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Lédito du Médiateur

2019
La Médiation de U'eau :
Bientdt 10 années d’existence

2016-2018
3 années dans le cadre de la
médiation de la consommation

Enseignements
et Perspectives

Enseignements

Aprés neuf années d’expérience avec tous les types
d’opérateurs (régies publiques, SEM/SPL, délégataires...),
nous constatons que le nombre de litiges rapporté au
nombre d’abonnés est de l'ordre de 1 litige par an pour
50 000 abonnés soit 1 pour 130 a 150 000 habitants
et par an. Comparé a d’autres secteurs d’activités, les
services publics d’eau et d’assainissement géneéerent
peu de litiges par rapport au nombre de leurs abonnés
(environ 800 par an pour 'ensemble du secteur).

Afin d’aider les collectivités locales et leurs opérateurs a
mettre en ceuvre la réglementation relative & la média-
tion de consommation, les principales institutions repré-
sentatives du secteur de l'eau en France - Association
des Maires de France (AMF), Assemblée des Communau-
tés de France (AdCF), Fédération Nationale des Collecti-
vités Concédantes et Régies (FNCCR), Villes de France,
Amorce, Fédération des EPL (FedEPL), Fédération des
Distributeurs d’Eau Indépendants (FDEI), FNCCR-France
Eau publique (FNCCR-FEP), Fédération Professionnelle



des Entreprises de U'Eau (FP2E) - ont fait le choix délibéré
de s’associer au sein de la Médiation de U'eau pour bé-
néficier d’un dispositif national unique aisément identi-
fiable, fortement mutualisé et professionnalisé.

Grdce a Uaction de ces organismes auprés de leurs ad-
hérents, un trés grand nombre d’opérateurs de services
publics d’eau ou d’assainissement a rejoint la Médiation
de leau qui est maintenant accessible a environ 90 %
des abonnés de ces services de notre pays. Elle est ainsi
aujourd’hui une médiation sectorielle de fait.

La Médiation de 'eau constitue un dispositif national
fortement mutualisé : un seul médiateur a U'échelle na-
tionale et une équipe réduite de 6 personnes permettent
de faire face a la sollicitation (environ 800 dossiers ins-
truits annuellement) au moyen d’une structure légere ; il
en découle un colt rapporté au consommateur extréme-
ment faible résultant de la prise en charge de ce dispositif
par les opérateurs adhérents.

La Médiation de U'eau est spécialisée sur les probléma-
tiques d’eau et d’assainissement, ce qui en garantit la
compétence et le professionnalisme : au-deld des com-
pétences exigées pour tout médiateur, les litiges rencon-
trés dans le domaine de l'eau portent sur la contestation
de facture pour fuite, la surconsommation, la régularisa-
tion de facture, mais aussi sur la qualité du service, ou
encore la qualité de leau. Le traitement de ces litiges
exige une parfaite connaissance de la réglementation
relative a ce secteur mais aussi des compétences tech-
niques et une expertise en matiere de comptage de
Ueau distribuée et de Uexploitation des réseaux d’eau
ou d’assainissement.

Cette compétence, acquise par un recrutement de ni-
veau élevé, complétée par des formations continues en
droit de la consommation et des formations profession-
nelles spécifiques aux aspects techniques et juridiques
propres & l'eau et a Uassainissement, est garantie gréce
a un volume d’activité important.

La compétence et le professionnalisme dans le temps
sont ainsi garantis par la pratique et ’expérience ac-
quise.

La Médiation de l'eau : une médiation en
mesure d’émettre un rapport d’activité et
des recommandations pertinentes

Un rapport annuel d’activité portant sur la quasi-tota-
lité du secteur : la reglementation de la médiation de
consommation exige des médiateurs référencés qu’ils
publient un rapport annuel de leur activité. Le Médiateur
de Ueau édite un tel rapport depuis sa création en 2009.

Ce rapport s’inscrit pleinement dans le cadre de la regle-
mentation depuis 2016. Lexamen de ces rapports succes-
sifs permet :

- une analyse rapide de l’évolution des relations entre
les consommateurs et les opérateurs des services
du secteur de leau et de lUassainissement. (A titre
d’exemple, le lien ci-aprés permet d’accéder au rapport
de Uannée 2017 : https://www.mediation-eau.fr/FR/publi-
cations/rapports_annuels.asp)

- Uélaboration de recommandations pertinentes pour
l’ensemble du secteur, parce qu’elles s’appuient sur le
traitement d’un nombre important de litiges de toutes
typologies et de toutes natures : la mission du média-
teur consiste naturellement & rechercher des solutions
pour résoudre & U'amiable les litiges mais il doit tirer de

’édito du Médiateur

son expérience des recommandations pour en éviter,
autant que faire se peut, le renouvellement tant pour
les professionnels opérateurs des services que pour les
consommateurs. A 'évidence, ces recommandations
ne peuvent avoir de sens que si elles sont issues d’un
volume d’activité important dans un secteur donné (la
Médiation de leau a édité fin 2018 un guide complet
des recommandations émises depuis sa création en
20009 et disponible sur le site internet : https://www.me-
diation-eau.fr/FR/publications/guide-des-recommanda-
tions.asp).

La Médiation de l’eau : une Médiation
aisément identifiable par le consommateur,
indépendante et financée

La Médiation de l'eau dispose d’un site internet référencé
qui la rend aisément identifiable par les consommateurs.
Tout abonné au service de 'eau ou de U'assainissement
quel que soit 'opérateur et son statut peut saisir le Mé-
diateur de l'eau.

Une indépendance totale garantie par la structure asso-
ciative : le Médiateur de 'eau agit pour le compte de U'as-
sociation, il n’est lié par aucun rattachement hiérarchique
ou lien de subordination avec une quelconque collectivi-
té ou opérateur.

Un dispositif intégralement financé : entrant dans le
champ de la médiation de consommation, le recours
au médiateur est gratuit pour le consommateur, pris en
charge par le professionnel opérateur selon la réglemen-
tation. Lassociation ne bénéficie d’aucune subvention ni
financement public.

-
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La Médiation de l’eau : une médiation utile,
efficace et reconnue

Dans plus de 80 % des dossiers instruits par le Média-
teur de U'eau, son intervention a permis de mettre fin au
litige ce qui confirme la reconnaissance, Lutilité et Ueffi-
cacité du dispositif tant pour les consommateurs que pour
les professionnels opérateurs.

Cette tendance se confirme une fois de plus sur 'année
2018.

(8]
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En conclusion, au seuil de sa dixieme année d’existence,
la Médiation de 'eau a pris toute sa place dans ce secteur
d’activité tant pour aider les opérateurs dans la mise en
ceuvre de leurs obligations reglementaires en matiere
de médiation de consommation que pour permettre aux
consommateurs abonnés de pouvoir recourir a ses ser-
vices gratuitement en cas de litige.

