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Abstract :
Prés de 800 médiateurs de dettes des trois rédionsays se sont exprimés quant aux difficy

[tés

rencontrées dans leur activité professionnelle. &tle a pour objectif de proposer un apercu de
celles-ci, en distinguant les difficultés commu@e®us les médiateurs et celles plus spécifiques au
avocats-médiateurs ou au personnel des instituigrétes pour la médiation de dettes par les gntité

fédérées. Il propose en conclusion une série despi®ur tenter d'y remédier.

Les difficultés ressenties par les médiateurs denting ordres : des difficultés relationnelles dvgg

certains bénéficiaires et 2°) avec certains prajesgls (notamment certains représentants de

créanciers, des organismes distributeurs de cedif, 3°) des difficultés liées aux situationefiis

de certains bénéficiaires, 4°) des difficultés diéa I'organisation du travail au sein djun
service/cabinet ou liées a l'organisation du secttu5°) des difficultés liees a la nature et jaux

objectifs de la médiation de dettes.

La principale difficulté ressentie tant par les @ats que par les juristes ou par les travailleacgasix
est le_manque de collaboration de certains béaéfsi. Les principales difficultés vécues par

avocats-médiateurs de dettes sont ensuite les ntappweec le_tribunal du travail et I'évolutipn

les

constante des situations de certains ménagess@eltemembres du personnel des institutions agréées
sont les situations d'insolvabilité de certains agas et des problemes relationnels avec ceftains

créanciers.
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Introduction

Par le biais d’'une recherche spécifique, 'Obseaivatdu Crédit et de I'Endettement s’est penché sur
le métier de médiateur de detteBans les trois régions du pays, il S’est notaninieéressé aux
trajectoires professionnelles des médiateurs, aatiques qu’ils mettaient en ceuvre, aux difficultés
ressenties ainsi qu'aux relations interprofessibesequ’ils nouaient. Il s'est focalisé sur les
professionnels exercant en institution agréée |gonmédiation de dettes et sur les avocats-médmteur

Ces enquétes ont notamment souligné deux réSultatpremier est que la majorité des médiateurs de
dettes (92%) souhaite poursuivre cette activitéggsionnelle dans les années a venir. Le second
résultat rend compte d'un niveau de satisfactiab@ement important des médiateurs par rapport a
leur activité professionnelle, avec une moyennsalisfaction relatée de 7,4 sur 10. Pris isoléroest
résultats peuvent donner l'illusion d’'un sectewrativité relativement épanouissant. Toutefoisnés
doivent pas occulter les nombreuses difficultésigégar les médiateurs.

Cet article a pour objectif de rendre compte déficdités vécues par les médiateurs de dettes dans
I'exercice de leur activité professionnelle. Au odes enquétes, une place a été laissée a I'signes
des difficultés ressenties par le biais de questiaumvertes afin de permettre une totale liberté de
réponse et d’éviter toute orientatiolCet article n’est pas un relevé exhaustif dedifisultés, bien

gu’il se veuille complet. Il se veut davantage pergu détaillé de I'avis des médiateurs de deties s
la question.

L'un des intéréts de cet article est de confrotesravis de médiateurs aux profils différents, ayan
réalisé des études différentes, exercant dans tiesxrde travail différents, ayant un statut diéat,
bénéficiant de rémunérations différentes et exérdas types de médiation différehtMalgré cet
ensemble de caractéristiques spécifiques a chaesirgbondants, cet article souligne un nombre
important de difficultés communes.

La plupart des difficultés relatées le sont pandemble des médiatetirgu’ils soient juristes, avocats
ou travailleurs sociaux, qu’ils soient indépendamts salariés d'institutions agrééeta premiére

! Les résultats présentés dans cet article sors Bsudeux types de collecte de données : d’'une yetenquéte en ligne a laquelle 735

médiateurs ont pris part (280 exercant en Régidlomee, 391 en Région flamande et 64 en Régionrdedlies-Capitale) et, d’autre part,

une enquéte par entretiens semi-directifs aupré47dmédiateurs (28 exercant en Wallonie, 10 en ddéfiamande et 9 en Région de

Bruxelles-Capitale). Au total, 206 avocats-médieteet 576 membres du personnel d'institutions a&grétes trois régions du pays ont

participé a ces collectes de données. En outreerdestiens collectifs ont également été réalisés &7 médiateurs.

Une note méthodologique relative aux différenteguétes menées sur les professionnels de la médiidettes en Belgique est accessible

sur le site de I'Observatoire du Crédit et de I'Etteiment\yww.observatoire-credit.heubrique « analyses et études »).

2Jeanmart C., 2016, « Les professionnels de la miédlide dettes : des trajectoires, des motivatirdes aspirations variées », publié sur le

site de I'Observatoire du Crédit et de I'Endettetr(@mvw.observatoire-credit.heubrique « analyses et études »).

% Certaines de ces questions étaient intégréesitagsestionnaire en ligne : les réponses sont doantifiables. D’autres étaient posées en

cours d’entretiens individuels. Ces résultats menpétent dés lors pas une quantification.

4 Les personnes en difficulté financiére ont la jimtE de recourir & 'aide d’'un professionnel ldemédiation de dettes. Deux procédures

existent en Belgique pour tenter d’aider les perssrconnaissant des problemes avec leur endettement

- La médiation de dettes non judiciaire (souvent Egpe médiation de dettes amiable ») dés lors lgu&inscrit en dehors de tout
cadre judicaire. Elle consiste en une aide indiiidée concrétisée par l'intervention du professeébrde la médiation de dettes
destinée a analyser, a conseiller, et a facikteetherche et la négociation avec les créancienspthn d’apurement de dettes.

- La médiation de dettes judiciaire, nommée plus camément le reglement collectif de dettes (R.C.Bs},une procédure judiciaire
ouverte aux personnes non commercantes en sitgisarendettement moyennant certaines condititiiesdoit étre introduite par le
dép6t d’'une requéte auprées du greffe du tribunatrawail. Des que cette requéte est déclarée aitieigsar le tribunal, celui-ci
désigne un médiateur de dettes chargé de propasprojet de plan de réglement amiable au débitedr ses créanciers. S'il n'y
parvient pas, il invite le tribunal & imposer uarpbe réglement judiciaire ou, dans certains castrayer au débiteur une remise totale
de dettes. Le médiateur agit sous le contrdleidurtal. Il est également chargé de la mise en celwman.

Dans les deux procédures, I'objet du plan de régierast de rétablir la situation financiére du tibi en lui permettant notamment dans la

mesure du possible de payer ses dettes éligibleseé@t a échoir, et en Iui garantissant simultanéminsi qu'a sa famille, de mener une

vie conforme a la dignité humaine. L'objectif desgerocédures est donc bien le rétablissement déuation financiere du ménage,
impliquant, dans certaines situations, I'imposgiitle rembourser, partiellement ou totalemennskenble des dettes. La négociation avec
les créanciers est alors, dans ce cas, d’aboutie&emise partielle ou totale des dettes.

® Quatre remarques préalables sont nécessairelsante compréhension des résultats. Premiéremesguie, dans l'article, sont évoqués

les médiateurs de dettes, il s'agit de I'ensembte professionnels de la médiation de dettes ayatitipé aux enquétes quel que soit leur

profil. Deuxiémement, I'expression « membres dwspenel des institutions agréées » renvoie aux retdigde dettes exergant dans ces
institutions qu'’ils soient juristes ou travailleussciaux. Toutefois, les juristes sont minoritaiesmreprésentés dans cette catégorie. Ils
représentent 10% des répondants aux questionrenirdigne et 2% des personnes rencontrées dansdie déntretiens individuels.




section de cet article relate ces difficultés comesu Les deux suivantes se centrent sur les difficu
spécifiqgues a I'un ou l'autre profil. Pour terminéarticle propose une réflexion sur la marge de
manceuvre des médiateurs par rapport a ces diffcdt sur les solutions envisageables pour les

résoudre.

1. Les difficultés vécues par I'ensemble des médiateside dettes

Pratiquer la médiation de dettes n’est pas ungicprofessionnelle simple. Les médiateurs évofjuen
des difficultés nombreuses et variées. Le table@itdbessous présente les difficultés citées par les
médiateurs par le biais des enquétes en ligne.ti2®unon quantifiées) ont été citées lors des
entretiens et sont également détaillées.

Tableau 1. Citez brievement la ou les principale)difficulté(s) que vous rencontrez dans
I'exercice de la médiation de dettes (judiciaire éu non judiciaire)
Tous les Personnel Avocats
répondants | d’institutions agrééeg
Collaboration avec les bénéficiaires 60,1% 54,7% 75,4%
Situations d’insolvabilité des ménages 24.8% 30,2% 9,4%
Problémes relationnels avec les créanciers 17,0% 20,2% 8,0%
Surcharge de travail 13,2% 16,6% 3,6%
Ev,olutlons constantes de la situation de certa 10.8% 10,2% 12,3%
ménages
Rapports avec le tribunal du travail 9,1% 6,1% 17,4%
SI:IS[’)I.CI.OI"] de problemes de santé mentale de 6.8% 8.7% 1.4%
eneéficiaires
Difficultés d’un travail éducatif/préventif 5,9% 7,2% 2,2%
Charge administrative 2,6% 2,8% 2,2%

Source : Enquéte O.C.E.

Pour rendre compte au mieux de ces difficultégsedint été classées par thématiques. Celles-ci sont
au nombre de cinq :

1) des difficultés relationnelles avec certains médiés

2) des difficultés relationnelles avec certains praifemels,

3) des difficultés liées aux situations/profils detagrs ménages,

4) des difficultés liées a I'organisation du travail sein d'un service/cabinet ou liées a I'organisati

du secteur,
5) des difficultés liées a la nature et aux objectéda médiation de dettes.

1.1. Des difficultés relationnelles avec certains bénéfaires

Les difficultés relationnelles vécues par les miédies de dettes se manifestent a trois niveaux : la
non-collaboration de certains bénéficiaires, ledbl@gmes de communication avec certains d’entre eux
et la difficulté d’'une prise de distance du professel a I'égard de certaines situations.

Troisiemement, les résultats concernant les avosmtfocalisent spécifiqguement sur ceux-ci, saesde en compte les juristes des
institutions agréées. Quatriemement, le termeistgip englobe tant les avocats que les juristesndéitutions agréées.

® Dans cet article sont utilisées indifféeremmentdepressions « services de médiation de dettesS¥MD. » ou « institutions agréées »
pour désigner les institutions de médiation deededfjréées par les autorités compétentes.

’ Dans cet article, le terme « médié » désigne isopme bénéficiaire d’une médiation de dettes.



