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EXTRAIT DU REGISTRE DES DELIBERATIONS
DE LA COMMUNAUTE D’'AGGLOMERATION
SOPHIA ANTIPOLIS

Séance du 16 novembre 2020

L'an deux mil vingt et le 16 novembre a 16h00, le Conseil
Communautaire de la Communauté d’Agglomération Sophia Antipolis,
régulierement convoqué conformément aux dispositions des articles
L 5211-1, L 2121-10 et L 2121-12 du Code Général des Collectivités
Territoriales, s’est réuni au nombre prescrit par la loi, au Chapiteau des
Espaces du fort carré - avenue du 11 novembre a Antibes en session
ordinaire du mois de novembre, sous la présidence de Monsieur Jean
LEONETTI, Président de la Communauté d'Agglomération Sophia
Antipolis, Maire d'Antibes Juan-Les-Pins.

PRESENTS :

Jean LEONETTI, Kevin LUCIANO, Lionnel LUCA, Joseph CESARO, Jean-
Pierre DERMIT, Jean-Bernard MION, Michel ROSSI, Gérald LOMBARDO,
Frédéric POMA, Emmanuel DELMOTTE, Jean-Pierre CAMILLA, Francois
WYSZKOWSKI, Thierry OCCELLI, Jean-Pierre MASCARELLI, Eric MELE,
Sophie NASICA, Gilbert TAULANE, Gilbert HUGUES, Richard THIERY, Marc
MALFATTO, Dominique TRABAUD, Jean-Paul ARNAUD, Georges TOSSAN,
Michéle MURATORE, Eric CHALVIN, Jacques GENTE, Monique GAGEAN,
Marie-Rose BENASSAYAG, Anne-Marie BOUSQUET, Henriette VENTRE,
Albert CALAMUSO, Sylvie MARCHAND, Serge JOVER, Bernard GARNIER,
Yves DAHAN, Francois ZEMA, Audouin RAMBAUD, Marie ANASSE,
Geneviéve PIERRAT, Simone TORRES-FORET DODELIN, Eric DUPLAY,
Michel MANAGO, Marinette LANGLAIS, Catherine LANZA, Marika ROMAN,
Martine SAVALLI, Carole BONAUT, Nathalie DEPETRIS, Claire BAES,
Elisabeth DEBORDE, Laurence HARTMANN, Olivia LEVINGSTON, David
SIMPLOT, Marc BORIOSI, Isabelle GARCIA, Marion MUSSO, Aline
ABRAVANEL, Khéra BADAOUI HUGUENIN VUILLEMIN, Céline LAMBIN,
Alexandra BORCHIO-FONTIMP, Alain BERNARD, Xavier WIIK, Delphine
CAROSI, Alexia MISSANA

PROCURATIONS :

Georges VAZIA a Eric CHALVIN, Christian LATY a Claire BAES, Serge
AMAR & Eric DUPLAY, Christophe FONCK a Marion MUSSO, Francoise
THOMEL & Jacques GENTE, Valérie ROLLAND & Jean-Bernard MION,
Hassan EL JAZOULI a Anne-Marie BOUSQUET

ABSENTS :

René TRASTOUR, Alexis ARGENTI, Thérése DARTOIS, Denis FERRER, Tanguy
CORNEC, Christophe ETORE, Laurent CHARTIER, Eric PAUGET, Marie
OZENDA

Les Délégués communautaires présents formant la majorité des
membres en exercice, il a été procédé a la nomination d'un secrétaire pris
au sein du Conseil.

Madame Alexia MISSANA, ayant obtenu la majorité des suffrages, a été
désignée pour remplir ces fonctions qu'elle a acceptées.
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Monsieur CESARO,
Vu la loi n°2014-344 du 17 mars 2014 dite « loi consommation » ;

Vu l‘article L.153-1 et L.156-1 a 3 et R.156-1 de I'ordonnance n°2015-1033 du 20 ao(t 2015 relative au
réglement extrajudiciaire des litiges de consommation ;

Vu le décret d'application n°2015-1382 du 30 octobre 2015 relatif a la médiation des litiges de la
consommation ;

Vu le livre VI du code de la consommation relative au réglement des litiges — Titre 1¢" — Médiation.

