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Orientations relatives au traitement des réclamations dans le
secteur des valeurs mobilieres (ESMA) et le secteur bancaire (ABE)

Objet

1. Afin d'assurer une protection adéquate des consommateurs, les présente
orientations visent a:

a. clarifier les attentes concernant l'organisation des entreprises en ti%
de traitement des réclamations;

b. fournir des orientations concernant la communication d'informa S aux
réclamants;

c. fournir des orientations concernant les procédures a %en ceuvre pour
répondre aux réclamations;

d. harmoniser les mécanismes mis en place pa entreprises pour traiter
toutes les réclamations recues; et

e. veiller & ce que les mécanismes de trs ent des réclamations mis en
place par les entreprises fasse objet d'un degré minimal de
convergence en matiére de surveilla ns I'ensemble de I'UE.

Champ d’application
2. Les présentes orientations s'a nt aux autorités compétentes pour la

surveillance du traitement des régGlamations par les entreprises relevant de leur
champ de compétence. incluses les situations dans lesquelles l'autorité

ent des réclamations, en vertu de la législation
les entreprises exercant leurs activités dans son
champ de compétence itre de la libre prestation de services ou de la liberté
d'établisseme t.eV
activités autres que les celles faisant I'objet d'une surveillance par les
rités compétentes» en vertu de l'article 4, paragraphe 3, du
ement ESMA, ou de l'article 4, paragraphe 2, du réglement ABE; ou

b. les activités d'une autre entité pour laquelle cette entreprise n'assume
aucune responsabilité juridique ou réglementaire (et lorsque ces activités
constituent I'objet de la réclamation).

Cette entreprise devrait cependant répondre en expliquant, si possible, sa
position par rapport a cette réclamation et/ou, le cas échéant, en donnant les
coordonnées de l'entreprise ou de l'autre établissement financier responsable
du traitement de cette réclamation.
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Conformité, obligations de notification et date d'application

4. Les présentes orientations sont émises en vertu de l'article 16 des réglements
relatifs aux AES! Conformément a I'article 16, paragraphe 3, les autorités
compétentes et les établissements financiers mettent tout en oeuvre pour

les pratiques de surveillance appropriées au sein du systeme euro

respecter ces orientations.
5. Les présentes orientations exposent I'opinion de 'ESMA et de ’ABE concermb
surveillance financiére et les modalités d’application de la législation n.

L'ESMA et I'ABE attendent donc de toutes les autorités compéten ous
les établissements financiers qu'ils respectent les orientation sont
adressées. Les autorités compétentes visées par les prése ientations
doivent les respecter en les intégrant a leurs pratiques de lance de facon
adéquate (par exemple en modifiant leur cadre juridique processus de
surveillance), notamment si des orientations s’adres nN ipalement aux
établissements. K

6. Les autorités compétentes doivent notifier a,I'E et/ou a I'ABE si elles
respectent ou entendent respecter ces orieptations, en indiquant les raisons
pour lesquelles elles ne les respectent pas,ouf{n’entendent pas les respecter,
dans un délai de deux mois a compter v@ e de publication des versions

traduites par I'ESMA et I'ABE, aux adresses
JCquidelines.complaintshandling@e .europa.eu et
compliance@eba.europa.eu. En I’ de réponse dans le délai précite, il
sera considéré que les autorité ompétentes ne respectent pas les
orientations. Un modele de noti n est disponible sur les sites internet de

I'ESMA et de I’ABE.

BN

ppliguent & compter de la date applicable a
e au paragraphe 6.

7. Les présentes orien
I’exigence de notificati

Définitions V

8.

LESMA - Réglement (UE) n© 1095/2010 du Parlement européen et du Conseil du 24 novembre 2010 instituant
une Autorité européenne de surveillance (Autorité européenne des marchés financiers), modifiant la décision
n° 716/2009/CE et abrogeant la décision 2009/77/CE de la Commission.

ABE — Réglement (UE) n© 1093/2010 du Parlement européen et du Conseil du 24 novembre 2010 instituant une
Autorité européenne de surveillance (Autorité bancaire européenne), modifiant la décision n© 716/2009/CE et
abrogeant la décision 2009/78/CE de la Commission.


mailto:JCguidelines.complaintshandling@esma.europa.eu
mailto:compliance@eba.europa.eu

c. la directive sur les organismes de placement collectif en valeurs mobilieres
(OPCVM);

d. la directive sur les exigences de fonds propres (CRD) et le réglement sur
les exigences de fonds propres (CRR);

e. la directive sur les services de paiement (DSP); q

f. la directive sur la monnaie électronique (EMD).
ges

9. Les définitions indicatives figurant dans le tableau ci-dessous ont é
aux fins des présentes orientations uniquement. Elles ne primeng pa r les
définitions équivalentes de la législation nationale.

entreprise(s)? | Les acteurs suivants des marchés fi rs, s'ils
assurent (i) des services d'investissement Visés a la
section A de l'annexe | de la ditgec FID, et des

services auxiliaires visés a | tion B de cette
annexe, ou (ii) un service banc isé a l'annexe |
de la CRD, ou (iii) un servicegde gestion collective de
portefeuille d'OPCVM, un service de paiement
tel que défini a I'artig ragraphe 3, de la DSP,

ou (V) I'émission de me e électronique au sens de

I'article 2, para e 2, de I'EMD:
o les entreprise 'investissement [au sens de
I'article 4, raphe 1, point 1), de la directive

otés de gestion [au sens de ['article 2,
phe 1, point b), de la directive OPCVM] et
ciétés d'investissement n’ayant pas désigné
ociété de gestion (au sens de l'article 30 de la
irective OPCVM);

o les gestionnaires externes de fonds
d'investissement alternatifs [au sens de l'article 5,
paragraphe 1, point a), de la directive AIFM] qui
fournissent des services conformément a
I'article 6, paragraphe 4, de la directive AIFM;

¢ les établissements de crédit (au sens de l'article 4,
paragraphe 1, du CRR); et

e les établissements de paiement et les
établissements de monnaie électronique (au sens,
respectivement, de l'article 4, paragraphe 4, de la

2 , . . . , P . , . .