1.1.1. Une non-collaboration de certains bénéficiaires

La difficulté majeure des médiateurs est d’obtéaicollaboration de certains médiés, soit dés les
premiers contacts, soit plus tard, en cours de atiédi Cette difficulté est citée par trois-quaites
avocats répondant et par la moitié des membresmemel des institutions agréées.

a) Des manifestations variées de cette non-collalmrati

Sont évoqués une absence de motivatidm, de la «nauvaise fob, de la «manipulation», un
«absentéisme fréquent ou encore unmanque de volonté ou de sérieuge certains bénéficiaires.

Si cette non-collaboration est loin de concernendemble des médiés, elle complique pourtant
fortement le travail du médiateur. Elle prend diffites formes allant de I'absence aux rendez-vous,
au non-respect des engagements pris, a la nonaté® des documents demandés ou encore a la non-
communication d’informations utiles et pertinenf(ésanciéres, familiales, etc.). Certains médiageur
évoquent une totale déresponsabilisation de certaigdiés une fois qu'ils passent la porte du
service/cabinet : ##s se déchargent de leur situation financiere lsumédiateur.

En outre, malgré I'implication et le volontarisme dertains médiés en début de procédure, il semble
souvent difficile de maintenir cette motivation taau long du processus de médiation de dettes,
comme le souligne ce travailleur socialladifficulté principale réside dans la motivatides gens a
aller jusqu’au bout de ce qu’ils entreprennent. Beaup se lancent dans la médiation, mais trés peu
vont jusqu’au bout de la démarche, ils ne donndus de nouvelles et ne viennent plus aux rendez-
vous». C’est le cas notamment une fois qu'un planénggocié et accepté dans le cadre d'une
médiation non judiciaire et que c’est a la perscglleméme d’effectuer les paiements aux créanciers
et d'en apporter, a intervalles réguliers, des y@euau médiateur. D’autres médiateurs relatent un
changement de priorités du médié au fil du tenpesssant de I'importance de rembourser ses dettes a
une focalisation sur le pécule de médiation quagsse de son montant, de la délivrance de frais
exceptionnels ou encore du moment de son versefimt.que la plupart des médiateurs puissent
comprendre la difficulté de vivre avec un budgeluiependant une période assez longue, cetteééalit
leur complique la tache. Cet avocat-médiateur coenpetamment la médiation de dettes & un
régime : «l faut comprendre que les médiés sont en situatiopeu comparable & un régime. Faire
régime constamment, c’est impossible a vivre.ul feouvoir de temps en temps ‘se lacher’

Ce manque de collaboration peut notamment se teagar la création de nouvelles dettes en cours de
procédure. Ces nouvelles dettes se créent égalgragnis en raison d’'un certain essoufflement qui
s'installe au cours du processus de médiation gjuredativement long : &u bout d’'un moment, a
force de devoir toujours faire attention a leurpdéses, les personnes se fatiguent, s’essoufiilent.
arrive donc parfois que ces personnes ‘se lachentréent de nouvelles dettesDans ce cas, les
réactions sont assez variées en fonction du médjatais aussi du type, du montant et de la raison

ce nouvel endettement.

Quelle qu’en soit l'origine, cette non-collaboratiouit & la crédibilité et a la réputation du méslia

et/ou de son service/cabinet vis-a-vis d’interlecus aupres desquels il prend des engagements (que
ce soit vis-a-vis des créanciers, d'autres prodessls du secteur,...) et risque de rendre plusdid§

les relations futures.

b) Quelques facteurs pouvant expliquer cette non{ootktion

Aux dires des médiateurs, la non-collaboration liséficiaires peut étre volontaire ou non. Selon
eux, cing facteurs pourraient en partie I'expliq&) le déni du surendettement par le bénéficidite

la méconnaissance des procédures, (3) une centaimementalisation de la médiation de dettes, (4)
des différences de cadre de référence et de systdenealeur entre le bénéficiaire et le médiateéur e
(5) les nombreuses incitations a la consommatiabligtés, etc.).

8 Les passages entre guillemets et en italiquemepre littéralement des extraits d’entretiens séaliavec les médiateurs de dettes.



Certains médiés pourraient ne pas collaborer agemédiateur en raison d’'un déni de leurs
difficultés financiéres. Ceux-ci nécessitent notantun travail préalable (parfois long) de
conscientisation. D’'une part, il peut s’agir degmemes ne pouvant pas accepter les changements
de comportement ou de style de vie induits par daliation. D’autre part, la non-collaboration
peut résulter de gapacités limitées ou d’un «manque de maturité des médiés, qui, confrontés
aux engagements liés a la médiation, peut methieaesn péril.

Un autre facteur de cette non-collaboration sémaibéconnaissance par les médiés des différents
types de médiation et de leurs obligations. Lesiatédrs pointent deux phénomenes inverses.
D’'une part, un nombre croissant de médiés de pluples seraient informés des types de
médiation avant d’entamer une démarche aupres rofessionnel. D’'autre part, et a l'inverse,
un nombre non négligeable de médiés s’engagerdé® une procédure sans en comprendre les
tenants et les aboutissantsLacprocédure en R.C.D. étant relativement compliseemédiés ont

du mal a la comprendre. lls ne s’y intéressentrehpent conscience de ses implications, qu’une
fois qu'’ils ont été admis.

Dans le cadre du R.C.D., certains médiateurs jaidgs critiquent d’ailleurs I'absence de rigueur
de certains professionnels rédigeant les requétesme le souligne cet avocat: Souvent, la
personne qui rédige la requéte ne donne pas soffieent d’informations au médié et il est
nécessaire de tout réexpliquer au premier rendesyapres I'admissibilitép». Cette absence de
rigueur pourrait notamment s’expliquer, selon eue, le fait que les professionnels qui rédigent
ces requétes ne sont pas forcément médiateurs tths @& n'ont pas toujours conscience de
'importance de certaines informations.

A cela s’ajoute une instrumentalisation des proogdwe certains professionnels n’hésitent pas a
gualifier de «shopping de la médiation de dettesa savoir recourir au médiateur lors de
moments critiques (démarches pressantes de hsisgiErmment) pour ensuite ne pas poursuivre
la médiation, voire I'abandonner et réintroduiree wlemande a intervalles réguliers. Certains
travailleurs sociaux de C.P.A.S. se plaignent notant de I'obligation de recevoir toute personne
en demande, méme si celle-ci a déja fait preuveathecollaboration par le passé dans le cadre
d’'une médiation de dettes. Selon les répondants,st@pping » se marguerait notamment dans le
cadre du R.C.D. Nombre de médiateurs soulignemolanté initiale trés claire de médiés de
pouvoir bénéficier d'un R.C.D., ayant prioritairemhen téte un ensemble d’avantages (suspension
de poursuites, des intéréts et des autres frai3,seins avoir réellement conscience des obligation
lites a la procédure. Tout le travail du médiateagide alors en une information nuancée et
compléte des différentes procédures, sans serlaigsanipuler » pala focalisation de certains
médiés sur leurs propres contraintes en faisat fiobjectif de rembourser les dettes,...

D’autres encore se plaignent des pratiques deiredtablissements de crédit qu’ils n’hésitent pas
a qualifier d’ «abus de faiblesse ou de pratiques commercialepnogpiées» permettant a des
ménages fragilisés de bénéficier derédits faciles>. Les médiateurs évoquent umatraquage
publicitaire pour le crédit vis-a-vis d'un publicaigile » et leur impuissance a aider les ménages a
résister a toutes les tentations. Outre ces ptddicicertains médiateurs dénoncent certaines
pratiques de créanciers, comme le note cette avocall faut tenir compte également du
harcelement illégal que certains organismes de itséfbnt subir aux médiés. Soit ils leur
proposent de nouveaux crédits alors qu’ils sonadgjrendettés (voire en R.C.D.), soit ils leur
réclament le remboursement de dettes qui sont goumcluses dans le plan. Suite a ce type de
pression, certains médiés consacrent une partipétwle de médiation & rembourser des sommes
gu'ils ne doivent plus.

De maniére plus générale, selon certains médiateurg a un manque d’outils et d’encadrement
proposés aux meédiés pour leur apprendre a gérardppétence a consommer Certaines pistes
sont évoquées, notamment des ateliers de consoommaisponsable ou encore la proposition
d’un suivi psychologique.



- Des difficultés relationnelles peuvent égalemeritraale cadres de référence ou de systemes de
valeurs divergents entre le médiateur et le béiadfic La médiation de dettes conduit le
meédiateur & étre confronté a des valeurs ou aé&désents qui sont parfois éloignés des siens et
avec lesquels il est contraint de composer. Biem lgs médiateurs tentent d’étre dans le non-
jugement, cette dissonance ne va pas sans posseme comme le confie ce travailleur social :

« A I'école, on nous dit qu'on doit étre objectif, imae n'est pas possible car on est la avec notre
vécu, il y a toujours une part de jugement. C'eas tifficile de faire la part des choses entre
notre maniére de fonctionner et la leurL’agressivité est alors la réponse de quelgquéediés a
une situation gu'’ils ne maitrisent pas. Quatre oile tension peuvent étre identifiés :

* Un premier point de tension nait d'un rapport aaps différent. Des médiateurs évoquent la
propension de certains médiéa wouloir tout, tout de suite. lls opposent le court-termisme
de certains médiés a la vision sur le moyen etrig kerme qu’exige la médiation de dettes :
« Je constate que, de plus en plus fréquemmergetesveulent tout et tout de suite, alors que
la médiation est une procédure lente, qui néceskitéemps, de la réflexion, une remise en
guestion des gens sur leur comportement et ceke ffi@it pas rapidement

En outre, certaines personnes solliciteraient tefepsionnels alors quela situation est déja
loin ». Les médiateurs se verraient donc, dans ceitagiscontraints dejeuer au pompier de
service», voire de ne plus pouvoir rien entreprendre pégler certaines situations d’urgence
(typiqguement la mise en vente d'un immeuble). Bssiapointée une notion du temps
différente entre le médiateur et le médié. Alorequébut de procédure, pour le médiéut
est urgent, les médiateurs sont unanimes pour dire quiily«a pas de réelle urgence si ce
n’est dans le cas de vente imminente d'immeuble.

Bon nombre de médiateurs judiciaires (pour ne pastdus) évoquent les débuts de mois
difficiles avec les coups de téléphone et lesagsihcessantes de certains médiés souhaitant
savoir quand le pécule leur sera versé. Ceux-sestent dessaisis de la situation et rétorquent
aux meédiateurs : €’'est encore mon argent quand ménse Cela rend compte de la non-
compréhension de certains médiés de la procédueeldquelle ils s’inscrivent.

* Un second point de tension peut naitre d’'un rappdirgent et a la consommation différent.
La clé de voute de la médiation étant le budgetlisaussion avec le médié implique une
évaluation des différents postes et des priorit&slg ménage se fixe en termes de dépenses.

