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��1 879  dossiers instruits.
��Un taux de conciliation de 80%.
��Une procédure rapide (8 semaines en moyenne) et gra tuite.
��Une équipe de 19 personnes associant professionnels  et associations de consommateurs.
��3 financeurs solidaires : État, Ville de Rennes, Conseil général.
��Le soutien technique de la Maison de la consom mation et de l’environnement.
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LLaa  CCRRLLCC  3355  ::  uunnee  ccoonncciilliiaattiioonn  aauu  sseerrvviiccee  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  eett  ddeess
pprrooffeessssiioonnnneellss  dduu  ddééppaarrtteemmeenntt..

La conciliation fait partie aujourd’hui, des modes alternatifs de résolution des conflits et est reconnue comme tel par
la Communauté européenne.  La Commission de règlement des litiges de consommation d’Ille-et-Vilaine permet par
une procédure simple, rapide, facile d’accès et gratuite, aux consommateurs de faire valoir leurs droits quel que
soit le montant de leur litige et quel que soit leur lieu de résidence dans le département.

SSeess  mmiissssiioonnss

���� La Commission : un lieu de dialogue et de règlement des litiges de consommation

�  Cette Commission a pour mission de favoriser le règlement amiable des litiges de consommation entre
consommateurs et professionnels. C’est une adresse unique alliant les associations locales représentatives des
consommateurs et les organismes professionnels, et à laquelle les consommateurs peuvent transmettre leurs
réclamations, dans la perspective d’obtenir le règlement d’un conflit. Elle intervient gratuitement et dans tout le
département.

� L’objectif recherché est bien de permettre aux parties en litige de renouer le dialogue grâce à une démarche de
conciliation balisée et maîtrisée par l’ensemble de ses membres afin d’aboutir à une solution satisfaisante pour
les deux parties. L’expérience, les compétences adaptées, la mise en commun de bonnes pratiques sont les
garants des résultats obtenus et de leur progression.

� Son action depuis plus de 13 ans repose sur une volonté partagée des associations de consommateurs et des
fédérations professionnelles de collaborer au règlement des litiges intervenant entre consommateurs et
professionnels vendeurs ou prestataires de service. L’adhésion des professionnels à cette procédure de
règlement amiable est un facteur de réussite pour la Commission. En effet, ses avis sont largement suivis par
les professionnels.

� Son action repose également  sur une volonté politique partagée par l’Etat, le département d’Ille-et-Vilaine et la
Ville de Rennes qui financent de façon tripartite son fonctionnement.

���� La Commission : un rôle social incontournable

� Ce rôle social fait partie intégrante du projet d’intervention de la Commission. C’est un axe de travail intégré
dans les pratiques quotidiennes de l’ensemble des membres de la Crlc 35. La Commission reçoit des dossiers
de consommateurs en situation de difficulté économique et sociale. Dans ce cadre, le secrétariat est en lien
avec différents services sociaux et est à l’écoute des consommateurs. Cet accompagnement, permet
notamment de déceler des situations relevant du surendettement et une réorientation vers les services
compétents.

� La Commission favorise l’égalité de traitement des citoyens d’Ille-et-Vilaine en donnant  accès à un service de
conciliation  à l’ensemble des habitants du département.   
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CCoommmmeenntt  ffoonnccttiioonnnnee  tt--eellllee  ??

 L’objectif de l’ensemble des membres de la Commission est de trouver une solution amiable aux litiges de
consommation en rétablissant le dialogue entre les parties consommateurs et professionnels. Pour cela, un
ensemble de moyens sont déployés. Après réception d’une plainte par un consommateur, celle-ci va être dans un
premier temps analysée afin de vérifier la compétence de la Commission dans le litige. Puis, si la Commission est
compétente, le litige sera attribué à un rapporteur afin de permettre de renouer le dialogue entre le consommateur et
le professionnel.

- Les rapporteurs ont pour mission de travailler au rapprochement des deux parties et de faire émerger une
solution de conciliation dans un délai de 6 semaines. A l’issue de cette période, si une solution est trouvée entre
les parties, la Commission entérine cette solution et suit son exécution jusqu’à la résolution complète du litige.

