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Abstract :

Cet article a pour objectif d’'interroger les retas qu’entretiennent les médiateurs entre eux, mais

également avec quelques autres acteurs profesEahin@rocessus de médiation de dettes. Sur
d’enquétes auxquelles plus de 800 médiateurs desdées trois régions du pays ont pris part,

relations interprofessionnelles sont questionnésu& niveaux : d’une part, leur fréquence et, gléau

part, leur qualité.

Les médiateurs d'institutions agréées ont les cbsias plus fréquents « en interne », que ceaseit
leur hiérarchie ou d’autres collégues médiateurdeltes. Les autres professionnels avec lesque

contacts sont les plus fréquents sont les travadleociaux (hors institutions agréées). Concerean
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avocats-médiateurs, outre les créanciers, les dsnkas plus fréquents ont lieu avec des confrgres

médiateurs, d’une part, et, d’autre part, les ntédia de dettes non-avocats.

Outre les problématiques sociales, un nombre nghge@ble de personnes en médiation de dette

S est

touché par d’autres problémes (santé, logementléaratc.). Les contacts avec les autres secteurs

pouvant répondre a ceux-ci semblent, quant a eamysmombreux.

En termes de qualité, les contacts des médiatanstiitions agréées sont les plus satisfaisants
leurs collegues et les travailleurs sociaux d’autnstitutions. Les avocats évoquent les contass
plus satisfaisants avec les magistrats et lesagelffien meilleurs qu’'avec leurs confréres-médiate
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Concernant la qualité des contacts interprofessignaeux résultats sont a souligner. Premierement,

les avocats-médiateurs sont nettement plus sa&istei leurs contacts avec le greffe du tribuna

travail et les magistrats que les membres du pegatfiinstitutions agréées pratiquant le R.C,

Deuxiemement, la qualité des rapports entre méadiate profils differents semble percue de ma

du
D.
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variable par les uns et les autres. Alors que lexas-médiateurs sont 72,1% a qualifier lgurs

rapports avec les médiateurs non-avocats de «&xdress bons », seulement 34,4% des médiateurs
non-avocats évoquent en ces termes leurs rapp@tdes avocats-médiateurs. Ce résultat souligne la
différence de perception des rapports entre cex tgpes de professionnels et sans doute |[une

différence d’attentes des uns vis-a-vis des autres.
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Introduction

Le médiateur de dettes est loin d’étre un profesmbisolé. D’'une part, il est en contact avec ses
« clients » : le médiéles membres de son ménage et son entourager®fsat, gravitent autour de
lui de nombreux professionnels de champs d'actividivers qui sont, de prés ou de loin, parties
prenantes a la médiation de dettes.

Cet article a pour objectif d’interroger les redais qu’entretiennent les médiateurs entre eux, mais
également avec quelques autres acteurs profesisiatung@rocessus de médiation de dettes. Sur base
d’enquéte$ auxquelles plus de 800 médiateurs de dettes dissrégions du pays ont pris part, ces
relations interprofessionnelles sont interrogéégudx niveaux : d’'une part, leur fréquence et, daut
part, leur qualité.

Analyser les relations interprofessionnelles caasitamment a « mettre en évidence les dimensions
de coopération et de conflictualité, de convergestod'antagonismes entre les actdwsCet article
permet de comprendre que, tout comme d’autres changiessionnels, le secteur de la médiation de
dettes vit une tension entre, d'une part, une tjon au consensus, a la négociation entre actaurs,
travail en réseau, a la définition de « bonnesiquas » et, d’autre part, des conflits d’interptiéta

des nouveautés, des concurrences plus ou moins, \dt@ Ainsi, la collaboration ne va pas toujours
de soi : lorsque les acteurs concernés sont «g&ram les uns aux autres, c’est d'abord un « desc
cultures ». L'interconnaissance est essentielle petmettre des échanges productifs. Les « effets d
réputation » jouent également un réle importansdariréquence et la qualité des relations.

Tous les acteurs professionnels en cofitagtc les médiateurs de dettes ne sont pas altadéscet
article. Au sein des institutions agréées, les aeppavec la hiérarchie sont sondés dans un premier
temps. Les contacts entre médiateurs font I'obgetadseconde section : d’abord entre médiateurs de
profils identiques, puis entre médiateurs de psafiistincts. Enfin, la derniére section aborde les
rapports entre médiateurs et acteurs divers : &gisinats, le personnel des greffes, les travadleu
sociaux (hors médiation de dettes) et les profassjpara)médicalésL’annexe reprend les questions
de I'enquéte en ligne a destination des médiatdarslettes dont les résultats sont présentés dans
l'article.

! Dans cet article, le terme « médiés » désignpdesonnes bénéficiaires d’'une médiation de dettes.

2 Les résultats présentés dans cet article sorg @esdeux types de collecte de données réalisé@ldnet 2015 : d’une part, une enquéte en
ligne a laquelle 735 médiateurs de dettes ont gars (280 exer¢ant en Région wallonne, 391 en Réffionande et 64 en Région de
Bruxelles-Capitale) et, d'autre part, une enqué&te gntretiens semi-directifs auprés de 47 médiaté28 exercant en Wallonie, 10 en
Région flamande et 9 en Région de Bruxelles-Cagitalu total, 206 avocats-médiateurs et 576 membrepersonnel d’institutions
agréées des trois régions du pays ont partici@s &alectes de données. En outre, des entretemsdirectifs collectifs ont également été
réalisés avec 57 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'Ettément \ww.observatoire-credit.heubrique « analyses et études »).

% Bevort A. et Jobert A., 20080ciologie du travail : les relations professioriagl Paris, Armand Colin.

4 Cet article présente principalement les réponsesuX questions posées aux médiateurs de dettgmehsiére est la suivante : « Dans
votre pratique de médiation de dettes, a queluirace avez-vous des contacts avec les profesfosuieants ? ». La seconde question
posée est: « De maniére générale, comment quiglifieous vos rapports professionnels avec les peesosuivantes dans le cadre de votre
activité de médiation de dettes? ». L’'annexe d#idla reprend ces questions et leurs modalitégpense.

La liberté a été laissée a chaque répondant diréitar les notions de « contact » et de « rapport »

® Quatre remarques préalables sont nécessairelsohtee 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. Deuxiemement, I'expression « membres duspenel des institutions agréées » renvoie aux retdgde dettes exercant dans ces
institutions qu'ils soient juristes ou travailleussciaux. Toutefois, les juristes sont minoritaiesinreprésentés dans cette catégorie. Ils
représentent 10% des répondants aux questionrenirdigne et 2% des personnes rencontrées dansdie déntretiens individuels.
Troisiemement, les résultats concernant les avosatfocalisent spécifiqguement sur ceux-ci, saesde en compte les juristes des
institutions agréées. Quatriemement, le termeist@s » englobe tant les avocats que les jurigesndtitutions agréées.




1. La hiérarchie des institutions agréées

Quels contacts les médiateurs établissent-ils Brgchiérarchie, a savoir le responsable/coordimate
de l'institution agrééedans laquelle ils exercent ?

17,7% des médiateurs d'institutions agréées disenbir jamais de contact avec le responsable de
l'institution de médiation de dettes. Ce premiesuttat s’explique par le fait que la plupart de £&%o

de répondants (75%) travaillent dans des « petifastitutions dans lesquelles bien souvent, ila’y
pas de responsable désigné.

Si l'on s’intéresse uniquement aux médiateurs exgmt des contacts avec le coordinateur de
l'institution, on constate, sans surprise, quea®yacts sont fréquents (voir le tableau 1 ci-dessp
plus des deux-tiers des répondants les renseighent’une fois par semaine.

Tableau 1. Fréquence des contacts des médiateursdkgttes des institutions agréées avec leur
coordinateur /responsable

Au moins une fois par semain 67,4%

Plusieurs fois par mois 21,2%

Moins d’'une fois par mois 11,4%

Total 100%
Source : Enquéte O.C.E.

On constate des différences importantes entreégens : les contacts avec la hiérarchie seraiest p
fréquents en Région de Bruxelles-Capitale qu'emdila et encore plus qu’en Wallonie (voir le
tableau 2 ci-dessous). Alors que les médiateurstititions agréées bruxelloises sont plus des-troi
guarts a avoir des contacts avec leur responsabieoins une fois par semaine (81,1%), ils ne sont
plus que 70,8% dans ce cas en Région flamande, &0538n Région wallonne. En outre, en Région
wallonne, 24,2% des médiateurs ont des contactslavmordinateur moins d’une fois par mois.

Tableau 2. Fréquence des contacts des médiateursdakites des institutions agréées avec le
coordinateur /responsable selon la région d’exeroic

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Au moins une fois par semair| 57,3% 70,8% 81,1%
Plusieurs fois par mois 18,5% 24,1% 13,5%
Moins d’une fois par mois 24,2% 5,1% 5,4%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

En termes de qualité, les rapports entre les m&dmtet leur responsable sont bons, voire tres bons
pour plus des trois-quarts des répondants (voitabdeau 3 ci-dessous). Pour un cinquieme des
répondants, ces contacts sont indifférents, c'@&bteani bons, ni mauvais.

Tableau 3. Qualité des rapports entre les médiatearde dettes des institutions agréées et leur
coordinateur /responsable

Bons a trés bons 77,4%

Ni bons, ni mauvais 20,8%

Mauvais a trés mauvais 1,8%

Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Tout comme la fréquence des contacts, on conskdedisparités régionales dans la qualité des
rapports entre les médiateurs des institutionséaegrét leur coordinateur (voir le tableau 4 ci-desp

€ Taux de réponse de 91%.
" Les médiateurs évoquant de mauvais contacts auechlérarchie exercent pour une majorité en Fianen C.P.A.S., & temps plein,
pratiquent la médiation de dettes depuis 5 a 1Pernéficient d’'un contrat & durée indéterminée.



Les médiateurs des S.MTbruxellois ont de meilleurs rapports avec leurdriéhie qu’en Région
flamande et encore plus qu’en Wallonie.

Tableau 4. Qualité des rapports entre les médiatearde dettes des institutions agréées et leur
coordinateur /responsable selon la région d’exeroic

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Bons a trés bons 67,4% 81,8% 86,8%
Ni bons, ni mauvais 31,1% 16,4% 10,5%
Mauvais a tres mauvais 1,5% 1,8% 2,6%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Il existe une corrélationpositive entre la fréquence et la qualité desaminaf dont le sens n’est pas
défini. On ne constate pas de différence de qualé@érapports selon le type d’institution ou
'ancienneté du médiateur de dettes.

La question des rapports entre médiateurs et bléeaest en lien avec celle de la reconnaissance
professionnelle. Un autre résultat de I'enquéteir(V® graphique 1 ci-dessous) indique qu’en

moyenne, les travailleurs sociaux et juristes destitutions agréées expriment un niveau de
reconnaissance de leurs supérieurs hiérarchiqued1lfe (médiane de 7,21/10). Prés de 55% des
répondants I'évalue & 8/10 voire plus.

Graphique 1. Sur une échelle de 1 & 10, a quel point vous
sentez-vous reconnu professionnellement par vos supérieurs
hiérarchiques ? (1 = aucune reconnaissance et 10 =

reconnaissance totale)
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17,9%
15,5%
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8,6% 0 7'3%
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Source : Enquéte O.C.E.

D’aprés nos analyses, il existe une corrélatiomeetrbis facteurs: le sentiment de reconnaissance
professionnelle, la fréequence des contacts et &itgules rapports. Ainsi, plus un médiateur indiqu
des rapports fréquents avec sa hiérarchie, pluscaetacts sont bons et plus il se sent reconnu
professionnellement par celle-ci.

Dés lors, comment expliquer les moins bons contentee certains médiateurs et leur hiérarchie ?
Quatre facteurs sont avancés par les répondantsC@inme dans tout secteur d'activité, des
incompatibilités relationnelles peuvent expliques tnoins bons contacts. (2) Un autre facteur avancé

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

¥ La corrélation renseigne le sens ainsi que laefdie la relation linéaire entre deux variables.p@re de corrélation positive, lorsque les
deux variables évoluent dans le méme sens. Danaszei, la corrélation positive entre la fréqueatéa qualité des contacts signifie que
plus une variable évolue dans un sens, plus I'&vo&ie dans le méme sens.

On parle de corrélation négative lorsque les vég@bBvoluent en sens opposé. Nous considéronsarm@ation significative au seuil de
1%.



pour expliqguer ces moins bons contacts est le tgdormation du responsable. Les répondants
indiguent qu’avoir un supérieur qui n'a jamais fgraé la médiation de dettes ou qui n'a pas d'idée
précise de ce en quoi elle consiste, ne permebpgsurs d’échanger de maniére efficace sur latésal
du travail. (3) Un autre facteur avancé est unagertésintérét des responsables pour le service, a
l'inverse, par exemple, du service social de presigne, comme I'indique ce médiateur exercant en
C.P.A.S.: «e service fait I'objet de trés peu d'intérét depkat de nos responsables. De plus, je
travaille dans un C.P.A.S. qui est devenu procé&durioutrance et ou il n'y a plus beaucoup de place
pour le travail social réel de terrain et la confiee dans le travail des travailleurs sociasf® Cette
non-reconnaissance se traduirait, dans le chedgponsable, par un désintérét pour le travailséai

la faible prise en compte de la réalité de trav@i). Un dernier facteur avancé est I'évaluation du
travail par la hiérarchie basée sur des criterssrgtiellement quantitatifs (nombre de dossiersaatgr
etc.). Celle aurait d'ailleurs un impact direct kugualité du travail.

2. Les contacts entre médiateurs de dettes

Une question essentielle de I'analyse des relatigrsprofessionnelles des médiateurs de dettda est
suivante : quels rapports entretiennent-ils entox % La question sous-jacente est celle des
collaborations, des conflits ou de la concurrengesein du secteur. Cette question semble d’autant
plus fondée que l'activité de médiation de dettesitpétre exercée par des professionnels aux
formations, aux profils et aux cadres de travaffédénts. En effet, celle-ci est principalement
pratiquée par des avocats et par des travaillegiaisx et des juristes exercant dans des institsitio
publiques ou privées agré&esgar l'autorité compétente : des centres publicactibn sociale
(C.P.A.S.), des associations de C.P.K.8t des associations sans but lucratif (AS.B.L)sdkes
quatre entités fédérées du pays ainsi que des taCélgemeen Welzijnswerk' (C.A.W.) en
Flandre et en Région de Bruxelles-Capitale et gamisme d'intérét publi¢ (O.1.P.) en WalloniE.

Cette analyse s'intéresse tant aux rapports qe'eetmnent les professionnels de la médiation deslet
de mémes profils (c’est-a-dire ayant le méme typéodmation et exercant dans des cadres de travail
similaires) qu'a ceux de profils distincts. Nousuagosons notamment la question de savoir quels
rapports entretiennent les avocats-médiateurs desdet les travailleurs sociaux d'institutions
agreeées.

