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CONVENTION DE PARTENARIAT ET DE PRESTATIONS

Entre :

- L’association de la Médiation de eau dont le sidqge est au 40, rue des Mathurins a Paris, représentée par
sa Directrice Générale Madame Christine LOISEAU, ci-aprés nommée la Médiation de l'eau, d’une part,

- Vienne Condreu Agglomération donr le siége est situé a Espace Saint-Germain, batiment Antarés — 30
avenue du Général Leclerc — BP 263 — 38217 VIENNE Cedex, représenté par son Président, Monsieur
Thierry IKOVACS sera ci-aprés nommeé le Professionnel, d’autre part,

Il est convenu ce qui suit :
Atrticle 1 - Objet de la Convention :

La présente Convention a pour objet d’établir les engagements réciproques de la Médiation de l'eau et du
Professionnel, de définir les modalités de fonctionnement du partenariat afin de permettre aux abonnés du
Professionnel de recourir aux services de la Médiadon de I'eau et de préciser les conditions dans lesquelles
les prestations sont rendues par la Médiation de eau.

La Médiation de l'eau, créée en octobre 2009, est un dispositif de médiation de la consommation qui
permet de faciliter le réglement amiable des litiges de consommation se rapportant 4 I'exécution du service
public de distribution d'eau et/ou d'assainissement des eaux usées, opposant un consommateut et son
service d’eau ou d’assainissement situé en France Métropolitaine et Outre-Mer.

Le Médiateur de 'eau satisfait aux exigences de qualité et remplit les conditions prévues a I'article L.613-1
du code de la consommation. Il figure sur la liste des Médiateuss notifiés 4 la Commission Européenne par
la Commission d’Fwvaluation et de Contrdle de la Médiation de la Consommaton ce qui garantit au
consommateur le respect de certains critéres de qualité tels que : diligence, compétence, indépendance,
impartalité, transparence, efficacité et équite.

En passant cette convention avec la Médiation de leau, le Professionnel responsable et gestonnaire du
service public de I'eau/de I'assainissement sur les communes dont la liste figure dans l'annexe au présent
document, garantit 4 tour consommateur relevant du service le recours 2 un dispositif de réglement
atniable des litiges prévu par le code de la consommation au livre 11, & Particle [.211-3 et au livre VI sous
réserve de remplir en amont les obligations d'information telles que définies aux articles [.616-1, 1.616-2
L.641-1 et R.616-1 du code de la consommation.
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Article 2 - Durée :

La présente Convention est conctue pour une durée indéterminée. Le professionnel et/ou la Médiation de
Veau peuvent mettre fin & la présente Convention dans les conditions prévues a l'article 8 sous réserve du
respect des dispositions de P'article L. 613-1 du code de la consommation.

Article 3 - Dispositions concernant les modalités générales de collaboration :
Aux fins d’assurer une collaboration efficace et de simplifier les relatons, chaque partie devra designer :

Un interlocuteur unique responsable de la mise en ceuvre administratdve de la Convention,
S'il est différent, un interlocuteur pour la gestion du traitement des dossters,

Dans le but de faciliter le suivi des dossiers en cours 2 la Médiation de I'eau et pour connaitre leur avancée,
le Professionnel bénéficiera de codes d’accés 4 un espace dédié pour gérer la convention, suivre
I'avancement des dossiers concernant son service d’eau et d’assainissement et déposer des piéces.

Article 4 — Dispositions concemant le champ d’application de la médiation

Un professionnel est tenu de garantir au consommateur un recours effectif 4 un dispositif de mediarion de
la consommaton.

Le code de la consommation dans son article préliminaire définit le consommateur comme suil : « toute
petsonne physique qui agit 4 des fins qui n'entrent pas dans le cadre de son activité commerciale,
industrielle, artisanale, libérale ou agricole ; »

Certains réglements de service définissent, de maniére plus extensive, le consommateur comme un abonné
du service, considéré comme « toute personne physique ou morale, titulaire du contrat d’abonnement au
service. »

La Médiation de eau éeant compétente pour faciliter le réglement amiable des litiges de consommation de
Pensemble des abonnés, le Professionnel doit préciser en cochant la case correspondante ci-dessous s°il
souhaite que le champ d’application de la médiation sott étendu ou non a tous les abonnes du service.

