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Les modes alternatifs de reglement des litiges : la médiation conventionnelle
Président de la Commission « Régles de Médiation » a la CGEM

La médiation est une méthode de reglement des litiges qui permet aux parties de
parvenir a un accord gréace a I'aide d'une personne neutre : le médiateur.

Cette forme de réglement des litiges est largement ancrée dans la tradition marocaine. Les
différends commerciaux pouvaient par exemple étre réglés par la médiation du prévot des
marchands, « amine » en arabe. Il s'agissait en général d'une personne d'expérience, élue
parmi les commercants d'une ville, qui pouvait étre sollicitée pour assister les parties en cas
de litige et les aider a trouver un compromis.

Les méthodes douces de réglement des litiges s'appuient donc sur de solides traditions dans
la culture marocaine.

Mais la meédiation moderne ne se confond pas avec les méthodes traditionnelles. Elle fait
appel a des techniques spécifigues, mises au point au cours des derniéres décennies, pour
garantir plus de sécurité juridique dans le domaine des affaires, élement clé pour le
développement économique du pays.

Pour pallier aux insuffisances de la justice, le 1égislateur a introduit, pour la premiere fois au
Maroc, une réglementation relative a la médiation conventionnelle par la promulgation de la
Loi 08-05 publiee au Journal Officiel n°5584 du 6 Décembre 2007, qui a abrogé les
dispositions du Code de Procédure Civile de 1974 relative a l'arbitrage.

Le nouveau texte a conservé la place des régles relatives a l'arbitrage et a la médiation
conventionnelle au sein du code de procédure civile.

La loi, longtemps attendue, constitue un apport majeur, dans la mesure ou elle offre une
marge importante aux parties qui peuvent adapter librement les dispositions du code a leur
litige, tout en leur offrant un cadre de base aux situations qu'elles n'auraient pas prévues.

L'ensemble du nouveau dispositif offre un préalable nécessaire a la poursuite des réformes
concernant la résolution des litiges au Maroc. Il devrait pouvoir insuffler une vigueur
nouvelle aux procédures alternatives de reglement des conflits.

Ce texte a été réalisé par le législateur marocain aprés une étude approfondie réalisée sur les
alternatives de réglement des différends dans le royaume. L'étude visait a analyser le cadre
juridique de ces modes, et a relever les obstacles juridiques qui diminueraient leur efficacité
afin d'instaurer un systeme efficace qui réponde aux attentes et exigences des operateurs
économiques.

Le législateur marocain a opté seulement pour la médiation conventionnelle, évitant ainsi la
médiation judiciaire obligatoire, qui donne au juge la possibilité de proposer aux parties, au
cours d'un proces, de recourir a la médiation.



C'est ainsi que I'on peut distinguer la médiation judiciaire, en vigueur dans de nombreux
pays, qui vient en aval d'une procedure juridictionnelle et qui est proposée par le juge, et la
médiation conventionnelle, en amont du procés. Avant de détailler les régles générales de la
médiation conventionnelle apportées par la Loi 08- 05, il est impératif de fournir & ce stade
une définition de la médiation conventionnelle.

1. Définition de la médiation

La médiation peut se définir comme étant un « processus coopératif structuré, volontaire
et confidentiel de gestion des conflits, dans lequel une tierce personne, le médiateur,
utilise des techniques de communication et de négociation pour aider les participants a
communiquer et trouver leur propre solution au conflit qui les oppose ».

« La médiation est un processus confidentiel de prévention et de résolution des tensions,
différends, conflits et crises. Elle releve d'une démarche volontaire et fait appel & un
tiers médiateur indépendant et impartial pour permettre aux parties de trouver elles-
mémes une solution équitable et durable ».

Cependant, la médiation a eté définie par le législateur marocain dans l'article 327-55 du
CPC qui stipule « afin de prévenir ou de régler un différend, les parties peuvent
convenir de la désignation d'un médiateur chargé de faciliter la conclusion d‘une
transaction mettant fin au difféerend ».

D'apres cette définition, le but de la médiation est de faciliter la négociation entre les parties
pour arriver a la résolution du conflit a travers la signature d'un nouveau contrat. De ce fait,
le législateur n'a pas soustrait la médiation conventionnelle du cadre général du contrat de
transaction, réglementé par le Dahir des Obligations et des Contrats (DOC).

La médiation conventionnelle ne repose sur aucun autre fondement juridique que le droit des
contrats dont le respect (absence de vice de consentement, capacité, objet certain et cause
licite, etc.) commande la validité de la transaction issue de la médiation.

2. La médiation et I'arbitrage

La médiation se différencie de l'arbitrage, qui permet d'obtenir une décision obligatoire et
exécutoire « la sentence arbitrale », comparable a une décision de justice.

La sentence arbitrale, tout comme les jugements des tribunaux, échappe au contrdle des
parties qui ne maitrisent pas la solution qui sera donnée par les juges ou les arbitres a leur
litige.

Trop souvent, la décision rendue ne satisfait aucune des parties.
A l'inverse, la mediation permet aux parties de contrdler I'issue du litige.

La transaction est élaborée directement par les parties, avec lI'aide du médiateur. Les parties
ne la signent que si elles sont satisfaites de la solution ainsi élaborée.