Le rapport annuel d’activité 2018 s’inscrit dans le prolon-
gement des années antérieures et est le fruit de ces neuf
années d’expérience.

Perspectives

La médiation répond a un besoin réel de notre société ;
elle est en constant développement et les différents
textes reglementaires (directive 2008, directive 2013 et
leur transposition) en sont & la fois le reflet et traduisent
la préoccupation du législateur d’encadrer cette activité
dans son évolution.

Au-deld des textes existants, deux propositions de loi ont
vu le jour ces derniers mois.

Lune émane de 'Assemblée Nationale, elle vise a dé-
velopper et encadrer la médiation judiciaire et la mé-
diation conventionnelle. Elle a pour objectif d’améliorer
la qualité de la médiation notamment de renforcer les
devoirs du médiateur, d’encadrer sa pratique au travers
du droit de la médiation et des regles d’ordre public, de
renforcer 'obligation d’indépendance et de neutralité du
médiateur, de rendre obligatoire la formation initiale du
médiateur et d’instaurer la possibilité d’'une certification.
La Médiation de l'eau accueille favorablement ces évo-
lutions dans la mesure ou elles contribueraient a mieux
définir lindépendance du médiateur et & élever encore le
niveau de qualité de la médiation par la professionnali-
sation des médiateurs.

Lautre émane du Sénat, elle a pour but de favoriser la
résolution amiable des différends entre les collectivi-

tés et les citoyens. La proposition vise a instituer un mé-
diateur territorial ‘institutionnel’ dans les conseils régio-
naux, conseils départementaux, communes de plus de
60 000 habitants et EPCI a fiscalité propre de plus
100 000 habitants, ce qui conduirait & la création d’en-
viron 300 postes de médiateur avec leur équipe. Cette
proposition présente un intérét certain pour Uaméliora-
tion des rapports entre les citoyens et U'administration
territoriale, notamment pour les services d’intérét géné-
ral non économiques, les services publics a caractere
administratif, les services sociaux..En effet, elle vient
utilement compléter le dispositif de médiation de la
consommation obligatoire depuis le 1 janvier 2016 en
France apres transposition de la directive européenne
2013/M/UE du 21 mai 2013 qui s’applique depuis cette
date aux services publics a caractére industriel et com-
mercial. Pour ces services publics, des dispositifs secto-
riels nationaux (Médiation de U'énergie, Médiation de
leau...) répondant aux exigences réglementaires de la
médiation de consommation existent déja et sont finan-
cés. La complémentarité entre le médiateur territorial
et le médiateur de la consommation qui en résulterait,
permettrait au citoyen comme au consommateur de bé-
néficier d’un droit de recours gratuit a un dispositif de
médiation pertinent et compétent, aisément identifiable
et au moindre colit pour la société.

A ce stade, il ne s’agit que de deux propositions de textes.
Cependant elles révelent a la fois la dynamique de la
médiation qui répond a un véritable besoin sociétal que
l'on doit satisfaire dans un cadre qui reste encore a pré-
ciser.

A cet effet, ces deux propositions de loi permettraient de
contribuer & définir un cadre législatif stable en matiére
de médiation qu’elle soit familiale, judiciaire, pénale,
institutionnelle ou conventionnelle.® ® ®

Dominique BRAYE
Le Médiateur de l'eau



« La mission du Mediateur
de Ueau, tiers extérieur au
litige, est de rechercher

une solution en droit et en
equité, afin de favoriser la
résolution a Uamiable du
differend entre les parties ».




Lactivité de la médiation de consommation : chiffres clés 2018

2 835

saisines recues

Sur U'année 2018, on peut constater :
- Une diminution des saisines de 9% par rapport ¢ 2017 due a
plusieurs facteurs :
- un traitement plus « efficace » des réclamations par les ser-
vices en amont
-une meilleure maitrise au fil du temps de la loi dite
« Warsmann » qui reste encore relativement récente dans
son application
- la prise en compte des recommandations émises par le
Médiateur de l'eau & travers les avis et le rapport annuel

+ 10% des saisines ont été déclarées irrecevables

« Seuls 10% des dossiers ont été déclarés examinables des la
saisine initiale, les abonnés ayant adressé leur réclamation
au bon niveau de recours interne du service ou celui-ci les
ayant dirigés vers le Médiateur de U'eau

«17% des abonnés ne donnent pas suite a leur saisine avant
méme que leur dossier soit déclaré examinable

A noter que 17% des saisines n’ont pu étre prises en charge
¢ réception des dossiers car des éléments indispensables a
lanalyse de la recevabilité étaient manquants.

Voir Process « de la saisine & U'examinabilité » ci-apres
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154

en attente
d’informations
complémentaires

1138

en attente
de remplir toutes
les conditions

47

a traiter

1314

stock
en cours

277

irrecevables

752

dossiers
examinables

295

1 saisine

457/

apres
2° saisine



’activité de la médiation de consommation : chiffres clés 2018

Process : de la saisine
a Uexaminabilité

@ Lo saisine est incompléte, des éléments
indispensables & une premiere analyse sont
absents (ex. la facture contestée permettant
de connaitre le service d’eau et/ou d’assai-
nissement, ...). Les services du Médiateur de
l'eau effectuent une demande de documents
complémentaires aupres du requérant afin de
pouvoir éventuellement prendre en charge le
dossier.

Q Ces saisines ne rentrent pas dans le
champ de compétence du Médiateur de l'eau
(hors exécution service public, eau dans les
charges, litige privé, ...).

e Ces dossiers correspondent & des saisines
prématurées. Le Médiateur réoriente 'abonné
vers son service d’eau et/ou d’assainissement
afin que qu’il adresse préalablement une ré-
clamation écrite au bon niveau de recours
interne.

Lorsque le dossier remplit toutes les
conditions de recevabilité, il est déclaré exa-
minable. Il fait alors lobjet d’'une premiere
analyse afin de vérifier quelles pieces et infor-
mations doivent étre demandées aux parties
pour permettre de débuter linstruction

e La demande a rempli toutes les conditions de rece-
vabilité des la 1 saisine.

6 Le requérant est revenu vers les services du Mé-
diateur suite ¢ sa 1° saisine prématurée. Il a adressé sa
réclamation au(x) service(s) en respect de la procédure
et soit il n’est pas satisfait de la réponse apportée, soit
il n’a pas recu de réponse dans le délai de 2 mois. Le
dossier est donc examinable en 2¢ saisine.

@ Labonné ne donne pas suite & sa saisine
(ne retourne pas les documents complémen-
taires demandés, ne donne pas suite a la de-
mande de renvoi vers le service, etc).