La loi n°2015-991 du 7 ao(t 2015 portant Nouvelle Organisation Territoriale pour la République, dite loi
« NOTRe », a modifié I'article L.5216-5 du Code Général des Collectivités Territoriales (ci-aprés CGCT)
relatif aux compétences obligatoires des communautés d'agglomération pour y intégrer la compétence
« Eau Potable » et « Assainissement des Eaux Usées » a compter du 1* janvier 2020.

A compter de cette date, la C.AS.A. est devenue compétente en matiére d'eau potable et
d’assainissement des eaux usées sur son territoire, en lieu et place de ses Communes membres.

La Médiation de I'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 a I'exécution du
service public de distribution d'eau et/ou d'assainissement des eaux usées, opposant un consommateur
et son service d’eau ou d'assainissement situé en France Métropolitaine et Outre-Mer.

Il est proposé d'établir une convention ayant pour objet des engagements réciproques de la Médiation
de I'eau et de la C.A.S.A. Cette convention permet de définir les modalités de fonctionnement de ce
partenariat, afin de permettre aux abonnés des 24 communes de recourir aux services de la Médiation
de I'eau et de préciser les conditions dans lesquelles les prestations sont rendues par cet organisme.

En approuvant cette convention, la CA.S.A,, responsable et gestionnaire du service public de I'eau et de
I'assainissement des eaux usées sur son territoire, garantit a tout consommateur relevant du service le
recours a un dispositif de réglement amiable des litiges prévu par le code de la consommation au livre Il
a l'article L.211-3 et au livre VI, sous réserve de remplir en amont les obligations d'information telles que
définies aux articles L.616-1, L.616-2, L.641-1 et R.616-1 du code de la consommation.

Le médiateur de I'eau satisfait aux exigences de qualité et remplit les conditions prévues a l'article
L.153-1 du Code de la Consommation (devenu l'article L.613-1 suite a la refonte dudit Code) et figure sur
la liste des Médiateurs notifiée a la Consommation Européenne par la Commission d'Evaluation et de
Controle de la médiation de la consommation.

Ainsi, le Médiateur de I'eau garantit au consommateur le respect de certains critéres de qualité tels que:
diligence, compétence, indépendance, impartialité, transparence, efficacité et équité.

En ce qui concerne les services publics d’eau et d'assainissement collectif et non collectif, les
professionnels sont les opérateurs de ces services qu'ils soient gérés en régie, sous forme de Société
Publique Locale (SPL), Société d’Economie Mixte (SEM) ou en en Délégation de Service Public (DSP).

Pour I'année 2021 :
e Le montant annuel de 'abonnement est de 500 € HT + 0,012 € HT par abonné;
e Le baréme des prestations rendues applicables est le suivant :
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Saisine 40 € HT
Instruction simple 130 €HT
Instruction compléte 320€HT

Traitements multiples : En cas de litiges multiples trouvant une méme origine, au-dela de la facturation
d'une instruction compléte pour le premier dossier, les dossiers suivants sont facturés au tarif minoré de
20 %.

Prestations de conseil : Ces prestations sont effectuées sur devis accepté selon un taux horaire de
60 € HT.

Il est donc proposé au Conseil Communautaire :

- d'approuver la convention de partenariat et de prestation avec la Médiation de I'Eau, dont le
projet est joint en annexe ;

- d'approuver les incidences tarifaires découlant de cette convention ;

- d'autoriser Monsieur le Vice-Président délégué a I'Eau et a I'Assainissement de la C.A.S.A. a signer
ladite convention ainsi que tous les actes afférents a son exécution.

