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INTRODUCTION

Comme avec tout prestataire de services,
les désaccords avec la banque sont toujours
possibles.

Il est préférable de rechercher une solution
amiable et de privilégier le dialogue.

Si vous avez une réclamation a formuler,
voici quelques conseils pratiques.



La cause de votre mécontentement peut :

® étre le résultat d’'une mauvaise communi-
cation ou d’'une incompréhension, ou

Malentendu

® correspondre a une anomalie, concernant
par exemple le fonctionnement de votre
carte bancaire, votre relevé de compte, les
frais facturés, etc.

ou réel litige ?




UNE DIFFICULTE
DE COMMUNICATION

Contacter régulierement votre conseiller,
pour lui faire part de vos projets comme de
vos difficultés, lui permet de vous connaitre,
de créer des relations de confiance et donc
de mieux vous conseiller. N'hésitez pas a lui
donner les informations dont il a besoin pour
comprendre votre situation et, ainsi, vous
répondre correctement.

Si finalement vous estimez que votre conseil-
ler n‘est pas a votre écoute ou n'‘a pas les
réponses adaptées a votre situation, vous
pouvez demander au directeur d'agence a
changer d’interlocuteur.

Si vous constatez une incompatibilité ou que
le dialogue est définitivement rompu, vous
pouvez demander a changer d’agence. Vous
avez bien évidemment la possibilité de chan-
ger de banque, a tout moment, si vous n'étes
pas satisfait de la relation ou des services.



UNE ANOMALIE

Pensez a vérifier, au moins une fois par mois,
que toutes les opérations qui figurent sur
votre relevé de compte vous concernent et
sont enregistrées pour les bons montants.
Les services de bangue a distance (Internet,

téléphone, Guichet Automatigue de Bangue)
permettent de suivre votre compte en temps
réel, sans attendre le relevé.

Dés que vous constatez une erreur, formulez
une réclamation aupres de votre agence afin
d’en demander la régularisation.




Comment

formuler ma
réclamation ?

Vous pensez que les regles n‘ont pas été res-
pectées, que quelgue chose d’'anormal s’est
produit ?

Pour expliguer votre probléme, collectez
toutes les informations dont vous disposez :
énoncez les dates, les sommes, les faits tels
gu’ils se sont déroulés et apportez les docu-
ments justifiant votre demande, s'il y a lieu.
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L’AGENCE,
PREMIER INTERLOCUTEUR

Contactez d’abord, au sein de votre agence
bancaire, votre conseiller de clientéle ou le
directeur. Pour une bangue en ligne, appelez
le numéro indigué sur son site internet.

Expliguez a votre interlocuteur la nature
de votre réclamation, exposez les faits et
précisez ce que vous attendez de sa part.
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Reportez-vous si besoin a votre convention
de compte qui contient les regles de fonc-
tionnement de votre compte. Si vous ne
'avez pas, demandez-en une copie.

Le contact a ce niveau peut se faire par tous
moyens : téléphone, mail, courrier, cependant
un rendez-vous est toujours préférable. Mieux
vaut prendre le temps d’'une explication
calme et sereine.
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Le Service
Relation
(of [T=Y 3 =) [=
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Si le différend avec votre agence persiste
ou en I’'absence de réponse de sa part,
écrivez au Service Relation Clientéle de
votre banque, a 'adresse de son siege social.
Vous pouvez trouver cette adresse sur vos
relevés de compte ou sur le site internet de la
bangue.

Rattaché a la Direction Générale, ce service
traitera votre réclamation en reprenant tous
les éléments de votre dossier. N'hésitez

pas a accompagner votre réclamation écrite
(précisant les circonstances et le motif) d’'une
copie de toutes les pieces justificatives et de
tous les courriers envoyés ou recus. Plus vous
donnerez d’'informations, plus la recherche
sera facilitée.