IRRECEVABLES

©)

SAISINES

En attente
de remplir toutes les
conditions de recevabilité

En attente
d’informations
complémentaires

EXAMINABLES @
® 1 ou 2¢ saisine ®

CLOS
(car pas de suite donnée
par 'abonné)

Médiation de 'eau « Rapport annuel #2018 « 7



activité de la médiation de consommation : chiffres clés 2018

277

dossiers
irrecevables

La représentativité des dossiers irrecevables
(10%) est sensiblement la méme qu’en 2017
(9%).

Le sujet principal dirrecevabilité reste
« Eau dans les charges » & un niveau iden-
tique a 2017 et loin devant les autres motifs.
Les autres sujets restent sensiblement dans
les mémes tendances a lUexception de
« Echéancier, aide financiere » qui baisse de
7 points et « Hors exécution service public »
qui augmente de 5 points.
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Demande

infondée
Eau dans ou abusive Contrat

les charges prestations

services
0%
Rapport
propriétaire
locataire

Hors exécution
service public

13% 0%

Tribunal

Litige 13+ 2% ou autre

assurance médiateur
déja saisi

Echéancier,
aide financiéere

Hors
exécution Délibération
service public - contestée
renvoi Défenseurll (refus de raccordement,
des Droits tarifs de l'eau)




’activité de la médiation de consommation : chiffres clés 2018

1%

Qualité de eau

0
1(81@ 824

de service

0%

Assainissement non collectif

Probléeme de traitement de dossier = 52% (46 dossiers)

Branchement, déplacement, travaux a la charge de 'abonné = 35% (31 dossiers)
Probleme engendré par la pression = 13% (11 dossiers)

Fermeture branchement pour impayés = 0 dossier

39%

Contestation
de facture

921

dossiers
examinables

sur la base des dossiers devenus
examinables en 2018 quelle que soit la
date de la saisine.

Augmentation de 6% du nombre de dossiers par rap-
port & Uannée 2017.

Cette augmentation est due ¢ une meilleure appro-
priation et intégration par les services des process de
la médiation de consommation.

La plus forte représentation demeure la surconsom-
mation inexpliquée (31% de la totalité des dossiers
examinables) ainsi que les problémes de fuites (27%).

Surconsommation inexpliquée = 35% (284 dossiers)
Fuite identifiée = 31% (253 dossiers)

Régularisation = 18% (150 dossiers)

Equipement sanitaire = 9% (78 dossiers)
Facturation assainissement = 4% (35 dossiers)
Frais, relances, pénalités = 1% (12 dossiers)
Factures annexes = 1% (8 dossiers)

Abonnement multiple = 1% (4 dossiers)
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activité de la médiation de consommation : chiffres clés 2018

129

dossiers
interrompus
en cours de

meédiation

A partir du moment oul le dossier est de-
venu examinable, le motif principal d’in-
terruption est le non-retour des piéces
nécessaires a Llinstruction du dossier
par Uabonné (volonté d’arréter le proces-
sus de médiation ?).

Sur les dossiers interrompus du fait des
services, les 3/4 concernent des proposi-
tions acceptées par les abonnés.

A noter qu’il y a eu trés peu de cas oll
le service se retire du processus comme
lautorise la réglementation ou ne re-
tourne pas les piéces demandées par le
Médiateur.
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00%

Du fait de 'abonné

Pas de retour a ’étude préalable = 52%
Se retire du processus = 7%
Tribunal = 1%

129

40%

Du fait du service

Le service a fait une proposition acceptée
par Pabonné = 30%
Pas de retour a I'étude préalable = 5%
Se retire du processus = 3%
Tribunal = 2%




’activité de la médiation de consommation : chiffres clés 2018

74%

Cloture positive

73% /7%

Sans proposition
Avec proposition de reglement amiable car
de reglement amiable aucune anomalie constitutive

O d’un litige n’a été constaté
41/0 18% un utige n'a ete constatee
Refus des

parties Cloture négative

33% 563
Refus des 26% A 29, avis rendus et clos

services
Refus des Cléture : :
Cloture partielle Sur les 563 avis rendus, 36 lont été (& noter que parfois accord se fait

abonnés

pas de retour

dans le cadre d’une instruction simple
et 527 d’une instruction compléte (94%).

73% des avis rendus ont fait Uob-
jet d’'une proposition de reglement
amiable, le Médiateur ayant conclu
pour les 27% restants qu’il n’y avait au-
cune anomalie constitutive d’un litige.

Presque 3/4 des propositions amiables
ont été acceptées conjointement par
les consommateurs et les opérateurs

avec 3 parties quand le service d’eau
et le service d’assainissement sont
tous deux mis en cause dans le litige).
Les clétures partielles concernent prin-
cipalement les cas ou un service ac-
cepte l'avis du Médiateur et 'autre pas.

680 avis ont été envoyés en totalité
sur lannée 2018 (certains n’étant pas
encore clos au 31/12 et ne pouvant étre
pris en compte dans cette analyse).
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jours

75

jours

63 63

2015 2016 2017 2018

entre la notificatio
dossiers complexes pour

supplémentaire ¢ S 'm&@@ es M

e traitement dans les délais impartis soit un rattrapage de
‘année 2018.
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L es recommandations du Médiateur

Les systemes de releve a distance

Les compteurs équipés de systemes de releve a distance
se développent. Une distinction existe entre la radio-
releve qui transmet lindex affiché au compteur lors
du passage de 'agent dans la rue et la télé-reléve qui
transmet en général quotidiennement lindex affiché au
compteur.

Ces systemes facilitent la releve car ils permettent
de disposer de lindex du compteur sans accéder
physiqguement a lUappareil. Ils permettent également
tant pour labonné que pour le service, lorsqu’il s’agit de
télé-releve, de suivre les consommations et de déceler
un éventuel débit continu (élément caractéristique d’'une
fuite).

Ces systemes peuvent présenter, exceptionnellement,
des défaillances qui entrainent des litiges. Dans de
tels cas, le compteur fonctionne correctement mais le
systéme transmet un index inférieur ou supérieur ¢ celui
affiché sur le compteur. De méme, le module peut ne plus
transmettre d’index ; c’est le cas notamment lorsqu’il est
immergé ou qu’il est déclipsé du support.

Aussi, le Médiateur tient a rappeler que ce systeme
innovant ne dégage pas le service et 'abonné de leurs
responsabilités. Respectivement, il appartient au service
de vérifier les données recues et a U'abonné de relever
régulierement le compteur.

Par ailleurs, le compteur doit néanmoins rester accessible
au service pour que ce dernier intervienne (releve
manuelle, vérification du bon fonctionnement du systéeme
de releve, etc.).

Enfin, en cas de différence entre l'index transmis par le
systeme de releve a distance et lindex affiché sur le
compteur, seul ce dernier est garant de la consommation
effective.

