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Régler a I'amiable les conflits de I'internet






Le service de médiation du Forum des droits sur |'internet

Pour résoudre a I'amiable les conflits de l'internet

Internet est désormais bien implanté dans
notre pays et plus de 20 millions de Frangais
['utilisent au quotidien. Dans un climat de
confiance croissante, certains internautes
peuvent néanmoins rencontrer des problémes
qu'il importe de régler (non livraison d'un bien
commandé, reprise de contenus ou d'images
sans autorisation...).

Le Forum, dans le cadre de sa mission auprés
du grand public, a souhaité mettre en place un
service de médiation consacré aux conflits de
I'internet. Ce service offre une voie nouvelle
de résolution des conflits, complémentaire des
voies existantes (discussion entre les seules
parties et recours au juge).

La médiation est un mode de résolution
des conflits souple et efficace.

En allant sur le site www.MediateurDuNet.fr,
les internautes peuvent bénéficier de
I'intervention d'un tiers indépendant, le
médiateur, pour les aider a résoudre leurs
conflits.

Le service traite uniquement les différends
individuels soulevant un ou plusieurs
problémes juridiques. Il ne traite pas les
problémes techniques (difficultés a se
connecter) ou les différends touchant a I'ordre
public (demande de retrait de contenus a
caractere pédo-pornographique, demande de
retrait d'une publicité mensongére sur
l'internet...).

Les conflits pris en compte sont les différends
entre un particulier et une entreprise (achat
en ligne ..) comme entre deux particuliers
(droit d'auteur ...).

La création de ce service répond a une forte
demande des internautes, comme l’illustre un
sondage IPSOS-SIG réalisé en 2003 pour le
Forum des droits sur l'internet : plus de 77%
des personnes interrogées jugent utile la
création d’un tel service.

Un service novateur, s'appuyant sur des professionnels
indépendants et qualifiés

Le site www.MediateurDuNet.fr utilise une
plate-forme logicielle interactive et sécurisée,
spécialement congue pour permettre un
dialogue rapide et confidentiel entre les
parties et le médiateur.

L'accés a la plate-forme est sécurisé grace a
un systéme de cryptage. Pour utiliser le
service, il suffit a l'internaute de remplir le
formulaire de pré-inscription figurant sur le
site de MédiateurDuNet. Il est également
possible d'accéder au service par le simple
envoi d'un courrier au Forum des droits sur
l'internet.

Gratuit jusqu'a la fin de I'année, le service fait
appel a une équipe de médiateurs constituée
par le Forum des droits sur l'internet,
composée de personnalités qualifiées,
indépendantes et impartiales. Toutes ont
une formation a la médiation et ont adhéré a
la charte de déontologie et au reglement
de MédiateurDuNet.

Ni juge, ni expert, le médiateur est un
"facilitateur du dialogue" entre les parties.

Sa mission peut aller jusqu'a émettre des
propositions concrétes de compromis que les
parties sont libres d'accepter ou de refuser.

Les atouts du service MediateurDuNet.fr :

- Liberté : les ©parties s'engagent
volontairement dans le processus de
médiation et elles peuvent le quitter a tout
moment

- Confidentialité : les informations
échangées ne pourront étre utilisées en
justice. La plate-forme est sécurisée
(cryptage)

- Qualité du service intervention de
médiateurs qualifiés et indépendants

- Souplesse : plate-forme en ligne, facile
d'utilisation

- Rapidité du processus : la durée d'un
processus de médiation ne doit pas, en
principe, dépasser trois mois




www.MediateurDuNet.fr : mode d'emploi

(E)' MédiatedH r

Pour résoudre & U'amiable vos différends liés  l'internet

Contact = Plan du site

—| La médiation en bref

Accueil
Régles La médiation peut vous aider & résoudre un différend
FaQs lig & I'internet, sans avoir recours au juge. Le service

" -\ fait intervenir une personne impartiale qui, avec le
€ concours actif de chacune des parties, permet de
trouver une solution amiable,

» En savair plus

Mode d'emploi 5 bonnes raisons ...
" | " |
Comprendre la plate- Liberté, confidentialité,
forme en trois etapes, qualite du service,
45 En savoir plus souplesse et rapidité du
| processus,
» En savoir plus

Témoignages

Exemples de cas résolus,
= En sawoir plus

Les étapes clés du service

1°" Etape : l'inscription

. Le Forum ges droits

sur l'internet

QUi sommes-nous ?

/" [ Volre premiére affaire

C'est votre premigre
connexion & ce service et
vous souhaitez soumetire
votre affaire ? Il vous faut
remplir un formulaire.

= Accéder au formulaire

Wous avez déjd soumis une
affaire et vous disposez d'un
identifiant et d'un mot de
passe.