- Si aucune solution n’émerge ou si les parties sont en désaccord sur les propositions formulées de part et
d’autre, une réunion de conciliation va être organisée. Celle-ci se déroule en présence d’un assesseur
représentant les professionnels, d’un assesseur représentant les consommateurs et d’un président assurant la
neutralité des débats. De cette rencontre pourra naître une conciliation, une proposition de conciliation avec un
mois de réflexion ou un constat de non-conciliation.

Une conciliation efficace : en 13 ans d’activité, la Commission a enregistré 1879 saisines. Et 8 affaires sur 10 se
règlent à l’amiable.

La Commission est un maillon important dans la chaîne de règlement des litiges de consommation. Ses
missions et son action complètent efficacement le travail mené par les associations de consommateurs et
les tribunaux.

���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ���� ��
��

������	� ��� ��� �� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ��� ����
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LL’’ééqquuiippee  ddee  llaa  CCoommmmiissssiioonn  eenn  22000088

Le bilan d’activité de la Crlc 35 confirme cette année encore une stabilité de ses résultats de conciliation et
son efficacité à parvenir à un règlement à l’amiable.  Ces résultats sont issus d’une synergie de
compétences et d’une volonté commune d’apporter un service de qualité aux consommateurs et
professionnels :

���� Le rôle des rapporteurs associatifs
Le rouage essentiel du bon fonctionnement de la Commission est assuré grâce à une équipe constituée de 9
rapporteurs issus des associations de consommateurs (Adéic, Afoc, Asseco-Cfdt, Indecosa-Cgt, Udaf et Ufcs). Les
rapporteurs produisent un travail de qualité dans les délais accordés favorisant ainsi la voie du dialogue. Leur
expérience, leur technicité et leur compétence jouent un rôle clef dans la recherche de solution amiable.

����  La place des assesseurs
Qu’ils représentent les consommateurs ou les professionnels, ils jouent un rôle actif dans la démarche de conciliation
en apportant un expertise technique souvent nécessaire à la compréhension de certains litiges. Leur qualité
d’écoute, et leur bon sens permettent d’apaiser les conflits et l’émergence de propositions de conciliation.

���� Les présidents
Une neutralité est nécessaire afin d’offrir aux parties en litige des garanties d’impartialité et d’indépendance. Leur
rôle est essentiel dans l’animation des débats, ils ne sont pas là pour juger mais bien pour permettre de trouver une
solution satisfaisante pour l’ensemble des parties.

���� Le rôle du secrétariat
En charge de l’organisation générale de la Commission, le secrétariat est un interface permanent au service des
membres de l’équipe. En amont, après réception des saisines, il procède à la mise en état des éléments du dossier
permettant ainsi de réunir les conditions de sa recevabilité. Ensuite, le secrétariat établit de manière active une
étroite collaboration avec les rapporteurs en leur assurant une liaison avec les parties en litige et en leur fournissant
un service d’appui sur les dossiers les plus techniques.
Puis, en aval, la conclusion de la procédure ne se cantonne pas exclusivement à la communication des propositions
émises en réunions de conciliation, mais bien au suivi de l’exécution des engagements pris par les parties en litige.



Crlc 35 – Bilan annuel 2008
Février 2009�������������������������������������������������������������������������������������������������� �

LL’’aannnnééee  22000088  ::    uunn  ttaauuxx  ddee  ccoonncciilliiaattiioonn  ddee  8866  %%

En 2008, la Commission a traité 117 réclamations réparties sur une fréquence moyenne de 10 saisines par
mois. A ces 117 réclamations, il convient d’ajouter 17 autres de l’année 2007 qui étaient alors incomplètes ou en
cours d’instruction par les rapporteurs.  134 réclamations ont donc été examinées en 2008 : 69 réclamations ont été
instruites par les rapporteurs, 48 ont été traitées par le secrétariat et 17 sont en cours d’instruction ou encore
incomplètes.

Si l’on compare ces données à celles de l’année 2007,  le taux moyen de conciliation des réclamations instruites par
les rapporteurs connaît  une augmentation (+ 8 %) du fait de l’entier succès de conciliation des dossiers relevant des
secteurs de la téléphonie mobile – Internet, de la réparation automobile et du crédit assurance. L’on constate une
baisse du nombre des saisines (-15 %) ; celles instruites par les rapporteurs et examinées en séances le sont
également (- 20 %).

Répartition des 134 réclamations :

Et plus en détail :

����  69 réclamations instruites :  86 % ont abouti à un constat de conciliation

���� 59 constats de conciliation (38 dans le cadre de la procédure simplifiée, 10 conciliations simples, 1 pendant
la réunion de conciliation et 10 suite à proposition formulée lors de la réunion de conciliation).