Les recommandations

Aux services, le Médiateur de l'eau recommande le
déploiement de ces systemes qui facilitent la releve. Il
conseille d’expliquer clairement aux abonnés, lors du
courrier d’'information de mise en place ou parun message
sur les factures, qu’ils doivent s’assurer qu’il n’existe
aucune anomalie (par exemple un débit continu) et que
ce systeme ne les dispense pas de vérifier visuellement
l'index du compteur.

Il préconise le développement d’alertes internes lorsque
lindex transmis est identique au précédent, lorsqu’il
existe un débit continu, etc. pour ensuite prendre les
dispositions nécessaires (programmer une intervention,
alerte de consommation continue, etc.).

Aux abonnés, le Médiateur de leau recommande
de relever régulierement le compteur, notamment a
réception de leurs factures et en cas d’anomalie d’en
informer le service en transmettant un index ou une photo

du compteur.

Il les invite également, lorsque cela est possible, &
programmer des alertes de surconsommation via leur
compte en ligne sur les sites web des services (en
définissant un seuil de consommation mensuel par
exemple) et a vérifier les informations transmises au

service (adresse mail, numéro de téléphone, etc.). En
effet & ce jour, lUalerte de consommation anormale
peut étre réalisée par le service jusqu’au jour de
'émission de la facture. Aussi, sa responsabilité ne
pourra pas étre recherchée s’il n’a pas alerté 'abonné
dés lenregistrement d’'une consommation anormale ou
continue. ® ® ®
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L es recommandations du Médiateur

La retrocession des réseaux d’eau et d’assainissement
ameénagés par un tiers

Le Médiateur de l'eau constate la survenance de litiges
suite au refus des services d’intervenir en amont des
compteurs des lots d’'un lotissement et en 'absence de
compteur général, que ce soit pour réparer une fuite ou
pour déboucher un regard d’assainissement.

Dans ce cas, soit un ou plusieurs abonnés recoivent un cour-
rier du service les informant qu’une fuite a été décelée et
leur demande de procéder aux réparations, soit les abon-
nés signalent eux-mémes au service une fuite en amont des
compteurs ou un probléme d’écoulement des eaux usées et
sollicitent une intervention qui leur est refusée.

La demande de permis d’aménager d’un lotissement doit

comporter certains éléments et notamment prévoir les

modalités de gestion des réseaux d’eau potable et d’as-
sainissement collectif qui seront construits.

Le Code de l'urbanisme prévoit qu’il peut étre décidé :

- Qu’une association syndicale des acquéreurs de lots
soit créée. Dans ce cas, elle sera propriétaire des ter-
rains et équipements communs et en assurera donc la
gestion et U'entretien (article *R.442-7).

- Que chaque acquéreur de lots soit propriétaire des
voies et espaces communs (article *R.442-8).

- Qu’une convention soit signée entre la collectivité et
le lotisseur prévoyant le transfert dans le domaine pu-
blic des voies et espaces communs une fois les travaux
achevés (article *R.442-8).

Ainsi, en U'absence de convention de rétrocession, les ré-

seaux d’eau potable et d’assainissement du lotissement
restent sous la responsabilité de l'association syndicale
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ou des acquéreurs des lots et ne sont pas transférés dans
le domaine public. Les réseaux ne passent donc pas sous
la responsabilité (surveillance, entretien, renouvellement,
réparation, etc.) des services d’eau et/ou d’assainisse-
ment. Méme en U'absence de compteur général, ces der-
niers ne sont donc pas habilités & intervenir ou du moins
a intervenir & leurs frais sur les réseaux du lotissement.

Une démarche de rétrocession des réseaux privés du
lotissement aupres de la collectivité peut étre engagée
postérieurement & la construction, sous réserve de la
conformité des réseaux privés et de 'acceptation de la
collectivité.

Pour autant, ce type de convention peut étre long a
mettre en place et attendre cette derniere ne permettra
pas de résoudre le différend qui peut survenir. D’autant
que la collectivité peut la refuser si elle estime que les
réseaux privés ne sont pas conformes.

Les recommandations

Aux services, le Médiateur de l'eau recommande de
clairement expliquer les motifs du refus d’intervention, a
savoir que les réseaux, bien que se trouvant avant les
compteurs des lots ou les boites de branchement d’as-
sainissement, n’ont pas été rétrocédés a la collectivité
et qu’en conséquence, ses services n’en assurent pas la
gestion.

Par ailleurs, il préconise d’installer un compteur général
en limite de propriété pour permettre de distinguer claire-
ment les domaines public et privé et donc la nature des
réseaux et ainsi délimiter les responsabilités de chacun.
Il permettra également, en cas de fuite, de déterminer le
volume d’eau perdu.

Aux abonnés, le Médiateur de 'eau recommande de se
renseigner aupres des autres propriétaires du lotisse-
ment, du lotisseur ou de la collectivité pour obtenir les
informations relatives & une éventuelle convention de ré-
trocession.

Il les invite également & prendre attentivement
connaissance des informations relatives au lotissement
disponibles notamment dans leur acte d’achat de
propriété. ® ® @
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Le déplacement de compteur

Du fait du service : en limite de propriété
Larticle R135-1 du Code de la construction et de l'ha-
bitation (selon décret du 10 mai 2007) dispose que les
compteurs d’eau froide doivent étre installés a 'extérieur
des habitations. En effet, l'installation de ces derniers doit
étre compatible avec une reléve de la consommation
sans qu’il soit nécessaire de pénétrer dans les locaux oc-
cupés a titre privatif.

Ainsi les compteurs d’eau sont généralement situés en
limite de propriété, soit dans un emplacement accessible
a la releve.

Les services peuvent donc décider de déplacer un comp-
teur par exemple dans le cadre d‘un programme de re-
nouvellement des branchements. Les frais des travaux
sont alors & la charge du service.

Pour autant, les nouvelles canalisations situées apres le
compteur d’eau seront transférées au propriétaire privé.
Ce transfert peut porter sur plusieurs metres de canali-
sation : U'abonné en devient donc responsable tant au
niveau de la surveillance, de U'entretien, des réparations
et du renouvellement. Sa responsabilité pourra ainsi étre
engagée par exemple en cas de fuite.

A noter que le service pourra étre amené a remplacer les
canalisations entre 'ancien et le nouvel emplacement du
compteur en fonction de l'état de celles-ci ou les laisser
telles quelles avec accord de 'abonné.

Sur demande de Uabonné :

a Uintérieur de la propriété privée
L'acceptation du service est peu probable dans cette hy-
pothese car elle ne va pas dans le sens de la reglemen-
tation.

Pour autant, si 'abonné venait & demander le déplace-
ment du compteur et donc du regard en domaine privé,
la modification du branchement serait a sa charge, ce qui
pourrait représenter un co(t important.