Identifiant:

Mot de passe:

» Mot de passe oublig 7

Vous nous faites part de votre affaire en recevez une réponse par courriel. Un
remplissant notre formulaire d’inscription. identifiant et un mot de passe vous sont alors
Aprés analyse de la recevabilité de votre communiqués  pour accéder a  votre
demande par I'administrateur d'affaires vous compte d'affaires.
((+)) Médiateu Le Forum ges drois
du Pour résoudre & L'amiable vos différends liés & U'internet sur linternet
Contact - Plan du zite - >Qui sormmes-nous ?
2;;:‘::' Pré-inscription:
Feus Société/association; [ ?

ounem ¥, [LEGRAND 2

Prénom: [ulie [rme =]

Téléphone ¥ [o4 0265 77 90 :

Cliquez sur 7 pour de l'aide

e-mail ¥: [ulie@internst.com 7 [T e n'ai pas d'e-mail
Date du différend:  [z0 =] [aadt - =1z
Nature du différend:
Décrives wotre différend ci-dessous: ¥ 7 Aide
Bonjour. -
Le 20 aoit 2004, j'ai acheté un sjour d'une semaine au Mexique pour une valeur de 1500 euros sur
le site internet cheapvoyages.com. Le départ était prévu pour le 25 aodt 2004 mais je n'ai jamais
recu du voyagiste les documents de woyage nécessaires pour prendre le départ. Aujourd'hui, malaré
mes diverses relances, e voyaagiste n'sst pas en mesure de me donner une nouvelle date de départ
et il refuse de me rembourser. Pouvez-wous m'aider 7 J
Régles de la médiation
Article 1. Généralités
1.1 Toute médiation dont I'organisation est confiée 4 MédiateurDulet emporte 'adhésion au
présent réglement.
1.2 L'adhésion au présent réglerment résulte de la volonté cormmune de tous les intervenants de -

* Champs obligatoires

[ 1ai pris connaissance des régles de |3 médiation et je les accepte




2°me Etape : le processus de médiation

Le site vous donne la possibilité de dialoguer
en ligne avec l'autre partie et d'entrer en
contact avec votre médiateur.

Plusieurs outils de communication sont a votre
disposition :

" Suivi de I'affaire " : ce tableau de bord
enregistre les derniéres piéces versées au
dossier, les commentaires et propositions
de solution de l'autre partie et du médiateur
ainsi que les rendez-vous fixés par le
médiateur.

Bienvenue Julie LEGRAND

”

" Espace de médiation " : lieu de dialogue
entre les parties, il offre a celles-ci la
possibilité d'entrer en contact et d'échanger
entre elles et avec le médiateur. Cet outil
offre également la possibilité d'envoyer des
documents, de dialoguer en direct avec l'autre
partie et le médiateur grace a une Chat-
room.

Messagerie" ce module permet aux
parties, tout au long du processus, d'adresser
des messages au médiateur  ou, a
I'administrateur d'affaires en cas de difficultés
dans ['utilisation de la plate-forme.

\otre pro
Accueil > Mon compte = n°80: Nouvelle affaire {30/08/04) par Mme Julie LEGRAND

Suivi de
I'Affaire

Espace de
Médiation

affaire : Mme 1. LEGRAND / . Cheapvoyage.

@ Descriptif du différend

Bonjour, Le 20 aoiit 2004, j'ai acheté un séjour d'une sermaine au Mexique pour une

Messagerie

(Fn Avenda général ¥ gl

g Doc de référence {0}

nécessaires pour prendre le départ. Aujourd'hui, Résumeé de ['affaire

@ Espace de médiation Tout Déplier + Tout Replier

valeur de 1500 euros sur le site internet cheapvoyages.com. Le départ était prévu pour ,w‘—
le 25 aoiit 2004 rmais je n'ai jamais regu du voyagiste les docurments de voyage Piéces du dossier (1)

= Concernant le remboursement du séjour

Bonjour, je suis wotre médiateur,

Avez-vous des remarques complémentaires & formuler

concernant les faits ¢

Type Commentaires et Propositions

[?: = Légende des icdnes

®@ Dialogue en direct

|E| Fropaosition
E Proposition refusée

E Froposition aoceptée

@ Proposition de solution

M.Delaporte.
Directeur du service clisntéle,

Compte tenu des derniers eléments portés & notre connaissance dans ce
processus de mediation, il apparait gu'une erreur a été commise par nos
services lors de 'envoi des documents de vovage & Mme LEGRAND,

Mous vous proposons donc un avoir d'un montant de 1700 € pour le séjour

de votre choix en vente sur |e site de Cheapvoyage.com ou, e
remboursement du montant qui vous a été débité & savaoir 1500 £,

(ccenter/Refuser la proposition)

. Cheapwoyage
31/08/04




3°me étape : la résolution du conflit

Compte tenu du déroulement du dialogue, le
médiateur et les parties peuvent faire des
propositions de solutions pour résoudre le