2.1. Au sein d’'une méme institution agréée

Les travailleurs sociaux des institutions agrééetsde trés nombreux contacts entre eux. lls sont
toutefois 12,4% a indiquer ne pas avoir de contaate les autres travailleurs sociaux de I'ingttut
Sans surprise, ces derniers répondants travaitamtla plupart (81%) dans des services de médiatio
constitués de moins de 2 équivalent-temps-pleirP{EEh personnel.

Parmi les travailleurs sociaux des S.M.D. indiquaes contacts avec leurs homologues du service,
ceux-ci ont lieu plus d’'une fois par semaine paugtande majorité (86,5%, voir le tableau 5 ci-
dessous). Les répondants indiquant des contactssnfigiquents (moins d’'une fois par mois) sont,

19| es passages entre guillemets et en italiquemepr littéralement des extraits d’entretiens séaliavec les médiateurs de dettes.

11 Ces institutions sont également dénommées «litistis agréées » ou « services de médiation desdei(S.M.D.) dans cet article.

12| es associations de C.P.A.S. sont des associatigies par la loi organique des C.P.A.S. dulg&jui976. Cette loi prévoit la possibilité,
pour les C.P.A.S., de former une association avecwplusieurs autres C.P.A.S., avec d’autres poupablics et/ou avec des personnes
morales autres que celles qui ont un but lucratifyue de réaliser une des taches confiées auk.S.par cette méme loi.

13 C.A.W. signifie Centrum Algemeen Welzijnswerk fdda traduction est « centre d'action sociale gleb»). Il s'agit de centres de
service social généralistes ayant pour objectifndlorer les relations entre leurs bénéficiairels abciété. lls tentent de favoriser 'acces de
leurs bénéficiaires aux droits fondamentaux aimsaux ressources sociales, sanitaires, économiquéisyelles, etc. (source : Fédération
des Services Sociaux).

1 Un organisme d'intérét public (O.I.P.) est un migme de droit public indépendant des administnatigsource : Centre de recherche et
d’information sociopolitique).

15 | es autres professionnels exercant la médiatiatettes sont notamment des officiers ministéristggimment les huissiers et les noraires)
et les mandataires de justice (notamment les adtrateurs provisoires).

16 Taux de réponse de 85,2%.



pour la plupart, engagés a temps partiel. Notonsingeontact ne signifie pas forcément une
collaboration active dans le travail.

Tableau 5. Fréguence des contacts entre médiateuts dettes d’'une méme institution agréée
Au moins une fois par semaing 86,5%
Plusieurs fois par mois 11,1%
Moins d’une fois par mois 2,4%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On ne constate pas de différence significative dasscontacts en fonction de la région d’exercice,
mais bien en fonction du type d'institution (vo& tableau 6 ci-dessous). Les contacts les moins
fréquents ont lieu entre médiateurs de C.AWAa linverse des A.S.B.L. et des associations de
C.P.A.S. Nous n’expliquons pas ce résultat.

Tableau 6. Fréguence des contacts entre médiateuds dettes d’'une méme institution agréée
selon le type d'institution

C.P.AS. | AS.B.L. | Association de C.P.A.§ C.AW.
Au moins une fois par semaine 89,9% 90,9% 90,5% 60,5%
Plusieurs fois par mois 8,9% 9,1% 9,5% 26,3%
Moins d’une fois par mois 1,2% 0% 0% 13,2%
Total 100% 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

En termes de qualité, les rapports entre colleguétiateurs de dettes sont majoritairement borgssa tr
bons (voir le tableau 7 ci-dessous). Moins d'1% dgmndants indiquent des rapports « mauvais a
trés mauvais ¥.

Tableau 7. Qualité des rapports entre médiateurs deettes d’'une méme institution agréée
Bons a trés bons 95,2%
Ni bons, ni mauvais 4,3%
Mauvais a tres mauvais 0,5%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Ces rapports semblent Iégerement meilleurs en Rétamande et en Wallonie qu'en Région de
Bruxelles-Capitale (voir le tableau 8 ci-dessou®h ne constate par contre pas de différence
significative de la qualité de ces rapports setotype de structure ou la taille du service.

Tableau 8. Qualité des rapports entre médiateurs ddettes d’'une méme institution agréée
selon la région d’exercice

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Bons a trés bons 95,2% 96,6% 87.2%
Ni bons, ni mauvais 4,8% 3,4% 7,7%
Mauvais a trés mauvais 0% 0% 5,1%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

7 Centra Algemeen Welzijnswerk, pouvant &tre tragait centres d’action sociale globale (C.A.S.Ges kentres d’action sociale globale
sont des centres de service social généralistes pyar objectif d’améliorer les relations entrerkebénéficiaires et la société. lIs tentent de
favoriser I'accés de leurs bénéficiaires aux drfoitglamentaux ainsi qu’aux ressources socialetag@s, économiques, culturelles, etc.

18 Tous les répondants indiquant de « mauvais » ctngavec leurs collégues médiateurs de dettesetezn Région de Bruxelles-Capitale,
a temps plein, en C.P.A.S. et ne pratiquent p&s@eD.



Ici encore une corrélation positive est constatéeeda fréquence des relations et la qualité desse
ci. Toutefois, nous ne pouvons pas hous prononcdessens de la relation entre ces deux variables
est-ce la fréquence des contacts qui influencedealité ou l'inverse ?

Les bons contacts entre médiateurs s’expliquemiaetie par le partage d’'une méme réalité de travail
au quotidien. Toutefois, de l'avis des médiate@rscontrés, ces rapports peuvent se compliquer en
raison du nombre de professionnels exercant darsditution agréée. D’'une part, dans les « petits »
services, le faible nombre de collegues peut retfedreeontacts plus compliqués lorsqu’il existe une
incompatibilité relationnelle entre eux. D'autrertpaans les structures plus importantes, c’esté-d
regroupant un plus grand nombre de médiateursraegorts peuvent eux aussi en patir, comme
I'explique ce chef de service d'un S.M.D. de C.B.A.«Ce qui est plus compliqué, c’est en interne.
On est un gros service... il n'est pas toujours &adi¢ faire le nécessaire pour que I'ensemble des
médiateurs se connaissent, sachent comment cheavaille. C'est le travail en interne qui est le
plus difficile. (...) Une équipe de plus de 30 per&s, ¢a fonctionne autrement qu’'une équipe de 5
personnes. Un gros service, c'est plus difficile.) (En méme temps, le travailleur n’est pas isolé
parce gu’il a plein d’autres collegues, mais petre&u’il y a moins d’échanges. Oui, les échanges e
interne, c'est plus difficile parce qu’il faut davage structurer, organiser. (...) La solidarité dans
I'équipe est plus difficile entre 30 que 5. C'astplus gros défi pour notre service dans les anidées
venir, c'est de maintenir une qualité de travailkawne grande équipe en étant attentif a ce volet
qualité... avec une quantité de travail qui ne direipas, mais qui augmente

2.2. Entre institutions agréées pour la médiation deedét

2.2.1.Des contacts moins fréquents

Sans surprise, les contacts inter-institutions @eliation de dettes sont moins fréquents qu’au sein
d'une méme institution. 14,8% des répondants erérea S.M.D. indiquent n’avoir aucun contact
avec des collégues d’autres institutions agréées

En considérant les répondants affirmant avoir destacts avec d'autres institutions agréées, ces
derniers ne sont pas tres fréquents : plus des-dr@rts ont des contacts moins d’une fois par mois
avec des collégues d'autres S.M.D. (76,7%, vdialkdeau 9 ci-dessous).

Tableau 9. Fréquence des contacts inter-S.M.D.
Au moins une fois par semaing 2,3%
Plusieurs fois par mois 21%
Moins d’une fois par mois 76,7%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On ne constate pas de différence significative darfséquence de ces contacts en fonction de la
région d’exercice, du type de structure dans legesadrce le répondant, du nombre dannée
d’expérience en médiation de dettes ou du typerdeédure pratiqué par le médiateur (R.C.D. ou
non).

En termes de qualité, ces rapports avec les amsgtutions agréées sont variables. Pour 55% des
répondants, ces rapports sont bons a trés bonsléviaibleau 10 ci-dessous). lls sont toutefoig %3,
a indiquer des rapports indifférents.

¥ Taux de réponse de 83,6%.

2 parmi ces répondants, on retrouve principalemestrdédiateurs wallons et flamands. lls travaill@ajoritairement (85,3%) dans un
C.P.A.S. Prés de la moitié d’entre eux travailkenémps plein dans ces institutions (41,8%) etars & mi-temps (38,2%). lls sont prés de
la moitié (49,1%) a travailler dans des « petitascsures » (2 ETP ou moins). La fréquence de aegacts n’est pas fonction de
I'expérience du répondant en la matiére.



Tableau 10. Qualité des rapports inter-S.M.D.
Bons a trés bons 55%
Ni bons, ni mauvais 43,7%
Mauvais a trés mauvais 1,3%"
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Alors gu’on ne constatait pas de différence danfrdguence des contacts entre S.M.D. selon la
région, des différences apparaissent tres nettedzard la qualité de ces rapports (voir le tablehu 1

ci-dessous). Ainsi, les rapports inter-institutiosemblent de meilleure qualité en Wallonie,

comparativement aux deux autres régions.

Tableau 11. Qualité des rapports inter-S.M.D. selota région d’exercice
Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Bons a trés bons 66,6% 47,5% 48,4%
Ni bons, ni mauvais 32, 7% 51% 48,4%
Mauvais a trés mauvais 0,7% 1,5% 3,2%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Une hypothese pour expliquer ces différences réfgasrtient sans doute au mode de financement des
institutions agréées et a I'organisation du sectearRégion wallonne, les institutions regoivené un
subvention annuelle sur base de critéres défifies S.M.D. wallons sont donc parfois amenés & se
rencontrer au cours de réunions avec leur pouwutisidiant. En outre, en termes d’organisation du
secteur, il existe des centres de référence domiel'des missions est de « prendre en charge
I'organisation d’'une plate-forme de concertatiooale réunissant les acteurs locaux actifs en naatier
de lutte contre le surendettenfént, d’organiser (en collaboration avec I'Observaaiu Crédit et de
'Endettement) des tables-rondes décentralisées gire des réunions d’intervision et des groupes de
travail avec les médiateurs de dettes. De par peésificités, outre lors de formations (de base ou
continuées), les médiateurs de Région wallonne penit-étre davantage de possibilités de se
rencontrer ou d’échanger, permettant sans doutedliarer la qualité des relations.

On ne constate, par contre, pas de différencefgigtive dans la qualité de ces rapports inter-8.M.
selon I'ancienneté du répondant ou le type d'instin dans lequel il exerce. Toutefois, a nouveau,
constate une corrélation positive entre la frégaates contacts inter-S.M.D. et la qualité de ceux-c
Le sens de la relation n’est, par contre, pas anér: est-ce la qualité des rapports qui influesece
fréquence ou l'inverse ?

En termes d’échanges de pratiques, les médiatéinstitdtions agréées semblent satisfaits des
opportunités qui leur sont offertes. 81,5% d’erdtex indiquent avoir I'opportunité d’échanger sur
leurs pratiqgues de médiation avec d’autres médimtee dett€d. Parmi ceux qui n'en ont pas
I'opportunité, la grande majorité (87,2%) ne leggyas utiles.

2.2.2. Une critiqgue des conditions de travail des médiatenercant en C.P.A.S.

Quelle que soit la région considérée, les conditida travail des médiateurs de dettes exercant en
C.P.A.S. sont régulierement critiquées. Ainsi, ears d’entretien, pour ainsi dire tous les médiasteu
n’exercant pas en C.P.A.S. ont fait part de leomzréssions négatives de ces conditions de trdlsil.
les décrivent comme assez contraignantes, faisahtdé quotas de dossiers a traiter, d’impositions
d’'un nombre de rendez-vous par jour, de procédugides, etc. D'apres ce médiateur exercant en

2L La majorité des répondants indiquant de « mauvaisntacts avec les autres S.M.D. exercent en Rdgiamande, principalement en
C.P.A'S. ou en C.A.\W. et bénéficient d’'un contrateD.|.

22 Article 145, alinéa 4 du Code wallon de l'actiartigle et de la santé.

Z Article 128 du Code wallon de I'action socialeletla santé.

2485,1% de taux de réponse.



A.S.B.L., «dans certaines institutions [C.P.A.S.], on doitréadu chiffre, mais ici, on nous laisse le
temps de travailler dans les dossiers et de leefagrrectement. C'est agréable. Quand on entend que
dans les C.P.A.S., ils sont complétement débogaése doit pas étre agréable de devoir travailler a
la chaine».

L’autonomie des médiateurs des C.P.A.S. est dose mn doute par les médiateurs exergant dans
d'autres institutions agréées, comme le confie éeliateur exercant en A.S.B.L. :Je& n'aimerais
vraiment pas travailler en C.P.A.S. car ils ont ufi@s contraintes. Je crois que tous les courriers
doivent étre signés par le directeur et le présidéwant de soumettre une proposition de plan, elle
doit étre soumise a un comité, esc.

D’aprés I'enquéte réalisée, ces impressions quaetraoins bonnes conditions de travail en C.P.A.S.
ne semblent pas totalement fondées. Bien que rmertaédiateurs de C.P.A.S. nous aient fait part
d’'une certaine rigidité dans les procédures intefs@nature des courriers par la hiérarchie, duxker

des dossiers actée par le Conseil de I'action kgc@c.), d'un certain rythme de travail imposé
(fixation de rendez-vous toutes les demies hewggjans une trés faible mesure, de pressions quant
au nombre de dossiers a traiter par le servicexi#scent leur autonomie en trouvant des stratégies
diverses pour « assouplir » ces rigidités : maxsealla correspondance via des mails qui ne doivent
pas étre signés par le président du C.P.A.S., ¥tdad plages de rendez-vous a une heure, etc. En
outre, d'apres nos analyses, les médiateurs exezga@.P.A.S. n'expriment pas un niveau de stress
supérieur, comparativement a ceux exercant dansre&atypes de structure.

2.3. Entre confréres avocats-médiatétirs

2.3.1. Des avocats-médiateurs isolés ?

Les avocats-médiateurs ont régulierement des dasnéaec des confréres médiateurs de dettes. On
constate toutefois que certains d’entre eux sahdéss 10,1% disent n'avoir aucun contact avec des
confréres médiateurs (en-dehors de leur caBfinekt isolement est principalement perceptible en

Wallonie, a I'inverse de la Région de Bruxelles-itap (voir le tableau 12 ci-dessous).

Tableau 12. Proportion des avocats-médiateurs de ties indiquant ne jamais avoir de contacts
avec des avocats ou juristes pratiquant la médiatinde dettes (hors de leur cabinet) selon la
région d’exercice

Région wallonne 18,5%
Région flamande 6,7%
Région Bruxelles-Capitale 0%

Source : Enquéte O.C.E.