De plus, 'abonné prend alors le risque que son compteur
ne puisse étre relevé (ex : en cas d’absence). Sa consom-
mation pourra alors faire Uobjet d’'une facturation estimée
avec un risque de régularisation importante par la suite,
voire méme l'impossibilité de détecter une consommation
inhabituelle.

La partie de la canalisation se trouvant entre le compteur
et le domaine public reste la propriété du service. Labon-
né quant a lui reste responsable de la surveillance et de
I'entretien de cette derniéere ainsi que des éventuelles ré-
parations (cf. en cas de fuite).

Les recommandations

Aux services, le Médiateur recommande d’expliquer clai-
rement aux abonnés les conséquences du déplacement
de compteur et plus principalement du transfert de pro-
priété.

Aux abonnés, de tenir compte du fait qu’un déplace-
ment de compteur étend leur responsabilité sur toute
la longueur des canalisations du domaine privé et qu’ils
doivent en assurer la surveillance, Uentretien, la répara-
tion et le renouvellement. ® ® ®
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La facturation de la taxe d’assainissement

L'évacuation et le traitement des eaux usées répondent a
un objectif de protection de 'environnement et de santé
publique.

Larticle L1331-1 du Code de la santé publique (CSP) im-
pose le raccordement des immeubles desservis par un
réseau de collecte des eaux usées dans un délai de deux
ans a compter de la mise en service du réseau.

Appelée communément taxe « raccordables non raccor-
dés » (taxe RNR) ou « taxe assainissement » , elle doit étre
facturée au propriétaire de Uhabitation.

Elle contribue & la rémunération de linvestissement réa-
lisé par la collectivité dans la pose du réseau de collecte
des eaux usées.

Ainsi, par délibération, la collectivité peut décider de fac-
turer aux propriétaires des immeubles raccordables une
somme équivalente & la redevance instituée en applica-
tion de larticle L.2224-12-2 du Code général des collec-
tivités territoriales, et ceci entre la mise en service du ré-
seau public de collecte et le raccordement de limmeuble.

De plus, Uarticle L1331-8 du CSP prévoit que si le proprié-
taire ne s’est pas raccordé a lissue du délai de 2 ans, il
est astreint au paiement d’une somme au moins équiva-
lente a la redevance qu'il aurait payée au service public
d’assainissement si son immeuble avait été raccordé au
réseau. Cette somme peut étre majorée dans la limite de
100% sur décision du conseil municipal de la collectivité
organisatrice du service.
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Larticle L1331-6 du CSP prévoit la possibilité pour la col-
lectivité, aprés mise en demeure, de procéder d’office et
aux frais du propriétaire, a la réalisation des travaux.

Enfin pour les usagers disposant d’une installation d’as-
sainissement individuel conforme, une dérogation peut
étre obtenue pour une prolongation de délai de 10 ans
maximum (sous certaines conditions : installation en bon
état de fonctionnement, immeuble datant de moins de
10 ans...).

A noter que les immeubles difficilement raccordables
sont exonérés de cette obligation des lors qu’ils sont
équipés d’une installation d’assainissement non collectif
conforme. La non-raccordabilité d’un immeuble est ap-
préciée par la collectivité. Cette décision d’exonération
prend en compte tant les contraintes techniques que fi-
nancieres.

Les recommandations

Aux services, le Médiateur rappelle que cette obligation
s’impose aux propriétaires de biens immobiliers et non a
leurs locataires.

En cas de contestation du locataire, le service devra an-
nuler cette facturation et la faire peser sur le propriétaire.

Aux abonnés propriétaires, le Médiateur recommande de
procéder dans les meilleurs délais au raccordement au
réseau de collecte afin d’éviter la facturation majorée de
la taxe d’assainissement ou de porter a la connaissance
de la collectivité organisatrice du service les contraintes
rendant celui-ci difficile.

Aux abonnés locataires, de transmettre si nécessaire au
service la preuve qu’ils ne sont que locataires (contrat de
bail, etc.). ® ® ®




L es recommandations du Médiateur

Les compteurs bloqués

Lorsqu’'un compteur se bloque et n’enregistre pas de
consommation sur une période donnée, le service est fon-
dé a procéder ¢ une régularisation de consommation sur
la base de ce qui est prévu dans le reglement de service.
En général, dans ce cas, la consommation de la période
concernée par le blocage du compteur est supposée
étre égale a celle de la période antérieure équivalente,
sauf preuve contraire apportée par 'abonné ou le service
d’eau (lieux inoccupés, fuite...).

Ainsi, si le service démontre que sur la période anté-
rieure, le compteur était déja bloqué ou ralentissait (par
exemple parce que la consommation était déja particulie-
rement basse), il pourra se baser sur une consommation
précédente pour établir la régularisation.

Le Médiateur de U'eau tient a préciser que le blocage d’un
compteur est tres exceptionnel.

Il ajoute que celui-ci ne se constate pas lors de la releve
mais lors de lanalyse des consommations moyennes.
En effet, le systeme de comptage présente en général
en premier lieu une défaillance en sous-comptant la
consommation réellement passée au compteur. Puis, le
compteur se bloque totalement, ce dernier ne comptabili-
sant plus du tout la consommation de 'abonné.

Les recommandations

Aux services, le Médiateur recommande de procéder si
besoin au recalcul de la facturation au prorata temporis
des consommations pour tenir compte des changements
tarifaires intervenus au cours de la période concernée.

Il recommande aussi au service d’exploiter les relevés
d’index (ex : télé-releve) qui sont a sa disposition afin de
déceler au plus té6t un éventuel blocage du compteur.
Une exploitation efficace peut ainsi conduire & mettre en
oceuvre les contréles nécessaires (ex : visite sur site) afin
de vérifier 'exactitude des consommations facturées.

Aux abonnés, le Médiateur conseille d’alerter leur service
s’ils recoivent des factures particulierement peu élevées
ou nulles en terme de volume et qui ne correspondent
pas a leurs habitudes de consommation, ceci afin d’éviter
d’avoir & s’acquitter ultérieurement d’une facture de régu-
larisation qui pourrait étre importante. ® ® ®
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La qualité de U’eau

Les régles de droit applicables en matiere d’eau potable
sont prévues par les articles R1321-2, R1321-3, R1321-7
et R1321-38 du Code de la santé publique codifiés par
U'arrété du 11 janvier 2007 relatif aux limites et références
de qualité des eaux brutes et des eaux destinées a la
consommation humaine.

On appelle « limites de qualité » les valeurs réglemen-
taires fixées pour les parametres dont la présence dans
l'eau induit des risques immédiats ou a plus ou moins
long terme, pour la santé du consommateur. Ces limites
de qualité garantissent au vu des connaissances scienti-
figues et médicales disponibles, un trés haut niveau de
protection sanitaire aux consommateurs.