���� 10 constats de non-conciliation dressés par la Commission suite à proposition élaborée lors des réunions de
conciliation.

���� 48 réclamations examinées et traitées par le secrétariat de la Commission 

���� 23 réclamations classées sans suite : pas de réponse au questionnaire dans le délai imparti de 2 mois.
���� 6 réclamations classées en incompétence d’attribution ne s’agissant pas de litiges de consommation
���� 3 réclamations répertoriées en incompétence territoriale du fait qu’elles opposaient un consommateur et un

professionnel ne résidant pas dans le département d’Ille-et-Vilaine.

����	
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���� 8 réclamations orientées auprès d’une instance contentieuse (Tribunal d’Instance).

���� 8 réclamations orientées auprès d’une instance spécialisée (Commission de conciliation du logement, Gdf,

Euro  Info Conso, Chambre des Notaires…).

���� 17 réclamations en cours d’instruction ou encore  incomplètes

����  5 réclamations en cours d’instruction par les rapporteurs,

���� 4 réclamations déposées et non encore examinées en réunion de conciliation,

���� 4 réclamations examinées en réunion de conciliation et en attente de la décision des parties et

���� 4 réclamations encore incomplètes demandant un complément d’information avant leur attribution aux

rapporteurs.
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LLaa  nnaattuurree  ddeess  lliittiiggeess  ttrraaiittééss  eenn  22000088

Comme les années précédentes, nous notons l’afflux de réclamations issues de communes de l’agglomération
rennaise ou de celles situées en milieu rural confirmant ainsi la vocation véritablement départementale de la
Commission.

���� L’origine géographique du consommateur saisissant la Commission se répartit comme suit :

- 25 % Rennes,

- 68% dans le reste du département (dont 50 % dans l’agglomération rennaise),

- 7 % hors département.

���� Concernant l’origine des professionnels, nous observons :

- 8 % de rennais,

- 60 % sur l’ensemble du département (dont 50 % sur l’agglomération rennaise),

- 32 % hors département.

La nature des réclamations suit les évolutions sociétales et technologiques. Les litiges relatifs aux nouvelles
technologies se retrouvent à nouveau, pour cette année, en tête des plaintes des consommateurs. Ce secteur est
encore une fois celui qui suscite le plus de mécontentements.

���� L’origine de la demande emprunte différents canaux et l’on constate que ce sont majoritairement les relais

d’une association de consommateurs et de la Direction départementale de la concurrence, de la consommation

et de la répression des fraudes (DDCCRF), puis du milieu judiciaire et de l’Internet par le site Web de la Mce, qui

ont informé le consommateur de l’existence de la Commission.
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���� Les saisines recouvrent un large éventail de domaines  mais 3 secteurs  (téléphonie et Internet – Commerce et
Artisanat) concentrent à eux seuls 74 % des réclamations.

- 

Téléphonie - Internet 21 30% 21 100%
Commerce (dont 13% commerce en ligne) 17 25% 14 82%
Artisanat (dont 23% construction) 13 19% 8 62%

Réparation automobile 4 6% 4 100%

Cuisiniste 3 4% 3 100%

Auto-école 3 4% 2 67%

Déménagement 3 4% 2 67%

Pressing 2 3% 2 100%

Voyagiste 2 3% 2 100%

Crédit 1 1% 1 100%

Total 69 100% 59

Taux de conciliation moyen

Saisines

Taux de 
conciliation
par secteurs 

d'activité

86%
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LLaa  ttyyppoollooggiiee  ddeess  rrééccllaammaattiioonnss

TELEPHONIE MOBILE – INTERNET : cette année, ce secteur se retrouve en tête du classement. Il représente le plus
grand nombre de litiges (30% des saisines, respectivement 10% pour la téléphonie et 20% pour l’Internet). Les
plaintes portent principalement sur la non prise en compte de la résiliation, la contestation de facture et l’absence
totale ou partielle de fourniture du service. Depuis début 2008, ces litiges ont tous trouvé une solution de conciliation.
Cela grâce à l’intervention efficace des rapporteurs et à la mise en place, par les entreprises du secteur, de points de
contact privilégiés réservés aux associations de consommateurs.