3. Les formes de la médiation
L'article 327-67 al.1 du CPC stipule que la médiation conventionnelle peut étre organisee :

e Soit par les parties elles-mémes, on parle ainsi de la médiation ad hoc. Dans cette
forme de médiation, la convention de médiation est une convention de procédure qui
prévoit les cas de mise en ceuvre, le dispositif de désignation du médiateur ou des
médiateurs, le processus de médiation, la répartition des honoraires et toutes les
modalités qui sont souhaitées.

e Soit par un centre de médiation au reglement duquel les parties conviennent de se
soumettre. Il s'agit alors d'une médiation institutionnelle. Le centre choisi désigne le
médiateur et organise la procédure en appliquant son reglement.

4. Les avantages
L'implication des parties dans la résolution du conflit :

Le conflit n'est pas éteint au moyen d'une décision qui tranche le litige en attribuant ou en
refusant des droits ; le conflit prend fin par I'accord des parties. La solution n'est pas imposée
par un tiers mais elle est négociée et finalement acceptée par les parties en litige. C'est une
justice consensuelle car elle suppose I'adhésion des parties a la solution retenue et elle aboutit
a une solution retenue par tous.

La confidentialité de la médiation :

La médiation repose sur la confidentialité tant des propos échangés que des pieces
communiquées, sauf accord contraire expressément formulé par les médiés. Ils ne peuvent
étre évoques devant un juge, ni utilisés dans une autre instance. Cette confidentialité leur
permet d'exprimer en toute liberté leurs points de vue.

La rapidité :
La médiation répond aux besoins et exigences de la vie économique.

Elle peut se régler au rythme souhaité des parties sans pour autant dépasser les trois mois.
Elle est loin des délais imposés par le recours aux tribunaux.

Préservation des bonnes relations au terme du conflit :

La médiation a comme principal atout d'éviter I'escalade du différend et de protéger la
relation des parties. Contrairement a une procédure judiciaire ou arbitrale, une médiation ne
se solde pas par la consécration d'un gagnant au détriment d'un perdant. Une médiation a
pour objectif d'aboutir a un accord qui sera considéré comme acceptable par les deux parties.
Elle a donc l'avantage de préserver la relation commerciale et de permettre aux parties de
continuer leurs relations d'affaires une fois leur différend réglé.



5. Les champs interdits

La procédure de meédiation s'applique dans tous les conflits a caractere civil (social,
commercial, familial, etc). A I'exception des conflits liés :

- Au droit de la personnalité (respect de la vie privée, par exemple) ;
- Aux affaires d'ordre public.
6. La durée

Dans la médiation conventionnelle, les parties ont la liberté d'organiser la procédure, souvent
dénommeée processus, comme elles I'entendent. La durée de la mission de médiation est
initialement fixée par les parties. Toutefois, le 1égislateur exige, conformément a l'article
327-65 du CPC, qu'elle ne puisse excéder trois mois a compter de la date a laquelle le
médiateur a accepté sa mission.

Donc, le commencement du processus de la médiation est déterminé en fonction de
I'acceptation du mediateur de sa fonction et non a la date de la saisine du médiateur ou du
centre de médiation.

Possibilité de prolongement :

Les parties peuvent prolonger le délai de trois mois par un accord conclu dans les mémes
formes que celles retenues pour la convention de médiation.

En guise de conclusion on peut dire que, certes, le texte de loi régissant la médiation
conventionnelle est conforme aux bonnes pratiques, mais il n'en demeure pas moins que son
entrée en vigueur doit étre accompagnée par un ensemble de mesures impliquant aussi bien
les pouvoirs publics que le secteur privé, dans le cadre d'une démarche concertée qui
permette d'instaurer un espace d'échange avec I'ensemble des parties concernées, dans le but
de développer la culture de médiation et de renforcer les organes d'intervention.

Ajoutant a cela le fait que la promulgation de la loi 31.08 édictant des mesures de protection
des consommateurs va participer a la multiplication des proces ce qui rendra le travail des
tribunaux encore plus difficile, chose qui doit nous mobiliser pour développer les modes
alternatifs de litige dans le domaine de la consommation et les promouvoir davantage aupres
des professionnels et des consommateurs tout en permettant aux associations de
consommateurs de jouer un réle de médiateur entre les entreprises et les consommateurs.

Les modes alternatifs de réglement de litige traduisent certaines évolutions enregistrées par le Maroc
dans le domaine juridique pour palier aux problemes de lenteur et de complexité des procédures

judicaires ordinaires.

La définition de ces différents modes ayant été traitée par les différents intervenants, nous allons

essayer dans cet exposé de se concentrer sur la médiation qui est, a notre sens, le moyen le plus sdr,



le plus rapide et le plus simple pour régler les différents litiges qui peuvent naitre entre les

consommateurs et les professionnels.

Ceci dit, il ne faut pas réduire la médiation a une simple technique qu’on peut importer sans se
soucier des spécificités que peut avoir chaque société. Pour notre pays, la médiation, ne constitue pas
un nouveau mode importé mais elle refléte I’émergence d’un systéme séculaire qu’il faudra
moderniser et valoriser a travers son utilisation dans les différends entre consommateur et
professionnel et ’implication des organisations de consommateurs dans le processus de réglement du

litige de consommation.