On appelle « références de qualité » les valeurs régle-
mentaires fixées pour une vingtaine de paramétres indi-
cateurs de qualité qui constituent des témoins du fonction-
nement des installations de production et de distribution
d’eau. Ces substances, qui n’ont pas d’incidence directe
sur la santé peuvent mettre en évidence un dysfonction-
nement des installations de traitement ou étre & Uorigine
d’inconfort ou de désagrément pour le consommateur.

Les eaux destinées a la consommation humaine doivent

donc remplir trois conditions :

- Ne pas contenir un nombre ou une concentration de mi-
cro-organismes, de parasites ou de toutes autres subs-
tances constituant un danger potentiel pour la santé
des personnes ;

. Etre conformes aux limites de qualité qui sont des va-
leurs obligatoires ;

- Atteindre les références de qualité.
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Certains parametres doivent donc respecter des valeurs

inférieures ou égales aux limites de qualité :

- Les parametres microbiologiques : la qualité microbio-
logique des eaux est suivie au travers de témoins de
contamination fécale (Entérocoques, Escherichia coli),
dont la présence laisse supposer une contamination
par des germes pathogeénes. Les eaux destinées a la
consommation humaine doivent étre exemptes de ces
témoins de contamination fécale.

- Les parametres physico-chimiques : une trentaine de
parameétres (métaux, micropolluants organiques, eau
trouble..) et une centaine de pesticides font l'objet
d’une limite de qualité impérative.

Le réle de UAgence Régionale de Santé (ARS) est d’assu-
rer le contréle des eaux de consommation et la sécurité
sanitaire. Elle réalise donc des programmes qui consistent
en la réalisation de prélevements et d’analyses par un
laboratoire agréé. Lorsqu’une non-conformité est détec-
tée, UARS alerte la Personne Responsable de la Produc-
tion et de la Distribution d’Eau (PRPDE), en pratique les
maires, les présidents des collectivités productrices ou
distributrices d’eau ou les exploitants du service de l'eau,
qui se doit de mettre en ceuvre les actions correctives et
d’effectuer un suivi des résultats de ces actions.

En effet, 'Exploitant du réseau est le responsable direct
de la qualité de Ueau produite et/ou distribuée. Selon l'or-
ganisation choisie par la Collectivité sur un territoire don-
né, il peut s’agir du maire de la commune, d’un syndicat
intercommunal, d’une société privée etc. C’est donc UEx-
ploitant qui devra répondre en premiere ligne aux abon-
nés en cas de probleme mais la responsabilité finale

incombe & la Collectivité, quel que soit le mode de ges-
tion. C’est elle qui décidera des mesures immédiates a
prendre et a plus long terme, des investissements a faire.

En fonction de la nature de la non-conformité, ARS peut
déclarer, par arrété préfectoral, une période de restriction
ou d’interdiction concernant la consommation humaine, a
savoir la boisson, la cuisine et éventuellement la toilettes
des nourrissons. Toute autre utilisation, par exemple pour
U'entretien du logement, demeure faisable méme en cas
de restriction/interdiction.

LARS et UExploitant ont aussi pour mission d’informer
l'usager consommateur sur la qualité de 'eau desservie
sur le réseau qui U'alimente. Lusager peut donc & tout
moment prendre connaissance des rapports d’analyse
de UARS (en se rendant sur le site Internet de U'Agence
Régionale de Santé compétente).

Concernant la perception de l'usager vis-a-vis de la qualité
de l'eau, les parametres les plus susceptibles d’avoir de Uin-
fluence sur la confiance du consommateur sont la turbidité
et les parametres organoleptiques (odeur/couleur/go(t). Le
Médiateur a donc souhaité évoquer plus précisément ces
parametres, qui entrainent une modification de Uapparence
de Ueau pouvant inquiéter lusager et le faire s’interroger sur
la potabilité de U'eau qui coule de son robinet.

La turbidité de 'eau (eau trouble) survient lorsque que le
taux de matiéres en suspension dans 'eau augmente. En
fonction du type de matiére dont la concentration aura
augmenté, une eau trouble peut tout aussi bien étre inof-
fensive que déconseillée pour la consommation humaine.



Egalement, la survenance d’une eau turbide & de nom-
breuses origines. Elle peut étre liée ¢ une action de UEx-
ploitant du réseau (importants travaux) ou a U'état des ca-
nalisations sur les réseaux privés des abonnés ou encore
a de fortes intempéries.

Si Uorigine provient du réseau public ou d’évenements
météorologiques, il reviendra alors aux différents acteurs,
a savoir 'ARS et 'Exploitant de déterminer si la variation
ponctuelle de la qualité de U'eau peut présenter un risque
pour la consommation humaine ou non.

Les recommandations

Aux services, dans le cas ou il est détecté une eau tur-
bide sur le réseau public du fait d’'une intervention de
I'Exploitant ou de fortes intempéries, le Médiateur recom-
mande de procéder dans les plus brefs délais ¢ une infor-
mation auprées des usagers, par exemple par la mise en
place d’'un message automatique que 'abonné pourrait
entendre en appelant le serveur vocal interactif du ser-
vice client.

Une information rapide sur la situation et les bons gestes
a adopter (purges en laissant couler Ueau du robinet,
consultation des rapports de UARS etc.) permettrait de li-
miter une éventuelle perte de confiance des usagers en
la qualité de l'eau du robinet.

Par cilleurs, il est apparu que la mise en place d’'une cam-
pagne de distribution d’eau en bouteilles permet souvent
d’éviter des litiges liés a la survenance d’éventuelles va-
riations ponctuelles de la qualité de U'eau.

L es recommandations du Médiateur

Enfin, le Médiateur recommande aux services d’insérer
sur les factures des messages & lattention des abonnés
pour les informer de la possibilité de consulter les rap-
ports des dernieres analyses effectuées par UARS sur le
réseau qui les dessert. En effet, 'abonné de maniere gé-
nérale, prendra connaissance des informations indiquées
sur sa facture mais n’aura pas nécessairement linitiative
d’aller chercher linformation en mairie ou sur le site web
de UExploitant.

Aux abonnés, en cas de constatation d’une eau turbide,
pour laguelle aucune information n’a été faite de la part
de UARS, de la mairie ou de UExploitant, il est conseillé
dans un premier temps de laisser couler U'eau afin de voir
si elle se clarifie. En effet, il est possible par exemple de
constater une eau trouble apres des travaux survenus
sur le domaine public ou aprés une absence prolongée.
Leau étant stagnante dans les canalisations, des parti-
cules ont tendance a se décrocher des parois des tuyaux.
Une simple purge permet donc d’éliminer cette matiére
ainsi que U'aspect trouble de U'eau ou sa couleur inhabi-
tuelle.