COMMERCE : ce secteur, regroupe le commerce en ligne et  le commerce traditionnel. Le taux de conciliation dans
ce domaine est de 82% . Celui-ci est en nette progression, alors même que les dossiers traités sont plus complexes.
Concernant le commerce en ligne, les litiges sont liés au défaut de livraison, au retard et au non-remboursement.
Ces derniers ont été malgré tout résolus à près de 90 % car depuis  les mesures de la loi Châtel relatives à la vente
à distance du 3 janvier 2008, les droits des consommateurs ont été améliorés. Le commerce traditionnel, quant à lui,
connaît une stabilité de son taux de conciliation et les sources de mécontentements restent toujours concentrées
autour du non-respect des obligations contractuelles par le professionnel, d’une prestation de service non assurée,
d’un service client inefficace, du refus d’exécuter la garantie…

ARTISANAT : ce secteur, concerne les litiges avec les artisans et ceux du domaine de la construction. Il se trouve
une nouvelle fois placé dans le trio de tête des réclamations. Son taux de conciliation est en diminution (-22%).
Néanmoins, il reste plutôt satisfaisant au regard de la complexité et de la technicité des dossiers relevant du
domaine de la construction. Les litiges portent principalement sur les difficultés rencontrées avec un constructeur
dans l’exécution d’un contrat ou encore dans l’application des garanties après réception du bien. Les
consommateurs sont satisfaits de voir leur dossier se régler car les enjeux financiers sont souvent très importants et
des poursuites judiciaires longues et coûteuses leur sont ainsi évitées. Quant aux litiges avec les artisans, ils sont de
tous ordres : dépassement du montant du devis, malfaçons, suivi des travaux, abandon de chantier en cours… et
même si leurs enjeux financiers sont souvent modestes, ils empoisonnent la vie des consommateurs car ils traînent
en longueur. Le secteur de l’artisanat demande aux rapporteurs un savoir-faire particulier dans l’apaisement des
conflits interpersonnels qui sont plus importants (intensité et durée)  dans ce domaine.

REPARATION AUTOMOBILE : ce secteur ne représente plus désormais que 6% des réclamations. Cependant, cette
année, malgré la complexité de ce secteur soumis à un ensemble d’obligation, les 4 dossiers traités par les
rapporteurs ont tous trouvé une solution de conciliation et cela, du fait de la bonne volonté du professionnel dans
l’acceptation d’un compromis.  Les litiges portent essentiellement sur des facturations de réparations imprévues et
des réparations mal effectuées.

PRESTATION DE SERVICES : ce secteur regroupe les litiges avec les cuisinistes, les auto-écoles, les déménageurs,
les pressings et les voyagistes. Toutes rubriques confondues, il représente 18% des réclamations avec un taux
global de conciliation de 83%. Les dossiers relevant des cuisinistes, pressings et voyagistes se règlent tous avec
succès.  Ils proviennent le plus souvent du non-respect des obligations par le professionnel. Ceux de l’auto-école et
du déménagement ont à part égale concilié à hauteur de 67 %, les 33 % restants ont été réorientés vers les
tribunaux du fait d’un désaccord persistant entre les parties.

CREDIT  : avec seulement 1 dossier relatif à une offre de prêt, ce litige a été résolu en partenariat avec le service de
médiation du groupe. L’absence de saisine pour des problèmes bancaires est liée au fait que la Commission ne peut
se substituer à l’instance nationale de médiation bancaire.   
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��������Répartition des réclamations du 1er mai 

1995 au 31 décembre 2008. 

 

��������Répartition des réclamations du 1er jan-

vier 2008 au 31 décembre 2008. 

 

��������Répartition des  réclamations examinées 

en 2008 lors des  réunions de concilia-

tion. (graphique) 

 

��������Répartition des saisines de la Crlc 35 en 

2008. (graphique) 
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��������« Ils ont concilié ». 

 
��������Quelques témoignages de consommateurs. 
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Durant l’année 2008, 6 réunions de concilia-

tion se sont tenues : soit au total 69 récla-

mations examinées (y compris celles instrui-

tes dans le cadre de la procédure simpli-

fiée). 

Dans le détail, ces réclamations se décom-

posent comme suit : 

 
• 86 % débouchant sur un constat de     

conciliation, 

 
• 14 % débouchant sur un constat de non-

conciliation. 

 
Ci-après, les comptes-rendus de ces réunions  

de conciliation.�
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