte, il est pri-
mordial d’améliorer et de simplifier la com-
munication entre les banques et leurs
clients. »

La situation devrait étre clarifiée dans
quelques mois. Un projet de loi prévoyant
une extension des pouvoirs des média-
teurs bancaires devait initialement étre
examiné par les députés le 6 février. Sujet
sensible, il a finalement été renvoyé a une
date ultérieure.

Alternative au systéme judiciaire, la
médiation est avant tout un mode de réso-
lution rapide et gratuit des conflits, qui
permet de faire ’économie des contrain-
tes et des colits liés & une action en justice.
Mais attention, le médiateur ne peut étre
saisi d’'un dossier quune fois tous les
recours internes épuisés et i condition
qu'aucune procédure judiciaire ne soit
engagée ou qu’aucun jugement n’ait été
prononcé. Le médiateur dispose alors de
deux mois pour traiter le litige et se pro-
TIONCET.

11 ne s’agit que d’une propositon de
solutdon, que le client, comme la banque,
peut refuser, sauf engagement particulier.
En cas de refus, la seule voie de recours res-
te alors ’action en justice. &

MARTINE PICOUET
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dngue - guelalre en cas Itge
Quant au ciation de défense, d’éducation, d’informa-  mes indGment prélevées 2 ses clients.
plafonnement tion du_consommateur, I’Assoma!lon For- « St la tarification est & Porigine de nom-
des frais pour ce ouvriére consommateurs, 'Union fémi-  breuxlitiges, estime Serge Maitre, secrétai-
incidents de nine civique et sociale, le Crédit social des  re général de PAssociation francaise des
paiement, aucun fonctionnaires, Familles de France, usagers des banques (AFUB), d’autres
accord n’a pu Familles rurales, PAssociation pour 'infor-  motifs de plainte sont apparus récemment.
étre trouvé mation et la défense des consommateurs  Les relations entre les banqgues et leurs
o, salariés, UFC-Que choisiret'Unionnatio-  clients se dégradent fortement. »

Les différends entre nale des associations familiales), la CLCV De plus en plus souvent pointée du

banques et particuliers
augmentent. La loi favorise
ces derniers, qui ne doivent
pas hésiter a entreprendre
des démarches lorsqu'ils
s'estiment lésés

¢ nombre de contentieux avec les
banques augmente réguliére-
ment, explique  Vanessa
Dagand, chargée de mission a
UFC-Que choisir. En quatre ans,
c’est devenu la deuxiéme source de litiges
aprés le logement. »

L’association de défense des consom-
mateurs a traité 10 000 dossiers en 2005.
La plupart des lidges concernent les
moyens de paiement, les crédits 4 la
consommation et les pratiques tarifaires
des bangues.

A TPinitiative du ministre de I'économie
et des finances, les représentants des ban-
ques et des associations de consomma-
teurs se sont réunis le 20 novembre 2006.
Cette rencontre, qui s’est déroulée dans le
cadre du Conseil consultatif du secteur
financier, s’est soldée par un échec.

Les associations de consommateurs
souhaitaient obtenir la mise en place
d’une information préalable 4 tout préléve-
ment de frais bancaires non récurrents et
le plafonnement des frais prélevés lors d’in-
cidents de paiement.

« Frais de rejet de chéque, fac-
turation de la lettre d’informa-
tion préalable, frais de rejet de pré-
lévemnent, commussion d’interven-
tion, lettre de relance, frais de ges-
tion, agios : la liste des frais appli-
qués au consommateur dés qu’il
sort des clous est longue »,estime
Frédérique Pfrunder, chargée
de mission 4 P'association Consommation,
logement et cadre de vie (CLCV).

Avec neuf autres associations (I’Asso-

rappelle que les banques sont aujourd’hui
les seuls prestataires de services a préle-
ver des frais sang informer au préalable
leurs clients et sans qu’aucune autorisa-
tion de prélévement n’ait été donnée.
Quant au plafonnement des frais pour
incidents de paiement, 13 encore, aucun
accord n’a pu étre trouvé malgré le nom-
bre croissant de réclamations adressées
aux services clientéle des banques et aux
associations. Si la loi limite & 30 euros le
cofit prélevé par les établissements bancai-
res pour un rejet de chéque inférieur ou
€gal 4 50 euros, aucune limite n’a été fixée
pour ceux d’un montant supérieur. Dans
ce cas, les frais prélevés peuvent aller jus-
qu’a plus de 100 euros et varient forte-
ment d’un établissement a I'autre. Et ce
montant est 3 multiplier par le nombre de
chéques concernés. « Il n'est pas question
d’encourager les paiements sans provision,
mais est-il raisonnable d’accepter que les
Jrais percus pour un ou plusieurs incidents

de paiement puissent dépasser le montant
des incidents eux-mémes ? », g'interroge
M™ Pfrunder de la CLCV.