Si I'on s’intéresse aux avocats ayant des contaas des confreres médiateurs exergcant en-dehors de
leur cabinet, ces contacts sont variables (vdialideau 13 ci-dessous). Pour 17,6% des répondisnts,
ont lieu au moins une fois par semaine alors que $0,8% d’'entre eux, ils se produisent moins d'une
fois par mois.

Tableau 13. Fréquence des contacts des avocats-nadeurs répondant avec des avocats ou
juristes pratiguant la médiation de dettes (hors déeur cabinet)
Au moins une fois par semaing 40,8%
Plusieurs fois par mois 41 5%
Moins d’'une fois par mois 17,6%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

% Taux de réponse de 84,9%.

% | es avocats-médiateurs n‘ayant aucun contact descconfréres médiateurs (en-dehors de leur calemetcent principalement en
Wallonie (pour 62,5% d’entre eux), ont plus de b8 d’expérience dans la pratique de la médiatiodettes (pour 64,3% d’entre eux) et
traitent plus de 25 dossiers (pour la moitié deetnx).
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On constate une corrélation positive entre la fedge de ces contacts et le nombre de dossiers de
médiation de dettes traités par ces répondantss: pi avocat traite de dossiers de médiation dettes
plus les contacts avec des confreres médiateudeleors de leur cabinet sont fréquents. On ne
constate par contre pas de différence significalaes la fréquence de ces contacts en fonctioa de |
région d’exercice ou du nombre d'années d’expédahcmédiateur.

Les rapports entre confreres-médiateurs sont n@j@tinent bons a trés bons (78,6%). 21,4% de
répondants indiquent des rapports indifférents.ullu@pondant ne fait état de « mauvais rapports »
avec des confréres médiateurs (voir le tableau iffessous). On ne constate pas de différence
significative de la qualité de ces relations sétorégion d’exercice, mais bien selon I'importagce
représente la médiation de dettes dans l'activitécabinet : plus un cabinet traite de dossiers de
médiation de dettes, plus le répondant qualifiétipesnent ses rapports avec les confreres médmteur
de dettes (réponse « bons a tres bons »).

Tableau 14. Qualité des rapports des avocats-médatrs avec des avocats ou juristes
pratiquant la médiation de dettes (hors de leur caibet)
Bons a tres bons 78,6%
Ni bons, ni mauvais 21,4%
Mauvais a tres mauvais 0%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Ici encore, il existe une corrélation positive entx fréquence des contacts et la qualité des reppo
sans que le sens de celle-ci ne puisse étre détermi

En termes d'échanges de pratiques, les avocatslesgndatisfaits des opportunités qui leur sont
offertes. 96,1% des avocats-médiateurs réponddiguent avoir I'opportunité d’échanger sur leurs
pratiques de médiation avec d’autres médiateudette$’. Parmi ceux qui n’en ont pas I'opportunité,

une large majorité (83,3%) ne les juge pas utiles.

2.3.2. Pas d’'unanimité concernant les pratiques des a-océdliateurs

Bien que les contacts entre confréres médiateuisntsrincipalement bons, certains avocats
n’hésitent pas a mettre en doute les compétendagigtieur de quelques confréres dans le traittmen
des dossiers de médiation de dettes. L'attraitnfire@ ainsi qu’une certaine routine conduiraient
guelques médiateurs a ne pas apporter toute Kmttenécessaire a ces dossiers. Certains avocats se
désolidarisent du manque de rigueur et de profesalsme de confréres médiateurs de dettes :
« Beaucoup de médiateurs sous-estiment le degréédisipn et de méticulosité gu’il faut avoir dans
ces dossiers. Celui-ci serait dommageable pour les médiéss egalement pour la réputation de la
profession et les rapports interprofessionnelsafnatent avec le secteur social).

Les critiques entre confréres portent principalensenla conception du budget, sur la disponibdité
médiateur ainsi que sur I'écoute du médiéCegtains confreres-médiateurs devraient apprendre a
étre humain car ¢a pose un probléme sur le plaati@hnel et sur le plan gestionnaire. (...) Si vous
acceptez un job, que ce soit un dossier payantroudgo, vous devez vous en occuper de la méme
maniere. En acceptant un dossier, le professiododél savoir s'il est & méme de le gérer et de le
traiter correctement. (...) Ici [dans mon cabine§,rje vais pas envoyer un avocat en audience gl n’
jamais vu la personne. Pour les dossiers commumsggoit la personne a deux avec I'avocat qui
traite. Il faut respecter les gens, c’est importage doit aller dans les deux sens. (...) Je ne centjs
pas ces avocats qui prennent des R.C.D. et quesgditent pas. Je ne dis pas qu'il faut receVed
gens tous les jours ou les avoir tous les joursédéphone, mais il faut une structure de gestibp.d

des avocats-médiateurs qu’'on ne sait jamais touakigi€éléphone ou avec lesquels on ne sait jamais
avoir de rendez-vous. Ca me dépasse completement.

2783,3% de taux de réponse.
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D’autres critiques portent sur une rigidité troporntante de confréres a I'égard de médiés vivast de
situations complexes :lky a des médiateurs qui, de par leur statut, Bathdes frustrations. Il y a
des médiateurs en quéte d’identité qui ont des ooiments autoritaires inadmissibles

2.3.3. Une incompréhension entre avocats-médiateurs avtesats non-médiateurs ?

Alors que les contacts entre avocats-médiateudettes semblent généralement bons, cela n’est pas
le cas avec les avocats ne pratiquant pas cettermdtorsqu’ils sont interrogés sur leur sentineat
reconnaissance professionnelle par des confrerem@diateurs, les réponses sont mitigées (moyenne
de 6,6/10), comme Tlillustre le graphique 2 ci-drss

Graphique 2. Sur une échelle de 1 a 10, a quel point
Vous sentez-vous reconnu professionnellement par vos
confreres n'exercant pas la médiation de dettes? (1=
aucune reconnaissance et 10 = reconnaissance totale)

20,5% 20,5%

0,

12,2% 12,8% g
7,1%

O L
a5% 8%

2 = i I
r I:I T I:I T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Source : Enquéte O.C.E.

Ce sentiment s’explique principalement par un mandg considération a I'égard de la matiere de la
médiation de dettes par certains avocats qui nprdéiquent pas, comme le confie cet avocat-
médiateur : <ertains avocats disent que ce n’est pas du dyoi, ce n’est pas nobie Une certaine
incompréhension pourrait naitre entre eux en raddane méconnaissance de la matiére par les non-
médiateurs ainsi que de préjugés quant a celle-ci.

2.4. Entre médiateurs de profils différents (avocatswgiinstitutions agréées)

L’activitt de médiation de dettes est exercée pas g@rofessionnels aux profils différents,
principalement par des juristes, des avocats ettrdeailleurs sociaux. Alors que la médiation de
dettes propose a deux profils de professionnetindis (I'un provenant du secteur social, I'autre d
droit) qui n'ont pas I'habitude de se cétoyer et got parfois des aprioris I'un par rapport a liat
d’exercer la méme activité ou de I'exercer de man@®mplémentaire, notre analyse s'interroge sur
les contacts entre ces deux types de professioriaslg€changes sont-ils nombreux entre avocats et
travailleurs sociaux ? Quelles perceptions onessuns des autres ?

Les analyses portant sur les relations interprafeeslles, notamment entre acteurs aux formations e
aux profils différents, soulignent que I'« une geemieres facons de s'identifier, c’est de s’opp@se
d’'autres groupes : eux et nous. (...) Dénigrer lawst une facon de valoriser ses propres qualités
réelles ou supposées. Mais cela a aussi un coatddaecritique détruit la solidarité, touche I'esé

de soi, affaiblit les coopération&»Les résultats de nos enquétes les confirment.

% | oriol M., 2011, « Sens et reconnaissance datraveil », in Karakioulafis CTraité de sociologie du travainlONIKOS, p. 43-67.
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2.4.1. Les travailleurs sociaux vis-a-vis des avocatsfas hors de leur institutith
a) Des contacts a fréquence variable et relativenmetiférents

Plus d’'un cinquieme des membres du personnel dgitutions agréées n'a pas de contact avec des
avocats/juristes-médiateurs de dettes (21%)armi ceux qui déclarent des contacts, la frécpi@st
variable (voir le tableau 15 ci-dessous). Pour Gtiéh des répondants, ces contacts ont lieu moins
d’une fois par mois, alors gu’ils sont 7,1% a démiaes contacts hebdomadaires.

Tableau 15. Fréquence des contacts des membres dargpnnel des institutions agréées aveq
des avocats/juristes-médiateurs de dettes (hors tir institution)
Au moins une fois par semaing 7,1%
Plusieurs fois par mois 43,4%
Moins d’une fois par mois 49,5%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On constate des différences significatives darieiguence de ces contacts selon la région d’exercic
(voir le tableau 16 ci-dessous): en Région wakgnies contacts sont les moins fréquents,
contrairement a la Flandfe

Tableau 16. Fréquence des contacts des membres dargpnnel des institutions agréées avec des
avocats/juristes-médiateurs de dettes (hors de leimstitution) selon la région d’exercice

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Au moins une fois par semair| 3,4% 10,1% 0%
Plusieurs fois par mois 30,8% 50,5% 43,3%
Moins d’une fois par mois 65,8% 39,4% 56,7%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Il existe également une corrélation négative eetrombre d’années d’expérience du répondant et la
fréquence des contacts avec un juriste/avocats: Iplmédiateur est expérimenté, moins ces contacts
sont fréquents. Ce résultat peut s’expliquer pdaieque, plus un médiateur a d’expérience, plus i
maitrise la matiére et a confiance en lui. Il l@rat donc moins nécessaire de recourir a des
professionnels du droit que d’autres. Ceci démaosdres doute que les dossiers de ces médiateurs ne
sont pagzvisés par un juriste ou un avocat, ceeguipourtant une condition imposée en Région
wallonne”,

En outre, alors que l'on aurait pu supposer dedacts plus fréquents entre les avocats et les
médiateurs d'institutions agrées exercant le R, GcB.n’est pas le cas : il n'existe pas de difféeen
significative dans la fréquence de ces contactmisgle le répondant pratique ou non le R.C.D.

En termes de qualité, ces contacts sont relativemeifférents pour 61% des répondants. Un tiess de
répondants les qualifient de bons a trés bons [gaeableau 17 ci-dessous).

2 Taux de réponse de 84,9%.

% Les médiateurs d'institutions agréées n’indiquamtua contact avec des avocats/juristes médiateursd¢hors de leur institution)

exercent principalement en Région wallonne (poGr®éntre eux), en C.P.A.S. (pour 83,7% d’entre)etxsont un tiers a pratiquer le
R.C.D.

%1 Les différences concernant la Région de Bruxellapitale ne se sont pas révélées statistiquengmifisatives.

%2 Décret du Gouvernement wallon du 31 janvier 201g®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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Tableau 17. Qualité des rapports des membres du mnnel des institutions agréées avec des
avocats/juristes-médiateurs de dettes (hors de leimstitution)

Bons a trés bons 34,4%

Ni bons, ni mauvais 61,6%

Mauvais a tres mauvais 4%

Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On ne constate pas de différence significativeadguilité de ces rapports selon la région d’exercic
le type d'institution agréée dans lequel le répondxerce, le nombre de dossiers traités, le nombre
d’années d’expérience ou le type de médiationguat{R.C.D. ou non) par le répondant.

Une fois de plus, par contre, il existe une coti@apositive entre la fréquence des contacts et la
qualité de ceux-ci.

b) Des critiques a cing niveaux

L’avis des médiateurs d’institutions agréées camaetrles avocats exercant la médiation de dettes es
mitigé. De maniére générale, I'avis est plutdt filpshais la nuance est de misell ¥ en a des bons
et des moins bons

Les critiques des médiateurs d'institutions agré@esernant les avocats-médiateurs sont au nombre
de cing. Elles portent sur (1) la disponibilité dertains avocats-médiateurs, (2) I'élaboration du

budget, (3) les paiements, (4) I'intérét exclusifitp aux questions juridiques et aux questions de
procédure et (5) la méconnaissance de leurs dsssier

(1) Les médiateurs d'institutions agréées disent étre gisponibles pour les médiés que les avocats-
médiateurs. Par disponibilité, ils entendergrendre du temps avec la persomneque cela
implique la prise de plusieurs rendez-vous ou @eslez-vous de longue durée. A leurs yeux,
certains avocats ne prennent pas toujours ce temps.

Ce constat est tout de méme relativisé par d’autrédiateurs d'institutions agréées Cela
dépend. Il y en a [des avocats-médiateurs] qui $@® humains et d’autres sont connus pour ne
pas prendre de temps et ne pas écouter. C'est pette disponibilité que jaimerais que
davantage d'institutions agréées fassent de la atiéai judiciaire».

Cet argument est réfuté par les avocats qui sentdise I'inverse, plus disponibles que les
meédiateurs de S.M.D. : kes avocats ont une disponibilité totale et sansrioption, ce qu’un
C.P.A.S. ne peut pas avoir. Il n'y a pas de coitindans les dossiers entre assistants sociaux de
C.P.A.S., notamment en période de vacances. Danscatinet, mon collaborateur ne peut pas
partir en vacances en méme temps que moi et ilatbtous les dossiers. (...) En outre, un
C.P.A.S. ne recoit pas les personnes en-dehors-déI8. Moi, je recois les personnes en soirée,
t6t le matin et parfois le week-end

(2) Une autre critique émise a trait aux budgets &tgidr les avocats-médiateurs dans le cadre du
R.C.D. Les travailleurs sociaux font notamment mrtretours négatifs de médiés vis-a-vis des
avocats. Ceux-ci concernent l'accessibilité, magalément un manque de rigueur dans
I'établissement du budget et du pécule de médiatidhest de plus en plus difficile de collaborer
avec les avocats-médiateurs judiciaires qui ontd&gignés en R.C.D. pour des dossiers traités
préalablement par notre service de médiation. Lésligs reviennent vers nous rencontrant des
problemes avec leur médiateur judiciaire tant avesiu du montant du pécule que de la relation

entre eux.

Des lors, certains travailleurs sociaux remettenfjeestion les budgets établis par des avocats
conduisant des ménages a ne pas disposer de sulffisa de revenus pour vivre décemment : «
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3)

y a parfois des problemes avec des budgets faitslgs avocats pour le R.C.D. Déja, quand on
voit que, dans le budget, ce sont uniquement ddéBeshronds, on se pose des questions...
Conséquence : la personne est en négatif de 3@ gar mois. Ca se passe déja mal au niveau
relationnel. On est obligé de prendre un avocat geo pour représenter la personne. Ca arrive
souvent. On doit souvent revoir le budget des agot&s personnes ont des difficultés a faire un
budget et il y a des avocats qui reproduisent c€la.alors la personne n'a pas fait attention
quand elle a élaboré le budget et, puis, elle riepses vivre».