Si les épisodes de turbidité deviennent fréquents, le Mé-
diateur invite les abonnés a consulter les derniers rap-
ports de UARS concernant leur région (dont les conclu-
sions indiquent si 'eau est propre & la consommation
humaine ou non) et & solliciter le service de U'eau pour
avoir des informations sur les derniéres interventions sur
le réseau ou pour demander une intervention de purge
sur la partie publique du branchement donc en amont du
compteur.

QUALITE DE UEAU

Dans tous les cas, en cas de constatation par VARS d’une
eau turbide dont la concentration et le type de matieres
en suspension présentent un réel danger pour la santé
humaine, comme expliqué précédemment, UARS déclare
par arrété préfectoral Uinterdiction ou la restriction de la
consommation et UExploitant du réseau met en oceuvre
les procédures applicables dans un tel cas (purges du
réseau et chloration de U'eau si nécessaire, distribution
d’eau en bouteille, campagne d’information, etc.). ® ® @
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L es recommandations du Médiateur

La prescription

La Loi du 17 juin 2008 portant sur la prescription en ma-
tiere civile est venue réformer le délai de celle-ci, qui est
passé de 30 ¢ 5 ans.

Le Code civil dans son article 2224 fixe le principe de
droit commun du délai de prescription ¢ 5 ans, cette du-
rée s’appliquant lorsqu’aucun texte ne spécifie de durée
différente. Le délai général de prescription en matiere
commerciale est identique (article L110-4-1 du Code du
commerce).

Une premieére exception existe pour les actions exer-
cées par un professionnel a ’encontre d’un consomma-
teur oul la prescription est d’une durée de 2 ans :

« L’action des professionnels, pour les biens ou les ser-
vices qu’ils fournissent aux consommateurs, se prescrit
par deux ans » (Art L.218-2 du code de la consommation /
anciennement L.137-2 abrogé en mars 2016).

Cet article visant les consommateurs, les personnes mo-
rales (quelle que soit leur activité, y compris les SCI, les
syndicats de copropriétaires ou les associations) et les
personnes physiques dont 'abonnement a été souscrit
pour les besoins de leur activité professionnelle ne béné-
ficient donc pas de ce délai dérogatoire de 2 ans.

Une seconde exception résulte des textes spécifiques de
recouvrement des créances des collectivités territoriales.
Pour les services gérés en régie, le délai de prescription
est ainsi fixé a 4 ans (Art L.1617-5 du CGCT).

Point de départ et suspension du délai de prescription :
Larticle 2224 du Code civil fixe le point de départ de la
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prescription « @ compter du jour ou le titulaire d’un droit
a connu ou aurait dd connaitre les faits lui permettant de
l'exercer ».

Il est rappelé que, sauf en matiere de recouvrement de
créances publiques par les régies, les mises en demeure
ne suspendent pas le délai de prescription.

Larticle 2238 du Code civil indique en revanche que « La
prescription est suspendue a compter du jour ou, apreés la
survenance d’un litige, les parties conviennent de recourir
a la médiation ou a la conciliation... ».

Ainsi, & partir du moment ou le dossier devient examinable
(donc gu’il remplit toutes les conditions pour étre examiné
par le Médiateur), le délai de prescription est suspendu le
temps de la médiation et il est demandé au(x) service(s)
de stopper toute procédure de relance et de recouvre-
ment jusqu’a la fin de la mission de médiation. Ce délai
reprend ensuite pour la durée restant ¢ courir.

Cette régle est inscrite dans la charte de Médiation de
leau:

« Le recours a la médiation suspend les délais de recours
légaux permettant d’engager une procédure judiciaire. En
effet, le délai pour intenter une action en justice est sus-
pendu a partir du moment ou le dossier est examinable
par le Médiateur et ce jusqu’a sa cléture. A la date de clé-
ture du dossier, le délai reprend alors son cours en [’état
ou il se trouvait avant lintervention du Médiateur ».

Dans le cadre des litiges portés a la connaissance du
Médiateur de U'eau, un des cas les plus fréquemment ren-

contrés est celui ou 'abonné demande l'application de la
prescription au motif qu’il n’a pas fait 'objet de factura-
tion de la part du service.

Labonné n’a pas été facturé

par son service

Le délai de prescription ne court qu’a compter du jour ou
le gestionnaire du service a connaissance ou aurait dd
avoir connaissance de lutilisation, par 'abonné, du ser-
vice (ex : lors de la releve du compteur).

Pour les consommateurs, c’est Uarticle L.218-2 du Code
de la consommation qui trouve son application ici: en cas
de défaut de facturation de la part du service quel qu’il
soit, les redevances afférentes a des consommations an-
térieures & 2 ans sont prescrites et ne peuvent plus faire
l'objet d’une facturation ni, a fortiori d’un recouvrement.

Nb : le Médiateur rappelle que qu’en ce qui concerne les
non-consommateurs, le délai est de 5 ans (L.110-4-1 du
code du commerce).

Concernant les collectivités, la prescription d’assiette est
le délai qui court a 'encontre de la collectivité créanciere
pour émettre le titre de recettes. Ce délai est de 2 ans
pour les consommateurs. A défaut d’émission du titre
dans ce délai, la prescription est acquise au profit du dé-
biteur et entraine Uextinction des droits de la collectivité.

Cependant, le Médiateur de lU'eau rappelle qu’a partir
du moment ol des factures sur estimation ont bien été
émises, il N’y a pas absence de facturation et que par
conséquent, la prescription ne s’applique pas.



Deux autres cas d’application de la prescription peuvent
se présenter :

Labonné demande le remboursement d’un
paiement indu.

Le délai de prescription court a compter de la date de
paiement indu.

Auprés d’un délégataire : 'abonné dispose de 5 ans
pour contester son paiement et en demander le rembour-
sement (L.110-4-1 du Code de commerce : les obligations
nées a l'occasion de leur commerce entre commercants
ou entre commercants et non-commercants se prescrivent
par cinqg ans si elles ne sont pas soumises a des prescrip-
tions spéciales plus courtes).

Aupres d’une collectivité : 'abonné dispose de 4 ans @
compter du 1° jour de 'année suivant celle au cours de
laquelle les droits ont été acquis (Article 1 de la loi du 31
décembre 1968 relative aux créances de ’Etat, des Col-
lectivités et organismes publics).

Labonné n’a pas réglé sa facture

Le délégataire dispose de 2 ans pour recouvrer les fac-
tures émises aupres des consommateurs (article L.218-2
du Code de la consommation) et de 5 ans pour celles
émises aupres des non-consommateurs (Article L.110-4-1
du Code de commerce).

Le délai court a compter de la date d’exigibilité de la facture.