Actuellement, il existe au niveau international, deux modéles de régulation pouvant influencer notre

systeme de médiation.

Il y’a le mode¢le latin (Romain-Law) et le modéle anglo-saxon (Common-Law). En effet, dans le

domaine commercial le reglement des conflits entre



Témoignage sur ’expérience des Guichets Conseils dans le réglement des litiges

de consommation

M. Ouadi MADIH (Fédération Nationale des Associations de Consommateurs)

CHRONOLOGIE DE CREATION DES GUICHETS CONSEILS :

e [ histoire de la création des guichets conseils des consommateurs remonte a 2007,
date a la quelle quatre associations des consommateurs « ADC » ont manifesté le

désir d’abriter des centres d’écoute et d’orientation dans leurs locaux.

e En collaboration avec le Ministére de ’Industrie, du Commerce et des Nouvelles
technologies et ’appui de la GTZ via le projet AQPA, et les Associations fédéerées au
tour de la Fédération Nationale des Association du Consommateur ont ouvert le bal

avec la création de trois guichets :
- Oujda
- Eljadida
- Essaouira

- Taourirt

Il est & noter que le Guichet Conseil est un produit de I’ADC, et ne peut la remplacer dans ses

missions.
MISSIONS DU GUICHET CONSEIL :
Parmi les missions du Guichet Conseil

- Le conseil

- L’orientation

- L’information

- Le réglement des litiges

Pour qu’il y ait litige au sens du Guichet Consommateurs, il faut qu’il y ait TROIS parties

(consommateur, fournisseur, Guichet : association).



Organisation :

PROCEDURES DE FONCTIONNEMENT :

Les taches de I’orientation, I’information et le conseil sont assurées par le conseiller sur place
Les cas de litiges sont analyses dans la réunion hebdomadaire.

La décision sur la recevabilité du cas se prend de préférence en commun (en cas de

désaccord, la décision sera prise par le responsable).

Le Conseil : Le conseil se donne oralement, par téléphone ou lors de la visite du
consommateur au Guichet. Il peut se faire également par lettre ou courriel. Cette tache donne

lieu a 1’établissement, par le conseiller, d’une fiche de renseignements.

L’Orientation : Le conseiller consulte la base de données pour répondre au citoyen. Cette

tache donne lieu a 1’établissement, par le conseiller, d’une fiche de renseignements.



L’Information : L’information se fera oralement durant la visite du consommateur au
Guichet ainsi que par téléphone et également par écrit (lettres ou courriels). Cette tache

donne lieu a I’établissement, par le conseiller, d’une fiche de renseignements.
LE REGLEMENT DES LITIGES:

Le conseiller aprés avoir documenté la doléance au moyen de la fiche de
renseignements, copié des piéces (bon de commande, contrat,...), expose le litige au sein de
la prochaine réunion hebdomadaire du comité du Guichet ou le transmet au département

compétent pour faire statuer sur la recevabilité du litige :

a- le cas n’est pas recevable : le conseiller contacte le consommateur pour lui expliquer

le pourquoi du rejet ;

b- le cas est recevable: 1’association intervient aupres du fournisseur au nom du

consommateur : téléphone / écrit / contact direct.
== Elle donnera un délai au fournisseur pour s’exécuter (en général 15 jours).
m=——>> Elle enverra une lettre de rappel au fournisseur.
Les actions suivantes ne font plus parties des attributions du Guichet Consommateurs.

Vu les implications de cette démarche, ces actions seront effectuées directement par le

Bureau de ’association :
- Lettre aux instances ou autorités supérieures
- Intervenir la presse.
Les résultats de I’intervention sont notés sur la fiche de renseignements.
OUTILS
Le Guichet Conseil doit disposer de:
e Local et une adresse physique
e Une ligne téléphonique
e Internet
e Moyens informatiques

e Fiches conseils



e Fiches de renseignements
STATISTIQUES

= Les statistiques jouent un role important comme instrument de gestion au sein du

Guichet conseil.
= Leurs fonctions sont multiples :
- Mesurer le degre de fréquentation du guichet
- Connaitre les problemes rencontrés
- Orienter le travail de 1’association
- Mettre en évidence les déficits 1égislatifs
- disponible chez tous les Guichets conseils de la FNAC

- Informer les instances concernées et 1’opinion publique

Les guichets de la FNAC :

Depuis le mois juillet 2007, jusqu’au mois de février 2010 nos guichets conseils ont

enregistré des résultats satisfaisants, ils ont ainsi traité 8906 réclamations.