Cette critique émane tant de travailleurs sociaue de juristes travaillant dans une institution
agréée, il ne s’agit donc pas d’'une question dadtion : «l faut étre a la pointe au niveau du
budget et tout ce qui va autour du budget. Et jaspeque je suis trés critique par rapport a
certains médiateurs avocats ; ils ont des lecorisedt. Remplir une grille ne suffit pas, il faut
savoir qui a droit au tarif social, par exemplesouligne une juriste de S.M.D.

Une troisieme critigue émise tient aux paiementsceiés par les médiateurs avocats dans le
cadre du R.C.D. Les médiateurs d'institutions aggé®/oquent des délais parfois importants dans
le versement du pécule de médiation au médiEes«médiés font de nouvelles dettes, mais la
raison pour laquelle ils font de nouvelles dettssvent, ce n'est pas un probleme de gestion.
C'est juste que le médiateur ne verse pas deuXdqi€cule a la méme date, qu'il ne verse pas
deux fois le méme montant, qu’il part en vacandeguél oublie de payer ses médiés, qu’il ne
s’est pas mis d’accord avec eux quand une factereédularisation arrive sur qui la prend en
charge sachant gu'il ne leur donne pas plus sumtgs pour pouvoir assumer cette facture qui
n’est pas nécessairement prévue au budget.

Ces deux dernieres critigues soulignent I'imporéaga’accordent certains médiateurs aux dires des
médiés. Certains prennent du recul par rapport diseours, d’'autres pas et renforcent ainsi les
aprioris existants.

(4)

()

La critique porte également sur « la fibre socialdes uns et des autres. D’apres les médiateurs
d'institutions agréeées, celle-ci ferait défaut @taies avocats : kes avocats n’ont pas la fibre
sociale et les gens se plaignent réguliérementstG&gulier, c’est un souei. Ce qui est mis en
doute est la capacité ou le souhait de I'avocatiamédr de dettes de prendre en considération la
globalité de la situation, sans se centrer uniqumésir I'endettement. Selon eux, l@amposante
sociale de la médiation de dettesdésintéresserait une partie des avocats-médsatedn
professionnel du droit ne va pas forcément se pésaquestion du social. Il renvoie vers le
C.P.A.S., il ne va pas aller chercher plus loin.)(Nous [les travailleurs sociaux], c'est le c6té
empathique, essayer de comprendre la personnegpouelle en est arrivée la. Un avocat, c’est
procédurier. C’est une technique. Nous, il y a weeherche de pourquoi la personne en est
arrivée la, comment s’en sortir... Il y a souventrauthose que I'aspect relatif aux dettes. Un
avocat ne va peut-étre pas aller chercher

Certains avocats ne s’en cachent d'ailleurs pa& m'essaie pas d'aider ces personnes car ce
n’'est pas notre tache. Ces derniers disent n’avoir ni le temps, nidarfation pour le faire. Les
médiateurs d'institutions agréées appellent notambtraece que les avocats soient contraints de
suivre une formation similaire a celle & laquelkedoivent eux-mémes prendre part, intégrant les
aspects relationnels et sociaux de la médiaticettes®.

Dans une moindre mesure, certains médiateurs itlitishs agréées pointent la méconnaissance
de leurs dossiers par certains avocatées<avocats font peut-étre moins attention a cestai
détails. Des fois, j'ai I'impression qu’ils ne caiasent méme pas le dossier et que la secrétaire le
connait mieux.

% Le Code judiciaire le prévoit, s’agissant des aw®gui souhaitent étre désignés comme médiatetetties dans le cadre d’une procédure
de reglement collectif de dettes. Ceux-ci doiveneteffet étre agréés et, dés lors, suivre umadtion qui devra intégrer ces aspects. Un
arrété royal doit encore étre pris et, le cas éuhéss législations et réglementations communeagat régionales intégreront cet aspect.
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Ces critiques peuvent étre envisagées comme uneémapour les médiateurs non-avocats, de se
positionner dans le secteur et de mettre en exdegugualités inhérentes a leur formation (empathie
ancrage social, disponibilité, confection de busigésalistes, etc.). Il est intéressant de constater
ces éléments mis en évidence par les professiondeslsnstitutions agréées pour se distinguer de
« mauvaises pratiques » sont les mémes qu'’utiliesnaivocats pour critiquer certaines « mauvaises
pratiques » de S.M.D. Nous y reviendrons.

Bien que ces différentes critiques émanent de gausimédiateurs d’institutions agréées, rappelons
une fois de plus que la nuance est de mise cdigue de tous, il s’agit davantage d’'une questien
personne et de personnalité que d'une questioromeafion ou de profession dans son ensemble.
Comme le souligne cette travailleuse socialdl:ya des avocats trés sociaux, trés compréhensifs
mais d’'autres sont tres procéduriess

c) Un complexe du travailleur social ?

Les entretiens réalisés avec les médiateurs diitisths agréées des trois régions du pays font état
d’'un certain complexe du travailleur social a I'bales professionnels du droit. On constate un
certain malaise vis-a-vis d'une profession parfgisalifiee de prestigieuse, ou a tout le moins
renommeée. Certains travailleurs sociaux évoquetanmment leurs craintes, lorsqu’ils ont commencé
a pratiquer le R.C.D., d’étre confrontés a cesqusibnnels notamment en raison de leurs différences
de formation : «Ce sont tous des licenciés [niveau Master], ils touis fait I'université... ils ont des
notions au niveau du droit que je n'ai pas. Quamdva en réunion, on a parfois peur de ne pas
suivre, de ne pas tout comprendre. Parfois, on apen peur. Je pense que les juristes sont
accessibles, mais ils ont leur jargon. Au débudtait impressionnant, mais maintenant, je me sens a
I'aise. J'aime y aller, je n'ai plus peur d’y allalors qu’au début, j'avais peur de ne pas comprend
un élément important.

Outre ce complexe, certains travailleurs sociaugengentent pas appréciés des avocats-médiateurs. |
ressentent un manque de reconnaissance et de @maisid de la part de certains avocatsla«
relation avec les médiateurs — avocats, ¢a ne \&duatout. Ici dans notre arrondissement, ils n’ont
aucune considération pour les travailleurs sociatixes S.M.D. des C.P.A.S. lls ne nous aiment pas.
(...) 'y a vraiment une absence de considératioveenles travailleurs sociaux, et les S.M.D. en
général. (...) Il y a quelques exceptions, mais |grnté n’est pas favorablex.

Cette forme de complexe (et peut-étre d’'apriorijdrdrait d’autant plus les travailleurs sociaux a
distinguer leurs « bonnes pratiques » par rapporpaatiques des juristes/avocats.

D’autres n’éprouvent pas du tout ce complexe eseetiment de dépréciation. Tout dépend de
'arrondissement judicaire et de la personnalité rdédiateur non-avocat, comme I'évoque ce
travailleurs social : d’ai autant de contact avec des travailleurs sogiatédiateurs que des avocats

médiateurs a qui je peux poser des questions pguitks sont quand méme licenciés en droit et, a la
limite, ils ont plus de compétences que nous. (n.p@raiment un bon groupe de médiateurs dans
notre arrondissement, on s’entend bien. lls ne foae de différence parce qu'on est travailleur

social ».

Ce résultat souligne donc I'inmportance d'un trawair la confiance lors des formations des non-
juristes a la procédure en R.C.D. et l'importanee dE&mystifier le monde judiciaire, ainsi que
I'acquisition de compétences pour étre & méme dmsgrendre ou, a tout le moins, d’atténuer un
éventuel complexe.

d) Etavec les avocats non médiateurs ?
Quelles que soient les critiques émises a I'égasdayocats-médiateurs, les médiateurs d'institgition

agréées soulignent la meilleure qualité de leurdambs avec des avocats qui connaissent la matiére,
comparativement a ceux qui ne la connaissent p&:avocat qui fait de la médiation, il sait tout de
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suite de quoi on parle et il est beaucoup plus gesibnneb>. Méme son de cloche de la part d’'un
autre travailleur social, désigné médiateur judlieia «Je remarque que les avocats qui n'ont pas
d’expérience en médiation de dettes, en R.C.Dngilsont pas rompus aux choses de la médiation. lls
n'abordent pas bien les choses. Les avocats qufoné pas de la médiation, ils sont moins
professionnels la-dedans.

2.4.2. Les avocats-meédiateurs vis-a-vis des travailleocgasix d’institutions agréées
a) Des contacts a fréquence variable, mais globalebuwrg

Les avocats-médiateurs de dettes sont, quant al2txa déclarer n'avoir jamais de contact avec des
travailleurs sociaux de S.M.D. Il s’agit d’avocatercant sans convention avec un S.N'D.

Parmi les avocats ayant des contacts avec cesspimfi@els, ceux-ci ont lieu a des fréquences trés
variables (voir le tableau 18 ci-dessous) : unstides avocats répondant déclarent des contacts
hebdomadaires, un autre tiers des contacts merefuelslernier tiers moins d’une fois par mois.

Tableau 18. Fréquence des contacts des avocats-nadeurs avec les travailleurs sociaux des|
institutions agréées pour la médiation de dettes
Au moins une fois par semainé 35,2%
Plusieurs fois par mois 32,4%
Moins d’une fois par mois 32,4%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

La fréquence des contacts des avocats-médiateecses/travailleurs sociaux de S.M.D. est fonction
de la région : ils sont plus fréquents en Flandrery Région wallonr& ce qui est similaire & la
situation décrite par les travailleurs d’institutsoagréées. Elle est également fonction du nomibre d
dossiers de médiation de dettes traités par I'dvoéaiateur : plus un avocat traite de dossiers de
médiation de dettes, plus il a des contacts fréguerec des médiateurs d’institutions agréées.

Cette fréquence est également fonction du cadreedtize de l'avocat-médiateur de dettes. Les
avocats-médiateurs pratiquant uniquement cetteémsatians le cadre d’'une convention avec un
S.M.D. ou ayant une pratique « mixte » (c'est-&diyant a la fois une convention avec un S.M.D. et
exercant a la fois la médiation de dettes en-dedt@tsute convention) ont des contacts plus fréguen
avec les travailleurs sociaux de S.M.D. Il n'exipr contre pas de lien entre le nombre d’années
d’expérience en médiation de dettes de I'avockt Béquence de ses contacts avec les S.M.D.

La qualité des contacts des avocats avec les readsatle S.M.D. est globalement bonne (voir le
tableau 19 ci-dessous). Prés des trois-quarts @mmndants indiquent avoir de bons a tres bons
contacts avec les travailleurs sociaux des ingiitatagréées.

Tableau 19. Qualité des contacts des avocats-médiats avec les travailleurs sociaux des
institutions agréées pour la médiation de dettes
Bons a trés bons 72,1%
Ni bons, ni mauvais 27,1%
Mauvais a trés mauvais 0,7%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

% | es avocats-médiateurs de dettes déclarant n’jawmiais de contact avec des travailleurs sociau®.beD. exercent principalement en
Région flamande (62,3% d’entre eux) et, dans unmdn® mesure, en Wallonie (31,6%) et pratiquennédiation depuis plus de 10 ans
(66,7% d’entre eux).

% Les analyses de corrélation concernant la RégidBrdxelles-Capitale ne se sont pas révélées migtivfes.
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La qualité des contacts entre ces deux types degsionnels ne differe pas significativement sédon
région d’exercice de I'avocat-médiateur ou selondebre d’années d’expérience dans la matiére. |l
existe, par contre, une corrélation positive eferaombre de dossiers de médiation de dettesdraité
par 'avocat et la qualité de ses rapports : plugocat traite de dossiers de médiation de dethes,

il a de bons contacts avec les travailleurs socisxinstitutions agréées.

En outre, une fois encore, une corrélation posiixiste entre la fréquence et la qualité des ctsitac
entre ces professionnels, sans que le sens deccabbepuisse étre défini.

b) Deux principales critiqgues

Alors que certains médiateurs d'institutions agségeintaient des difficultés relationnelles avec
quelgues avocats, certains avocats semblent égalensatisfaits de leurs rapports avec quelques
meédiateurs non-avocats, malgré que 72,1% des aveoépbndant indiquent de bons a trés bons
rapports avec les travailleurs sociaux de S.M.D.

Deux types de critique sont émis : d'une part, disponibilité limitée et, d’autre part, une apprech
« trop sociale » de la médiation de dettes (praleipent de la procédure en reglement collectif de
dettes). Il s'agit donc des mémes types de criiddesponibilité et type d’approche) que cellessasi
par le personnel des institutions agréées a I'égeschvocats.

Premiérement, certains avocats-médiateurs fontirvalee plus grande disponibilité a I'égard des
médiés, leurs plages horaires étant plus large®l# les médiateurs d’institutions agréées répligu
gue leurs plages horaires sont certainement marged, mais qu’ils sont presque toujours joignables
facilement accessibles et qu'ils consacrent dagenda temps aux médiés que les avocats.

Deuxiemement, certains avocats pointent urfibre trop sociale» des médiateurs d'institutions
agréées : kes assistants sociaux, quand ils sont médiateeirdattes, je trouve qu’ils doivent sortir
du réle d’'assistant social et étre médiateur edé® deux parties. Mais ¢a, souvent, ils I'oublient
Certains avocats évoquent un manque d’objectivit® idstitutions agréées, les voyant davantage
comme des défenseurs des intéréts du médigue comme un acteur neutre.

lIs critiquent également un manque de rigueur dam®nfection du budget des autres médiateurs de
dettes d'institutions agréées. lls évoquent degétsddtrop larges» laissant parfois trop de place a
des dépenses qui, a leurs yeux, ne sont pas etlesnti

Ces différentes critiques peuvent étre le reflendhanque de connaissance des missions de chacun.
En effet, la position du travailleur social-médiatele dettes différe suivant le cadre dans leduel i
travaille : dans le cadre de la médiation non jiadlie, le médiateur est effectivement le « consel
(objectif) de la personne concernée ; dans le cdella médiation judiciaire, il en est tout autreme
puisque le Code judiciaire exige de lui qu’en tgu mandataire de justice, il demeure indépendant e
impartial & I'égard de toutes les parties.