Tous les abonnés bénéficient du dispositif de la Médiation de l'eau, les frais de traitement et
d’instruction relatifs aux dossiers étant intégralernent a la charge du professionnel selon le baréme de
'association,

O

Les consommateurs, au sens du code de la consommation, bénéficient du disposiaf de la Médiation
de I'eau, les frais de traitement et d’instruction relatifs aux dossiers érant intégralement 4 la charge du
professionnel selon le bareme de 'association,

Tous les autres abonnés, bénéficient du dispositif de la Médiation de leau, aprés accord du
demandeur d'une part, du professionnel dautre part sur un partage pour moitié des frais de
traitement et d’instruction relatifs aux dossiers selon le baréme de Tassociation,

A Seuls les consommateurs, au sens du code de la consommarion, bénéficient du dispositif de la
Médiarion de Veau, les frais de traitement et d'instruction relaufs aus dossiers étant intégralement a la
charge du professionnel.
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Article 5 - Dispositions concernant les modalités de fonctionnement, les obligations et
engagements des patties 4 la convention :

Les parties conviennent de mettre tous les moyens en ceuvre en vue d’apporter des solutions permettant la
résolution amiable des litiges nés entre le Professionnel et ses abonnés

Article 5 — 1 Dispositions concernant les modalités de saisine du Médiateur de Peau, médiateur
de la consommation :

En cas de litige entre un aboané et le Professionnel et préalablement 2 la saisine du Médiateur de leau,
Pabonné doit :

- Justifier avoir tenté de résoudre son litige directement aupres du Professionnel par une
réclamation écrite selon les modalités prévues, le cas échéant dans le contrat,
- Avoir effectué cette réclamation écrite auprés du Professionnel dans un délai inféreur 4 un an
lorsqu’il saisit le Médiateur de Iean,
- Confirmer que le litige n’a pas été précédemment examiné ou est en cours d’examen par un auire
- médiateur ou un tribunal.

Article 5 - 2 Dispositions concernant les obligations et engagements du Professionnel :

En concluant la présente convention et au regard notamment des articles L.616-1, L.616-2, L.616-3,
R.616-1, R.616-2, et L211-3 du code de la consommation, le Professionnel sengage a :

- Inscrire dans les contrats d’abonnements et le reglement de service que 'abonné a la possibilité de
recourir 4 la Médiation de ’eau en cas de litige,

- Indiquer dans les contrats d’abonnements et le réglement de service adresse 2 laquelle I'abonne
peut faire sa réclamation écrite. Cetre adresse doit étre la méme que celle vers laquelle le
Médiateur doit renvoyer les saisines prématurées,

— Communiquer sur 'existence de la Médiation de I’eau sur son site internet, et sur une éventuelle
lettre d’information destinée aux abonnés,

- Communiquer les coordonnées postales et I'adresse internet du Médiateur sur son site internet,
sur les conditions générales de vente ou de service, les bons de commande ou tout Support
adapté. (en aucun cas le numéro de téléphone de la Médiation de eau ne doit étre transmis aux
abonnés}

- Informer ses abonnés sur la procédure a suivre en cas de réclamation (identification d’un systéme
de réclamation client),

- Informer la Médiation de 'eau des coordonnées vers lesquelles le Médiateur doit renvoyer les
saisines prématurées,

- Proposer 2 ses abonnés d’avoir recours i la Médiatdon de Peau en leur expliquant les procédures a
suivre (satsir la Médiarion de I'eau par courrier postal ou par [nternet),

- Informer ie Médiateur de I'eau, dés qu'if a connaissance quiun dossier a éré notifié, pour le cas
particulier ou il souhaiterair se retirer du processus de médiation,
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- Coopérer avec la Médiation de I'eau en envoyant la copie de tous les documents demandeés par ses
services dans les délais impartis,

- Indiquer au Médiateur dans le délai d’un mois, 4 compter de l'envoi de sa proposition de
réglement amiable, s'il v a refus ou acceptation de celle-ci.

Par ailleurs, si le Professionnel propose sur son site internet ou par un autre moyen électronique la vente
de biens ou de services, qui entrent dans le champ de la présente convention et peuvent étre sOUSCrits sur
ces supports, il doit :

Indiquer sur son site internet son adresse électronique,

Indiquer sur son site internet un lien électronique vers la plateforme européenne de Reglement
des Litiges en Ligne (RLL},

Informer les abonnés de existence de la plateforme de RLL et la possibilité d’y recourir pour
tégler leurs litiges,

Ces informations sont aussi a inscrire dans les conditions générales applicables aux contrats de vente et de
service en ligne.