Voyages et transport 658 réclamations : soit 7% ;

Alimentation 1771 réclamations : soit 20%

Conseils et informations 4148 réclamations : soit 47%

Services d’intérét général 1166 réclamations : soit 13%



GUICHETS CONSEILS DES ADCs AFFILIEES A LA FNAC

O

B Alimentation

O Vetement

O Education

B Habitat

@ Automobile

B Santé

O Sce Financier

B Electricité/Electronique
B Sce Inter Gle

O Electromenager
O Impot

B Info/conseil

B Non Applicable

B Voyage/ transport
B Assurance

Guichet Conseil OUJDA depuis le 30 juin 2007 au 28 février 2010 :

Répartition des requétes par produit et service: 2310 requétes
ASsSUrances

Impots Autres
Voyage 0,65% 30% 3,94% non applicable
9 3,72%
0,26%

Education Culture
librairie
1,77%

Services d’intérét
général
20,39%

Servicesfinanciers Alimentation

som \ T e

Santé/produits
cosmétiques
8,61%

Vétements,
accesoires
0,30%

Electroménagers

Produits
; électroniques Automobiles Habhitat
1,39% 0,78% 2,77% 4,16%




Guichet Conseil EL JADIDA depuis le 23 octobre 2007 au 28 février 2010 :

Répartition des requétes par produit et service: 5462 requétes

vétements et Education Culture Habit a{:‘«utomob\‘les
accessoires librairie avitat _0,16%
0,90%

Alimentation
5,14%

0,09% Santé et produits
cosmétigues

0,35%

Services
financiers
1,04%

Produits
électronigues
0,24%

Services d'intérét
général
4,23%
Renseignements
73,91% Assurances
0,15%

Electroménagers
0,40%

Impot
0,11%

Guichet Conseil ESSAOUIRA depuis le 09 novembre 2007 au 28 février 2010 :

Répartition des requétes par produits et services:1069 requétes

Assurances Autres: non applicable
020  N\A% 4,2%
,2%

Education Culture
librairie
0,2%

Hahitat
2,2%

Automobiles
0,2%

Produits
électroniques
Electroménag@%

0,
Services financiers _—— Santé/produTts-Vétements, 1,0%

9,6% cosmétiques accesoires
2,1% 0,7%




Guichet Conseil TAOURIRT depuis le 22 novembre 2009 au 28 février 2010 :

Répartition des requétes par produit et service: 65 requétes

Alimentation
16,92%

Santé/produits
cosmetiques
12,31%
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Revue de presse

11leme édition de célébration de la journée mondiale
des droits de consommateurs



L’Economiste : 15 Mars 2010

31 millions de consommateurs toujours sans code

- Protestation contre le retard subi par ce texte
«orphelin»

- 170 articles examinés par la premiere chambre

O T~
La Journée mondiale des droits des

| 4 ; : consommateurs est célébrée depuis
15 mars! Cest la Journée mondiale des droits du 1983. Le président américain J.F. Ken-

consommateur. nedy avait énoncé, le 15 mars 1962,
Pour marquer le coup, la Fédération nationale des | devantle Congres, les droits fonda-
iati d t t bli mentaux du consommateur: droit a la
associations de consommateurs compte publier un | ¢scirits droit a rinformation, droit de
communiqué ou elle «appelle a plus de célérité dans | choisir et droit d’étre entendu
I'adoption du projet de loi 31-08». Ce texte, qui a
comme ambition de réguler la relation clients-commercants-prestataires de services,... a la

vie dure.

- Une journée mondiale pour le consumérisme

A I'heure ou nous mettions sous presse, «il a été convenu que la fédération tienne une
assemblée générale, le 14 mars a Kénitra, afin d’adopter une formule définitive de sa
déclaration», selon son président, Mohammed Benkadour. L’éventualité d’une protestation
symbolique via le port d’un brassard devant le Parlement n’est pas a écarter. Dans les
milieux consumeéristes, le projet de loi relatif a la protection du consommateur traine une
réputation de «texte orphelin» et qui n’a «ni valeur, ni poids». En fait, il devait étre adopté
lors de la session parlementaire d’octobre 2009 (L’Economiste du 18 septembre). L'essai n’a
pas été transformé puisque le futur code est resté en instance. Comment se fait-il que «des
textes de loi ont été adoptés alors qu’ils sont venus aprés: énergies renouvelables, la
Fondation nationale des musées... sachant que la session parlementaire a été prolongéev,
s’'interrogent les porte-parole du Forum marocain des consommateurs. Celui-ci n’est pas
membre de la fédération (prés d’une vingtaine d’associations), mais n’exclut pas cette
option. Ce code traine depuis une décennie. A I'origine, le projet de loi 31-08 avait un autre
identifiant (27-00). La nouvelle formule, élaborée par le ministére du Commerce et de
I'Industrie, remonte a octobre 2008. Le projet initial a méme été adopté en conseil de
gouvernement avant d’étre enterré au secrétariat général du gouvernement, du temps de
Feu Abdessadeq Rabiah (1945-2008).

Il reviendra au devant de la scéne lors du discours royal du 20 aolt 2008 qui a appelé
«l’exécutif et le législatif a diligenter I'adoption du code de protection du consommateur».
L'allocution est intervenue au moment ol crise économique internationale, ramadan et
rentrée scolaire... se profilaient. Soulignons que les Européens, via le projet de jumelage -
volet consommation- ont diplomatiquement pesé.



Adopter en I’état plutot que de repousser les échéances

Le mouvement consumeériste a recours a ces arguments pour pointer du doigt le retard
accusé par le Parlement. Visiblement, la commission des secteurs productifs, présidée par
Abdelkader Amara du Parti justice et développement, a anticipé sur ce coup de gueule.