* Un troisieme point de tension tient & un systémevaleurs différent. Quelles priorités
lindividu se fixe-t-il dans I'existence ? Quelléape accorde-t-il & la famille, & I'éducation, au
travail, etc. ?

» Enfin, un dernier point de tension nait d’un rap@ofa médiation de dettes et a des objectifs
poursuivis différents entre le médié et le médiatdNous avons évoqué précédemment
l'instrumentalisation de la procédure.

1.1.2. Une communication difficile

Ces difficultés relationnelles se posent égalertoeatju’il est difficile de communiquer avec le mé&di
particulierement en raison de salus faible capacit® a comprendre la complexité de la médiation
ou méme parfois, le langage du médiateur. Ou pluplement par incompatibilité relationnelle,
comme l'explique cet avocat-médiateurC'est difficile quand on n’arrive pas a se comprendvec

la personne en face de moi, quand il n’y a pasetede confiance ou de compréhension de mon coté
ou son coté. On n'arrive pas a s’accorder, a détaanles objectifs.



1.1.3. Une difficile prise de distance et la gestion defket miroir »

Outre les difficultés relationnelles liées a la wwatlaboration du bénéficiaire et les problemes de
communication, une autre difficulté évoquée par resdiateurs, qu’ils soient juristes, avocats ou
travailleurs sociaux, est de prendre distance gppart aux situations vécues par les médiés. Un
juriste de S.M.D. confie : k est parfois difficile de garder le moral, de pas prendre a bras le corps

la situation devant nous. (...) Il m’est arrivé d’@avenvie de sortir mon portefeuille pour aider une
personne, et donc je pense gu'il est difficile dedgr ses distances en toutes circonstamces

A cela s’ajoute, chez certains médiateurs, ladiffé de gérer un certain « effet miroir ». Le proés
médiés a évolué au fil du temps. Depuis quelquestes) il semble qu'un nombre croissant de
ménages bénéficiant de revenus professionnelsntaappel aux services d'un médiateur. Dés lors,
certains travailleurs sociaux se trouvent parfoisflontés a des ménages qui pergoivent des revenus
identiques aux leurs ou qui exercent des fonctimdaires. C’est alors que les séances d’intesuisi
jouent un réle des plus importants en permettartra@diateurs de discuter de ces difficultés et de
bénéficier du soutien et de conseils d’autres peibmnels. Toutefois, ce genre d’outils n'existe pa
(ou trop peu) a destination des avocats-médiat@adains d’entre eux seraient pourtant demandeurs,
comme le confie cette avocate il «erait trés précieux que les avocats puissentigiper aux
séances d'intervision qui existent au sein desA$.ou d’autres services agréés. D’une part, parce
que ¢a leur permettrait d’étre mieux armés au niveacial (ce qui est généralement un grief qui leur
est fait), mais également parce que ¢a leur peraietie pouvoir échanger plus régulierement avec
des professions qui, tout en pratiquant le méméemde médiateur de dettes, n’ont pas les mémes
backgrounds et la méme approche

1.1.4. Des difficultés révélatrices de la constructiomagtier par le professionnel ?

Ces différents résultats soulignent I'importancecée relations interpersonnelles dans la réalisalio
travail de médiation de dettes. Ces difficultésitiehnelles relayées par les médiateurs de daitds s
certainement révélatrices de leur propre constructiu métier et de leur identité professionnelle.
Ainsi, différentes études sociologiques s’intérassaix professionnels de secteurs de la relation on
montré que ceux-ci avaient un discours spécifiqueles « clients » qui était fonction de ce qu'ils
considéraient comme le « bon travail ». Dés lorla facon qu'ont les agents de caractériser les
usagers vient renforcer le travail de constructiorsens [du travail] en délégitimant les demandss d
usagers qui sortent du cadre de ce que les profesds considérent comme faisable ou dans leurs
missions, mais aussi en valorisant celles qui reefu I'idéal du métier® Ainsi, les « mauvais »
bénéficiaires seraient ceux qui ne permettent pagatbriser le réle professionnel ou celui qui ithdu
un travail peu valorisant. Il s’agit donc principalent de bénéficiaires qui ne se comportent pas sel
les régles du jeu établies par le médiateur ou fEsquels les professionnels ont le sentiment gue |
réle qu'on leur fait jouer n'est pas le leur. lhgit de bénéficiaires pour lesquels le « vrai tilava
n’est pas possible, c’est-a-dire un travail valboesvalorisable.

Il existe dés lors une construction du « mauvdi@néficiaire qui peut faire I'objet d’'un consensus
entre professionnels. Il s’agit notamment d’'un «erode réduire I'écart entre I'idéal du métier e u
réalité plus prosaique, de faire exister une itierirofessionnelle particuli€feen marginalisant
symboliquement et parfois réellement les demanigssantes ¥.

° Loriol M., 2011, « Sens et reconnaissance dartgai@il ». Traduction d’un texte de Marc Loriol, kgi¢ (en grec) dans [€raité de
sociologie du travajlp43-67.

10 | atimer J., 2008, “Critical constructionism in Bimg research”, in Holstein G. et Gubrium Handbook of constructionist research
Guilford, p. 153-170.

| oriol M., 2011, op cit.



1.2.Des difficultés relationnelles avec certains profefonnels

Les médiateurs citent deux types de professiormeds lesquels les difficultés sont plus marquées.
Premierement, les représentants de créanciersmmaat les huissiers (citées comme troisieme
difficulté la plus importante par ordre de fréquenet principalement par les personnels des
institutions agréées). Ensuite, certains organissistsbuteurs de crédit (nous avons déja évogsé ce
relations dans la section précédente).

Concernant les créanciers, deux types de diffisuként pointés. Premiérement, les pratiques
agressives de certains d’entre eux a I'égard deiém@lors que le médiateur s’est fait connaitre du
créancier (principalement dans le cadre de la pioeé non judiciaire). Certains médiateurs
consacreraient une part non négligeable de leupdearassurer des personnes inquietes, comme le
souligne ce travailleur social :Xéprouve des difficultés & rassurer des persorpuesont harcelées
quotidiennement par leurs créanciers (par téléphgrae sms, visite, ...) qui veulent toujours phus
Deuxiemement, la faible collaboration de certairanciers (notamment certains intermédiaires de
crédit ou banques, certaines sociétés d'énergle &tlécommunication) dans la médiation, voire leur
«manque de bonne volonté Celle-ci se manifeste par la non-réponse auxriers envoyés, la non-
transmission des documents demandés dans des méjais (ex. les décomptes des créances) ou la
transmission de documents incomplets ou impréeisiefus systématique de proposition de plan
lorsque le disponible est faible, etc. Dans le eatir R.C.D., il se marque également par I'absence
fréquente de représentants des créanciers loaudiéEnces. Cette absence est notamment évoquée par
ce travailleur social : @n a le sentiment que, quand ils ne viennent pasaadiences, c'est qu'ils se
désintéressent de la procédure. On est censé déféauats intéréts autant que ceux du meédié, mais
s'ils ne font jamais un signe, on se pose des mumsstJ’ai envie de leur dire : ‘Venez montrer que
vous étes 3.

Ce résultat met en lumiére le sentiment des méadmteoncernant la reconnaissance professionnelle
des créanciers a leur égard. D’autres analyses’'aifieurs montré que les médiateurs de dettes se
sentent davantage reconnus professionnellemetggpbenéficiaires que par les créanciers.

Ces difficultés relationnelles sont davantage soéles par les professionnels de S.M.D.,
comparativement aux avocats (20,2% contre 8%).ypethése pour expliquer cette différence tient
sans doute au type de médiation pratiquée parrssetiles autres ainsi qu’au statut qui leur est
conféré. Dans le cadre du R.C.D., le médiateur statat de mandataire de justice, ce qui n'esigas
cas en médiation non judiciaire. Ce statut accaitpeut-étre plus de poids au médiateur au moment
des échanges et des négociations.

Cette faible collaboration d’'une partie des créamsciest une des raisons pour laquelle certains
meédiateurs militent pour I'obtention d’un statutfélient dans le cadre de la médiation non judieiair
«Dans le cadre des négociations avec les créancigest de l'amiable. Donc ils n'ont aucune
obligation de collaborer, ni méme de respecter ngagement pris. Selon certains d'ailleurs, la
procédure non judiciaire n’est pas assez contraigna Je trouve actuellement la médiation amiable
trop laxiste. Autant dans un sens que dans l'autiest-a-dire que les gens viennent et abandonnent.
Or les créanciers ont souvent accepté des compromi il y a aussi I'inverse : quand on prouve a
un créancier que la personne ne sait pas remboyhker de 10 euros par mois, par exemple, et qu'il
dit: ‘Non, c’est 50 euros ou rien’. On est fortndéni en amiable. (...) L'amiable, ce n’est pas
contraignant et il y a de plus en plus de créargigui ne répondent jamais souligne ce travailleur
social.

Alors que les créanciers sont pointés du doigtceaiains médiateurs, d'autres tiennent a nuancer le
propos. lls soulignent la catastrophe que peut étre le fait de ne pas pouécupérer sa créance
(pour un entrepreneur, un bailleur, une sociétélagement social, un particulier, par exemple).
Certains médiés n’ont absolument pas consciencefaitu qu'ils peuvent également étre des
« bourreaux ». Or, ils se présentent toujours condaggvictimes. D'une part, les "manques a gagner"
cumulés qu'impliquent les remises de dettes oa@sog@ns un grand nombre de dossiers de R.C.D.
peuvent, a terme, entrainer une restructuratiorsaim du client institutionnel avec des licencieraent



a la clef... D'autre part, un créancier peut égadgmétre la victime du « mauvais payeur ». Lessrble
peuvent étre inversés! La non-perception d'une raréapeut constituer une perte lourde pour de
« petits créanciers » avec des drames sociauxcéefe.

Selon leurs expériences, les relations des médsatavec les « créanciers individuels »pétits
professionnels ou particuliess) sont «davantage émotives: «lIs font état des difficultés financiéres
gu'ils rencontrent suite a la perte d'argent qusulie pour eux du réglement collectif de dettes. Il
peuvent alors avoir des réactions particulieremagtessives, le médiateur étant considéré comme
celui qui protege le mauvais payeer

Les médiateurs expliquent en partie ces difficultésrprofessionnelles par une méconnaissance de la
médiation ou des procédures par leur interlocuteddne autre difficulté est retrouvée aussi avec
certains organismes, n'importe lesquels, qui neesayas lire un plan et qui font perdre du temps
avec des questions alors que tout est mis darlamesp

1.3.Des difficultés liées aux situations/profils des Imé&ficiaires

Les médiateurs évoquent des situations de bériédigiale plus en plus complexes, combinant
différentes problématiques (logement, santé, famill).