En cas d'entrée en vigueur de directives européennes supplémentaires élargissant le champ d'action d'une AES
a de nouvelles activités financiéres et/ou de nouveaux établissements financiers, I'AES concernée lancera une
consultation concernant I'extension de I'applicabilité des orientations a ces entreprises et activités.



DSP, et de l'article 2, paragraphe 1, de I'EMD).

réclamation

Une déclaration d'insatisfaction adressée a une
entreprise par une personne physique ou morale
concernant la fourniture (i) d'un service
d'investissement prévu par la directive MiFID, la
directive OPCVM ou la directive AIFM; ou (ii) d'un
service bancaire visé a l'annexe | de la CRD; ou
(iii) d'un service de gestion collective de portefeuil
au sens de la directive OPCVM.

réclamant

Une personne physique ou morale dont
présumer qu’elle remplit les conditions d’a

réclamation.

il
pour que sa réclamation soit prise en dération
par une entreprise et qui a déja uit une
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Orientations sur le traitement des réclamations

Orientation n° 1 — Politique de gestion des réclamations
1. Les autorités compétentes devraient veiller a ce que:

a) une «politique de gestion des réclamations» soit mise en place par,
entreprises. Cette politique devrait étre définie et approuvée par la dire
de I'entreprise, qui devrait également étre responsable de la mettre erN/
et de s’assurer de son respect;

b) cette «politique de gestion des réclamations» soit exposée dan
(écrit), dans le cadre, par exemple, d’'une «politique généra
(équitable)»;

c) la «politigue de gestion des réclamations» soit mise a la d
personnel concerné de I'entreprise par une voie intern

Orientation n° 2 — Fonction de gestion des réclamations

2. Les autorités compétentes devraient veiller a ce e’l treprises disposent
d’'une fonction de gestion des réclamation i permette d’examiner
équitablement ces derniéres et d’identifier da er les éventuels conflits
d’intéréts.

Orientation n° 3 — Enregistrement

3. Les autorités compétentes devraie eill ce que les entreprises enregistrent
les réclamations en interne, confofmément aux exigences nationales en matiére
de délais, de maniere appropriée r exemple par le biais d'un registre

électronique sécurisé).

Orientation n° 4 - Notific

4. Les autorités compé raient veiller & ce que les entreprises d’assurance
communiquent des tions relatives aux réclamations et au traitement des
réclamations auxgautorit€s nationales ou au médiateur compétent. Ces données

nationauxy pres critéres, le cas échéant.

devraient incl mbre de réclamations regues, ventilées selon les critéres
Iq%ro

Orientati % Suivi interne du traitement des réclamations

5. Le ités compétentes devraient veiller a ce que les entreprises analysent, de

faco manente, les données relatives au traitement des réclamations, afin de

ilersa ce gu’elles identifient et traitent tout probleme récurrent ou systémique,
ins¥gue les risques juridiques et opérationnels potentiels, par exemple:

a) en analysant les causes des réclamations individuelles afin d’identifier les
origines communes a certains types de réclamations;

b) en examinant si ces origines peuvent également affecter d’autres processus
ou produits, y compris ceux sur lesquels les réclamations ne portent pas
directement; et

Cc) en corrigeant ces origines, lorsqu’il est raisonnable de le faire.




Orientation n° 6 — Communication d’informations
6. Les autorités compétentes devraient veiller & ce que les entreprises:

a) communiquent des informations écrites concernant leur procédure de
traitement des réclamations, sur demande ou lorsqu’elles accusent réception
d’'une réclamation;

maniére facilement accessible, par exemple dans des brochuges,
dépliants, des documents contractuels ou via le site internet de I'en e;

c) fournissent des informations claires, précises et actualisées sug leu océdure
de traitement des réclamations, comprenant:

ormations a

b) publient les détails de leur procédure de traitement des réclamati&
es

(i) les modalités de réclamation (par exemple le

communiquer par le réclamant, l'identité et ¢l données de la
personne ou du service a qui la réclamation devrai adressée);

(ii) la procédure qui sera suivie pour traiter u Cr& tion (par exemple le
moment ou I'entreprise en accusera réc un calendrier indicatif du
délai de traitement, I'existence dfune torité compétente, d’'un
médiateur ou d’organe de reglem xtrajudiciaire des litiges (REL),
etc.).

d) informent le réclamant des suites du % ent de sa réclamation.

Orientation n°® 7- Procédures de répo aux réclamations

7. Les autorités compétentes devr er a ce que les entreprises:

BN

a) cherchent a réunir et a aminer toutes les preuves et informations
pertinentes concernag clamation;

a age simple, facilement compréhensible;

b) s’expriment dans

niveau nation gu’'une réponse ne peut étre apportée dans les délais
escompteés

i's’offrent & lui pour maintenir sa réclamation, par exemple I'existence d’un

édiateur, d’'un mécanisme de REL, d’autorités nationales compétentes en la
matiere, etc. Cette décision devrait étre communiquée par écrit lorsque les
dispositions nationales le requiéerent.
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