L’ébruitement de l'information sur le ras le bol des associations aurait «poussé les
parlementaires a relancer I'examen du projet de loi 31-08 relatif a la protection du
consommateur», selon une source au Parlement. lls ont jusqu’a présent examiné «170
articles sur 203». Sur le plan législatif, le texte est donc en examen a la Chambre des
représentants.

La fédération compte peser de tout son poids lorsqu’il atterrira chez les conseillers. Pousser
a une adoption hative du projet de loi 31-08 ne risque-t-elle pas de faire I'impasse sur les
articles a problemes? La Fédération nationale des associations de consommateurs préfere
I'adopter en [I'état plutét que de repousser les échéances: «Son examen par les
parlementaires aura un aspect politique plus que juridique». Le secrétariat général du
gouvernement a par ailleurs déja épluché le texte de loi. Ce constat léve indirectement le
voile sur une autre réalité législative: le gouvernement propose, le Parlement dispose.
L’on aurait souhaité par exemple un débat sur I'obligation d’avoir l'utilité publique pour que
des associations de consommateurs puissent ester en justice (article 149). Certes, I'article
150 prévoit que la fédération aura d’office ce droit. Et toute association membre aura, par
ricochet, ce pouvoir d’action.

Jusqu’a présent, deux d’entre elles seulement (Oujda et Kénitra) ont fait la demande.
L’enquéte est toujours en cours.. C'est le secrétariat général du gouvernement qui
chapeaute la procédure via sa direction des associations. En 2009, sept associations ont eu
le statut d’utilité publique et 8 ont déposé des demandes.

Il existe actuellement 175 associations reconnues d’utilité publique et aucune d’elles ne
défend les consommateurs. Au-dela des lourdeurs procédurales, ce statut est accordé par
décret que signe la Primature.

Le mouvement consumériste lui préfére la formule d’agrément, récemment introduite par
la législation francaise. L'agrément n’est accordé que si I’association respecte un cahier des
charges. L’arrété qui lui donne ce droit est signé notamment par le ministre de la Justice. La
«Confédération» des associations de consommateurs, qui siege a Fes, quant a elle,
demande la suppression des articles 149 et 150. Cette revendication léve le voile sur un
autre probléeme: «Fédération et Confédération sont en conflity. D’ou les polémiques,
éteintes depuis, sur la représentativité, la légitimité... Mais la vraie priorité reste le
financement. Sans fonds, pas d’associations fortes et professionnelles. Les opérateurs
télécoms, sociétés de crédit a la consommation, banques, sociétés d’assurances... ne sont
pas en reste. Les sociétés de financement ont émis par exemple des réserves sur 13 articles
(clause de compétence, crédit renouvelable, effets de commerce...). Et certaines reprochent
au projet de loi 31-08 d’étre une «mixture de la loi francaise (...) ce qui augmente les
incohérences».




Sur le plan juridique et historique, c’est un tournant. Parlement et gouvernement ne
devraient pas le rater. Espérons que le projet de loi 31-08 ne sera pas instrumentalisé
politiquement! Sinon, nous aurons droit a une polémique stérile comme celle qui a retardé
I"adoption du code de la route.

Faical FAQUIHI

MAP : 15 Mars 2010

Le développement de la médiation pour la résolution des litiges sera
consolidé par la création du CMC (Chami)

Le développement des modes
alternatifs, particulierement Ia
médiation et la conciliation, pour la
résolution des litiges inhérents a la
consommation sera renforcé par la
création du Centre marocain de la
consommation (CMC), a souligné
lundi a Rabat le ministre de
I'Industrie, du Commerce extérieur
et des Nouvelles technologies, M.
Réda Chami.

o 1se D 1 :

M. Chami, qui intervenait a |'ouverture d'une journée d'étude organisée par son
département sous le theme "les modes alternatifs de résolution des litiges de la
consommation", a précisé que ce Centre fournira une assistance technique aux Associations
de protection des consommateurs, notamment en matiere de médiation entre ces derniers
et les entreprises et ce, en collaboration avec les Associations professionnelles.

Il a ajouté que l'intervention de ce Centre se fera en coordination et en coopération avec le
mouvement consumériste national sans pour autant se substituer au travail accompli par
celui-ci, le but étant de préserver le dynamisme et la proximité caractérisant leurs actions
au service des consommateurs tant sur le plan local que national.

M. Chami a, en outre, souligné I'importance du renforcement du cadre juridique a travers le
projet de loi relatif a la protection du consommateur, dont I'examen par la Commission des
secteurs productifs a la Chambre des représentants est en phase d'étre achevé.

L'entrée en vigueur de ce projet, a-t-il dit, constituera un saut qualitatif dans le processus de
renforcement de la protection juridique des droits du consommateur tels qu'ils sont
universellement reconnus.

Il a noté que son département ceuvre avec les différents secteurs concernés dans le but
d'élaborer des projets de décret d'application de ce projet de loi, ainsi que de manuels
informant sur les mesures prévues par cette loi qui seront mis a la disposition des parties
concernées.



Pour sa part, le président de la Fédération nationale des Associations de consommateurs
(FNAC), M. Mohamed Benkaddour a rappelé que le mouvement consumériste national
appelle depuis des années a combler le vide juridique en matiere de protection des
consommateurs a travers la promulgation d'une loi prévoyant des garanties juridiques et
dotant les Associations de moyens juridiques pour défendre les consommateurs.