1.3.1. Des difficultés croissantes a dégager un disponible

Les médiateurs relatent des dossiers de plus en fpdguents dans lesquels il n'est possible de
dégager aucun disponible pour rembourser les aefancCette difficulté est la deuxieme citée par
ordre de fréquence. Les (trés) faibles ressoureesettains ménages associées a certaines charges
rendent impossibles ou, a tout le moins, limiteas tfortement la marge de manceuvre du médiateur
dans I'élaboration d’'un plan de remboursement. rhédiateurs évoquent ladificulté de conserver
I'équilibre entre les faibles revenus, le rembounsat des dettes et la notion de dignité humaine

Certains se posent d’ailleurs la question suivante public bénéficiaire du C.P.A.S. dont les revenus
sont de plus en plus faibles est-il le bon pubiiecpour la médiation de dettes»? D’autres vont
méme plus loin : &insolvabilité grandissante de certains ménagesstrelle pas révélatrice d'une
limite importante de la médiation de dettes. Rappelons d’ailleurs que la médiation de dettest
pas un outil destiné a lutter contre la pauvreté.

Dans certains arrondissements judiciaires d’a#lewlans le cadre du R.C.D., une nouvelle
jurisprudence en matiere d’admissibilité voit leijoSelon plusieurs répondants, certains magistrats
considéerent que les requétes introduites par ces ménages a (tr@g)es revenus ne sont pas
admissibles dans la mesure ou ces situations nmgitent pas d’atteindre les buts de la procédure,
c’est-a-dire le reglement partiel des dettes

Ces situations sont vécues comme des échecs p@inseprofessionnels, comme l'indique ce
responsable de S.M.D. :Gertaines médiatrices en sont arrivées a ne plgeesila convention en
disant : ‘Moi je ne peux pas vous aider, je n'astgl pas de solution & vous proposer’. Ca, c'est
vraiment horrible».

Cette difficulté est davantage citée par les peifemels de S.M.D. que par les avocats-médiateurs
(30,2% contre 9,4%). Deux hypothéses pourraienlicrigr cette différence. D’'une part, les ménages
s'adressant a un S.M.D. auraient un profil diffém® ceux qui s’adressent a un avocat, notamment en
termes de revenus. Il est, par exemple, probablenagertain nombre de personnes bénéficiant d’aides
financiéres ou d’autres natures de la part dun.ACF s’adressent a celui-ci dans le cadre d'une
médiation de dettes. D'autre part, au vu des ténamjgs de médiateurs judiciaires concernant des
conditions d’admissibilité plus strictes au regaids revenus du ménage, ces professionnels
rencontreraient moins de ménages pour lesquelsstil difficile de dégager un disponible,
comparativement aux membres du personnel de S.M.D.
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1.3.2. Des situations changeantes

Les situations de médiés ne seraient pas uniqueplest complexes, elles seraient également
relativement changeantes dans le temps: qu'ilissagd’évolutions dans la structure familiale
(séparation, famille recomposée, etc.), dans lalaéité du versement et le montant des revenus
(activité professionnelle fluctuante, par exempl@gs évolutions, fréquentes dans certains dossiers,
contraignent les médiateurs a revoir régulierenhemt plan (lorsque celui-ci est établi), a revar |
budget ou retravailler leur projet de plan pour tueroposition corresponde au mieux a la situation
du ménage, comme |'évoque cet avocaPour certains dossiers (judicaires ou non), je deimns
cesse m'adapter au changement de situation deompes (au niveau familial, professionnel,
financier...) et par conséquent je dois régulierahmaodifier le budget, la proposition de plan établ
précédemment, ».

Cette situation pose légerement plus probleme aogaas (12,3%) qu’aux membres du personnel des
institutions agréées (10,2%) Les personnes pour qui on a un plan amiable owcjaite, mais qu’on
doit annuler parce que des circonstances de lafag qu’elles ont perdu leur emploi ou que leurs
charges augmentent, c’est une frustration parcegi mis deux ans pour trouver un plan et, dans
les trois mois qui suivent, un événement fait quloib tout recommencer.

1.3.3. Une suspicion de problemes de santé mentale

De Tlavis des médiateurs, une série de problemes sbnté mentale (troubles
psychologiques/psychiatriques, addictions, eta de plus en plus suspectés au sein de la populati
en médiation de dettes. Ceux-ci perturbent le trad@ médiation de dettes, voire le rendent
impossible. Les médiateurs, pour certains, ne ssepas suffisamment formés pour faire face a ces
situations ou ne trouvent pas de relais.

Les professionnels de S.M.D. sont six fois plus li@ux a citer cette difficulté, comparativement aux
avocats-médiateurs (8,7% contre 1,4%). Ce résptiatrait s’expliquer soit par le que les avocats
rencontrent moins de personnes susceptibles d’'aesirproblemes de santé mentale, soit par le fait
que les avocats n’en rencontrent pas moins, mails gont moins ‘sensibles’ a cette problématique
ou que celle-ci n'interfere pas dans leur travaiha&diation.

1.3.4. Un (im)possible travail éducatif

Nombre de médiateurs se disent dépourvus facanéclessité de faire évoluer les comportements de
certains bénéficiaires, comme le note cet avoe&ue les personnes changent leurs attitudes, @est |
boulot le plus difficile dans la médiation de dsttea fagon dont ils ont agi ne doit pas se repieu
parce qu'ils ont fait des dettes. (...) Pour celdailt changer les attitudes, ne plus agir commenava
(...) Cest le travail le plus difficile de dire nale temps en temps. Le travail éducatif inhérent a la
meédiation de dettes ne serait plus assurable sorrale la charge importante de travail, comme le
confie ce travailleur social : ke médiateur n'a plus le temps de travailler I'andonie de la
personnes. Cela conduirait une part croissante de bénéfisa la création de nouvelles dettes, a la
reproduction d’'un endettement en cours de procédura sa sortie, etc. :lks'agit également d'un
travail frustrant lorsque des personnes suiviesdagm plusieurs années ayant réussi a rembourser la
totalité de leurs dettes reviennent introduire umoeivelle demande de médiation de dettes un an plus
tard ... Ne faudrait-il pas augmenter les moyeagid en terme de prévention du surendettement ?
Les médiateurs s’inquiétent dés lors du nombressaoit de bénéficiaires étant incapables de gérer un
budget et ne disposant pas, en début de médiatEs,notions pour y parvenir. lls s’'inquietent
également de la reproduction intergénérationnealé&adgroblématique, comme le souligne cet avocat :
« Je regois maintenant des personnes dont j'ai cdealgrands-parents et les parents en médiation
de dettes.

Concernant cette « mission éducative » de la médide dettes, les opinions divergent toutefois. De
l'avis de certains médiateurs avocats notammeat) regard de l'attitude de certains magistrats et
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d'une certaine jurisprudence [a savoir la non-adsihidité des ménages a (tres) faibles revenus], on
est en droit de se demander si la médiation deeglelbit avoir un aspect éducatif ou si son uniqute b
est d'accélérer I'effacement des dettes considéérsne irrécouvrables. Certains magistrats ont
tendance a considérer qu’en voulant changer leitudiés des médiés, les médiateurs sortent de leur
réle, commettent un exces de pouvoir et violemidgrivée des médiés Ce résultat permettrait, en

partie, d’expliquer pourquoi les médiateurs de ®.Msont trois fois plus nombreux a citer cette
difficulté que les avocats (7,2% contre 2,2%).

1.4.Des difficultés liées a l'organisation du travail a sein d'un service/cabinet ou liées a
I'organisation du secteur

1.4.1. Une surcharge de travalil

De maniéere générale, les médiateurs se disentrelnasge de travail. Les avocats évoquent un nombre
important de désignations et des exigences deeplydus importantes de la part des tribunaux (eoir
point suivant). Du c6té des institutions agrééesidmbre de dossiers ne cesse d’augmenter, alers qu
les effectifs ne suivraient pas toujours la mémeludion. Ces médiateurs se voient donc contraints
d'assumer davantage de dossiers, avec, pour certaie pression de la hiérarchie etlerande de
rendemenb. Cette situation ne leur permettrait plus dmettre en place un travail approfondi et
multidisciplinaire» comme ils le souhaiteraient. Ce manque de tempst donc un impact direct sur
la qualité du travail, comme le note ce travaillsocial : «Le nombre de dossiers a gérer ne me
permet pas d'étre a 100% pour chacunCertains médiateurs, insatisfaits de la mandknet ils
traitent les dossiers en viennent & dépasser e ciohs lequel ils sont engagés pour répondreté cet
dissonance (élargir les plages horaires sans @amtie financiére ou encorereprendre du travail a

la maison»).

En réponse a cette surcharge de travail, certdimsiutions établissent des listes d’attente qui
frustrent bien souvent le médiateur du fait du iddaréponse trop important aux nouvelles demandes.
D’autres services bien qu’'engorgés refusent la mis@lace de telles listes d’'attente ce qui a pour
effet de créer une surcharge supplémentaire daitnawur le médiateur. Le manque d’effectifs est
clairement mis en lien avec la faiblesse des sebsalloués a la médiation de dettes. Ce résultat
expliquerait en partie le fait que les professidsige S.M.D. citent, de maniére plus fréquentelgsie
avocats, la surcharge de travail comme difficul&26 contre 3,6%).

