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SYNDICAT
DES EAUX
DU BASSIN DE L’ARDECHE

EXTRAIT DU REGISTRE DES
DELIBERATIONS DU BUREAU DU SYNDICAT
DU 13 AVRIL 2016

DS/RT

OBJET : N° 2.2 — ADMINISTRATION GENERALE —
ADHESION MEDIATION DE L’EAU -

L'an deux mille seize, le treize du mois d’avrinauf heures, le BUREAU DU SYNDICAT DES EAUX DU
BASSIN DE L'ARDECHE - S.E.B.A. -, diment convoquérpe Président du Syndicat, s'est réuni au stkg&yndicat, sis
quartier Les Vergnades a LARGENTIERE, sous laigetge de M. Jean PASCAL, Président du Syndicat.

Etaient présents :

M. Jean PASCAL, Président du Syndicat, M. Joseph FALLOT, Membre du Bureau,

M. Gilles DEVANCIARD, Vice-Président du Syndicat, M. Stéphane CIVIER, Membre du Bureau,

M. Jean-Claude BACCONNIER, Vice-Président du Syatlic M. Jean-Pierre IMMACOLATO, Membre du Bureau,
M. Jean-Manuel GARRIDO, Vice-Président du Syndicat, M. James BELLOT, Membre du Bureau.

M. Philippe MERINE, Vice-Président du Syndicat,

M. Christian FAUGIER, Vice-Président du Syndicat,

Mme Genevieve CHASTAGNIER, Vice-Présidente du Sgadi

Etaient absents excusés :

M. Philippe SAUBIN, Vice-Président du Syndicat, M. Jean-Marie DURIEU, ire du Bureau,
M. Jacques CHARRIERE, Vice-Président du Syndicat. M. Patrice FLAMBEAUX, Memboki Bureau.

Etaient absents :
M. Angelin RAMANMALI, Vice-Président du Syndicat. M. René UGHETTO, Membre du Bare

. Marc SOUTEYRAND, Membre du Bureau,
Mme Jessica KONARZEWSKI, Membre du Bureau.

A été élu secrétaire de séance : M. Stéphane RVIE
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(La présente délibération a été soumise a I'examedu Bureau en vertu de l'article L.5211-10 du CodeGénéral des
Collectivités Territoriales et de la délibération di Comité Syndical en date du 26 mai 2014).

Tous les professionnels en relation avec des comsdeurs (y compris les services publics ayant uactere industriel et
commercial) ont, depuis I€janvier 2016, I'obligation :
- de garantir aux consommateurs la possibilité dagours gratuit a un dispositif de médiation confiamx exigences fixées par
le code de la consommation en cas de litige lié @amtrat de consommation ;
- d’informer de facon systématique les consommateersette possibilité de recours et des modalitésahine de la médiation
(en particulier via un site Internet, le regleméatservice ou tout autre support adapt$) ;
- d'informer également chaque consommateur, au gasggade la méme possibilité de médiation lorsgjlitige n'a pas pu étre
réglé directement au niveau du service local.
Pour I'essentiel, il appartient aux opérateurs jgstBt privés de services d’eau et d’'assainisserderirendre toutes les
dispositions nécessaires pour satisfaire les ntms/edgles en matiére de médiation. En I'occurrenne « Médiation de I'eau » a
été créée en 2009 a l'initiative la Fédération gsefonnelle des entreprises de I'eau (FP2E), ddF &t de I’ADCF pour traiter des
litiges entre les entreprises délégataires et laosinés.

La Médiation de I'Eawest une procédure trés différente des recoursifudis. Le médiateur n’est pas un juge et il n'auau

pouvoir pour imposer des décisions aux partiesgimes dans un litige. L'intervention du médiatayspose normalement I'accord
préalable des deux parties. Ensuite, le médiatpouatache de proposer des solutions aux litigesugsont soumis, mais les
parties prenantes restent libres de refuser lesigos proposées par le médiateur. Elles ont #éopsssibilité de se pourvoir devant
la juridiction compétente pour trancher le litigéesdésaccord persiste (étant entendu que lansaiki médiateur interrompt les
délais de recours).

En pratique, il faut appliquer les dispositionafignt a I'article R156-1 du code de la consommatiaticle issu du décret n°2015-
1382 du 30 octobre 2015, décret d’application dedbnnance n°2015-1033 du 20 aoilt 2015 mentionrgessus) : €n
application de l'article L. 156-1, le professionmelmmunique au consommateur les coordonnées dasomédiateurs de la
consommation dont il reléve, en inscrivant cesrintions de maniere visible et lisible sur son Biternet, sur ses conditions
générales de vente ou de service, sur ses bonsnama&nde ou sur tout autre support adapté. Il y mane également 'adresse du
site internet du ou de ces médiateurs

En cas de manquement aux dispositions de I'aif@i¢®®6-1 du code de la consommation, I'article L15@&43néme code prévoit une
amende administrative dont le montant peut atteijusqu’a 15 000 € pour une personne morale. L'a@mest susceptible d’étre
infligée par l'autorité administrative chargée aedncurrence et de la consommation (c’'est-a-dg@agents de la DGCCRF) sur
simple constat du non-respect, par un professiodeedon obligation de communiquer aux consommsiearcoordonnées d’au
moins un médiateur gu'ils peuvent solliciter en daditige. Il n’est donc pas nécessaire que Eofion soit portée devant un
tribunal pour que le montant de 'amende adminiisteadevienne exigible.