Article 5 - 4 Dispositions concernant les engagements du Médiateur de Peau :
Le Médiateur de I'eau s’engage a :

- Renvoyer I'abonné vers Iinstance du Professionnei chargée de répondre aux réclamations écrites
des abonnés dés que chaque saisine recue sera jugée prématurée au sens de larticle L.612-2 du
code de la consommation,

- Informer I'abonné du rejet de sa demande de médiation dans un délai de trois semaines 4 compter
de la réception de son dossier,

- Déclarer comme dossier recevable chaque dossier concernant 'exécution du service public de
I'ean ou de ’assainissement ayant fait Fobjet d’une tentative de réglement par 'abonné au travers
d’une réclamation écrite envovée aux coordonnées définies par le Professionnel,

- Instruire chaque dossier en toute indépendance et impartialité des lors qu'une notificaton telle
que prévue par l'article R.612-2 du code de la consommation a été faite aux partes,

- Transmettre 4 chaque partie, dans un délai de quatre-vingt-dix (9) jours i compter de la
notification, 'avis du Médiateur de Peau,

~  Aviser les parties de la profongation du délai de traitement en cas de litige complexe,

- Proposer une solution de réglemeni amiable en cas de litige avéré qui soit rendu en droit et en
équité et qui satisfasse les intérets des parties,

~ Informer le Professionnel des questions relatives aux évolutions de la réglementation concernant
la médiation dans le secteur de l'eau.
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Article 6 - Abonnement et baréme des prestations :

Le montant de I'abonnement annuel, qui dépend du nombre d’abonnés du service en eau et du notnbre
d’abonnés du service en assainissement au ler Janvier de année pour lequel il est percu et le baréme
appliqué aux prestations rendues sont fixés annuellement par le Conseld d’Administration de la Médiaton
de Teau.

Pour Pannée 2022 : ; '

29117 abou

Rl abxue y . o

— le nombre total d’abonnés en eau et en assaiussement collectif et non collectif du Professionnel
etant de ......... 146607 abonnés..................... au ler janvier_ 2022, le montant de

Pabonnement annuel sera de ............ 306007 .. € LT, 6@% ) ?@ € T

= le baréme des prestations applicable est annexé i la présente Convendon.

Pour les années suivantes, la Médiation de I'eau notifiera au Professionnel au plus rard en décembre de
lannée précédente le nouveau baréme.

Par ailleurs, le Professionnel s'engage 4 fournir annuellement 4 la Médiation de leau le nombre de ses
abonnés eau et assainissement 4 la date du 31 décembre.

Article 7 - Modalités de réglement :

Chaque année, [a Médiation de I'eau établit -

- en janvier, une facture comprenant le montant de Pabonnement annuel et le cas échéant, une
facture de régularisation des prestations effectudes au cours de I'année précédente,
P

- en juillet, une facture des prestations effectuées au cours du 1e semestre,

Les factures sont payables 3 30 jours par virement bancaire. Des pénalités pourront étre appliquées en cas
de retard de patement. Conforiément 4 l'article 8 du décret n°2013-269, le taux des intéréts moratoires est
égal au taux d'intérét appliqué par la Banque Centrale Européenne a ses opérations principales de
refinancement les plus récentes, en vigueur au premier jour du semestre de l'année civile au cours duquel
les intéréts moratoires ont commencé i courir, majoré de huit points de pourcentage. » Les intérérs
moratoires courent 4 compter du jour sutvant la date d'échéance prévue sur la facture.

En outre, le Professionnel sera automatiquement débiteur d’une indemnité forfaitaire pour frais de
recouvrement égale a 40 euros. Aucun escompte n’est accordé pour patement anticipé.