1.4.2. Les relations avec le tribunal du travail

Les médiateurs pratiquant le R.C.D. (qu’ils soiembcats, juristes ou travailleurs sociaux) sont
critiques a I'égard du systéeme judiciaire et degamisation au sein des tribunaux du travail. Cette
organisation peut fortement varier d’'un arrondissetmjudicaire a l'autre. Les avocats semblent
davantage insatisfaits que les membres du persat@institutions agréées pratiquant le R.C.D.
(17,4% contre 6,1%). Les critiques se situent § oimeaux.

a) Les délais. Sont évoqués des délais importanteenes d'admissibilité, d’homologation, de
taxation, etc., mais également lorsqu’il s’agitdiemander le changement de médiateur dans un
dossier particulier : ka désorganisation du monde judiciaire a un impdiotct et négatif sur le
travail en médiation: arriérés judiciaires, fixatiod'audience tardives, dossiers en attente de
cléture, etc». «Pour le R.C.D., la lenteur des tribunaux peut fanatre des conflits avec les
médiés car ils ne comprennent pas que leur pro@dure plus longtemps car on doit attendre
une audience ou une réponse du tribunal

b) Les exigences de plus en plus fortes des magistaais certains arrondissements_a«olitique
du tribunal est de standardiser les procédures gaailiter leur travail, mais il faut aussi penser
au travail des médiateurs, souligne un avocat. Ce qui est critiqué, cstrpas tant les exigences
en tant que telles que la maniére dont elles smpiosées aux meédiateurs (faiblesse de la
concertation, peu de prise en considération desemesnde travailler existantes et efficaces des
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médiateurs, etc.) : kes juges demandent de plus en plus que les médiate conforment a leurs
exigences pour faciliter le travail du greffe et gilbunal. Je peux le comprendre, mais I'avocat
est libre et indépendant. Moi, ¢ca ne me dérangedeas’adapter aux exigences du tribunal, mais
si on me laisse un peu de temps pour le faire. tle@ngements devraient pouvoir étre
progressifs». Certains avocats vont méme plus loin dans lettgues : «Je trouve que le
tribunal ne tient pas réellement compte de monaitaan multipliant les exigences. J'ai parfois
'impression d’étre traité comme un employé a senvise». Certains avocats dénoncent méme la
« méfiance de certains tribunaux du travail a I'égalella qualité du travail du médiatewr

c) Les attentes parfois contradictoires des juriditiou travail vis-a-vis des médiateurs de dettes.
Certains avocats expriment leurs difficultés a eetas attentes du tribunal et I'attitude & adopter
vis-a-vis des magistrats :certains magistrats exigent de la fermeté, d’autnes attitude tres
tolérante, voire un certain laxisme lls évoquent notamment ungudsprudence plus ou moins
stricte par rapport a I'admissibilité, aux manquem® des médiés ou a la problématique des
révocations».

d) La réticence de certains juges a désigner, ousedecats, des institutions agréées dans le cadre
du R.C.D.: «Une année, jai eu une seule désignation et ungeaanhnée, jai eu cing
désignations en 15 jours. Je ne sais pas pourquais ¢’est comme ¢a

e) Ce que certains pointe comme une forme d’ingérelecéda part du tribunal : Rans certains
dossiers, le médié est d’accord avec le projetlda,des créanciers également, mais le tribunal
n'est pas d’accord avec le projet et fait tout recoencer au meédiateur. Il y a une ingérence de la
part du tribunal.».

Une derniére remarque formulée par quelques avasitéa non-vérification par le tribunal de la
proximité géographique du cabinet d’avocat avesolmicile du médié.

1.5.Des difficultés liées a la nature et aux objectifde la procédure
1.5.1. Une lourdeur administrative

La lourdeur administrative de la médiation de deff@joute a la surcharge de travail des médiateurs
(déja évoquée précédemment). Celle-ci est taniédepar les personnels d’institutions agréées que
par les avocats-médiateurs (2,8% contre 2,2%) fiéh eertaines institutions agréées ne disposast p
de personnel dédié aux taches purement admimgsati «On a besoin détre aidé
administrativement. On gere tout de A &.ZLertains avocats-médiateurs, plus raremerdjsposent
pas de secrétariat. Et méme s’ils en disposerng rirdeur administrative est mise en lien avee un
rémunératioff associée non satisfaisante Or est payé au lance-pierre, les termes de la doit s
ridicules par rapport au temps de travail fousni

1.5.2. La faiblesse d’'un réseau multidisciplinaire

Certains médiateurs voient leur mission comme gompagnement global des personnes, c’est-a-dire
ne se limitant pas aux questions économiques ahdigres. Ces médiateurs éprouvent des difficultés
a se «onstituer un réseau fiable, compétent et efficaoar I'ensemble des problématiques des

médiés». C’est notamment le cas pour les addictionsdgts, jeux, etc.) et les autres problémes de
santé mentale.

12| a question de la rémunération est abordée darticle portant sur les trajectoires et les asjinat futures des médiateurs de dettes :
Jeanmart C., 2016, « Les professionnels de la miédide dettes : des trajectoires, des motivatardes aspirations variées », publié sur le
site de I'Observatoire du Crédit et de 'Endettem@nbrique « analyses et études »). Elle a égalerfaét I'objet d’'une intervention de
I'Observatoire a I'occasion de son dernier collogUdibaut S., 2014, « Le médiateur de dettes. IQuémunération dans le cadre de la
procédure en reéglement collectif de dettes ? », ¥X¥ colloque I'Observatoire du Crédit et de I'Epelment intitulé « Le médiateur de
dettes : un acteur aux multiples facettes » qustsenu le 28 novembre 2014. Le texte de cet expes&onsultable sur le site www.
observatoire-credit.be, rubrique « colloques ».
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1.5.3. La médiation de dettes comme réponse a la pau¥reté

De maniére plus globale, certains médiateurs aeti la procédure en R.C.D. qui montre de plus en
plus frequemment ses limites par rapport aux ndéeselormes de pauvreté, notammentle«
fondement de la loi sur le R.C.D. est tres positigis il ne colle plus aux réalités actuelles. La
médiation de dettes risque de ne pas étre adapté@auvelles formes de surendettement. On ne sait
pas repartir sur de bonnes bases si les basespmntries. Le R.C.D. ne convient plus a toute une
série de personnes Ici encore se pose la question de I'(in)adagales procédures de méditation de
dettes aux problématiques liées a la pauvrete.

2. Les difficultés spécifiques des avocats

Outre les difficultés précitées, les avocats soelig d’autres problemes rencontrés dans leur g&tivi
de médiation de dett€s Ceux-ci ont trait & la rémunération, a la gestienla jurisprudence, aux
rapports avec le tribunal du travail, a une forneenibn-reconnaissance de cette activité et a des
problemes relationnels avec d’autres médiateuiscés ou non).

2.1.La rémunération en question

Les avocats évoquent en premier lieu des problédeetrésorerie. Dans certains arrondissements
judiciaires, les retards/délais concernant lestiama etaient tels que certains avocats, devamicava
les fonds pour leur cabinet, se sont retrouvés daassituations compliquées, comme le confie I'un
d'entre eux: «’ai vécu des moments tres difficiles parce qu'ofa memandé beaucoup
d’investissements financiers. Il y a beaucoup desfadministratifs : j'ai 1.000 euros de timbre pou

le R.C.D. par mois. Ce sont des avances faitegtendant... Pour avoir une homologation, on a frolé
les 12 mois : il y a des problémes de personnemalgistrats. Et pendant ce temps, on doit continuer
a travailler et on n'est pas payé. Au tribunal, dat décidé qu’on ne pouvait pas faire de rapport
annuel avant I'homologation. Tout ce qu’on peutlune ab initio, ce sont les frais administratifs
(nombre de correspondances, etc.). |l faut uneadset trésorerie a la base pour faire les choses
correctement. Dans les autres matiéres, quand osute un avocat, il demande une provision pour
les premiers frais. En R.C.D., on fait tous lesdrat on est payé 2-3 ans apres. (...) Il y a eu une
période de 7-8 mois ou tout a été bloqué et donoeorecevait plus un euro et on devait continuer a
travailler. Beaucoup de confréres se sont plaihts. tribunal a alors pris une circulaire interne
permettant aux avocats de prendre une avance de&@3 pour les frais administratifs Un facteur
explicatif est avancé par ces avocatda qualité du travail est reconnue, mais pas la mjité du
travail nécessaire a un dossier de médiation deedet

2.2.Les relations avec le tribunal du travail

Une autre difficulté est la gestion de jurisprudendifférentes entre arrondissements judiciair@ss m
également entre juges au sein d'un méme arrondisgeBien que les membres du personnel des
institutions agréées pratiquant le R.C.D. soiemtaggement confrontés au méme probleme, ils ne
I'ont pas évoqué en tant que tel Sknous connaissions la jurisprudence du magisieatant lequel

on se trouve, on saurait comment présenter le dossi notre faveur. On se heurte a l'indépendance
du juge, mais au sein d’'un méme tribunal, les meais ne sont pas d'accord entre eux sur la
maniere de régler un probléme. Une des solutionsrpd étre de développer une charte commune
avec des criteres communs, tout en permettant agisimats de conserver leur indépendamce

Concernant les tribunaux, trois autres griefs $omhulés. Premierement, les délais imposés dans la
loi sur le R.C.D. posent probléme a certains médiat: «es différents délais qui sont imposés aux
avocats, ce n'est pas gérable car on n’a pas qeeul dossiep. lls évoquent des délais trop courts
pour établir un projet de plan dans certaines titng ou encore une durée de procédure trop réduite
Deuxiemement, certains avocats-médiateurs regteftariois I'absence de souplesse de certains

13 Ces résultats sont non quantifiés car ils ématementretiens individuels réalisés avec quelguesats-médiateurs.
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juges. Troisiemement, ils soulignent que, dansagetarrondissements, I'un ou l'autre jugpotarise
les mécontentements des médiateuadors gqu'ils ne disposent d’aucune marge de roareepour
améliorer la situation.

2.3.Un manque de reconnaissance

Outre ces problémes liés au tribunal du travad,deocats-médiateurs de dettes regrettent le manque
de connaissance du R.C.D. par les tribunaux ainsimpr certains avocats non-médiateurs. Cette
méconnaissance peut conduire a des tensions entirér@s ou avec certains juges.

De plus, certains avocats-médiateurs soulignent rdpports compligués, d'une part, avec les
travailleurs sociaux des institutions agréées’atitce part, avec certains confréfe€ertains avocats

se disent peinés d’'une réputation qu’ils jugent nadritée circulant a leur égarddans le monde
social» : «les travailleurs sociaux ont souvent des préjugédes avocats. lls évoquent également
un mangue de collaboration entre avocats et tfauadl sociaux, notamment dans le cadre de la
guidance/gestion budgétaire alors qu’ils reconeaitssune insuffisance de connaissances et de
compétences sociales ne leur permettant pas tsujtaider les ménages qui les consultent. Selon ces
avocats, «ertains médiateurs d'institutions agréées ou tidears sociaux de C.P.A.S. refusent de
donner des informations sur les médiés (jusqu'asef de donner I'adresse du médié au médiateur)
et se retranchent, pour justifier leur attitude riiere leur secret professionnel. lls ignorent, né&i
part, des dispositions du code judiciaire (art. ®8) qui obligent tout tiers & communiquer les
renseignements en sa possession au médiateur s @¢t d’autre part, ils font fi de la notion du
secret partagé qui fait gu’entre professionnelsistast, controlant et aidant une méme personne, il
existe un partage nécessaire d’'informations sacloamet I'ensemble des intervenants est tenu par sa
déontologie au secret

D’autres avocats se désolidarisent du manque deuiget de professionnalisme de quelques confreres
médiateurs de dettes Beaucoup de médiateurs sous-estiment le degrééaésipm et de méticulosité
gu'il faut avoir dans ces dossiess Celui-ci serait dommageable pour les médiéss galement
pour la réputation de la profession et les rappmtsrprofessionnels (notamment avec le secteur
social).