Les services d’eau et d’assainissement ont ingéirddiquer un médiateur sur leur site internet (guidexiste) et dans le reglement
du service. Le médiateur peut également étre memdisur les factures d’eau. Dans tous les caapl@snés doivent étre informés
gue ce médiateur ne peut pas étre saisi avaneditigié ait préalablement été examiné par le serlacal chargé des réclamations
au sein du service d’eau potable ou d'assainissefoarte la collectivité). Ce point est extrémemiergortant. Les abonnés ne
doivent pas croire qu’ils peuvent saisir directemanmeédiateur en cas de désaccord avec le sefeaa potable ou
d’assainissement. L'article L152-2 du code de lasoonmation indique au contraire qu'un médiateupee pas examiner un litige
gue le consommateur n'a pas, préalablement, tentésbudre directement auprés du professionnaelressant a celui-ci une
réclamation écrite.

Quel est le champ d’intervention de la Médiatiod’Hau ?

Tout d’abord, I'article L152-2 du code de la consoation donne une liste de situations dans lescuehemédiateur est
incompétent pour intervenir dans un litige :

«a) Le consommateur ne justifie pas avoir tentéaalable, de résoudre son litige directement aaphé professionnel par une
réclamation écrite selon les modalités prévuesakeéchéant, dans le contrat ;

b) La demande est manifestement infondée ou abusive

c) Le litige a été précédemment examiné ou esbers d'examen par un autre médiateur ou par urutidd ;

d) Le consommateur a introduit sa demande auprésélliateur dans un délai supérieur a un an a congeesa réclamation
écrite aupres du professionnel ;

e) Le litige n'entre pas dans son champ de compéten
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L'alinéa a) ci-dessus impose au consommateur aeui@r une réclamation écrite préalable; transmisseavice d’eau potable ou
d’assainissement, avant d’avoir la possibilité aisisle médiateur. Cette possibilité est|doncti@iaoxecas vila-répenseapportée

a la réclamation est jugée insatisfaisante paofs@mmateur, y compris lorsque le service d’ead’assainissement n'a pas
souhaité répondre (ce qui équivaut alors a un dejéa réclamation).

L'alinéa e) pose la question, qui n'est pas simgides champs de compétence respectifs du Défenssdrdits et de la Médiation
de I'Eau. Cette derniéere intervient dans le cadnelique fixé par la directive européenne 2013/LLHE 'ordonnance du 20 aodt
2015, impliquant que la Médiation de I'Eau traiteleisivement les litiges de consommation entret@sommateurs et les
opérateurs de services d’eau et d’assainissementpte tenu de la définition des litiges de consotionalonnée par I'article
L151-1 du code la consommation (voir point 2 cisiesy, on en déduit que :

-lorsque le litige entre le consommateur et Itapeéur porte sur I'exécution d'un contrat de ventele fourniture de services, la
compétence de la Médiation de I'Eau est indiscetabl

-a l'inverse, lorsque le litige est de naturegment reglementaire, il se situe hors champ dietetion de la Médiation de I'Eau,
en revanche le consommateur peut éventuellemetres'ser au Défenseur des Droits (ou plutdt & skigdé local puisqu’il existe
actuellement 397 délégués du Défenseur des Déptrtis dans les départements dont 2 en Ardecbd)éfenseur des Droits est
chargé de plusieurs missions, parmi lesquellegdigelle d’améliorer les relations entre les seedqublics et leurs usagers ainsi
gue celle de faire respecter les droits de ces e1sag

-il existe aussi des litiges qui ne sont paddaci classer dans I'une ou l'autre des deux cegprécédentes (car un réglement
de service de distribution d’eau potable, notamppadisente en méme temps un caractére réglemeetdlicefinit aussi les
conditions de fourniture de I'eau potable aux ussgee qui 'apparente a un document contractudlagteurs les réglements des
services d’eau potable sont soumis & certainesslifgns figurant dans le code de la consommateiles que les dispositions
relatives aux clauses abusives en particulier).