La collectivité dispose de 4 ans pour recouvrer ses fac-
tures a compter de la prise en charge du titre de recettes
(Article L.1617-5 du CGCT).

L es recommandations du Médiateur

Les recommandations

Aux services, le Médiateur recommande de bien expli-
quer a leurs abonnés le principe de la prescription et sur-
tout Uapplication qui en a été faite (mode de calcul, dates
prises en compte, ...) afin d’éviter de voir naitre des litiges
face a lincompréhension de cette regle.

Il rappelle aussi que le service doit suspendre toute ac-
tion de relance (courriers, mises en demeure, ...) et toute
action de recouvrement (interne ou externe : société de
recouvrement ou huissier de justice) des gu’il recoit une
demande en ce sens de la part du Médiateur et ceci
jusqu’a la fin du processus de médiation. Les relances
pourront alors reprendre et le service sera fondé a pour-
suivre le recouvrement des sommes impayées a len-
contre de 'abonné.

A noter que certains services appliquent la prescription
quinquennale sur la base de Uarticle L.110.4-1 du Code du
commerce lorsqu’ils n’ont pas facturé un « consommateur »
sur plusieurs années alors que cette regle ne concerne
que les abonnés non-consommateurs (ex : personnes mo-
rales).

Aux abonnés, le Médiateur indique que si des factures
estimatives ont été délivrées par son service, la prescrip-
tion ne peut étre appliquée, celle-ci ne trouvant son fon-
dement que dans l'absence totale de facturation. ® ® ®

LA PRESCRIPTION

Code dela
consommation
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Cactivite globale de la Mediation de l'eau

143

en attente
d’informations
complémentaires,

12389

en attente
de remplir toutes
les conditions

55

a traiter
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1487

stock
en cours

Eau dans
les charges

Hors exécution
service public

Litige
assurance

Echéancier,
aide financiere

Délibération
contestée

303

irrecevables

620

clos sans suite

Demande
infondée
ou abusive

0%

10%

Hors
exécution

337

examinables
1 saisine

372

dossiers
examinables 5 3 5
examinables
apres
2° saisine

prestations

Rapport
propriétaire
locataire

Tribunal
ou autre
médiateur
déja saisi

3 287

saisines
recues

308

dossiers
irrecevables

(0)
9%
Qualité

de service

1%

Qualité de U'eau

10

N 1 085 EIE

0

0%

Assainissement non collectif

Probléme de traitement de dossier = 51% (50 dossiers)
Branchement, déplacement, travaux a la charge de I'abonné = 35% (35 dossiers)

P

é par p

pression = 14% (14 dossiers)

Fermeture branchement pour impayés = 0 dossier

1085

90%

Contestation
de facture

Surconsommation inexpliquée = 35% (343 dossiers)

Fuite identifiée = 30% (289 dossiers)
Régularisation = 19% (188 dossiers)
Equipement sanitaire = 9% (85 dossiers)
Facturation assainissement = 4% (36 dossiers)
Abonnement multiple = 1% (13 dossiers)

Frais, relances, pénalités = 1% (12 dossiers)
Factures annexes = 1% (10 dossiers)

dossiers
examinables

(quelle que soit la date initiale de la saisine)

* Lactivité globale de la Médiation de 'eau se compose de la médiation de la consommation (consommateurs) et de

la médiation conventionnelle (autres abonnés : personnes morales, professionnels,...).



61%
Du fait de l’abonné

Pas de retour a l’étude préalable = 54%
Se retire du processus = 10%
Tribunal = 1%

144

Cactivité globale de la Médiation de l'eau

39%

Du fait du service

Le service a fait une proposition acceptée
par abonné = 28%
Pas de retour a ’étude préalable = 6%
Se retire du processus = 4%
Tribunal = 1%

dossiers interrompus
en cours de médiation

/3%

Clature positive

72% 287%

4 Sans proposition
Avec proposition de réglement amiable car
de reglement amiable aucune anomalie constitutive

1 8 % d’un litige n’a été constatée

Cloture négative

o 25%
Refus des o [©) o
SEilEE Refus des gtu/,oe 3 /O

abonnés pas de retour Clature partielle

648

avis rendus et clos

(793 avis ont été envoyés en totalité sur 'année 2018,
certains n’étant pas encore clos au 31/12 et ne pouvant
étre pris en compte dans cette analyse).
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equipe de la Médiation de l'eau

Sandrine SIMON Marie BESSAC / Bernard JOUGLAIN Dominique BRAYE Christine LOISEAU  Patricia DURANTE
Assistanteide Direction s S riste : Directeur Genéral - Médiateur de l'eau Responsable Chargée de médiation
A e du processus de médiation =
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Associations d’élus

=

¥ame

ASSOCIATION DES MAIRES DE FRANCER B

Assemblée
des Communautés
de France

Fédérations professionnelles

FEDERATION DES

e

FEDERATION
DES DISTRIBUTEURS

eal
INDEPENDANTS ENTREPRISES

PUBLIQUES LOCALES

Autres partenaires

R_

LE CENTRE

D'INFORMATION
SUR L'EAU

CLUR DES MEDIATEURS
DF SERVICES AU PUBLIC

Les partenaires institutionnels

SRS

SERVICES PUBLICS LOCAUX
DE L'ENERGIE, DE L'EAU
ET DE L'ENVIRONNEMENT

E

FRANCE |
EAU PUBLIQUE

MINISTERE
DE LA TRANSITION
ECOLOGIQUE
ET SOLIDAIRE

Associations de
consommateurs

Association de Défense d’Education
et d’'Information des Consommateurs

Association Force
Ouvriere Consommateurs

Confédérotgn Générale
du Logement

Conseil National des Associations
Familiales Laiques

Les Associetigns Familiales
Catholiques

Confédération Nationale du Logement
Confédération Syndicale des Familles

FomilLesEe France

Familles Rurales

LES ENTREPRISES
d e |’ edu Indecosa CGT

ORganisation GEnérale
des COnsommateurs 75

Union Nationale
des Associations Familiales

REPUBLIQ_UE FMNCMSE
LE DEFENSEUR
DES DROITS

Lo drott en action

defenseurdesdroits.fr

AGENCE FRANCAISE_
rourLAa BIODIVERSITE

ETABLISSEMENT PUBLIC DE L'ETAT




Ce rapport annuel est réalisé sous la forme
d’un document numérique afin de faciliter sa circulation
et ainsi de le rendre accessible au plus grand nombre.

www.mediation-eau.fr/rapport

SAISIR LE MEDIATEUR DE LEAU

] bg

En ligne Par courrier

en remplissant le formulaire en adressant le formulaire de saisine,

de saisine sur : ddment rempli téléchargeable sur le site internet, a
www.mediation-eau.fr Médiation de l’eau - BP 40463 - 75366 Paris Cedex 08
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