En janvier 2006, Banque populaire
Centre Atlantique a été condamnée par le
tribunal de grande instance de Niort pour
avoir surfacturé des clients placés en situa-
tion de dépendance économique suite 3
des difficultés financiéres. Le tribunal a
considéré qu’en continuant ses préléve-
ments, alors qu’elle avait constaté I'état
déficitaire des comptes de ses clients, la
banque s’était contentée d’appliquer dans
son intérét exclusifles clauses contractuel-
les que Iui donnait le droit. Et avait ainsi
contribué & accentuer les difficultés écono-
miques de ses clients. « En ne proposant
pas desolution pour remédier aux difficultés
Jinanciéres rencontrées par ses clients, Ban-
que populaire Centre Atlantique a donc
manqué a son obligation contractuelle de
bonne foi et a son devoir de conseil », a esti-
mé le tribunal. La banque a finalement été
condamnée A restituer la totalité des som-

doigt, la sécurité des moyens de paiement,

en particulier sur Internet. Les banques

sont souvent accusées de ne pas réagir
assez rapidement et de man-
quer & leur devoir d’informa-
tion. Parmi les abus fréquem-
ment dénoncés : ouverture
d’un crédit renouvelable pour
combler un découvert ou la
souscription d’un produit finan-
cier sans que les risques liés &
ce type de placement aient été
suffisamment exposés.

On se souvient de Faffaire Bénéfic, cet
organisme de placement collectif en
valeurs mobiliéres (OPCVM) commercia-
lisé par La Poste en pleine euphorie bour-
siére, entre 1999 et 2000. La plaquette de
présentation du produit indiquait:
« Lépargne musclée, + 23 % a trots ans,
que Uindice CAC 40 fasse 0 % ou plus »,
mais ne disait rien des risques liés a un
effondrement des marchés. De nombreux
consommateurs, qui avaient souscrit en
toute confiance ce placement, ont essuyé
de lourdes pertes. Ils se sont heurtés 4 un
refus de toute indemnisation par La Pos-
te. Conséquence : des milliers d’entre eux
ont perdu entre 10 % et 30 % de leur mise.
Estimant avoir été trompés, ils ont intenté
plusieurs procés a Iétablissement finan-
cier. Aujourd’hui plusienrs procédures
sont toujours en cours, mais la Cour de
cassation a donné raison a La Poste dans
cing cas en septembre 2006.

Pourtant, la loi est généralement favora-
ble au consommateur francais. Un client
qui s’estime lésé doit d’abord contacter la
personne en charge de son compte, puis,
s’ll n’obtient pas gain de cause, le service
clientéle de sa banque. Lorsque toutes ces
démarches ont été effectuées — et unique-
ment dans ce cas — il peut saisir le média-
teur. La procédure est simple et gratuite :
un simple courrier suffit. L’adresse du
médiateur doit figurer sur les relevés de
compte. &

MARTINE FICOUET
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QUESTIONS A CHRISTIANE SCRIVENER, MEDIATEUR AUPRES DE LA SOCIETE GENERALE

« Le client aimerait étre traité d'égal a égal »

Vous étes médiateur auprés de la Socié-
té générale depuis 1996. Pourquoi avez-
vous accepté cette responsabilité ?

Face 4 sa banque, le client se sent sou-
vent dans la position « du pot de terre
contre le pot de fer ». Il aimerait étre trai-
té d’égal 4 égal. La médiation bancaire
répond a ce besoin, En prenant sa déci-
sion, le médiateur tient compte de tous
les éléments du dossier. Il prend en
compte les termes du contrat passé entre
le client et 1a banque, qui engage les
deux parties, mais aussi du contexte de
Popération contestée et, le cas échéant,
deTage, du niveau de formation et de la
bonne foi du client. La prise en compte
de ces éléments doit permettre de régler
les litiges selon le principe d’équité qui
gouverne la médiation. Le médiateur ne
recoit jamais le client et se prononce une
fois que I’agence et le service clientéle
ont traité le dossier et pris position. La
médiation demeure une procédure d’ex-
ception. .
Faut-il étendre les pouvoirs des média-
teurs bancaires ?

D’inspiration sociale, la loi Murcef de
2001 est une avancée importante pour la
protection des droijts des consomma-
teurs. Elle donne la possibilité au client
de saisir, 5’1l le souhaite, le médiateur
lorsqu’il existe un litige concernant le
fonctionnement de son compte. Ce
recours est gratuit et indépendant.

L’extension du champ de compétence
du médiateur serait souhaitable. La char-
te de la médiation de la Société générale
précise d’ailleurs que le médiateur est
compétent pour les différends portant
sur les services et les produits offerts ala
clientéle, a 'exception de ceux mettant
en jeu la politique commerciale de la ban-
que ou les performances des produits liés
aux évolutions des marchés.

Etes-vous d'accord avec le rapport Del-
mas-Marsalet, qui préconise d’amélio-
rer I'information et le conseil aux épar-
gnants ?

T s’agit d’un rapport intéressant et il
serait utile d’en retenir les propositions.
Toutes les banques devraient délivrer
une information compléte et claire, évi-
ter les publicités « survendeuses » et
g’attacher a donner des conseils confor-
mes aux besoins des clients.

Dans la pratique, force est de consta-
ter que le manque de clarté de Pinforma-
tion est souvent source de conflit. Une
information de qualité implique des
mises en garde, 'absence d’ambiguité
et une plus grande transparence, Ces
agpects seront dans 'avenir essentiels
dans la concurrence entre les banques.
Les consomrmateurs en seront les bénéfi-
ciaires. ®

PROPOS RECUEILLIS PAR M. P.
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