Quelles que soient les critiques émises, la méjatiés avocats meédiateurs évoque la rareté des
collaborations entre avocats et travailleurs sogimotamment dans le cadre de la guidance/gestion
budgétaire alors que certains reconnaissent undfigace de connaissances et de compétences
sociales ne leur permettant pas toujours d’aid@uys les niveaux, les ménages qui les consultent.
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2.4.3. Le monopole du R.C.D. comme enje@

Au vu de ces résultats, il semble que, dans lesecie développe une certaine méfiance a I'égesd d
pratiques de certains médiateurs. Cette méfiarest pas orientée vers un seul type de professinnel
Ainsi, certains travailleurs sociaux s'interrogepar exemple, sur la capacité de certains avocats a
proposer un accompagnement social, a établir degelbsi réalistes pour certains types de ménage. A
l'inverse, certains avocats s'interrogent sur lesipétences juridiques de certains travailleursasogGi
notamment dans le cadre d'un réglement collectidieites. Il ne s’agit pas a proprement parler d’'une
opposition avocat/travailleur social. Tous s’acemtdpour dire que certains avocats sont de bons
médiateurs, tout comme certains travailleurs saciausont. Ce n’'est pas la formation qui pose
probleme, mais plutét la personnalité et la compgetade certains. Comme le rappelle cet avocidit : «

y a des bons et des mauvais partout. C'est undiqonete personne et pas de formatiarMéme son

de cloche du coté des travailleurs sociaux d'imstihs agréées : kes avocats, en général, ¢a va. Ca
dépend. Avec certains, ¢a se passe sans probléest.i@lividuel.»

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

du budget et du pécule mis a la disposition desiéséftharges non prévues ou sous-évaluées
entrainant le risque de création de dettes postR.C.) ».

Derriére ces discours, ce qui semble en jeu, clastvalorisation de ses propres pratiques
professionnelles par rapport a celles d’autresusstdl s'agit en quelque sorte de proposer unogisc

de Iégitimation de son activité et de son statattét de 13, le débat concernant la désignatiamde
juristes comme médiateurs judiciaires dans le cddrR.C.D. est éclairant. Chacun tente de justifier
sa gualification et ses compétences pour tenirbte rcertains allant jusqu'a dévaloriser d’autres
professionnels en vue, sans doute, de défendreel'lun monopole de ce statut de mandataire de
justice par les avocats.

Bien qu’il s'agisse d’'une tendance lourde, le dissodes médiateurs est tout de méme plus nuancé
gu’il n'y parait de prime abord. D’'une part, papge certains avocats sont opposés a ce monopole et,
d’'autre part, parce que certains travailleurs socisont frileux a I'idée de tenir seuls ce réle de
médiateur judiciaire.

L’avis des avocats sur I'opportunité de désignenan-juriste comme médiateur judicaire est partagé.
Certains n'y sont pas opposés Peurquoi [ne pas permettre aux travailleurs sociale faire du
R.C.D.]? Parce gu'on va devant le tribunal ? Qu‘est que c¢ca change ? Ca reste un plan
budgétaire». Le fait que des assistants sociaux ont une vision plus pratiqaea médiation de
dettes» peut d’ailleurs, a leurs yeux, étre un atout.

A l'inverse, d'autres avocats y sont fermement @#so Leurs arguments sont de trois ordres.
Premiérement, ils doutent notamment de la suffsad@s connaissances juridiques pour exercer ce
mandat. Deuxiemement, ils soulévent la questiorcdeflits d’intérét lorsque le C.P.A.S. notamment
est créancier dans un dossier. Troisiemement,vilgjuent un «6té trop sociab des médiateurs
d'institutions agréées : lky a une différence de point de vue entre lesriatuteurs sociaux et les
avocats : les avocats ont le bon bout, ils sonsgoches de la loi. Un C.P.A.S. va envisager la
remise de dettes et puis on verra. Il y a un asplest social qui prend le dessus.

Certains avocats-médiateurs vont méme jusqu’a aegtenque seuls les juristes-avocats sont a méme
d’exercer cette matiere, excluant de fait les aufueistes. D’'une part, les notaires et les huissie

% Les magistrats désignent principalement comme atgdi judiciaire soit un avocat, soit une instiintagréée pour la médiation de dettes.
lls ne désignent donc pas, par exemple, un trauailocial particulier au sein du service, mais iéeservice qui emploie a la fois des
travailleurs sociaux et des juristes ou fait agpees juristes indépendants, avocats ou non. Tositefans les faits, la gestion du dossier de
R.C.D. est confiée, au sein des institutions agré@eun travailleur social, & un juriste ou au hieGuriste/travailleur social. Ce qui est
discuté dans cette section est donc bien la gedeola procédure en R.C.D. par un travailleur $atiane institution agréée et non la
désignation de l'institution en tant que telle.
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«L’avocat est le mieux placé pour le R.C.D. Les giars, non, parce qu’ils ont déja tellement de
récupération de créances. Les notaires ? Le R.@d.correspond pas du tout a leur mode de
fonctionnemend. Et d’'autre part, les juristes des institutiaggéées : ke médiateur doit avoir une
habitude du tribunal et comprendre le réle de maadla de justice. Je ne pense pas qu’'un juriste
engageé par un C.P.A.S. convienne réellement pdar kkéaut étre juriste et avocas.

Leur argumentation est principalement basée stejé¢ d'un «mélange des genres lls attribuent a
chacun un réle, une sphere dans laquelle évolude déaquelle il ne s’agit pas de sortir. Ainsi, un
avocat reste un avocat et ne doit pas sortir dewapétences.

Il s’agit d'une vision assez restrictive et consgrice des roles et des métiers, le personnel des
institutions agréées devenant en quelque sorteappui logistique de I'avocat. Cet argumentaire
met toutefois en avant les compétences que lesilleaws sociaux ont a offrir & la médiation
judiciaire, sans leur permettre d’étre au premaegr: «Les C.P.A.S. devraient rester dans leur role
premier, un réle social et d'aider les personnes @ridance budgétaire. Que le potentiel des
travailleurs sociaux qui sont affectés a faire diICI®. fasse de la guidance. (...) Les assistants
sociaux ont un vrai travail a offrir dans le cadde R.C.D., mais un travail social et d'aide a la
gestion des budgets, a restructurer les personpasdes formations a la tenue du budget. Et il faut
séparer les deux pour que le médiateur reste enrdate la vie intime des personnes, notamment du
panier de la ménageére.

Il s’agit d’une vision trés particuliére du rdle doédiateur qui est loin de faire 'unanimité. Cette
vision réduit le réle du médiateur a celui d'unateur, comme dans la procédure de faillite. Or, il
n'est pas contradictoire, par rapport a la foncienmandataire de justice, de faire de la gestiale e
la guidance budgétaire.

Dans ce discours, le professionnel du droit gasdenin : <.es C.P.A.S. ne doivent pas faire du
« R.C.D. pur », ils doivent aider a la guidance gessonnes qui en ont besoin. Les R.C.D. doivent
étre séparés des C.P.A.S. La vocation de I'asdisiarial est d’aider les gens au jour le jour, der
donner des conseils. En R.C.D., ils n'ont plusecatission. Les avocats doivent s’occuper de la
procédure». Ce discours ne tient pas compte du fait quas de cadre du reglement collectif de
dettes, le médiateur peut tout a fait contribuan@ bonne gestion budgétaire, dans I'intérét méene d
la réussite de la procédure, sans pour autant readgiobjectivité et a I'impartialité.

Du cdté des travailleurs sociaux, les positionsceamant I'opportunité de désigner un non-juriste
comme médiateur judicaire sont également variéagllpart des médiateurs exercant déja le R.C.D.
y sont favorables. Aprés une période d’adaptatisty, trouvent un épanouissement.

D’autres, alors qu’ils ne l'ont jamais fait, souleadient vivement pouvoir pratiquer le R.C.D.,
notamment dans le cadre de dossiers pour lesdsetmi rédigé la requéte. lls ressentent de la
frustration d’avoir entamé un travail de fond acedaines personnes et de devoir passer la maig, sa
n'avoir plus de nouvelles par la suite Jectrouve effectivement assez dommage (et parfgiat)
d'arréter mon travail avec les bénéficiaires unésfgue ces derniers ont recu leur décision
d'admissibilie ». Ce positionnement pose toutefois la questienlienpartialitt du médiateur
judiciaire.

A l'inverse, d’autres travailleurs sociaux ne setent pas préts aaffronter le monde de la justice

Ce positionnement est sans doute lié & une imageés de ce que recouvre le R.C.D. en termes
d’'implication, de procédures, de responsabilitédetcontacts avec le tribunal :Franchement, le
R.C.D., ce n’est pas pour tout le monde. Il ne faag espérer que quelgu’un aille & votre place en
audience, donc il faut supporter I'audience carst’public. (...) Il ne faut pas avoir peur de fagles
erreurs, sinon on n'avance pas Ces propos illustrent clairement ce que noasjéions comme un

« complexe du travailleur social » a I'égard dexfessionnels du droit.
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Ces différents discours et positionnements sontflet des nombreux stéréotypes et représentations
qui circulent tant sur les avocats que sur lesaitl@urs sociaux. lls sont la preuve, pour certains
d’'une méconnaissance importante des qualificatides compétences et des realités de travail des uns
et des autres. On constate également que centausslieurs sociaux partagent le discours des dsoca
concernant leur non-capacité a gérer des dossdrsC@iD.

Pour clore cette section, notons que, dans le chdie.C.D., des collaborations fructueuses existent
entre travailleurs sociaux d’institutions agrééescats. Elles prennent des formes variées. Par
exemple, lorsque certains avocats sont désignésleaadre d’'un R.C.D. dont la requéte a été rédigé
par une institution agréée, ils invitent le rédactde la requéte a un rendez-vous avec le médié (s
dernier a marqué son accord). D’autres avocatplende cette rencontre commune, proposent une
guidance budgétaire avec ce dernier. Toutefoig, elva pas sans poser probleme car les médiateurs
d'institutions agréées réalisent rarement eux-mémegsidance budgétaire, celle-ci étant confiéa a u
service social de premiére ligne. Le contact estloiés rompu entre le médiateur d’institution agréé
'avocat et le médié.

3. Les contacts avec quelques autres acteurs de la nadtbn de dettes

Lorsque les médiateurs de dettes sont interrogedests motivations a poursuivre cette activité
professionnell, la deuxiéme raison la plus fréquemment citée eoncles contacts humains, juste
apres le sentiment d'utilité. Outre les relationeales médiés, sont pointés les contacts avec un
nombre important de professionnels de secteurgdivess allant des créanciers aux magistrats (pour
les médiateurs pratiquant le réglement collectifddées), a des services d’'aide de premiére ligne,
mais aussi avec d'autres professionnels de la tidédide dettes. Cette variété de contacts semble
également distinguer la médiation de dettes d’awteeteurs d'activité dans lesquels peuvent exercer
des travailleurs sociaux ou des professionnelsraitt d

L’enquéte aupres des médiateurs de dettes a seadedontacts avec quelques autres professionnels,
non plus médiateurs de dettes, mais des acteuctedde cette médiation. Sont abordés dans cette
section les rapports avec les créanciers et bu@uecouvrement (section 3.1.), les professiorohels

la procédure judiciaire (section 3.2.), les prafassels du secteur social (section 3.3.) et les
professions (para)médicales (section 3.4.).

3.1. Les créanciers et les agences de recouvrément

3.1.1. Des rapports principalement indifférents

Le professionnel de la médiation de dettes edetface entre deux acteurs : d’'une part, le méglié e
d'autre part, le créancier. Les rapports avec l&arciers et les agences de recouvrement sont
majoritairement indifférents, pour deux-tiers désandants (voir le tableau 20 ci-dessous). Pow plu
d’'un quart d’entre eux (27,1%), ces rapports solifies de bons a trés bons. lls sont par conts p

de 5% a qualifier ces rapports de « mauvais dmes/ais »°.

Tableau 20. Qualité des rapports des médiateurs akettes avec les créanciers et les agences|de
recouvrement (tous répondants confondus)

Bons a trés bons 27,1%

Ni bons, ni mauvais 68,3%

Mauvais a trés mauvais 4,6%

Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

57 A ce sujet, voir l'article : Jeanmart C., 2016l.es professionnels de la médiation de dettes :tdgmctoires, des motivations et des
aspirations variées » publié sur le site de I'Obesimire dans la rubrique « analyses et études wwolservatoire-credit.be).

% Taux de réponse de 84,4%.

% Ce sont principalement les médiateurs exercanElandre qui indiquent de mauvais rapports avecctéanciers (75%). Parmi les
membres du personnel d’institutions agréées, leasrsatisfaits des rapports avec les créanciers@xeen C.P.A.S. (82,4%).
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On ne constate pas de différence significative damgialité de ces rapports en fonction du prafil d
médiateur de dettes (S.M.D. ou avocat). Il exisée,contre, des différences selon la région d’'ézerc
du médiateur (voir le tableau 21 ci-dessous). Lédiateurs de dettes flamands indiquent a la fais le
meilleurs contacts avec les créanciers, d'une pdrtd’'autre part, ils sont les plus fréquents a
mentionner des rapports mauvais a trées mauvaist @e Région de Bruxelles-Capitale que ces
rapports sont les plus indifférents.

Tableau 21. Qualité des rapports des médiateurs akettes avec les créanciers et les agences de
recouvrement selon la région d’exercice (tous répalants confondus)

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Bons a trés bons 23,9% 30,2% 21,2%
Ni bons, ni mauvais 73,5% 63,5% 76,9%
Mauvais a trés mauvais 2,6% 6,3% 1,9%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Ces rapports entre médiateurs et créanciers seng@néliorer au fil de I'expérience. En effet, les
médiateurs les plus anciens dans cette fonctioiguedt plus fréquemment de bons a trés bons
contacts avec les créanciers que les médiateursismekpérimentés. Ce résultat s’explique
certainement par une habitude de travail qui s'®etjavec le temps, une croissance de la confiance
en soi dans la négociation, la maitrise des codesdes jargons de chacun, mais aussi
l'interconnaissance : €’'est aussi connaitre I'institution avec laquella négocie. Par exemple, a un
moment, il y a des changements. On travaille avecré@ancier, ¢ca fonctionne tout un temps et puis,
on se rend compte qu’il y a des changements &tietr de linstitution. Il est important de les
percevoir pour savoir ou la négociation peut étrende de facon adéquate

3.1.2. Quels reproches aux créanciers ?

Concernant les créanciers, trois types de diffisulsont pointés tant par les avocats que par les
membres du personnel des institutions agréées.

Premiérement, les pratiques agressives de certbémére eux a I'égard des médiés alors que le
médiateur s’est fait connaitre (principalement diensadre de la procédure non judiciaire). Certains
médiateurs consacreraient une part non négligebleur temps a rassurer des personnes inquiétes :
«J'éprouve des difficultés a rassurer des persorgquassont harcelées quotidiennement par leurs
créanciers (par téléphone, par sms, visite, ..i)vgulent toujours plus.

Deuxiemement, la faible collaboration de certair&aociers (notamment certaines banques, certains
services publics, certaines sociétés d’énergies ¢élécommunication), voire leumeanque de bonne
volonté». Celle-ci se manifeste par la non-réponse auxri@rs envoyés, la non-transmission des
documents demandés dans les délais impartis (®xddeomptes) ou la transmission de documents
incomplets ou imprécis, le refus systématique apgsition de plan lorsque le disponible est faible,
etc. Cette faible collaboration serait notammentfdit de quelques organismes qui refuseraient
systématiqguement de transmettre les documents @diataurs, ce qui constitue, a leurs yeux, une
perte de temps : kes banques comme X ou Y jouent sur le secretssiofenel. Donc généralement,
elles envoient les documents (décomptes, etc.) thepersonne, sans nous les transmettre
directement.