Article 8 — Résiliation :
Le Professionnel et/ou la Médiation de Peau peuvent mettre fin 4 la présente Convention par l'envoi
d’une lettre recommandée avec accusé de réception stipulant cette demande de tésiliation, 3 mois avanrt la

date d’échéance znnuelle correspondant au 31 décembre de chaque année,

La Médiation de ’eau s’engage durant ce délai de 3 mois 4 terminer le traitement des dossiers en cours et
le Professionnel s'engage 4 continuer 4 transmettre les documents demandés par la Médiation de I"eau
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dans un délai de 2 semaines et 4 indiquer, suite a envoi de Uavis, sil accepte ou refuse la proposition de
réglement amiable du Médiateur de U'eau.

En cas de nécessité de modifier ou compléter la présente Convention, un avenant sera établi. La
Convention et son avenant seront de nouveau conclus pour une duree indéterminée et il pourra y étre mis
fin comme prévu a l'alinéa ler de cet article.

Article 9 — Dématérialisation des factures ;

Afin de procéder au dépot des factures de la Médiation de 'eau sur le pottal Chorus Pro, nous vous
prions de nous communiquer les informations suivantes :
-  Numéro de SIRET : (assainissement) = 200 077 014 00096/<cau) =200077 01400138 .........
—  Code service (51 MECESSAIIE) I .uiviveeir ittt e
—  Numéro d’engagement {si NECESSALE) 1 oovvnvrt vt
- Contact Facturation :
o Nom du contact : ...C. Menet (assaj.nissement)éc F Pelo (eau potable) ............
o ‘Téléphone : ...04 27 87 80 25 (assainissement) £t 04 82 06 33 26 (eau potable) ...

o Coursiel : cmenedvienne-condnew-agelomeration.fv et

pelui@vienne-condsien-agsiomeration.tr

Article 10 — Annexes :
La présente convention comporte une annexe « Fonctionnement administratif », une annexe « Processus

de traitement et de facturation » et une annexe « Baréme des prestations » qui font partie intégrante de la
convention et doivent étre complétées et signées par les deux patties.

Fait 4 Vienne, le 19 avril 2022, en 2 exemplaires.

Pour Vienne Condrieu Agglomération............ooonn, Pour ' Association de la Médiation de
'eau,

Lu et approuvé, Lu et approuve,

Le Presi

La Directrice Générale,

—'-"""""/ £
Y 7 4 Médiation de
Thierry KOVAES y~es %/ Negititine LOISEAU
40, rue des Mathurins
BP 40463
73366 PARIS CEDEX 08

Tl 0] 8375 80 40 - Fax 01 426593 67
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+ Médiation de
e au Annexe fonctionnement administratif

+ Service d’eau et d’assainissement : Vienne Condrieu Agglomération

L Coordonnées de Finterlocuteur responsable de Ia mise en ceuvre administrative de I
Convention :

Mere—{ ] Melle [] M. T

Nom : RAYNAL.

Prénom : Michaél

Fonction :Responsable administratif, financier et relations usagers
Couttiel : mraynal@vienne-condrieu-agglomeration. fr

Téléphone : 04 74 78 89 04

2. 5 est diffétent, coordonnées de Finterlocuteur pour Ia gestion des dossiets et de son
templacant (impératif) :

Mme [} MeHe-{] ML

Nom : MAILLEUR

Prénom : Autélie

Fonction : assistante service en charge de la facturation
Courriel : amailleur@vienne-condrieu-agglomeration. fr

Téléphone :04 87 59 14 54

Mme {1 Melle [ M. O

Nom : CHAMPAGNEUX

Prénom : Emmanuel

Fonction : assistant service en charge de la facturation
Coutriel : echampagneux@vienne-condrieu-agglomeration. fr

Tééphone : 04 87 59 14 54

Médiation de l'eaut ¢ Association lot 1901 « BP 40 463 ¢ 75366 Paris Cedex 08 « www.mediztion-eau. fr



3. Coordonnées des éventuelles personnes devant étre mises en copie des mails de Pinterlocuteur
pour Ia gestion des dossiers : '

Mmel ] Melle M.

Nom : RAYNAL.

Prénom : Michaél

Fonction :Responsable administratif, financier et relations usagets
Courriel : mraynal@vienne-condrien-agglomeration.fr

Mme [] Melle [ M.