LE CONSEIL COMMUNAUTAIRE, OUI L'EXPOSE DU VICE-PRESIDENT ET APRES EN AVOIR DELIBERE,
A L'UNANIMITE, DECIDE :

- d'approuver la convention de partenariat et de prestation avec la Médiation de I'Eau, dont le
projet est joint en annexe ;

- d'approuver les incidences tarifaires découlant de cette convention ;

- d'autoriser Monsieur le Vice-Président délégué a I'Eau et a I'Assainissement de la C.A.S.A. a signer
ladite convention ainsi que tous les actes afférents a son exécution.

AINSI FAIT ET DELIBERE

A ANTIBES LE 16 novembre 2020
Suivent les signatures

Pour extrait certifié conforme,

Le Président,

gy

ean LEONETTI ©

« Conformément a l'article R. 421-1 du Code de justice administrative, la présente décision peut faire 'objet d'un recours contentieux
devant le Tribunal Administratif de Nice dans un délai de deux mois a compter de sa notification ou de sa publication, soit par voie postale
: 18 avenue des Fleurs €S 61039 - 06050 Nice Cedex 1, soit par voie électronique a partir d’'une application internet dénommeée
« Télérecours citoyens » accessible via le site de téléprocédures http://www.telerecoursfr/. »
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CONVENTION DE PARTENARIAT ET DE PRESTATIONS

Entre:

- L’association de la Médiation de I'eau dont le siege est au 40, rue des Mathurins a Paris,
représentée par son Directeur Général Bernard JOUGLAIN, ci-aprés nommée la Médiation de I'eau,

D’une part,

- La Communauté d’Agglomération Sophia Antipolis, ayant son siége social en Mairie d’Antibes,
Cours Masséna, B.P. 2205 06606 ANTIBES représentée par Monsieur le Vice-Président délégué a
I’eau et I'assainissement, conformément a la délibération du Conseil Communautaire en date du 16
novembre 2020.

Ci-aprés désignée « la C.A.S.A »,
D’autre part,

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

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

La Médiation de I'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 a I'exécution du
service public de distribution d'eau et d'assainissement des eaux usées, opposant un consommateur
et son service d’eau ou d’assainissement situé en France Métropolitaine et Outre-Mer.

Le Médiateur de I'eau satisfait aux exigences de qualité et remplit les conditions prévues a I'article
L.613-1 du code de la consommation et figure sur la liste des Médiateurs notifiée a la Commission
Européenne par la Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la Consommation ce
qui garantit au consommateur le respect de certains critéres de qualité tels que : diligence,
compétence, indépendance, impartialité, transparence, efficacité et équité.
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En passant cette convention avec la Médiation de I'eau, la C.A.S.A. responsable et gestionnaire du
service public de I'eau et de I'assainissement sur les communes dont la liste figure dans I'annexe au
présent document, garantit a tout consommateur relevant du service le recours a un dispositif de
réglement amiable des litiges prévu par le code de la consommation au livre Il, a I'article L.211-3 et
au livre VI sous réserve de remplir en amont les obligations d’information telles que définies aux
articles L.616-1, L.616-2, L.641-1 et R.616-1 du Code de la Consommation.

Article 2 - Durée :

La présente Convention est conclue pour une durée indéterminée. La C.A.S.A. et/ou la Médiation de
I’eau peuvent mettre fin a la présente Convention dans les conditions prévues a I'article 8.

Article 3 - Dispositions concernant les modalités générales de collaboration :

Aux fins d’assurer une collaboration efficace et de simplifier les relations, chaque partie devra
désigner :

Un interlocuteur unique responsable de la mise en ceuvre administrative de la Convention,

S'il est différent, un interlocuteur pour la gestion du traitement des dossiers,

Dans le but de faciliter le suivi des dossiers en cours a la Médiation de I’eau et pour connaitre leur
avancée, le Professionnel bénéficiera de codes d’accés permettant de consulter I'ensemble des
dossiers concernant son service d’eau et d’assainissement.