Troisiemement, un_manque d’intérét pour la médmatie dettes. Il se marque notamment, dans le
cadre du R.C.D., par I'absence fréquente de repiasis des créanciers lors des audiencd3n a le
sentiment que, quand ils ne viennent pas aux aceg’'est gu'ils se désintéressent de la procédure
On est censé défendre leurs intéréts autant que delmédié, mais, s’ils ne font jamais un sigme, o
se pose des questions. J'ai envie de leur diren&z montrer que vous étesla’

Les médiateurs expliquent en partie ces difficultésrprofessionnelles par une méconnaissance de la
meédiation ou des procédures par certains inteoeat «Certains organismes ne savent pas lire un
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plan et font perdre du temps avec des questians glue tout est mis dans le ptanD’une part, il
s'agirait d’'organismes de crédit. D’autre part,tqoointés les « petits créanciers » non professisnn
c’est-a-dire les particuliers auprés desquels icart@médiés ont contracté une dette (par exempde, le
particuliers-propriétaires qui louent un logemenk)C’est plus difficile avec les créanciers privés.
L'ancien bailleur, par exemple, est plus nerveuanétdonné qu’il n'est pas au courant de la
procédure».

3.2. Les acteurs de la procédure judiciaire : les mamiset les greffes des tribunaux du travail

Parmi les médiateurs pratiquant le réglement diflele dettes (qu’ils soient juristes ou non), la
fréquence et la qualité des contacts avec lesagf®ét les magistratSsont assez variables.

3.2.1. Les magistrats en charge du R.C.D.

Les médiateurs pratiquant le R.C.D. présententdesacts avec les magistrats comme un attrait pour
la fonction. Les travailleurs sociaux soulignentiieurs qu'il s'agit d'une des rares activités
professionnelles ou ils sont susceptibles de cotbavec un tribunal. Dans le cadre du reglement
collectif de dettes, les avocats évoquent, quantxades rapports différents avec les magistrataitiu

de leur statut de mandataires de justice, et namg# conseillers d’un justiciable.

a) Des contacts plus fréquents et de meilleure quadité les avocats-médiateurs

Parmi les répondants indiquant pratiquer le R.Qolis de 20% disent ne pas avoir de contacts avec
des magistrats (20,5%). Bien que ce résultat pysasaitre surprenant, il peut s’expliquer par li¢ fa
gue le répondant (travailleur social ou juristayéille effectivement sur des dossiers de R.C.Rism
gu'’il ne gére pas directement les contacts aveeniagistrats. Dans les institutions agréées destaill
moyenne ou de taille importante, par exemple, élshipas rare qu'un seul médiateur se charge des
audiences alors que les dossiers sont gérés agamiliegues. Il en va de méme, mais nettement plus
rarement, dans les cabinets d’avocats ou certaimstgs (collaborateurs non-avocats) préparent les
dossiers qui sont ensuite défendus par des avocats.

Tableau 22. Proportion des répondants indiquant exeer le R.C.D. n’étant jamais en contact
avec un magistrat en charge du R.C.D. selon le pibflu répondant

Personnel d’institutions agréées 40,7%

Avocats 2,5%

Source : Enquéte O.C.E.

Les avocats-médiateurs sont plus fréequemment etacoavec les magistrats que les médiateurs
d’institutions agréées pratiquant le R.C.D. (veirtdbleau 23 ci-dessous). Alors que les premiers se
disent & 6,5% en contact avec les magistrats ansmwie fois par semaine, ils ne sont plus que 1,2%
pour les seconds. A l'inverse, 88% des médiatelimstdutions agréées pratiquant le R.C.D. sont en

contact avec ces acteurs moins d’'une fois par rit@ige sont plus que 48,4% des avocats dans ce cas

Tableau 23. Fréquence des contacts des médiateurs dettes exercant le R.C.D. avec les
magistrats en charge du R.C.D. selon le profil duépondant
Personnel d’institutions agréées Avocats
Au moins une fois par semaine 1,2% 6,5%
Plusieurs fois par mois 10,8% 45,1%
Moins d’une fois par mois 88% 48,4%
Total 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

4090,4% de taux de réponse.
4186,8% de taux de réponse.
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On ne constate pas de différence dans la fréqueegeaontacts avec les magistrats selon la région
d’exercice, le nombre d'année d’expérience du ntédiaou le type de contrat de travail (pour les
travailleurs des S.M.D.).

Par contre, il existe une corrélation positive eér nombre de dossiers traités par le médiatelar et
fréquence des contacts. Ainsi, plus un médiataitetde dossiers de médiation de dettes, plus ses
contacts avec les magistrats sont fréquents. Gitatg’est pas surprenant. Notons également qu’en
termes de type de structure, les médiateurs exetlgas une association de C.P.A.S. ont des contacts
plus fréguents avec les magistrats que les médsatexercant dans d'autres types d'institutions
agréées. Nous n’expliquons pas ce résultat.

Les rapports des médiateurs avec les magistratsrajaritairement bons a tres bons (voir le tableau
24 ci-dessous). Moins d’1% des répondants lesfgpide mauvais a tres mauvais.

Tableau 24. Qualité des rapports des médiateurs dkettes exercant le R.C.D. avec les
magistrats en charge du R.C.D.
Bons a trés bons 71,4%
Ni bons, ni mauvais 27, 7%
Mauvais a tres mauvais 0,8%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On constate des différences nettes dans la quaaitées rapports selon le profil du répondant (Moir
tableau 25 ci-dessous). Ainsi, les avocats-médistde dettes semblent avoir de meilleurs rapports
avec les magistrats que les membres du personséhstiutions agréées. Toutefois, alors qu’aucun
médiateur de S.M.D. indique avoir de mauvais rajgpavec les magistrats, ils sont 1,3% des avocats
a le mentionner. Certains avocats se plaignent fEst de la maniére dont certains magistrats
expriment leurs exigences

Tableau 25. Qualité des rapports des médiateurs akettes exercant le R.C.D. avec les
magistrats en charge du R.C.D. selon le profil dugpondant
Personnel d’institutions agréées Avocats
Bons a tres bons 50,6% 82,6%
Ni bons, ni mauvais 49,4% 16,1%
Mauvais a trés mauvais 0,0% 1,3%
Total 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Les contacts de meilleure qualité des avocats-r@dm avec les magistrats s’expliquent sans doute
en partie par I'habitude de ces juristes de cottggetribunaux et les représentants de la justicpar

leur connaissance de la procédure civile. S’agtssienleur sphére habituelle de travail, ils en
maitrisent les codes, quelle que soit la matiéiécte.

A Tlinverse, la moins bonne qualité des contacts dembres du personnel des S.M.D. avec les
magistrats s’explique sans doute en partie paile@’ils travaillent moins souvent avec ces dersi

En outre, certains magistrats préférent travadleec des professionnels du droit dans le cadre de
dossiers de médiation de dettes. lls n'auraient durut-étre pas de sentiment précis quant a leur
relation avec des travailleurs sociaux.

Des différences dans la qualité des contacts sguaar également entre les régions (voir le tabk&au

ci-dessous). C'est en Région de Bruxelles-Capijake les médiateurs sont les moins satisfaits de la
qualité ces contacts, a l'inverse des médiatearsghds.
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Tableau 26. Qualité des rapports des médiateurs akettes exercant le R.C.D. avec les magistrats
selon la région d’exercice

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Bons a trés bons 62,1% 84,0% 37,5%
Ni bons, ni mauvais 37,9% 16,0% 50,0%
Mauvais a trés mauvais 0,0% 0,0% 12,5%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Les entretiens soulignent, en Région de Bruxell@gi@le, des difficultés relationnelles avec I'un o
l'autre magistrat, que le médiateur soit un avocatin travailleur social : €’est difficile avec un juge
en particulier car il est désagréable, mais en méemaps il apporte beaucoup. Je croyais qu'il avait
un mépris pour les non-juristes, mais je me suiglue compte qu'il est comme cela avec tout le
monde.

Une fois encore, il existe une corrélation positvgre la fréquence des contacts avec les magigtrat
la qualité de ceux-ci. Ces bons rapports avec kgistrats vont d’ailleurs de pair avec un sentiment
de reconnaissance professionnelle plus importala gart des répondants.

b) Des critiques diverses a I'égard des magistrats

Les médiateurs pratiqguant le R.C.D. (qu'ils soiembcats, juristes ou travailleurs sociaux) sont
critiques a I'égard du systeme judiciaire et dedamisation des tribunaux du travail. Toutefois, le
avocats semblent davantage insatisfaits que lesbnesniu personnel des institutions agrééees
critiques se marquent a cing niveaux.

(1) Premier niveau : les délais. Sont évoqués des sdémportants en termes d’admissibilité,
d’homologation, de taxation, etc., mais égalemergqu’il s'agit de demander le changement de
médiateur dans un dossier particulierLacdésorganisation du monde judiciaire a un impact
direct et négatif sur le travail en médiation: arés judiciaires, fixation d'audience tardives,
dossiers en attente de cloture, etc«Pour le R.C.D., la lenteur des tribunaux peut fanagtre
des conflits avec les médiés car ils ne comprenpastque leur procédure dure plus longtemps
car on doit attendre une audience ou une répondegilgunal ».

(2) Deuxieme niveau: les exigences de plus en plusedoides magistrats dans certains
arrondissements : ka politique du tribunal est de standardiser lesg¥dures pour faciliter leur
travail, mais il faut aussi penser au travail deédiateurs». Ce qui est critiqué n’est pas tant les
exigences en tant que telles que la maniére das ®bnt imposées aux médiateurs (faiblesse de
la concertation, peu de prise en considératiomtageres de travailler existantes et efficaces des
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. ¢tlesngements devraient pouvoir étre
progressifs».

Certains avocats vont méme plus loin dans leutigjees : «Je trouve que le tribunal ne tient pas
réellement compte de mon travail en multipliant éegences. J'ai parfois I'impression d’étre
traité comme un employé a son service

“2 'une des questions de I'enquéte en ligne perinetix répondants d’exprimer les difficultés vécdass sa pratique. La question était la
suivante : « Citez brievement les principales diffiés que vous rencontrez dans I'exercice de ldiatién de dettes (judiciaire et/ou non
judiciaire)? ». S'agissant d'une question ouvers,répondants avaient toute la liberté de s’exgrirAinsi, parmi les répondants a cette
question, 17,4% des avocats ont indiqué des diffisien lien avec les tribunaux du travail. listsomés de trois fois moins (6,1%) a I'avoir
fait parmi les membres du personnel des S.M.D.
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Certains avocats dénoncent méme taétiance de certains tribunaux du travail a I'égatd la
gualité du travail du médiateur. Dans certains arrondissements, cette méfiaaderait du
transfert de compétence du juge des saisies vetsblenal du travail : «’ai constaté une
évolution nette au moment du passage [du juge]sdeses au tribunal du travail parce que les
juges avaient une autre mentalité. Avant, javaiséntiment d'une collaboration entre le tribunal
et les médiateurs. Depuis le passage au tribunatravail, les magistrats sont partis avec un
apriori de défiance par rapport aux médiateurs, dafs sont davantage dans le controle et
envisagent davantage leurs points de vue et legarasation du travail et ceux de leurs greffiers,
mais ils sont peu a I'écoute de I'implication pdas médiateurs. Les juges sont trés dirigistes et
ils rappellent a I'ordre certains médiateuss

(3) Troisieme niveau : le manque de reconnaissancingedtissement du médiateur. Les répondants
évoquent le fait que certains magistrats sous-estife temps et I'investissement du médiateur
dans chaque dossier Les magistrats semblent sous-estimer le travailiségar les médiateurs,
en nombre d’heures, confie cet avocat. Pour un autrda gualité du travail est reconnue, mais
pas la quantité du travai.

(4) Quatrieme niveau : la réticence de certains jugdgsigner, outre des avocats, des institutions
agréées dans le cadre du R.C.DUne année, jai eu une seule désignation et unearnnée,
jai eu 5 désignations en 15 jours. Je ne sais pasrquoi mais ¢’'est comme ¢a confie ce
travailleur social.

Trois hypotheses pourraient expliquer cette réteerUne premiere hypothese est liee a la
compétence territoriale des C.P.A.S. La pluparnti& eux conditionnent l'aide au lieu de
domicile du ménage, ce qui pose probleme lors dmédégement du médié. Une seconde
hypothése aurait trait au risque que l'institutegréée soit a la fois médiateur, mais également
créancier, ce qui créerait un conflit d’intérét. troisieme hypothése serait que certains
magistrats/juristes préferent travailler avec descats plutdt qu’avec d'autres professions, par
corporatisme.

(5) Cinquieme niveau : certains pointent une forme gmence de la part du tribunal :Dans
certains dossiers, le médié est d’accord avec tgeprde plan, les créanciers également, mais le
tribunal n’est pas d’accord avec le projet et faitut recommencer au médiateur. Il y a une
ingérence de la part du tribunal. La loi ne le poépas»*.

Une derniére remarque formulée par quelques ramesats est 'absence de vérification par le tribuna
de la proximité géographique du cabinet d’avocatdg domicile du médié.

Malgré ces critiques, bon nombre de médiateurs satigfaits de leurs relations avec les magistrats
«Avec le tribunal, j'ai de bons contacts. Le magitipeut étre parfois trés sec, mais il défend tres
bien ses médiateurs. Quand il a des remarquesr@, fiies fait, parfois tres sechement. Il envoés
rappels systématiquement si on est en retard demgalpports annuels, mais ¢ca montre qu'il suit ses
dossiers. A I'inverse, on n'a pas de reproche ddire, contrairement & d’autres tribunaux. Il égds
réactif par rapport aux demandes qu’on lui adresse la fixation d’honoraires. Il le fixe le plus
rapidement et généralement, favorablement. Il nég dait des remarques mais, aprés, on a eu une
discussion et ¢ca été

43 Le juge doit exercer un certain contréle et petiiser d’homologuer un projet de plan amiable, maooepté par toutes les parties. Une
premiére raison de son refus peut tenir au faittquees les régles de procédure (liées a la redagates déclarations de créance, a I'envoi
du projet de plan et & l'acceptation expresse oitetale celui-ci) n'auraient pas été respectée® &bronde raison peut étre liée a la
violation d’une regle de fond d’'ordre public, tejee la fixation pour le plan d’une durée excédamiurée maximale sans que I'exception
prévue par la loi soit rencontrée.
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3.2.2. Les greffes du tribunal du travalil

Parmi les répondants indiquant pratiquer le R.(pls de 8,3% disent ne pas avoir de contacts avec
des greffes. Ici encore, les différences se matgemne les profils de répondants : ils sont 17%sda

le cas parmi le personnel des S.M.D. et 0,6% dams$ des avocats (voir le tableau 27 ci-dessous).
La méme hypothése que celle concernant les coraaetsles magistrats peut étre avancée.