Pour terminer, certains médiateurs évoquent ddisudiEs plus ciblées : des problemes spécifiques
relatifs a la médiation agricole ou encore a lasattation du registre des avis de saisie.

3. Les difficultés essentiellement vécues en institom agréée

D’autres difficultés sont essentiellement citéeslea professionnels exercant en institution agréée
(voir le tableau 2 ci-dessous).

Tableau 2. Citez brievement la ou les principale)difficulté(s) que vous rencontrez dans
I'exercice de la médiation de dettés (judiciaire et/ou non judiciaire).
Réponses spécifiques aux membres du personnel destitutions agréées.

Quantité et diversité des matiéres a maitriser 5,1%
Difficultés relationnelles avec certains avocats 4,3%
Désintérét de collegue ou de la hiérarchie 3,6%
Organisation du travalil 3,6%
Sentiment d'isolement 1,5%

Source : Enquéte O.C.E.

% Un article spécifique est consacré a ces relaiimesprofessionnelles : C. Jeanmart, 2016, « kétions interprofessionnelles entre les
médiateurs de dettes et quelques acteurs du sectduest disponible sur le site de I'Observatoihe Crédit et de I'Endettement
(www.observatoire-credit.heubrique « Analyses et études »).

% Taux de réponse de 72%.
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3.1.Difficultés liées a la matiére et aux objectifs di& procédure

Certains médiateurs se sentent dépourvus facdiadesité et a 'importance de la matiére & magtris
ainsi gu'a son évolution constante Cest un peu touche a tout, on est amené a travadhns
plusieurs domaines, sans jamais pouvoir s'investimplétement et maitriser parfaitement un sujet.
Donc ce n'est pas toujours facile car ¢a va danstes sens. lls évoquent des difficultés, voire une
impossibilité de se tenir a jour (par manque depeou de moyens), mais également des difficultés a
maitriser certains aspects techniques (vérificatiouléclarations de créances, etc. Mok, j'aime bien
savoir de quoi je parle quand je fais quelque chddej'aime le faire a fond, aller a fond dedans.
Alors qu'ici en étant & moitié médiateur et a néoiians la réinsertion socioprofessionnelle, je suis
plus ou moins superficiel parfois. J'aimerais méer une fois et prendre le temps de lire un toone s
la médiation que je ne connais/comprends pas Biis je n'ai pas le temps parce que je suis pris
par le téléphone, par d'autres difficultés, par ypersonne qui vient me voir, par la réinsertiorg. et
Tout est toujours dans l'urgence et ca, ca me nataml'aise». En outre, certains non-juristes
éprouvent des difficultés a avoir accés a des demnipdridiques spécifiques par manque de temps,
mais aussi par manque de connaissances d’outilagr@s.

Cette inquiétude est également présente chezrigtepide ces institutions :L«évolution juridique
m’'effraie un peu, jai peur de ne pas suivre nivdarmation. Je trouve que c’est de plus en plus
complexe».

Enfin, certains médiateurs se sentent peu a l'aisx la matiére, en raison notamment de leur
difficulté a tenir une attitude ferme Jéai du mal a dire non aux médiés

3.2.Difficultés relationnelles avec certains professiarels'®

Les difficultés relationnelles des professionneds éhstitutions agréées sont principalement vécues,
d’'une part, avec des collégues ou la hiérarchid'&titre part, avec les avocats médiateurs.

3.2.1. Le désintérét de certains collegues et de la luiar

Les professionnels des services de médiation desdee sentent parfoisincompris» de leurs
collegues d’'autres services Ay niveau de I'équipe, j'ai I'impression d’étre $ewdans un coin a
faire mes affaires. (...) On se voit au moins une far semaine avec tous les travailleurs sociasx de
services. Mais ils sont a temps-plein et s’échangdenc plus d’informations. (...) Et comme le public
est différent, (...) ils ne connaissent pas mes €@sge ne connais pas les leurs sauf s'ils sossau
en aide sociale.

lls ressentent méme parfois un désintéressememajpport a leur activité : ky a peu d'intérét et de
compréhension de la part du service social pourentravail, ce qui entraine également un manque
de collaboration constructive dans l'intérét dessp@nes et de considérer les problemes dans leur
globalité ».

En outre, certains médiateurs, exercant principatlgren C.P.A.S., se disent peu reconnus dans leur
travail par leur hiérarchie, principalement pardesorités du C.P.A.S. :ke service fait I'objet de trés
peu dintérét de la part de nos responsables. s, gk travaille dans un C.P.A.S. qui est devenu
procédurier a outrance et ou il n'y a plus beaucdepplace pour le travail social réel de terrainlat
confiance dans le travail des travailleurs sociaux

Cette non-reconnaissance se traduirait par untéésgsement du travail réalisé et par la faibleepri
en compte de leur réalité de travail. L’évaluatan travail par la hiérarchie basée sur des critéres

6 Comme cela a déja été évoqué, un article spéeifigi consacré a ces relations interprofessiosnelle Jeanmart, 2016, « Les relations
interprofessionnelles entre les médiateurs deslettquelques acteurs du secteur ». Il est disjgosily le site de I'Observatoire du Crédit et
de I'Endettementwww.observatoire-credit.heubrique « Analyses et études »).
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essentiellement quantitatifs (nombre de dossietsams, etc.) a également un impact direct sur la
gualité du travail.

3.2.2. Quelques difficultés avec certains avocats-mediateu

Alors que certains avocats pointaient des diffé&ltrelationnelles avec certains médiateurs des
institutions agréées, ces derniers semblent égatemeatisfaits de leurs relations avec quelques
avocats. Deux types de difficultés sont pointés.

Premiérement, certains médiateurs non-avocats émbaies problémes d'accessibilité de ces avocats,
un manque de disponibilité et de souhait de cotktimn avec les travailleurs sociaux.

Deuxiemement, les travailleurs sociaux font pagctibs négatifs de bénéficiaires vis-a-vis des
avocats. Ceux-ci concernent I'accessibilité, mge&ment un manque de rigueur dans I'établissement
du budget et du pécule de médiationll: st de plus en plus difficile de collaborer aves avocats,
médiateurs judiciaires qui ont été désignés en R.@our des dossiers traités préalablement par
notre service de médiation. Les médiés reviennenst nous car ils rencontrent des problemes avec
leur médiateur judiciaire tant au niveau du montdatpécule que de la relation entre ewDes lors,
certains travailleurs sociaux remettent en quedésrbudgets établis par quelques avocats conduisan
des ménages a ne pas disposer de suffisammentaeisepour vivre décemment.

Au vu de ces résultats, il semble que, dans lesecte développe une certaine méfiance a I'égard d
pratiques de certains médiateurs. Cette méfiarest pas orientée vers un seul type de profess&nnel
Ainsi, certains travailleurs sociaux s'interrogepar exemple, sur la capacité de certains avocats a
proposer un accompagnement global, a établir dégebs réalistes pour certains types de ménage. A
l'inverse, certains avocats s'interrogent, quanéux, sur les compétences juridiques de certains
travailleurs sociaux, notamment dans le cadre tBglement collectif de dettes.

Il ne s’agit pas a proprement parler d’'une opposiavocat/travailleur social. Tous s’accordent pour
dire que certains avocats sont de bons médiatasiscue certains travailleurs sociaux. Ce n'est pa
la formation qui pose probleme, mais plutét la pemalité et la compétence de certains. Comme le
rappelle cet avocat :lky a des bons et des mauvais partout. C’est westipn de personne et pas de
formation».

Ce résultat souléve la question de la diversitépdasques mises en place par les médiateurs. Ce qu
pose question, c’est notamment legrandes divergences entre les médiateurs danétirmination

du budget et du pécule mis a la disposition desié@af@harges non prévues ou sous-évaluées d'ou
risque de création de dettes post-médiation...)

3.3.Difficultés liées a I'organisation du travail au sen de I'institution ou au sein du secteur
3.3.1. Des professionnels « multi-casquettes »

Certains médiateurs jouissent de postes a tempglebau sein d’'un service spécifiguement dédié a la
médiation de dettes. D’autres occupent plusieustegaa temps partiels pour des fonctions diffésente
D’autres encore occupent un seul poste dont leriggéale fonction est trés varié allant de l'aide
sociale générale, a la gestion budgétaire, a laiatiéad de dettes ou encore a linsertion
socioprofessionnelle, ces missions étant parfoerogées au sein du méme service ou au sein de
services différents. Ces deux derniéres catégateegrofessionnels éprouvent des difficultés a
«jongler avec leurs différents statuts et fonctienta gestion de deux mi-temps (qudien souvent

ne sont pas respectés dans les fajtavec des fonctions et des casquettes difféyariest pas aisée,
comme le souligne ce travailleur social C& n'est parfois pas facile de changer de casquete
toujours passer d’un service a l'autre. La quantig@dossiers nous permet de le faire, un temps-plei
ou un quatre-cinquiéme temps uniquement pour ldatiéd de dettes, ce serait de trop. Mais ce n’est
pas toujours facile de passer d'un entretien de iatéoh de dettes a un entretien de réinsertion
socioprofessionnelle directement tout de suitiaut jongler avec ¢a.
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A cela s’ajoute, pour certains, une répartitiontdwail dans des unités géographiques distinctes :
certains médiateurs partagent parfois leur tempgralail entre quatre implantations différentes

réparties sur cing jours, sans forcément de solaigistique (c’est-a-dire un bureau propre a chaque
endroit, un poste informatique, etc.) ce qui impdgparfois de travailler uniquement par le biais de
clés USB, de ne pas bénéficier d’'un logiciel de iatézh de dettes & chaque endroit, etc.