Adresse générique 3 mettre systémtiquement en copie :
Courriel : cycledeleaun(@vienne-condrien-agglomeration.fr

Mme ] Melle [ M. ]

Iy 1T e s « R AT

Foncton @ ..o e e

4. Coordonnées précises vers lesquelles Ia Médiation doit renvoyer la saisine prématurée :

Adresse postale : Direction du cycle de Peau — Vienne Condrieu Agglomération — 30 avenue Général
Lecletc — Espace Saint Germain- Bitiment Antares 38200 VIENNE

Adresse mail (le cas échéant) : cycledeleau@vienne-condrieu-agglomeration.fr

NB: Les coordonnées indiquées ci-dessus seront transmises par la Médiation de Teau aux
consommateurs lors d'un « renvoi ».

Médiation de l'ean * Associztion loi 1901 « BP 40 463 + 75366 Pads Cedex 08 - www.mediation-eau.fr



5. Liste des communes gérées par le Professionnel sur le pétimétre concerné.

Joindre ces nformations dans le tableau Excel transmis en picce jointe et le renvover par mail 4 Iadresse
suivante : ssimon{@mediadon eau.fr

Laisser les colonnes du tableau dans Pordre établi, laisser le fichier au formart XL.S. Merci,

Le tableau doir etre remplit de la maniére suivante :

» Mettre dans Uordre alphabétique les communes,

* Renseigner obligatoirement pout chaque commune, son nom, son code postal ET son code INSEE,

®* Si sur la commune le professionnel gere leau, indiquer le nombre d’abonnés dans la case
correspondante,

* Sisur la commune le professionnel gére lassainissement, indiquer le nombre d’abonnés dans la case
correspondante,

* Sisur cette commune le professionnel ne gere pas 'eau ou 'assainissement ne rien indiquer dans la
case correspondante, (aucun O, X, /...}

* Pour I'Assainissement non collectif, le professionnel n’est uniquement concerné par Uobligation de
meédiation de la consommation que pour les missions de constructon, réhabilitation ou entreden
d’installations, aussi si le professionnel n’effecrue que des missions de controle ne rien remplir dans le
tablean.

Exemples :

Le service est compétent sur la commune YYYY uniquement en eau potable

Commune Code Code Nombre Nombre Nombre d'abonnés Nombre d'abonnés
postal INSEE d'abonnés d'abonnés Assainissement Assainissement non
Eau potable Eau brute collectif collectif
YYYY 99000 99133 330

Le service est compétent sur la commune YYYY uniquement en assainissement collectif

Commune Code Code Nombre Nombre Nombre d'abonnés Nombre d'abonnés
postal INSEE d'abonnés d'abonnés Assaimssement Assainissement non
Eau potable Eau brute collecf collectif
YYYY 99000 99133 630

Le service est compétent sur la commune YYYY en ean potable et en asszinissement non collectif (il exerce

des missions autres que de contréle)

Commune Code Code Nombre Nombre Nombre d'abonnés Nombre d'abonnés
postal INSEE d'abonnés d'abonnés Assalnissement Assainissement non
Eau potable Eau brute collectif collectif
YYYY 99000 99133 330 80
Fait & Paris, le /{g ) Clu’i“\,st:é'a—.-. verreniiino., 2022 en 2 exemplaires.
Pour ..........,.. A U”ri" rmir Pour "Association de la Médiation
LA
de I'eau,
Lu et approuvé, Lu et approuvé,
Le Président, Directeur La Dm% %"\iemerale
.................................. édqne LOISEAU
Aeau
\40 rue des Mathurins
BP 40463
Medianion de Peauw > Aszooana boy FOGT o BP0 403 0 73305 ?;i 6671?;;‘},“3 CJ‘ PlE‘L 0%“ 20

2373 8040 - Fax 01 42‘6;)9367
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Annexe
Processus de Traitement et Facturation

Processus de traitement

I - La saisine

La saisine par le comsommateur, pout pouvoir étte examinée par le Médiateur de Peau, doit :

Respecter les conditions tequises au Iivte VI, titre Ter du code de Ia consommation,

Rentrer dans son champ de compétence

Comporter une réclamation éctite du consommateur effectuée auprés du Professionnel sous
certaines conditions

Si le litige nentre pas dans le champ de compétence du Médiateur de I'ean, ce dernier adresse un courrier 2
'abonné pour lui indiquer pour quelle raison sa demande est irrecevable.

1. Rentrer dans le champ de compétence de la Médiation de Peau

Le Médiateur de V'eau est compétent pour traiter des litiges relevant du service de Peau, de Passainissement
collectif et non collectif lorsque le litige porte sur exécution du contrat de vente ou de fourniture de
services.