Tableau 27. Proportion des répondants indiquant exeer le R.C.D. n’étant jamais en contact
avec le greffe du tribunal du travail selon le proil du répondant

Personnel d’institutions agréées 17,0%

Avocats 0,6%

Source : Enquéte O.C.E.

Les contacts avec les membres du greffe sontvetaént fréequents (voir le tableau 28 ci-dessous).

Tableau 28. Fréguence des contacts des répondamsliquant exercer le R.C.D. avec les
greffes du tribunal du travail
Au moins une fois par semaing 12,4%
Plusieurs fois par mois 37,5%
Moins d’une fois par mois 50,2%

Total 100%
Source : Enquéte O.C.E.

Sans surprise, ils sont d’autant plus fréquentseuembre de dossiers traités dans le cadre diIDR.C
par le médiateur de dettes est important. Les avana des contacts plus fréquents avec les greffes
gue les médiateurs d'institutions agréées. En temeetype d'institution, les médiateurs des C.P.A.S
ont moins de contact avec les membres du persdeseaireffes que ceux exergcant dans d’autres types
d'institution. Nous n’avons pas d’explication poce résultat. On ne constate par contre pas de
différence en fonction de la région d’exercice.

Les rapports avec le personnel des greffes sontritajement bons a tres bons (79,1%, voir le
tableau 29 ci-dessous). Aucun médiateur n’'indiqaenthuvais rapports avec ces professionnels.
Toutefois, tout comme les rapports avec les magssttes avocats-médiateurs indiquent de meilleurs
rapports avec les greffes que les membres du pegkdiinstitutions agréées.

Tableau 29. Qualité des rapports des médiateurs afettes exercant le R.C.D. avec les magistrats
(tous les répondants confondus et selon le type dpondant)

Tous les répondani Personnel d'institutions agréée Avocats
Bons a trés bons 79,1% 62,6% 91,1%
Ni bons, ni mauvais 20,9% 37,4% 8,9%
Mauvais a trés mauvais 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On constate des différences significatives ensedgions (voir le tableau 30 ci-dessous). Lesadpp
avec les greffes seraient meilleurs en Région flalaaju’en Wallonie et encore plus qu’'a Bruxelles.
Ce résultat corrobore les données concernantpeers des médiateurs de dettes avec les magistrats

Tableau 30. Qualité des rapports des médiateurs dkettes exercant le R.C.D. avec les greffes
selon la région d’exercice

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Bons a tres bons 72,3% 86,8% 58,8%
Ni bons, ni mauvais 27, 7% 13,2% 41,2%
Mauvais a tres mauvais 0,0% 0,0% 0,0%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

27



Ces rapports s'améliorent d’ailleurs au fil de péxience en médiation de dettes. Les médiateurs les
plus expérimentés (en nombre d’années d’exercida dediation de dettes) qualifient davantage ces
rapports de bons a trés bons que les répondants @xperimentés.

Une fois encore, il existe une corrélation positwvdre la fréquence des contacts avec les membres d
greffe et la qualité de ceux-ci.

3.3. Les travailleurs sociaux (hors S.M.13.)

Une des évolutions soulignées par les médiateurdettes concernant le profil des médiés est la
complexification des situations. lls évoquent desspnnes dont les problématiques sont multiples, ne
touchant pas uniqguement aux questions financiewesd [a gestion budgétaire, mais également a la
famille, au logement, au travail, a la santé, €et état de fait nous a conduits a interroger les
médiateurs de dettes sur leurs éventuels contaetsdes travailleurs sociaux plus « généralistggi»
pourraient étre des relais face a ces problématiquatiples.

3.3.1. Des contacts relativement fréquents et bons
6,4% des répondants indiquent ne jamais avoir déacbavec les travailleurs sociaux exercant dans
une autre institution qu’'un S.M.B. On ne constate pas de différence significativefogretion du

profil du répondant (avocat ou personnel d'ingtititagréée).

Parmi les médiateurs indiquant des contacts ave@r#essionnels, ils sont prés d’'un quart & avoir
des contacts au moins une fois par semaine (vtableau 31 ci-dessous).

Tableau 31. Fréquence des contacts des médiateurs dkttes (tous répondants confondus)
avec les travailleurs sociaux (hors institution ageée pour la médiation de dettes)
Au moins une fois par semaing 22,3%
Plusieurs fois par mois 37,3%
Moins d’une fois par mois 40,4%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Cette fréquence n’est pas significativement difiéeeen fonction du type de répondant ou du type
d’institution agréée. Elle I'est par contre en fome de la région d’exercice du médiateur : aiesi |
meédiateurs flamands ont moins de contacts ave@méessionnels que les médiateurs exercant en
Wallonie. Une hypothése peut étre avancée pourigespl ce résultat : une culture différente du
recours a l'aide sociale entre la Flandre et laldvisd, cette culture du recours serait plus prégnan
dans le sud du pays que dans le nord. Ainsi, dudfaice recours plus important en Wallonie, le
personnel des S.M.D. wallons serait davantage aresétretenir des contacts avec les services
sociaux de premiéere ligne.

Elle I'est également en fonction de I'importance sirvice et du nombre de dossiers traités par le
meédiateur de dettes : plus le médiateur apparfienbe structure traitant un nombre important de
dossiers, plus les contacts avec des travaillaaswmsx (hors S.M.D.) sont fréquents. Ce résultat ne
semble pas surprenant.

4484,6% de taux de réponse.

4 Les membres du personnel d'institutions agrééefiqilmnt aucun contact avec des travailleurs socigas S.M.D.) exercent

principalement en Flandre (pour 63,6% d’entre eaxtgmps partiel (pour 60% d’entre eux), au seimd.P.A.S. (pour 93,8% d’entre eux)
et ont plus de 10 ans d’expérience en médiatiafettes (pour 70% d’entre eux).

Les avocats indiquant les mémes tendances exergearif a eux, principalement en Wallonie (71,4%petr la moitié, traitent plus de 50
dossiers de médiation de dettes.
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Les contacts avec les travailleurs sociaux hors.[3.Msont relativement bons pour 70% des
répondants. lls sont par contre indifférents pd%o3i’entre eux.

Tableau 32. Qualité des rapports des médiateurs akettes (tous répondants confondus) aved
les travailleurs sociaux (hors institution agréée aur la médiation de dettes)
Bons a treés bons 69,1%
Ni bons, ni mauvais 29,8%
Mauvais a tres mauvais 1,1%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On ne constate pas de différence dans la qualitésleontacts en fonction du type de répondantou d
sa région d’'exercice, mais bien en fonction du tyjestitution agréée. Ainsi, les médiateurs exetca
en C.P.A.S. ont de meilleurs contacts avec lesiitaurs sociaux (hors de leur S.M.D.). Ce résultat
s'explique sans doute par le fait que les médiatdarC.P.A.S. orientent certainement les médiés ver
le service social de premiére ligne de leur C.P.A.& connaissance réciproque, la proximité
géographigue et peut-étre relationnelle expliqeettates meilleurs contacts entre eux.

3.3.2. Des difficultés entre travailleurs sociaux médiatezt non-médiateurs

Alors gu’on aurait pu penser qu’entre travaillesosiaux, les contacts étaient de meilleure quadte,
entretiens apportent de la nuance. Ainsi, les peidanels des services de médiation de dettes se
sentent parfois incompris» de leurs collegues d'autres servicesAu«niveau de I'équipe, jai
l'impression d’étre seule dans un coin a faire maéfaires. (...) On se voit au moins une fois par
semaine avec tous les travailleurs sociaux de lesiservices. Mais (...) comme le public est difteren
ils ne connaissent pas mes dossiers ; je ne copaaises leur sauf s’ils sont aussi en aide sociale

lIs ressentent méme parfois un désintéressememapport a leur activité : ky a peu d'intérét et de
compréhension de la part du service social pourenttavail, ce qui entraine également un manque
de collaboration constructive dans l'intérét dessp@nes et un manque de collaboration pour
considérer les problémes dans leur globatité

En outre, étre de formation identiqgue ne rend pastent les collaborations plus simples car, entre
travailleurs sociaux, le devoir de réserve, voraécret professionnel est de fise<Si la personne
est aussi suivie par une autre assistante sociatea I'aspect déontologique... On ne peut pas
transmettre toutes les informations, sauf si onaacbrd de la personne pour envoyer sa grille
budgétaire a son assistante sociale. Alors, il geaoir une collaboratiom”’.

3.3.3. Pour les avocats, le réle du travailleur social@guidance

Lorsqu’une collaboration entre avocats et travaiesociaux est évoquée, les avis des avocats sont
partagés.

Certains avocats confirment leurs bons contacts Begetravailleurs sociaux. lls apprécient le titava
de collaboration dans le cadre d'une guidance awel'gestion budgétaires :ll«s’agit d’'une
répartition des taches efficace Certains avocats échangent d’ailleurs avedréailleurs sociaux
qui réalisent cette gestion/guidance budgétairau®és soulignent leur faible connaissance du vésea
d’aides sociales existant. La collaboration aves ttavailleurs sociaux leur permettrait de mieux

“6 Les travailleurs sociaux « généralistes » soniggrar un devoir de réserve (notamment ceux quickemgés d’enquétes sociales au profit
du C.P.A.S.). Par contre, les travailleurs socidex services de médiation de dettes (institué®iaude C.P.A.S. comme ceux constitués
sous forme d’A.S.B.L.) sont tenus par I'obligatiaun secret professionnel qui est plus contraignguneele devoir de réserve.

47 'accord de la personne concernée ne suffit pasaaérer le travailleur social d'un S.M.D. de sdligation de respecter le secret

professionnel. Il est alors préférable que la persoconcernée s'adresse elle-méme a l'autre thewaibocial (« généraliste »). Les

informations confiées par cette personne au tlevaisocial peuvent seulement étre partagéestarigur du S.M.D. (« secret professionnel
partagé »).
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orienter les médiés, méme si celle-ci consistecjpalement en un passage de relais sans réelle
collaboration.

D’autres se disent décus de leur réputatiodvec les C.P.A.S., ¢ca ne se passe pas toujourschren

je crois que le C.P.A.S. pense que les avocatsategds de dettes sont des gens sans cceur, sams souc
de I'accompagnement des gens. Maintenant, il y aveg lesquels ¢a se passe tres bien ; on travaille
main dans la mair.

Lorsque la possibilité d'un travail en binbme erda®cat-médiateur et travailleur social est évogquée
certains avocats sont réticentsNen, ce n'est pas bon. Il est toujours mauvais,sdam dossier, de
travailler avec une personne extérieure. Tout deifaire dans le cabinet. (...) Médiateur de dettes e
assistant social, ce n'est pas la méme chosBour d'autres, ce bindme est apprécidl: est
indispensable d’avoir un binbme avec un travailleacial car je n'ai pas toutes les connaissances en
aide sociale pour accompagner les gensCertains se disent mémeapaisés» de travailler en
binbme de la sorte.

3.4.Les professions (para)médicales

Une série de probléemes de santé, notamment de saméntale (troubles
psychologiques/psychiatriques, addictions, etemlde de plus en plus fréquente au sein de la
population recourant a la médiation de dettes. @eperturbent le travail de médiation, voire le
rendent impossible. Certains médiateurs ne sergepdés suffisamment formés pour faire face a ces
situations ou ne trouvent pas de relais. C'estalson pour laquelle nous avons sondé les rapports
gu’ils entretiennent avec le secteur médical eapedical.

3.4.1. Des contacts de fréquence et de qualité variables

Les contacts avec les professions médicales emngaieale®’ sont moins fréquents qu’avec les autres
acteurs professionnels évoqués précédemment. Rresdgondant sur quatre (23,4%) indique n’avoir
jamais de contacts avec ces professionnels deté. $2es différences significatives apparaissetieen
les régions : alors que 50% des médiateurs brugeifmiquent n'avoir aucun contact avec ces
professionnels, ils ne sont plus que 37,3% en Wialet 9,6% en Région flamande.

Parmi les répondants déclarant des contacts agepro&ssionnels, pres des deux-tiers (64,4%) ont
des contacts moins d’'une fois par mois et 6,1%ral@s contacts hebdomadaires (voir le tableau 33
ci-dessous). Ce résultat pourrait apparaitre cormmeéndicateur de l'importance de la population
touchée par les problemes de santé.

Tableau 33. Fréguence des contacts des médiateurs dettes avec les professions
(para)médicales (tous répondants confondus)
Au moins une fois par semaing 6,1%
Plusieurs fois par mois 29,5%
Moins d’'une fois par mois 64,4%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Les différences ne sont pas significatives selan geofils de répondants (avocat ou personnel
d’institution agréée). Elles apparaissent, par regprirés nettes selon la région d’exercice (voir le
tableau 34 ci-dessous). Les médiateurs exercaRégion flamande sont plus fréquemment en contact
avec ceux-ci que les médiateurs de la Région deeles-Capitale et plus encore que ceux de
Wallonie. Ainsi, 8,6% des médiateurs flamands sntontact au moins une fois par semaine avec
des professionnels du secteur (para) médical c@®% a Bruxelles et 1,4% en Wallonie. Ils sont
plus d’'un tiers en Région flamande a avoir desariatavec ces professionnels plusieurs fois pags moi
contre 13% en Wallonie et 15,4% a Bruxelles-Cagithdi aussi, I'hypothése d’une culture différente

48.84,4% de taux de réponse.
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de recours au secteur (para)médical peut étre @gapour expliquer ce résultat, tout au moins
partiellement.

Tableau 34. Fréquence des contacts des médiateurs dettes avec les professions
(para)médicales selon la région d’exercice (touspéndants confondus)

Région wallonne | Région flamande | Région Bruxelles-Capitale
Au moins une fois par semair 1,4% 8,6% 3,8%
Plusieurs fois par mois 13,0% 38,6% 15,4%
Moins d’une fois par mois 85,6% 52,8% 80,8%
Total 100% 100% 100%

Source : Enquéte O.C.E.

Les relations avec les professionnels du secteunlimédical ne sont majoritairement pas connotées
positivement ou négativement (voir le tableau 38esgsous).

Tableau 35. Qualité des rapports des médiateurs afettes avec les professions
(para)médicales (tous répondants confondus)
Bons a tres bons 47,5%
Ni bons, ni mauvais 51,4%
Mauvais a tres mauvais 1,1%
Total 100%

Source : Enquéte O.C.E.

On ne constate pas de différence de la qualitées@apports selon la région, mais bien selon &l pro
du répondant. Les membres du personnel des instisudgréées indiquent de meilleurs rapports avec
ces professionnels du secteur (para)médical quealesats: alors que 50,1% des premiers
mentionnent des rapports « bons a trés bons me itont que 38,7% d’avocats dans ce cas. Ce teésulta
pourrait s’expliquer par une plus grande habitude abntacts entre travailleurs sociaux et
professionnels du secteur (para)meédical, indudastrapports plus satisfaisants.