Joignez a votre envoi un résumé de votre
conversation ou la copie du courrier gue vous
avez précédemment adressé a votre agence,
ainsi que la réponse qui vous aura éteé faite,
s'ily a lieu.

Parfois appelé « Service Clients » ou « Ser-
vice Consommateurs », le Service Relation
Clientéle prendra contact avec vous, soit
pour Vous proposer une solution, soit pour
confirmer la réponse de votre agence.

Vous aurez ainsi la position officielle de votre
établissement bancaire.




Le médiateur
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Si vous n’étes pas d’accord avec la réponse
ou la proposition des interlocuteurs
précédents, vous pouvez faire appel au
médiateur de votre bangue. En effet, chaque

bangue est [également tenue de proposer, a
ses clients « particuliers », les services d’'un
meédiateur : sa compétence et son impartia-
lité faciliteront la recherche d’une solution
amiable pour votre dossier.




Le médiateur traite des litiges « relatifs
aux services fournis et a ’exécution des
contrats ».

Il peut ainsi traiter les litiges relatifs a la ges-
tion :

® du compte cheque,

® des moyens de paiement,

® des opérations courantes,

® des contrats d’épargne et de crédit,
® des instruments financiers.




Le médiateur est joignable uniguement par
écrit en utilisant 'adresse figurant soit sur :
= votre relevé de compte

= votre convention de compte

= le site Internet de votre banque

Votre dossier sera traité gratuitement dans
les 2 mois.

Comment (1]

joindre
le médiateur ?

Vous pouvez trouver les coordonnées du
meédiateur de votre bangue sur le site :

www.lesclesdelamediationbancaire.com
23




Que faire si
je ne suis pas

d’accord avec
le médiateur ?

Si aprés examen du dossier, le médiateur
émet une proposition de conciliation, ni vous
ni la bangue n'étes obligés de l'accepter. Les
bangues se conforment assez souvent aux
recommandations du médiateur.

Si le litige persiste, il vous reste la possibilité
d’agir en justice (prévoir des frais éventuels
de procédure et des délais). Dans la plupart
des cas, la recherche d’'un réglement amiable
reste la solution la plus rapide et la moins
colteuse.
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Que faire
en cas de litige
transfrontalier ?
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Il existe depuis 2001 un réseau de résolution
extrajudiciaire des litiges dans le domaine des
services financiers : FIN-NET.

Il a pour mission d’aider le consommateur, en
litige avec un prestataire de services financiers
(banque par exemple) a propos d’'une opéra-
tion transfrontaliére, a trouver une solution

amiable a son probléme. Le prestataire doit
étre établi dans un Etat membre de I'Espace
Economique Européen (Union Européenne,
plus I'lslande, le Liechtenstein et la Norvege).
Vous pouvez consulter le site consacré au
réseau FIN-NET :

http://ec.europa.eu/internal_market/fin-

net/index_fr.htm




-0 LES POINTS CLES O

LE REGLEMENT
D’UN LITIGE

(1]

Rassemblez toutes les informations
et documents dont vous disposez.

(1]

Contactez d’abord votre agence
et seulement ensuite le Service
Relation Clientele.

(1]

Si le litige persiste et s’il ne concerne pas
le refus de prét ou le prix des services,
vous pouvez faire appel au médiateur

de la banque.

(1]

Le médiateur vous répond dans les 2 mois.

(1)

Privilégiez le dialogue
pour une solution amiable.

En France, plusieurs spécialistes de la réso-
lution amiable des litiges ont signé un proto-
cole d’accord pour étre membres du réseau
FIN-NET. Vous pouvez ainsi saisir I'un de ces
meédiateurs :
@ |'Autorité des Marchés Financiers :
17 place de la Bourse 75002 Paris.
® |'Association Francaise des Sociétés
Financiéres : 24 avenue de la Grande
Armée 75017 Paris.
® |3 Fédération Francaise des Sociétés
d’Assurance : 26 boulevard Haussmann
75009 Paris.
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