Plus concretement, voici quelques exemples (noauestHs) :

- lorsqu’un abonné se plaint de la mauvaise qudktI’'eau a son robinet, ou d'une erreur de fatiam, c’est un litige
concernant le contrat de vente d’eau a I'abonnéuceorrespond a un litige de consommation quieedéns le champ
d'intervention de la Médiation de I'Eau ;

- lorsqu’une demande de nouveau branchement eséegce qui équivaut a un refus d’accés au sethéeal potable, il ne
s'agit pas d’un litige contractuel, puisqu’aucuetation de ce type n’existe entre le service etledidat-usager, et il s’agit
d’'un probléme de droit d'accés a un service publiatervention de la Médiation de I'Eau ne paradinc pas juridiguement
fondée dans ce cas, mais le Défenseur des draitsofodélégué local) pourrait étre saisi ;

- lorsque les contestations sont relatives auxsaadeninistratifs (délibération fixant les tarife,rhode de gestion, I'attribution
d’'un contrat ou d’'un marché, le réglement du sexvic), elles ne sont pas de nature contractuelkdles n'entrent donc
pas dans le cadre d’'une obligation qui permettecmsommateur de faire appel a la Médiation de I'Ezrci étant,
I'intervention de cette Médiation ne parait pas pars interdite dans ce type de situation si lasxqearties I'acceptent.

Dans certains types de situations, il pourra queftjs étre malaisé de déterminer si le litige relde I'obligation de médiation ou
non.

Cas particulier de I'assainissement non collectif

Les SPANC exercent une mission obligatoire de édmules installations d’ANC qui revét évidemmentcanactére réglementaire.
Cette mission n'est pas de nature contractuellBPI&ANC n’intervient pas a la demande des proprégaies installations d’ANC,
ceux-ci ayant la double obligation de permettr&RANC de procéder aux contrbles et de réaliseaiosrtravaux prescrits par le
SPANC. Les litiges qui peuvent survenir au sujetdotrole des installations d’ANC ne relévent dpas de 'obligation de
proposer une médiation de la consommation, ilseehtu contraire dans le champ de compétence danB&dr des Droits.

En conséquence, les SPANC dont I'activité est @miaux seules missions de contrdle des installatthNC ne sont pas soumis
aux obligations en matiere de médiation (pas diaion d’information des usagers du SPANC a cet snijel’accepter
I'intervention de la Médiation de I'Eau en cas @#mnde d’'un usager). Ceci étant, I'absence d'dfidigane signifie pas que la
Médiation de I'Eau ne puisse pas intervenir sidesx parties I'acceptent (usager et collectivigpomsable du SPANC).

Le cas des SPANC qui, en plus du contrble desliastms d’ANC, exercent des missions en matiérealstruction, réhabilitation
ou entretien de ces mémes installations est totatedifférent vis-a-vis des nouvelles régles reéiau droit d'accés a une
médiation pour les consommateurs.
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Quelles sont les modalités d'intervention de la M#éodn de 'Eau ? Regu en préfecture e 09/05/2016 .
La Médiation de I'Eau traite exclusivement legjlits concernant des collectivités qui ontpasseé elleane « convention-de
partenariat et de prestation ». Donc, lorsqu’ursoommateur s’'adresse a la Médiation dedl'Eawraitcdigaditige avecervseryice

d’eau ou d'assainissement, il va étre vérifié sidevice a effectivement« conventionné » avec ddition de I'Eau. Si ce n'est
pas le cas, celle-ci peut prendre contact avet dedvice pour lui proposer une telle conventiamdition préalable au traitement
du litige.

Lorsque le service est « conventionné », la Méatiatie I'Eau doit s’assurer, avant de traiter lestors que celui-ci a fait I'objet

d’'un recours interne préalable (auprés du servigzlamation » désigné a cet effet par exemplepure, elle informe le service
avant d’intervenir au sujet des conditions danguelles se déroule la médiation, et notammentdaditions financieres, et elle lui
laisse la possibilité de s’opposer a la médiat@ngrincipe seulement si le litige entre dans &esprévus a I'article L152-2 du code
de la consommation). En effet, la médiation esigalbirement gratuite pour le consommateur (commesovu ci-dessus), mais
les frais correspondant sont & la charge du priofass| (en I'occurrence le service d’eau ou d’assaement).

La Médiation de I'Eau ne recoit aucune subventmndutre forme de contribution).

Baréme des prestations 2016

Abonnement annuelfonction du nombre d’abonnés eau ou assainissegée@s par le service :

moins de 10 000 abonnés 300 €HT

entre 10 000 et 25 000 abonnés 500 €HT

plus de 25 000 abonnés 500 €HT + 0,012 €HT / abanrdela de 25 000
Prestations

Saisine 50 €HT

Instruction simple 130 €HT

Instruction complete 320 €HT

La procédure de médiation est écrite. Aprés avainahdé les informations nécessaires aux deux pdei®lédiation de 'Eau
fournit soit des indications complémentaires, saitavis, soit une proposition de solution visatroaver un réglement amiable du
litige. Les deux parties sont ensuite libres diseit les éléments fournis par la Médiation de I'Eamme ils I'entendent.

En conséquence, il est proposé au bureau syndaggmuver I'adhésion aux services de la Médiatler’Eau pour le service
« assainissement collectif », et d'autoriser lesilgnt a signer la convention de partenariat girdstation correspondante.

Aprés en avoir délibéré, le bureau syndical, adhimité des membres présents, ADOPTE cette prigosit

POUR EXTRAIT CERTIFIE CONFORME,
Le Président,

Jean PASCAL
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