3.3.2. Une lourdeur administrative

L'organisation du travail au sein des services @eliation de dettes de C.P.A.S. est pointée du doigt
par quelgques médiateurs qui se plaignent de laléauradministrative qui y régne. Ainsi, dans cedai
C.P.A.S., tous les courriers doivent étre signéslgarésident et le responsable du service. Ce qui
créé un délai avant I'envoi du courrier qui peue &ng si le médiateur ne travaille pas a tempgpl

ou s'il partage son temps entre différentes implaorts. L'une des solutions trouvées par certains
médiateurs est d'utiliser d’autres canaux de comaation : «Moi des fois, je fais par fax. (...) Je
prends d’autres canaux pour aller plus vite, massiptout ce qui est courriers officiels (demandes d
décompte, proposition de plan, etc.) ca passe pape

3.3.3. Des quotas imposés

Outre la lourdeur administrative, certains médiegatavaillant en C.P.A.S. évoquent une charge de
travail importante liée & des quotas imposés paiéerchie. En Wallonie notamment, dans certains
services, I'objectif est de se voir allouer un $d&f identique voire supérieur, d’année en année.
Celui-ci est notamment fonction du nombre de doss{eertains médiateurs sont des lors sollicités pa
la hiérarchie pour ouvrir un certain nombre de m@uwx dossiers chaque semainelcixon a
beaucoup de dossiers a gérer. On doit atteindrguota, on en a donc beaucoup par médiateur. (...)
On gére nos agendas, mais on ne peut pas congalased’'une heure par entretien, car on doit ouvrir
4 dossiers sur la semaine et on a nos suivis aussi

De cette pression nait une frustration de ne passawer suffisamment de temps a chaque
bénéficiaire : «On a beaucoup de dossiers a gérer et je trouvejgueai pas le temps d’écouter
forcément la personne, jai une heure par persoeh&e n’est pas moi qui gere mon agenda de
rendez-vous. Certains médiateurs travaillant dans ces ciomditconfient méme uneirapression de
défilé des personnes sans réelle écout€e sentiment ne se limite pas au travail indield mais
également aux permanences de plus en plus peuptéespense aussi aux permanences. Les gens
maintenant, ¢a défile ! Sur une matinée, on peair@0 personnes et donc c¢a doit aller tres vitert

ne sait pas toujours répondre aux questions desoperes lors des permanences car il y a d’autres
personnes qui suivent

De maniere globale, au vu des contraintes orgamisatlles, les aspects sociaux semblent délaissés
par une part des médiateurs travailleurs sociau®ui, je trouve gu'avec le manque de temps, on est
dans un travail a la chaine. L'aspect social, on peut pas le développer comme on le voudrait

justement, ca doit aller vite vu qu’'on a énorménumtrendez-vous, il faut suivre et ne pas laisser

trainer en longueur le travail qu'on peut faire. Bo on essaie de se fixer un maximum de rendez-
VOuS».

3.3.4. Un sentiment de solitude et d’'isolement

Par ailleurs, certains médiateurs souffrent deumi®i et se sentent isolés. C’est principalemenase
des services ne comprenant qu'un seul membre dmmpexl (qu'il soit a temps plein ou a temps
partiel) et ayant peu d’occasions d’échanger avaatiees médiateurs : @e qui est embétant, c’est
gue comme je suis a mi-temps et que je fais deéthation, j'ai beaucoup moins de contact avec mes
collegues. Et ce n'est pas toujours évident a gdrer) J'ai parfois I'impression d’étre vraiment un

7 La Région wallonne alloue une subvention spéaifiqux services agréés pour la médiation de dstiesiase de conditions spécifiques
(Art. 144 a 154 du Code réglementaire wallon detitm sociale et de la santé).
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service a part. (...) Il y en a une [collegue] guatupe de la gestion budgétaire, une autre de reven
d’insertion et d’aides sociales, et une autre, aetes les petites aides a cété. Donc elles ontdmau

plus de contacts entre elles. (...) J’'ai moins ddawret en plus, je suis a mi-tempsA cela s’'ajoute

des problemes organisationnels lors de maladienquégode de vacances pouvant créer des tensions
avec la hiérarchie : «3e suis la seule a gérer les dossiers et donc, djj@ame suis pas la, il y a
toujours des problémes. Tout me retombe systéneatigt dessus alors que ce n’est pas de ma faute.
Mais on ne laisse pas le bénéfice du doute et tineent, c’est de ma faute. (...)Il n’y a que moi,smai

Si je ne suis pas I3, j'ai une de mes collegueseauigénéral, ne traite que ce qui est urgent

D’ailleurs, certains regrettent la faiblesse ddsaéges de pratiques entre médiateurs, notammext ceu
exercant de maniére isolée, c’est-a-dire sanssagtbégues médiateurs au sein de la structure. En
outre, I'offre de formation n’est pas suffisammdiviersifiée a leurs yeux.

L'un des résultats des enquétes en ligne permetgleantifier » ce sentiment (voir le tableau 3 ci-
dessous).

Tableau 3. Avez-vous l'opportunité d’échanger avedes médiateurs de dettes externes a votre
service ou votre cabinet sur vos pratiques, sur defossiers problématiques, etc.'?

Tous les répondants S.M.D. uniquement Avocats uniquement
Oui 81,5% 76,7% 96,1%
Non 18,5% 23,3% 3,9%

Source : Enquéte O.C.E.

Il apparait clairement que les membres du persoteelinstitutions agréées ont moins I'opportunité
d’échanger avec des médiateurs externes que leatav®r, 87% des répondants n'ayant pas cette
opportunité la trouveraient utile.

Il n'existe pas de lien entre cette non-opportusit€importance du service. Par contre, il existe
corrélatio® négative entre cette non-opportunité d’échangle éype de contrat de travail (temps
d’occupation a la médiation dettes), ou encoréenbr@e de travail (le nombre de dossiers traitédepar
médiateur). Ainsi, plus le temps de travail en ragdn de dettes est faible ou plus le nombre de
dossiers traités par le médiateur est importanmains le médiateur de dettes dit avoir I'opportéini
d’échanger avec des collegues extérieurs.

3.3.5. Se cantonner a un type de médiation de dettes

Quelques médiateurs pratiquant uniquement la ptweéabn judiciaire se disent dépourvus de ne pas
avoir la possibilité de pratiquer le R.C.D. lisgestent de la frustration d’avoir entamé un tradail
fond avec certaines personnes et de devoir passesih, sans n'avoir plus de nouvelles par la suite
«Je trouve effectivement assez dommage (et parfmgat) d'arréter mon travail avec les
bénéficiaires une fois que ces derniers ont regudiécision d'admissibik ».

D’autres, par contre, en Wallonie, sont inquiet$adetcente incitation qui leur est faite a saiicieur
désignation comme médiateurs dans le cadre durmégtecollectif de dettéSet ne souhaitent pas
voir leurs missions étendues au R.C.DFranchement, le R.C.D., ce n’est pas pour tout deahe.
Déja, il ne faut pas espérer que quelqu’un ailledre place en audience, donc il faut supporter
l'audience car c’est public. Si quelqu’un a du ragbarler en public, qui est timide, ¢ca n’ira pakné
faut pas avoir peur de faire des erreurs ou sinom@vance pas.

18 Taux de réponse de 84,6%.

1% La corrélation renseigne le sens ainsi que lzefdee la relation linéaire entre deux variables.p@rie de corrélation positive, lorsque les
deux variables évoluent dans le méme sens. On parleorrélation négative lorsque les variables #em en sens opposé. Nous
considérons une corrélation significative au seeill%.

2 pécret du Gouvernement wallon du 31 janvier 201®lifiant le Code wallon de I'Action sociale et de$anté pour ce qui concerne
I'agrément des institutions pratiquant la médiatiendettes (Moniteur belge du 15 février 2013) mé# du Gouvernement wallon du 2 mai
2013 modifiant I'arrété du Gouvernement wallon @u thars 2007 portant exécution du décret du 7%jullp94 concernant I'agrément des
institutions pratiquant la médiation de dettes (Keur belge du 15 mai 2013).
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3.3.6. La gestion des relations hors S.M.D. avec les ligiaibs

En milieu rural principalement, en termes de retativec les bénéficiaires, les médiateurs constille
de ne pas travailler dans leur localité de réside@coiser des médiés dans le cadre d’activité®esi
(shopping, démarches administratives, etc.) posblgme tant au médiateur qu'au médiéJe«ne
voulais plus faire mon travail la ou j’habitais, rguand on va dans un magasin et qu’on croise les
gens, on les voit fuir. (...) Je voulais rester dEnméme secteur, mais changer de lieu pour que les
gens ne soient pas mal a l'aise quand ils voiemhégliateur et gu’on croit qu'il va aller voir dams
caddie,..».

3.3.7. Des problémes d’'équipement
Enfin, dans certains services, le matériel infoiquet ne serait pas des plus performants, ce qui
ralentirait le travail du médiateur :Le matériel fournit par la structure n’est peutétpas a son

potentiel maximum et ¢ca complique fortement leditay.

4. En quise de conclusion : Quelles pistes de solut®face a ces difficultés ?

Les principales difficultés vécues par les médiat@e dettes sont de quatre ordres : (1) des wliffic
relationnelles avec des acteurs aussi variés qubdpéficiaires, leur famille, des professionnels d
divers secteurs; (2) des difficultés plus techegjliées a des situations spécifiques de certains
ménages ; (3) des difficultés organisationnellesectorielles, (4) et enfin des difficultés licetaa
complexité de la matiére et aux procédures.

Cette conclusion propose de passer en revue désedifes difficultés vécues par les médiateurs et
d’avancer quelques pistes de solutions.

4.1.Les difficultés relationnelles avec les bénéficiags

Les difficultés vécues avec les bénéficiaires goimcipalement liées a leur manque de collaboration
Celle-ci a différentes origines, notamment (1) uangue de volonté de la personne, (2) une
impossibilité psychologique et méme parfois physiqu renoncer a certains comportements (de
consommation notamment), (3) une incompréhensiaore wme meconnaissance des procédures ou
encore (4) des capacités limitées (intellectuatlediées au vocabulaire parfois jargonneux ou a la
langue). Concernant la premiere origine de ce mandgl collaboration, les solutions semblent
limitées : une personne n'ayant pas décidé de peepdrt au processus de médiation ne voit pas
I'intérét de faire preuve de bonne volonté. Conagttes trois autres origines, par contre, il exigte
marge de manceuvre. La médiation de dettes estrogédure technique qui peut étre difficilement
comprise par des personnes qui ne sont pas dwseltte’agit des lors, pour le professionnel, de
tenter de vulgariser son vocabulaire et de tesecdssibilité de son discours, voire de propossr d
documents explicatifs clairs et simples pour lesagés maitrisant suffisamment le frangais. Ces
documents pourraient étre pensés et rédigés norlopakement (par service par exemple), mais
pourraient faire I'objet d’'une concertation entifédents médiateurs et des professionnels formeés a
langage clair.

Concernant lincompréhension des procédures, lediatgirs soulignent que de nombreux
bénéficiaires n’ont pas conscience de ce dansilgusiengagent lorsqu’ils entament une médiation de
dettes. La volonté, peut-étre, de vouloir rapidenteruver une solution a des problémes peut amener
certains bénéficiaires a accepter rapidement lewew du contrat sans se rendre compte des
engagements pris. Dans ces cas de figure, il siagie fournir une information compléte et détaillé
aux futurs bénéficiaires. Les médiateurs souligneotamment le nombre non négligeable de
personnes n'ayant pas recu l'information pertindate de la rédaction de la requéte en R.C.D. Il
s'agit d’'un moment clé qui pourrait permettre aaantain nombre de bénéficiaires de s’engager en
conscience et d’éviter une possible non-collabonati
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Toutefois, malgré ces différentes précautions ifiésrmations transmises par le médiateur peuvent
étre trés claires), certains ménages peuvent néasme pas les retenir ou ne pas en tenir compte
dans le moyen ou le long terme.