M. Benkaddour a appelé a I'accélération de la mise en ceuvre du projet de loi relatif a la
protection du consommateur, relevant I'absence de financements réguliers permettant aux
Associations de protection des consommateurs de financer leurs activités de sensibilisation.

"L'étude des expériences internationales relatives aux modes alternatifs de résolution des
litiges de la consommation”, "le médiateur bancaire: bilan et perspectives", "les modes
alternatifs en tant que solution pour régler les litiges entre I'entreprise et le consommateur"
et "les mesures pratiques pour promouvoir les modes alternatifs de reglement des litiges de
la consommation" sont les principaux themes qui seront examinés lors de cette journée,
organisée en partenariat avec les Associations de protection des consommateurs a
I'occasion de la célébration de la Journée mondiale des droits du consommateur.

Le Soir Echos : 16 - 03 - 2010
Protection du consommateur : La balle dans le camp de Chami

Le ministre de I'Industrie, du commerce et des nouvelles technologies, Ahmed Réda Chami,
devra mettre la casquette du médiateur, pour arriver a un consensus
consommateur/producteur. La tache n'est pas facile, mais le ministre s'y est engagé corps
et ame. La commission parlementaire des secteurs productifs a la Chambre des
représentants achéve l'examen du projet de loi 31/08 portant sur la protection du
consommateur. Sa copie sera soumise incessamment au ministre. Ce projet de loi a fait
couler beaucoup d'encre et tenu en haleine les militants associatifs, depuis bientot deux
ans. Une fois de plus, il a été débattu, a I'occasion de la journée mondiale des droits des
consommateurs, le 15 mars. Le ministere de I'Industrie a organisé, en partenariat avec les
associations de consommateurs, un séminaire sur «Les modes alternatifs de résolution des
litiges de la consommation» réunissant toutes les parties liées de prés et de loin a la
protection du consommateur. «Nous avons apporté des modifications a certains articles du
projet de loi. A présent que notre travail est achevé, nous le soumettrons au ministre de
I'Industrie pour I'examiner. Notre premier souci a été la nécessité d'instaurer un équilibre
entre les besoins du consommateur et ceux du producteur», déclare au Soir échos
Mustapha Ait Benali, membre de cette commission parlementaire. Il est méme hors de
question que les grosses sociétés, surtout, soient «graciées» au nom de «l'erreur».
«Equilibre», ces députés ont eu bien du mal a en trouver un. «Que nous ayons pris autant
de temps pour étudier les articles (202 au total) de ce projet de loi ne veut pas dire qu'on
est en retard, mais qu'on se donne le délai nécessaire pour remplir notre mission. Nous
passions, parfois, une journée a examiner dix articles seulement de ce projet de loil»,
légitime Salah Jamali, membre également de cette commission. Et de préciser qu'a titre



personnel, il a émis des réserves en ce qui concerne le dernier chapitre du texte : les
sanctions pénales. «On peut tous commettre des erreurs. Cela ne veut pas dire qu'elles sont
intentionnelles. Il n'est pas acceptable de faire payer a une entreprise un million de dirhams
pour une erreur !», s'indigne Salah Jamali, qui est aussi président de la Chambre de
commerce de Kénitra et entrepreneur.

Aupres des associations des consommateurs, l'indulgence du député n'est pas un bon signe.
«On ne peut pas mettre en jeu la santé du consommateur. En cas d'intoxication, par
exemple, ce dernier risque un arrét de travail et de se soumettre a des traitements colteux.
On ne peut pas défendre I'entreprise a |'origine ou la dispenser de payer une indemnité
méme si elle atteint un million de dirhams», souligne le président de la Fédération nationale
des associations de consommateurs (FNAC), Mohammed Benkaddour. Pour ce dernier, il est
méme hors de question que les grosses sociétés, surtout, soient «graciées» au nom de
«l'erreur».

Les associations redoutent donc les amendements de la commission parlementaire et
s'impatientent de voir la derniéere version de ce projet de loi avant son approbation. «Nous
sommes tres concernés par ce texte et, pourtant, la commission ne nous a jamais impliqué
dans I'examen effectif du projet de loi», tient a faire remarquer le président de I'association
de protection consommateurs a Casablanca, Ouadi Madih. En fait, certains des députés de
la commission, comme Mustapha Ait Benali, ont fait appel aux associations, mais a titre
officieux uniquement.

La multiplicité des intervenants dans le secteur impose un consensus. C'est la priorité
d'Ahmed Réda Chami qui annonce la mise en place, au cours de cette année, du Centre
marocain de la consommation (CMC). Cette structure, dont le conseil d'administration
comprendra un comité d'experts, aura pour role de développer la culture de la médiation.
Le CMC compte ainsi apporter un appui technique aux associations des consommateurs.
Objectif : faire de la médiation I'alternative de reglement des litiges entre le consommateur
et I'entreprise, en collaboration avec les associations des deux parties. Une seule condition
reste nécessaire: la volonté de chacun a adopter ce mode alternatif.