I n’existe donc pas de liste exhaustive de ce qui est ou n’est pas dans le champ de compétence de la Médiation
de Iean.

Toutefols, 4 titre d’exemples, rentrent dans ce champ de compétence

Les contestations de factures (tégularisation, frais de pénalités imputés, consommation importante
facturée sans explication, ...)

La qualité de service (probléme dans le traitement du dossiet, travaux mal réalisés suite devis...)

La qualité de 'eau ‘

Les missions de construction, réhabilitation ou d’entretien d’installation d’assainissement non collectif

Sont notamment exclus de ce champ de compétences :

- Le tefus de raccordement au réseau,

La répartition des charges d’eau au sein d’une copropriété,

Les rappotts entre propriétaires et locataires,

Les décisions prises pat la Collectivité par délibération (facturation de la PFAC, tarifs de I'eay, ...)

Les prestations contractées directement par le consommateur avec une entreprise et qui ne font pas
partie du service public de 'ean ou de P'assainissement (les contrats d’assurance, les contrats de relevé et
d’entretien de compteurs divisionnaires, ...},

Les conflits d'usage portant sur la ressource en ean en amont du setvice public de I'eau,

Les aides 3 accorder en cas de difficultés financiéres, les demandes de mise en place d'un échéancier.
Les seules missions de conttdle exércées par le SPANC



2. L’abonné doit au préalable effectuer une réclamation écrite auprés du Professionnel

L’abonné doit transmettre & la Médiation de I'eau sa réclamation écrite, datant de moins d’un an, effectuée

auprés du Professionnel.

En cas d'absence de réclamation écrite, le Médiateur de Feau demande 4 abonné de saisir le Professionnel
aux coordonnées définies par ce dernier qui doivent étre les mémes que celles indiquées dans le réglement de
setvice ou le contrat d’abonnement.

Lorsque I'abonné saisit pour la premiéte fois ou qu’il revient vers la Médiation de I'eau, le dossier poutra Etre
examiné si:

~ Le délai de 2 mois, 4 compter de Penvoi du courter effectué par I'abonné, est écoulé et qu'auncune
réponse du Professionnel ne lui a été apportée (¥)
" La téponse apportée par les services du Professionnel ne satisfait pas 'abonné,

(*) Sile professionnel estime ne pas pouvoir apportet une réponse compléte 4 Pabonné dans un délai de deux mois car I'analyse du
dossier nécessite des investigations complémentaires (étalonnage, expertise...), le professionnel en informe dés que possible I'abonné
et le Médiateur de Peau. Le Médiateur confirmera alors aux parties que le délai dont dispose le professionnel pour pouvoir répondse
4 I'abonné sera prolongé d’un mois supplémentaire et serz ainsi porté 4 trois mois 4 compter de 1z demande formulée par 'abonné
auprés du professionnel.

Rappel des articles L.616-1 et R.616-1 du code de la consommation

Les articles L.616-1.et R.616-1 du code de la consommation précisent que le professionnel doit
communiquer les coordonnées du médiateur dont il reléve sur différents supports (site internet, conditions
générales de vente ou de service, bons de commande, ...)

11 doit également, dans le cadre d’une réclamation écrite préalable introduite auprés de ses services,
communiquet les coordonnées du Médiateur dés lots qu'un litige n’a pas pu étre réglé.

IT - Le dossier respecte les conditions pour étre examiné par le Médiateur de eau

Le dossier respectant les conditions ptécisées dans le I, le Médiateur regarde ensuite les piéces qui ont été
transmises par Pabonné lors de sa saisine :

Le dossier nécessite la réalisation d’une étude préalable
Siles documents transmis par Pabonné au regard de son litige ne sont pas suffisants pour rendre un avis, le
Médiateur va réaliser une « étude préalable » qui consiste 4 demander des documents aux deux parties pour

pouvoir disposer dun dossier complet.

Le Médiateur envoie son étude préalable aux deux parties qui doivent transmettre les picces demandées dans
un délai de deux semaines.

Une fois le délai écoulé, si une ou les parties ne sont pas revenues, le Médiateur de eau apprécie en fonction
des éléments d’information qui lui auront été communiqués s’il est en mesure d’instruire le dossier.