4.2 Les difficultés liées aux relations interprofessionelles

Une part importante des difficultés relationnelle®c d’autres professionnels trouve sa source dans
une non-connaissance ou une faible connaissanceroesdures par les interlocuteurs du médiateur.
Il semble des lors essentiel d’'informer de man@naplete et pertinente les interlocuteurs potestiel
des médiateurs de dettes sur les procédures, hegrclées ainsi que sur 'importance des délais et de
la transmission de certains documents. De l'avis aédiateurs, les problemes se posent moins
fréquemment avec les interlocuteurs avec lesglsetmt des contacts fréquents ou depuis une période
relativement longue. L'interconnaissance des iateleurs (tant des personnes en tant que telle que
des spécificités des métiers de chacun) est unesskntielle de la bonne collaboration. En oué®, |
médiateurs ne se sentent pas toujours reconnugspiofnellement. Ce sentiment est lié a la
méconnaissance du secteur par des collégues, fegres ou leur hiérarchie.

Les rapports entre les médiateurs-avocats et lelateérs non-avocats semblent, dans certains cas,
empreints de préjugés, d’'apriori ou encore de maasaxpériences.

Certains travailleurs sociaux, lorsqu’ils pratigudea R.C.D. (notamment en début de pratique),
semblent souffrir d’'une sorte de complexe d'infétébet se sentent parfois moins a l'aise danssleur

rapports avec les tribunaux et avec les avocatsstlidés lors essentiel de les familiariser avec le
monde judiciaire, dés le départ. Dans cette optifj@bservatoire du Crédit et de I'Endettement

propose d'ailleurs une formation spécifique au R.Gau cours de laquelle les participants assistent
notamment a des audiences qui sont ensuite désgiefé

Les avocats-médiateurs, pour certains, remettequestion I'existence de la médiation non judigair
Le R.C.D. est 'apanage de la médiation a leursxydis s'interrogent sur les compétences des
travailleurs sociaux a mener a bien la médiatialicjaire.

Toutefois, les uns et les autres, pour une part négligeable, souhaiteraient davantage de
collaboration. Celle-ci ne devrait pas prendreolarfe de travail en commun permanent, mais certains
proposent un travail en bindbme sur quelques dassiardans des situations spécifiques. Certains
travailleurs sociaux et avocats ont confié leuriséattion de se rencontrer (de maniére non
systématique) lorsqu’'un médié commun passe d'undiatién non judiciaire & une médiation
judiciaire, permettant une continuité. D’autres gwent des expériences réussies de collaboration
entre gestion budgétaire et R.C.D. avec un ré@gli@ entre avocat et travailleur social.

Certains professionnels de la médiation de detéfgsant ce cloisonnement entre avocats et
travailleurs sociaux ont mis en place des arrangesrep’ils ont affinés au fil du temps, permettant
chacun de mettre ses compétences spécifiques ib girde s'alléger la tache. Il serait certainement
utile de recenser ces expériences positives etodgrendre les facteurs qui leur ont permis de
fonctionner ainsi que les facteurs pouvant permdéur transposition dans d’autres contextes. Cela
donnerait I'opportunité aux professionnels le sdataind de bénéficier d’expériences antérieures et de
les mettre a profit.

4.3.Les situations/profils problématiques des bénéficiees

La complexité des situations et leur évolution iadd temps rendent le travail du médiateur de plus
en plus compliqué, appelant des aménagements otmigtace a cette réalité, les solutions sont .rares
Outiller au mieux le médiateur peut l'aider danst&ahe, notamment en termes de réseau lui
permettant de répondre a la complexité des situgtiba suspicion de problemes de santé mentale
étant pointée comme une difficulté importante plesrmédiateurs, il semble également essentiel de
permettre aux médiateurs désireux, d’une parted®rgner a cette problématique et, d'autre part, de
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leur permettre d’avoir des relais compétents emmbiére avec lesquels ils pourraient, s'ils le
souhaitent, travailler en bindme sur la situaticlmacun conservant ses spécificités et dans leaespe
du secret professionnel). L'importance d'un camfiatiresses varié, complet et actualisé n’est plus a
démontrer, mais semble faire défaut a certains adalis.

Une autre problématique soulevée par les médiae=trs fréquence des situations de ménages pour
lesquels aucun disponible ne peut étre dégagéidléaposait a cet égard une question essentitdke :
publics en situation de pauvreté notamment sonadlgpublic-cible de la médiation de dettes ? Les
procédures de traitement du surendettement ne ssot® doute pas congcues pour répondre aux
problématiques de pauvreté. Quelle réponse déapmarter ? Faut-il déconseiller ces procédures a c
public particulier ? Mais pour l'orienter vers dleehutre alternative ? Est-il pertinent de tenter d
concevoir de nouvelles procédures qui s'adaptest@ublic ? A qui revient-il de les concevoir ? Ban
les situations de pauvreté avérées, il semble @meédiation de dettes montre ici sa limite dedrait
les situations de surendettement des ménages.

Enfin, I'impossibilité de réaliser un travail édti€ale qualité est décriée par nombre de médiateurs
La question centrale est donc la suivante : estiomédiateur a réaliser ce travail ? Les avis devetr

La guidance et la gestion budgétaire ont notamroenbbjectif, mais la question de démultiplier les
intervenants autour d’'une méme problématique se ggalement. Parallélement, il semble important
de renforcer la réflexion globale sur la préventthn surendettement tant au niveau national que
régional. Une telle réflexion permettrait d’intégoette question du travail éducatif/préventif irdré

a la médiation de dettes, cela en vue de trouvepidtes de solution utiles, réalistes et évalgable

4.4.1’organisation du travail et du secteur

L'un des principaux problemes soulevés par les atédis est la surcharge de travail. Celle-ci a
principalement deux origines : d'une part, les detes de plus en plus nombreuses de la part des
ménages et, d’autre part, les exigences de plygusnimportantes de la part des tribunaux (pour le
R.C.D.), des pouvoirs subsidiants (pour les sesvatdventionnés), etc.

La réponse a la premiére origine semble aller de lbcs’agirait d’augmenter les effectifs de
médiateurs de dettes : recruter/intéresser de aoxvavocats, d'une part, et, d'autre part, soutenir
personnel des services engorgés. Toutefois, celpene se faire indépendamment d’une volonté
politique en la matiere. Une politique de convemtmtre services ou de regroupement de ceux-ci peut
ouvrir des pistes de solution pour les servicemmesollicités (qui occupent un travailleur, voiire au
plusieurs travailleurs a temps partiels).

Concernant les exigences grandissantes des tribunag solution semble davantage envisageable,
bien gu’elle nécessite une réelle concertationeetatus les acteurs du secteur. Il s'agirait d’aulei
dialogue entre ces acteurs dans les arrondissemeiitest difficile, de revoir les exigences etlde
uniformiser un maximum d’'un magistrat a l'autre,irgod’'un arrondissement a l'autre. Ceci
permettrait de refaire le point sur les missiongltgcun, sur les exigences minimales, mais égatkemen

sur des compromis permettant a chacun de réalisgavail rigoureux dans les meilleures conditions.

Concernant les difficultés de trésorerie pointéasies avocats, certains arrondissements ont mis au
point des procédures permettant de réduire lessdddataxation notamment. Un recensement de ces
procédures au niveau national pourrait étre utilere d’'une transposition dans les arrondissements
intéresseés. De plus, un échange de pratiques aksat régionales sur ces procédures mises em plac
localement pourrait étre bénéfique.

Concernant les jurisprudences différentes en fonatu magistrat et de I'arrondissement judiciaire,
avocat-médiateur proposait la mise en place, phurtal, d’'une charte commune aux magistrats
reprenant des criteres communs, notamment dans daiéme de gérer certaines situations
problématiques de dossiers spécifiques. |l semibpoitant, dans le cadre des relations entre
médiateurs et magistrats (dans le cas du R.C.B.yedouer le contact entre ces acteurs, la ou les
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médiateurs souffrent de ne pas se sentir enteBilers.que, dans la plupart des arrondissements, des
réunions annuelles ou semestrielles soient orgesisiétre ces acteurs, le sentiment reste quand méme
celui d'une frontiere entre des magistrats qui diéai et des médiateurs qui subissent des voloniés q
parfois, leur sont imposées. De plus, certains atédis non-avocats n'y sont pas conviés ou s'ils le
sont, mais ne s'y sentent pas a leur place.

Les professionnels des institutions agréées semlgenr certains, dépourvus face a la quantité et a
I'évolution des matiéres a maitriser. Le rble detaies acteurs du secteur (centres de référence en
médiation de dettes, Observatoire du Crédit et’Bedettement, Vlaams Centrum Schuldenlast,
Centre d’appui aux services de meédiation de dektela Région de Bruxelles-Capitale, etc.) est de
permettre aux médiateurs d’accéder aux informatjpertinentes, de leur fournir une analyse des
éléments essentiels, de les orienter vers lessold#l plus performants. Au vu des résultats des
enquétes, certains mediateurs n'y ont pas acca®oisont pas satisfaits.

Or, la encore, les informations sont souvent mée(par région notamment ou selon la formation du
médiateur, etc.), les outils se multiplient dars t@émes objectifs sans concertation, etc. Il semble
essentiel de rationaliser 'ensemble de ces ouligs|es améliorer pour qu'’ils correspondent aux
attentes de tous et de les évaluer.

Il est important de lancer une réflexion généraleces questions. Il s’agirait de partir d'un enblEm
d’acteurs du secteur des trois régions construigsgnbases communes d’outils, de référentiels, etc.
L'idée serait donc de construire le secteur surlEs®es communes et de viser, tant que possible, la
concertation.

Chaque région, chaque institution, chaque actewpode d'une expérience utile qu'il est
dommageable de ne pas mettre en commun. Démuitifgdie forces, les idées, les outils est
préjudiciable au secteur.

L'ampleur de ces chantiers est considérable. ligetd faire I'objet d’'une réflexion concertée entre
régions, entre arrondissements judiciaires, massiaantre médiateurs (avocats, juristes, travagleu
sociaux, etc.). Les résultats de I'enquéte laisapparaitre un secteur en manque de reconnaissance
avec un sentiment d’inachévement. Il est dés loportant de redonner confiance aux professionnels,
de les aider dans leurs taches en continuant &daumir (et en ameéliorant) notamment les outis |
formations, les échanges de pratiques nécessdmgsoarsuite d’'un travail satisfaisant a leursxyet

le plus utile aux bénéficiaires.
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