En guise de préparatifs, le ministere de l'Industrie a élaboré une base de données
réunissant textes juridiques et notes ministérielles liés a la consommation, reformulés de
maniere simplifiée afin que I'ensemble des citoyens puisse y avoir recours. Cette base de
données servira de lien interactif sur le site web du ministére, une fois le projet de loi
approuvé. Le ministére continue, parallelement, a renforcer l'action de protection du
consommateur a travers les associations, a élaborer des manuels et des décrets sur les
mesures prévues. La route est encore longue, mais la volonté y est !

Statistiques : Prés de 4.000 litiges résolus

Affluence dans les quatre guichets conseil et orientation du consommateur. De juillet 2007
jusqu'au mois de février 2010, les quatre guichets relevant de la FNAC (Oujda, Kénitra,
Essaouira et Taourirt) ont enregistré environ 9.000 plaintes, dont 3.750 ont été résolues.
47% des consommateurs qui ont eu recours aux guichets I'ont fait pour des conseils, alors
que 53 % ont sollicité les associations pour une intervention auprés des fournisseurs. 20%



des plaintes déposées, soit 1.771, sont liées a |'alimentaire, d'aprés Ouadi Madih, président
de l'association de protection du consommateur, membre de la FNAC. Pour les associations
des consommateurs, il est toujours difficile de régler les litiges lorsque le fournisseur ou
I'entreprise refuse de répondre. «Pour les poursuivre en justice, nous devons disposer de
['utilité publique, ce qui n'est pas le cas», rappelle le président de la FNAC, Mohammed
Benkaddour. Pour ce dernier il est tout aussi important que la justice forme ses magistrats
en médiation. «Je me demande comment la justice arrivera a déterminer la contrefagon de
maniere exacte, a évaluer l'intoxication alimentaire, par exemple», se demande
Mohammed Benkaddour.

Aufait : 16 Mars 2010

Droits des consommateurs , §
Dans I'attente d'une loi :

Depuis 1983, le 15 mars est reconnu journée mondiale
des droits du consommateur. Au Maroc, cela fait une
décennie que les associations de défense de ces droits
se battent pour I'adoption du projet de loi devant réguler
la relation clients-commercgants-prestataires de service.
Ce lundi, une journée d'études a eu lieu a Rabat pour
proner la médiation et la conciliation en cas de conflit.

Depuis plusieurs années, la loi relative a la protection des consommateurs marocains est
en attente d'adoption.

“Les modes alternatifs de résolution des litiges de la consommation”. C'est le théme de la
journée d'études organisée ce lundi a Rabat par le ministére de I'Industrie, du commerce
extérieur et des nouvelles technologies.

L'objectif de cette rencontre était de tenter de faire comprendre aux différentes parties
concernées, que la médiation et la conciliation sont les meilleurs moyens pour aboutir a une
résolution adéquate des litiges qui entourent la question des droits des consommateurs au
Maroc.

Pour ce faire, le ministre de I'Industrie a annoncé lors de |'ouverture de cette journée, la
création prochaine du Centre marocain de la consommation (CMC).

“Ce centre (le CMC, ndlr) fournira une assistance technique aux associations de protection
des consommateurs, notamment en matiere de médiation entre ces derniers et les
entreprises en collaboration avec les associations professionnelles.”

Réda Chami, ministre de I'Industrie, du commerce et des nouvelles technologies



Par ailleurs, le ministre a souligné “l'importance du renforcement du cadre juridique a
travers le projet de loi relatif a la protection du consommateur”, lequel est a I'origine de
conflit.

17 ans et toujours pas de code

“Cela fait des années que le mouvement consumériste national appelle a combler le vide
juridique en matiere de protection des consommateurs a travers la promulgation d'une loi
prévoyant des garanties juridiques et dotant les Associations de moyens juridiques pour
défendre les consommateurs”

Mohamed Benkaddour, président de la Fédération nationale des associations de
consommateurs (FNAC).

En fait, il existait un texte relatif a la protection des consommateurs mais que les
associations estiment “sans valeur et sans poids”. En 2008 donc, le ministre du commerce
élabore une nouvelle formule: le projet de loi 31-08 qui devait étre adopté lors de la session
parlementaire d'octobre 2009, ce qui n'a pas été le cas.

D'apres la méme source, 170 articles sur 203 ont jusqu'ici été examinés par les
parlementaires.

Selon le quotidien I'Economiste, “le ras-le bol des associations aurait poussé les
parlementaires a relancer I'examen du projet de loi 31-08”.

Toutefois, a défaut d'avoir un cadre juridique en bonne et due forme c'est-a-dire conforme
aux droits universels des consommateurs, les associations nationales de défense des droits
des consommateurs préferent que la loi soit adoptée telle quelle “plutét que de repousser
encore une fois, les échéances de son adoption”.

“La mise en ceuvre du projet de loi relatif a la protection du consommateur doit étre
accélérée et je souligne a l'occasion I'absence de financements réguliers permettant aux
Associations de protection des consommateurs de financer leurs activités de
sensibilisation.”

Mohamed Benkaddour

La vie économique : 22 Mars 2010
Le consommateur marocain est-il en train de naitre ?