Sinon il relance Ia ou les parties en leur laissant un nouveau délai de 8 jours,

A lissue de ce délai si le Médiateur n’a toujours eu aucun retour il procéde 4 la cléture du dossier.



Le dossier ne nécessite pas la réalisation d’une étude préalable

Le Médiateur constate qu’au regard du type de litige, une simple demande d’éléments complémentaires est
suffisante,

La notification aux parties et Péventualité d’une prolongation du délai pour cause de dossier
complexe.

Que le dossier nécessite ou non la réalisation d’une étude préalable, le Médiateur notifie aux parties qu’il
bénéficie d’un délai de 90 jours pour rendre son avis et leur rappelle qu’elles peuvent a tout moment se
retirer du processus de médiation.

Tl est & noter que si lors de I'analyse du dossier, le Médiateur estime que le litige est complexe et quil faut
demander 4 une ou aux parties un ou des éléments complémentaires, il pourra alors prolonger le délai prévu
initialement au regard de I'article R.612-5 du code de la consommation.

Linstruction du dossiet

L’instruction consiste i regarder objectivement les faits et le droit cotrespondant i une situation.
Une fois Panalyse terminée, le Médiateur rend un avis dans lequel il propose une solution de réglement amiable
ou estitne qu'aucune anomalie n’est constitutive d’un litige concernant le différend qui oppose les parties.

Un exemplaire de I'avis est adressé 3 chacune des parties. Fin cas de proposition de réglement amiable, ces
dernidtes sont libres de la suivre ou de ne pas la suivre et disposent d’un délai d’un mois pout informer le
Médiateur de leur décision.

Au tetour de Paccord ou du désaccord dans le délai imparti, le Médiateur procéde 4 la cléture du dossier.

En I'asbsence de retour de Pune ou Pautre des parties dans le délai imparti, une relance est effectuée laissant
un nouveau délai de deux semaines,

A Pissue de ce délai si le Médiateur n’a toujours eu aucun retout il procéde i la cléture du dossiet.

Le Professionnel doit attendre le courrier de cléture du dossier par le Médiateur, avant de metire en ceuvre la
proposition de réglement amiable. En effet, sila proposition est mise en ceuvre avant que le Médiateur n’ait
cléturé le dossier et en cas de désaccord du consommateut, ce deenier pourrait ne pas comprendte pourquoi
la proposition a été appliquée.



Facturation
Il existe 3 niveaux différents de facturation, explicités ci-dessous, qui peuvent étre cumulables :
1. Saisine :

Cette tacturation correspond 4 la saisine des abonnés qui engendre un traitement administratit. Elle comprend
I'étude de la saisine reque (champ de compétence, réclamation écrite ayant été réalisée selon la procédure

prévue) la rédaction et 'envoi du courrier.
En font partie :

Les dossiers examinables : Lorsque le requérant sollicite le Médiateur de 'eau et qu’il fournit la copie
de courrier envoyée aux bonnes coordonnées et que le délai pour saisir la Médiation est respecté.

N’en font pas partie :

Les dossiers itrecevables : Le Médiateur explique au requérant pourquoi sa saisine n’est pas recevable

et ne peut donc étre examinée,

Les renvois au service : Lorsque le requérant saisit le Médiateur de ’eau et que ce dernier juge que la
saisine de I'abonné est prématurée au sens de article L.612-2 du code de ta consommation, il transmet
fes coordonaées du service en lui expliquant la procédure a survre.

Les coiits correspondants au traitement de ces saisines sont intégrés forfaitairement dans le
montant de 'abonnement annuel facturé.

2. _Instruction simple :

Cette facturation correspond aux dossiers pour lesquels le Médiateur n’a pas besoin de réaliser une étude
préalable en amont de la notification.

3. Instruction compléte :

Dossiers pour lesquels le Médiateur a besoin de réaliser une étude préalable et approfondie du litige pour obtenir

un dossier complet avant analyse.

Tout dossier entrant dans le cadre de I'instruction simple ou complete interrompu par 'une ou Pautre des parties
en cours de traitement, quel quen soit le motif, est facturé au cas par cas en fonction de I'avancement du
traitement effectué par la Médiation de I'eau.

Fait 4 Paris, le __,I_% . .&.‘J".{Lt Ql ceieeeree.. 2022 en 2 exemplaires.
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