L'issue du processus est l'acceptation par les
deux parties d'une solution. La durée de la
médiation ne peut, en principe, excéder trois

conflit. mois.
Bienvenus Julie LEGRAND
Aceyeil = Moo compte = o8 Nouvelle affaire (30,/08,/04) par Mme Julie LEGRAND
Suivi de Espace de : Il Agenda général = gy
FAffaire Midiation Mestagerie €

Affaire : Mme ], LEGRAND /

Cheapvoyage

A Le service pratigue du droit de Finternet - Microsoft Intermet Explores
TN )
" Médiateur
du netir

Affaire: Nouvells affaire (30/08/04) par Mme Julie LEGRAND
Probléme 1: Concernant le remboursement du séjour

Accepter ou refuser une proposition

Rappel de la proposition :

Compte tanu des derniers éléments portés & notre connaissance dans ce processus de médiation, il
apparait gu'une erreur a 2 commise par nos services lors de 'envoi des documents de voyage &
Mme LEGRAND, Mous vous proposons donc un avorr d'un montant de 1700 € pour le séjour de votre|
choix en vente sur le site de Cheapvoyage.com ou, le remboursement du montant qui vous a été
débité 4 gavoir 1500 €. M.Delaporte. Directeur du service clisnbéls,

& PACCEPTE la proposition ' 1e REFUSE la proposition
Motivez votre acceptation ou votre refus dans la zone ci-dessous: ~
‘accapte "avoir de 1700 € proposé par Cheapvoyage, E
=
=|

(Envoyer ] _annuler |

y | of”




Exemples de cas résolus

Le service a été expérimenté pendant prés d'un an avant d'ouvrir au grand public. Cette
expérimentation a montré des taux de réussite importants : 75% des affaires traitées ont pu
étre résolues a I'amiable et 90% des accords ont été respectés.

Quelgues exemples de cas résolus :

Probleme avec un fournisseur d'accés a
internet

" MédiateurDuNet m'a permis d'entrer
rapidement en contact avec les services
compétents de mon fournisseur d'accés qui a
accepté de prendre en compte ma demande
de résiliation et de me rembourser des
prélévements effectués sur mon compte
bancaire ". Myriam B., Paris.

Victime d'actes de contrefacon

" Une personne qui avait copié les textes de
mes chansons sur son site internet et qui ne
voulait pas les retirer a consenti a le faire
grdce a la médiation  effectuée par
MédiateurDuNet. Merci encore ".

Christophe H., Lille.

" Les photos des produits que nous
commercialisons sur notre site internet ont été
reprises sur le site d'un concurrent étranger.
Aprés avoir pris contact avec MédiateurDuNet,
nous sommes parvenus a trouver un accord
commercial avec l'autre partie ".

Benoit L. Directeur commercial SA M, Limoges.

" Un de nos logiciels disponible gratuitement
sur notre site internet a été copié et mis en
vente par une société informatique sans notre
autorisation. Le processus de médiation de
MédiateurDuNet nous a permis d'obtenir une
compensation financiére acceptable ".

Olivier P., Paris.

Difficultés avec un cybermarchand

" J'ai acheté un voyage en ligne mais je n'ai
jamais recu les documents de voyage me
permettant de prendre le départ.
L'intervention de MédiateurDuNet m'a permis
d'obtenir le remboursement de mon séjour ".
Magali M., Paris.

" MédiateurDuNet m'a aidé a obtenir le
remboursement d'un baladeur défectueux que
j'avais acheté sur un site internet ".

Jamila B., Marseille.

" J'ai acheté une voiture sur un site de vente
aux enchéres mais celle-ci ne correspondait
pas a l'offre du vendeur. J'ai réussi a obtenir
une remise substantielle sur le prix de vente
en faisant appel au service de médiation du
Forum des droits sur l'internet ".

Alexandra V., Avignon.

Diffamation sur un site internet

" Une personne m'a diffamé sur un forum de
discussion. N'arrivant pas a obtenir du
modérateur de ce forum le retrait de ces
messages, j'ai demandé a MédiateurDuNet
d'intervenir et le probléeme a été réglé en peu
de temps ".

Frédéric T., Strasbourg.




'Médiateur du net' est une marque déposée par le Forum des droits sur I'internet.

Le Forum des droits sur I'internet est un organisme compétent sur les questions de droit et de société liées a l'internet, créé en 2001 avec le soutien des
pouvoirs publics. Le Forum comprend aujourd'hui prés de 70 membres, organismes publics, associations et entreprises privées.

Forum des droits sur I'internet — 6 rue Déodat de Séverac, 75017 PARIS — Tél : + 33 (0)1 44 01 38 00 — Fax :+ 33 (0)1 44 01 38 19
contact@foruminternet.org — www.foruminternet.org