Chaque année, a l'occasion de la Journée mondiale du consommateur, un intérét se
manifeste pour le theme de la protection de cette catégorie d’agent économique. Un
intérét dicté par deux préoccupations majeures: la premiere se rapporte aux défis posés par
I’ouverture du marché national, qui augure des changements au niveau des habitudes de



consommation, des risques liés a la circulation des produits et d’'une concurrence de plus en
plus acharnée. La deuxieme concerne le role important que peut jouer le consommateur
informé et averti en tant que stimulant de la croissance et garant d’une concurrence loyale
et saine au niveau du marché intérieur.

Mais, peut-on vraiment tracer un portrait-robot du consommateur marocain ? Serait-il ce
vieux paysan, consommateur de thé, qui porte des babouches et une djellaba et se déplace
a dos de mulet ? Serait-il ce jeune urbain, buveur de Coca-Cola, qui porte des chaussures
Nike, un jean Levi’s, un pull Benetton et qui écoute sa musique préférée (une production de
Vivendi-Universal) sur un baladeur Sony ? Ces descriptions sommaires et contrastées
pourraient s’appliquer a des profils d’habitants dans n’importe quelle région du pays. C’'est
que dans une société ou les 10% les plus riches gagnent dix fois plus que les 10% les plus
pauvres, on imagine sans mal qu’ils consomment différemment | L’apparente similitude des
coefficients de consommation cache des consommations tres différenciées : logements plus
spacieux, mais aussi mieux situés, meilleure alimentation... C’est sans doute en matiere de
consommation de services, moins ostentatoire, que les écarts sont les plus forts.

La consommation de certains services marchands, et notamment ceux qui permettent de
prendre en charge une partie du travail domestique (femme de ménage, cours particuliers,
etc.), demeure réservée aux catégories supérieures. La capacité des plus aisés a acheter aux
autres du temps afin d’en gagner pour eux-mémes est encore aujourd’hui une des formes
majeures de l'inégalité sociale. De méme, la consommation de soins de santé, surtout
quand elle est mal remboursée (spécialistes, soins dentaires, etc.), est 'apanage des plus
aisés. Au-dela des seules inégalités de revenus, le capital culturel, sanctionné par le
diplédme, joue toujours un role central.

La reproduction des inégalités de consommation n’a paradoxalement pas empéché la
poursuite du mouvement d’homogénéisation des modes de vie. Un phénomeéne évident en
matiere d’équipement du foyer. Malgré la crise, les ménages ont continué a s’équiper en
téléviseurs, magnétoscopes et autres produits bruns. Le processus de diffusion de certains
produits est encore d’une rapidité fantastique, comme le développement du téléphone
portable, qui s’est «moyennisé» en I'espace de dix ans. Mais cette homogénéisation
apparente ne conduit pas a parler de «fin du social» en matiére de consommation. Les
groupes sociaux ont toujours de la consistance et on distingue encore des univers de
consommation liés a l'appartenance socioprofessionnelle... En réalité, méme si les
déterminismes sociaux sont loin d’avoir disparu, le consommateur marocain est en train de
naitre. Ce ou ces profils de consommateurs choisissent leur style de vie parmi les multiples
possibilités offertes par la société de consommation, en fonction de son caractere, de ses
golts et de ses revenus. Toutefois, ces consommateurs n’ont pas encore acquis,
aujourd’hui, I’habitude d’agir en clients critiques et exigeants. Dans le fond, ils se trouvent
confrontés aux problemes similaires rencontrés par les consommateurs des pays
industrialisés notamment la mauvaise qualité des services, les produits défectueux et peu
sars, l'indication partielle ou incompléte des produits (date limite de conservation, affichage
des prix) ; les désavantages inhérents aux contrats de vente et de fournitures de services
(garantie, délais de réclamation) ; la vente de médicaments, de produits alimentaires et de



stimulants malsains ; l'insuffisance des prestations financiéres (assurances, crédit a la
consommation) avec pour conséquence éventuelle un surendettement. Malgré ces
déficiences, la notion de protection des consommateurs se situe encore a un stade
préliminaire.

Le mouvement consumériste est encore un mouvement tres jeune au Maroc. 60% des
associations chargées de la protection des consommateurs ont vu le jour apres I'année
2000. En termes de professionnalisme, ces associations présentent de nombreuses
insuffisances. La majeure partie d’entre elles est peu organisée et mene ses actions de
maniere sporadique; enfin, ces associations souffrent d’'un manque de savoir-faire et de
ressources financieres nécessaires a la mise en place de structures opérationnelles a long
terme. En I'absence de structures institutionnelles et de cadre juridique réellement incitatifs
a la protection des consommateurs, toute possibilité d'imposer quelque revendication sera
difficile a atteindre.

Aujourd’hui, les pouvoirs publics sont-ils réellement convaincus de la nécessité de
I'implication de la société civile pour le succés de toute action touchant les intéréts du
consommateur ? A suivre les multiples initiatives prises par le ministére de I'industrie et du
commerce sur cette question, a voir le nombre grandissant des associations de protection
du consommateur, on aurait tendance a répondre par I'affirmative. A mesurer I'impact de
ces initiatives et 'effectivité des recommandations des séminaires officiels, on serait plutot
dans une attitude dubitative. La défense des consommateurs a encore du chemin a
parcourir pour affirmer tous ses droits.
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