Une fois encore, on constate une corrélation peséntre la fréquence et la qualité des relatiotiee
les médiateurs et les professions (para) médicsd@s, pouvoir en déterminer le sens.

3.4.2. Des obstacles aux relations avec le secteur (padiyal ?

Le constat de départ était I'augmentation des probk de santé (physique et/ou mentale) des
personnes en médiation de dettes. Les avis destegdi quant a la prise en compte de ceux-ci sont
variés. Pour certains, il n’est pas du devoir dudiatéur d’en tenir compte, sauf si ceux-ci ont un
impact sur le budget (prises de médicaments, sanddicaux, etc.). Pour d’autres, il s’agit de les
prendre en considération uniquement si ces prolsi@laesanté sont un obstacle au bon déroulement
de la médiation de dettes. Pour d’autres encomagldiation de dettes, outre 'accompagnement de la
personne sur le plan budgétaire, inclut égalenzeptite en charge de la globalité des problématique
lls se sentent dans le devoir d’en tenir compte.

Quel que soit le positionnement du médiateur, lestacts avec les professionnels du secteur
(para)médical se heurtent a différents obstaclegpremier obstacle est la nécessité d’'une volomté d

médié de traiter ses problemes de santé. La démawih émaner du médié lui-méme ; sans cette
volonté, le médiateur ne peut pas agir. Or, celpieut étre dans le déni (par exemple de problémes
d’addiction ou de santé mentale) ou ne pas soutaite évoluer sa situation.

Le deuxiéme obstacle est le secret professionngil €agisse de I'avocat, du travailleur sociay d
psychologue, du médecin ou de linfirmier, ceséligihts professionnels sont limités, de par ce secre
professionnel, dans leurs échanges.
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Le troisiéme obstacle est la diversité et la riseedu_carnet d'adresses des médiateurs de dettes.
Ainsi, de nombreux avocats nous ont confiés étmouléus face a des médiés souffrant d’addiction
(notamment des addictions au jeu) et ne pas coargstprofessionnels vers qui les orienteCe«qui
m’aiderait, c’est un carnet d'adresses, une base dimnnées en fonction de différentes
thématiques/problématiques. Je n'ai pas besoinalstructure multidisciplinaire pour fonctionner en
médiation de dettes. Mon carnet d’adresses estr&dpit ».

Quel que soit le positionnement du médiateur, sayende manceuvre se limite principalement a une
aide a la prise de conscience d'un probléme (le éasant) et a une orientation vers des
professionnels compétents. Il peut toutefois, d’pag, solliciter la désignation d’un administrateu

provisoire des biens de la personne concerné€anutrel part, solliciter sa mise en observation.

Conclusion

Les contacts des médiateurs avec d’autres profesdi® sont multiples et a fréquence variable. Les
analyses soulignent que les médiateurs d’institstiagréées ont les contacts les plus fréquents « en
interne », que ce soit avec leur hiérarchie ou toksucollégues médiateurs de dettes. Les autres
professionnels avec lesquels les contacts sonplies fréquents sont les travailleurs sociaux (hors
institutions agréées). Ce résultat s’explique stmge par le fait que nombre d’institutions agréées
pour la médiation de dettes sont intégrées dansstroeture plus générale disposant d’'un service
social de premiére ligne. Concernant les avocatfiateurs, outre les créanciers, les contacts l&s pl
fréquents ont lieu avec des confreres médiatetusiedpart, et, d’'autre part, les autres types de
médiateurs de dettes non-avocats. On constatenggialede fréquents contacts avec les travailleurs
sociaux de service de premiére ligne. Ce résuiapbque certainement par I'orientation des médiés
vers une guidance ou une gestion budgétaire eligharala médiation de dettes.

Outre les problématiques sociales, un nombre nglige@ble de médiés souffre d’autres problémes
(santé, logement, famille, etc.). Les contacts descautres secteurs pouvant répondre a ceux-cCi
semblent, quant a eux, moins nombreux. Deux hygeth@euvent expliquer ce résultat. D'une part,
certains médiateurs ne considerent pas qu'il saitsdleur mission d’intervenir dans ces autres
problématiques. D’autre part, ce type de démarelvart étre volontaire, les médiateurs n’ont que tré

peu de marge de manceuvre pour permettre aux nuliésvailler sur ces problémes.

Ces résultats globaux ne doivent pas faire oulmigg certains médiateurs se sentent isolés. Ce
sentiment d’isolement semble moins vécu par lescatgemédiateurs, comparativement aux
médiateurs d’institutions agréées. Il peut étralia faible importance de l'institution (un memishe
personnel & temps ou a temps partiel), a sa latals (dans un milieu rural, par exemple), & une
faible communication entre collégues ou encorefaitde possibilité de participer a des formations

des échanges de pratiques.

Les analyses présentées dans cet article se somée® sur des « contacts » ou des « rapports ».
S’agit-il de contacts brefs sur des questions prégises ou plutdt de collaborations effectives et
long terme sur des dossiers spécifiques ? Les semlyge permettent pas d'étre plus précis, ce qui
justifierait une investigation a ce sujet a I'aveni

En termes de qualité, les contacts des médiaténstitlitions agréées sont les plus satisfaisants a
leurs collegues et les travailleurs sociaux d’autnstitutions. Les avocats évoquent les contads |
plus satisfaisants avec les magistrats et lesagelfien meilleurs qu'avec leurs confreres-médiateu
Concernant la qualité des contacts interprofessignleux résultats sont a souligner. Premiérement,
les avocats-médiateurs sont nettement plus s&tisfai leurs contacts avec le greffe du tribunal du
travail et les magistrats que les membres du peedafiinstitutions agréées pratiquant le R.¢°D.

4982,6% des avocats évoquent de bons a trés botectoavec les magistrats contre 50,6% des S.MID1% des premiers notent de bons
a trés bons contacts avec le personnel du greffieec62,6% des seconds
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Nous l'avons évoqué, les travailleurs sociaux notemt semblent moins a l'aise avec le monde
judiciaire en raison, d’'une part, d'une moindreihate et, d’autre part, d'une sorte de complexeavis
vis de l'appareil judiciaire.

Deuxiemement, la qualité des rapports entre médimtde profils distincts semble differemment
percue par les uns et les autres. Alors que lesadésronédiateurs sont 72,1% a qualifier leurs rappor
avec les médiateurs non-avocats de « bons a tms>boseuls 34,4% des médiateurs non-avocats
évoquent en ces termes leurs rapports avec lesavo@diateurs. Ce résultat souligne la différence
de perception des rapports entre ces deux typesofiessionnels et sans doute la différence dans les
attentes des uns et des autres. Cette réflexionrd&diateur d’institution agréée prend des lorsetou
sa dimension : &€e n'est pas spécialement compliqué avec les asonmis on n'est pas dans la
méme sphére. On est face a un indépendant qudgiter sa vie, qui doit payer des charges. Moi, je
suis fonctionnaire assistant social. On n’a pas s mémes études, on ne voit pas la situatida de
méme maniere.

Les rapports entre les médiateurs-avocats et Ielateérs non-avocats semblent, dans certains cas,
empreints de préjugés, d’aprioris ou encore de aiaas expériences.

Certains travailleurs sociaux, lorsqu’ils pratiquda 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 avocatsstlldés lors essentiel de les familiariser avec le
monde judiciaire, dés le départ. D’autres émettlerst réserves quant aux compétences sociales des
avocats et leur rigueur dans I'établissement dunigiet.

Les avocats-médiateurs, pour certains, ne compnerpes que la médiation non judiciaire existe
toujours ; le R.C.D. étant I'apanage de la médmatio leurs yeux. lls remettent en question les
compétences des travailleurs sociaux a mener damgdiation judiciaire.

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

Certains professionnels de la médiation de detedgsant 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 id girde s’alléger la tache. Il serait certainement
utile de recenser ces expériences positives, depremtire les facteurs qui leur ont permis de
fonctionner ainsi que les facteurs pouvant permdéur transposition dans d’autres contextes. Cela
permettrait aux professionnels demandeurs de lméeti’expériences antérieures et de les mettre a
profit.

Un autre résultat important de ces analyses estriglation positive entre la fréquence et la qéali
des rapports, quels que soient les acteurs professs considérés. Bien que le sens de celle-ci ne
puisse étre déterminé, nous pouvons supposer gs@itda fréquence des contacts qui influence leur
qualité : plus les contacts sont fréquents, me#lean est la qualité. La connaissance du cadrest d
habitudes de travail, des modes de fonctionnendestcodes et du jargon de chacun influencent trés
certainement ces relations. Pour augmenter lescebague les relations soient bénéfiques, I'importan
est la création d'un lien de confiance. En outmysvenons de le souligner, un autre facteur dedon
collaboration est l'interconnaissance. Comme leligoe ce médiateur: Avec la pratique, on
commence a connaitre qui acceptent ou pas deegpatiensualités, on commence a savoir ce qu'ils
attendent. Je m’adapte a l'interlocutewr
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Lorsque les médiateurs de dettes évoquent desuliiffs relationnelles avec tel ou tel type de
professionnels, ils nuancent trés rapidement lguopos. Les difficultés ne sont pas liées a la
profession en tant que telle, mais bien a I'und’autre personne au sein de cette profession. Loin
d'eux le souhait de stigmatiser I'une ou l'autreofpssion, mais bien l'une ou l'autre pratique
récurrente qui peut étre le fait de professiondeldifférents secteurs.

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 (notaires, agences devrenent, etc.) sur les procédures, les démarches
ainsi que sur I'importance des délais et de lastrassion de certains documents. De l'avis des
médiateurs, les problemes se posent moins fréquetrewec les interlocuteurs avec lesquels ils ont
des contacts fréquents ou depuis une période vetagint longue. L'interconnaissance des
interlocuteurs (tant des personnes en tant que tplie des spécificités des métiers de chacunnest

clé essentielle de la bonne collaboration.
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Annexe. Questions de I'enquéte en ligne a destinai des médiateurs de dettes des trois régions
du pays dont les résultats sont présentés dans Itale

1. Dans votre pratique de médiation de dettes, a fréjuence avez-vous des contacts avec les
professionnels suivants ?

Modalités de réponses pour les membres du persdarIM.D.

Au moins une fois | Plusieurs fois| Moins d'une | Jamais
par semaine par mois fois par mois| ou non
concerné
Coordinateur/responsable du L] L] L] []
service
Travailleurs sociaux de votre [] [] [] L]
S.M.D.
Juriste engagé par votre S.M.D. [] [] [] []
(contractuel)
Juriste conventionné avec votre [] [] [] []
S.M.D.
Magistratsen charge de la L] L] L] L]
médiation de dettes
Personnel des greffes L] L] L] []
(médiation de dettes)
Avocats/juristes (hors de votre [] [] [] []
S.M.D.)
Travailleurs sociaux (hors de [] [] [] L]
votre S.M.D.)
Autres S.M.D. [ L] L] L]
Professions médicales et L] L] L] L]
paramédicales (psychologues,
médecins, infirmiers,...)

Modalités de réponses pour les avocats-meédiateurs

Au moins une fois | Plusieurs fois| Moins d'une | Jamais
par semaine par mois fois par mois| ou non
concerné

Travailleurs sociaux de services [] [] [] []
de médiation de dettes
Juristes de services de [] [] [] []
médiation de dettes
Magistrats en charge de la [] [] [] []
médiation de dettes
Personnel des greffes [] [] [] []
(médiation de dettes)
Avocats/juristes pratiquant la [] [] [] []
médiation de dettes (hors de
votre cabinet)
Travailleurs sociaux (hors de [] [] [] []
services de médiation de dettgs)
Professions médicales et [] [] [] []
paramédicales (psychologues,
médecins, infirmiers,...)

35



2. De maniére générale, comment qualifieriez-vousrapports professionnels avec les personnes

suivantes ?

Modalités de réponses pour les membres du persdarIM.D.

Bons a tres
bons

Ni bons, ni
mauvais
(indifférents)

Mauvais a tres
mauvais

Je mai
jamais de
contact

Coordinateur/responsable du service

nY

Travailleurs sociaux de votre S.M.D.

Juriste engagé par votre S.M.D.
(contractuel)

Juriste conventionné avec votre
S.M.D.

Magistrats (en charge du R.C.D.)

Personnel des greffes

Avocats/juristes (hors de votre
S.M.D.)

I

I

I

I

Travailleurs sociaux (hors de votre
S.M.D.)

Créanciers et agences de recouvren

ent []

Autres S.M.D.

Professions médicales et
paramédicales (psychologues,

L]
L]

médecins, infirmiers,...)

L

L

L

Modalités de réponses pour les avocats-meédiateurs

Bons a tres
bons

Ni bons, ni
mauvais
(indifférents)

Mauvais a tres
mauvais

Je mai
jamais de
contact

Travailleurs sociaux de services de
médiation de dettes

Juristes de services de médiation de
dettes

Magistrats en charge de la médiatiof
de dettes

n

Personnel des greffes (médiation de
dettes)

Avocats/juristes pratiquant la
meédiation de dettes (hors de votre
cabinet)

Travailleurs sociaux (hors services d
médiation de dettes)

e

Créanciers et agences de recouvren

nent

Professions médicales et
paramédicales (psychologues,
médecins, infirmiers,...)

O O O 0O oo o ofd

O O O 0O oo o ofd

O O O 0O oo o ofd

O O O 0O oo o ofd
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3. Question a destination des membres du personr&Mi®.
Avez-vous I'opportunité d’échanger avec des médiatde dettes externes a votre service sur vos
pratiques, sur des dossiers problématiques, etc. ?

[ ] Oui [ ] Non

Si non, ce type de rencontre pourrait-il vous éttile ? [ ] Oui [ ] Non

Question a destination des avocats-médiateurs
Avez-vous l'opportunité d’échanger sur vos pratgj(liées a la médiation de dettes) avec des
personnes extérieures a votre cabinet et exerfjastreémes la médiation de dettes ?

[ ] Oui [ ] Non

Si non, ce type de rencontre pourrait-il vous éttile ? [ ] Oui [ Non

4. Sur une échelle de 0 a 10, a quel point vous seatezreconnu_professionnellemenpar les
personnes suivantes ? (0 = aucune reconnaissab@e-ageconnaissance totale)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vos supérieurs oo ot ||| a)d;d
hiérarchique¥
Vosconfregresnexercan) [] | ] |0 O (O[O ([ O [ 0O [ 0O 0O O
pas la médiation de
dettes'

5. Citez brievement les principales difficultés quaiseencontrez dans I'exercice de la médiation de
dettes (judiciaire et/ou non judiciaire)?

%0 Cette question a uniquement été posée aux membresrsonnel des institutions agréées.
51 Cette question a uniquement été posée aux médiseacats.
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