Article 4 - Dispositions concernant le champ d’application de la médiation

La C.A.S.A. est tenue de garantir au consommateur un recours effectif a un dispositif de médiation de
la consommation.

Le Code de la Consommation dans son article préliminaire définit le consommateur comme suit :
«toute personne physique qui agit a 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 l'eau étant compétente pour faciliter le reglement amiable des litiges de
consommation de lI'ensemble des abonnés, le Professionnel doit préciser en cochant la case
correspondante ci-dessous s’il souhaite que le champ d’application de la médiation soit étendu ou
non a tous les abonnés du service.
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1 Tous les abonnés bénéficient du dispositif de la Médiation de I'eau, les frais de traitement et
d’instruction relatifs aux dossiers étant intégralement a la charge du professionnel selon le
baréme de I’association ;

[] Les consommateurs, au sens du Code de la Consommation, bénéficient du dispositif de la
Médiation de l'eau, les frais de traitement et d’instruction relatifs aux dossiers étant
intégralement a la charge du professionnel selon le baréme de |’association,

Tous les autres abonnés, bénéficient du dispositif de la Médiation de I'eau, aprés accord du
demandeur d'une part, du professionnel d'autre part sur un partage pour moitié des frais de
traitement et d’instruction relatifs aux dossiers selon le bareme de 'association ;

[ Seuls les consommateurs, au sens du Code de la Consommation, bénéficient du dispositif de la
Médiation de l'eau, les frais de traitement et d’instruction relatifs aux dossiers étant
intégralement a la charge du professionnel.

Article 5 - Dispositions concernant les modalités relatives au traitement des litiges :

Les parties conviennent de mettre tous moyens en ceuvre en vue d’apporter des solutions

permettant la résolution amiable des litiges nés entre le Professionnel et ses abonnés.

Dans ce cadre, la C.A.S.A. s’engage a :

Inscrire dans les contrats d’abonnements et le réglement de service que I'abonné a la
possibilité de recourir a la Médiation de I'eau en cas de litige,
Indiquer dans les contrats d’abonnements et le reglement de service I'adresse a laquelle
I'abonné peut faire sa réclamation écrite. Cette adresse doit étre la méme que celle vers
laquelle le Médiateur doit renvoyer les saisines prématurées,
Communiquer sur I'existence de la Médiation de I'eau sur son site internet, et sur une

éventuelle lettre d’informations destinées 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 I'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 I'eau des coordonnées vers lesquelles le Médiateur doit renvoyer
les saisines prématurées,

Proposer a ses abonnés d’avoir recours a la Médiation de I'eau en leur expliquant les
procédures a suivre (saisir la Médiation de I'eau par courrier postal ou par Internet),

Informer le Médiateur de 'eau, dés gu’il a connaissance qu’un dossier a été notifié, pour le
cas particulier ou il souhaiterait 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 demandés
par ses services dans un délai de 2 semaines,

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

Par ailleurs, si la C.A.S.A. 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
souscrites sur ces supports, il inclue sur son site internet :

son adresse électronique

le lien vers la plateforme européenne de reglement des litiges en ligne (RLL)

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

Et la Médiation de I'eau s’engage a :

- Renvoyer I'abonné vers l'instance de la C.A.S.A. chargée de répondre aux réclamations
écrites des abonnés des que chaque saisine regue sera jugée prématurée au sens de l'article
L.612-2 du Code de la Consommation,

— Déclarer comme dossier examinable chaque dossier concernant I'exécution du service public
de I'eau ou de I'assainissement ayant fait I'objet d’une tentative de reéglement par I'abonné
au travers d’une réclamation écrite envoyée aux coordonnées définies par le professionnel,

- Instruire chaque dossier en toute indépendance et impartialité des lors qu’une notification
telle que prévue par I'article R.612-2 du Code de la Consommation a été faite aux parties,

— Proposer une solution de réglement amiable en cas de litige avéré qui soit rendu en droit et
en équité et qui satisfasse les intéréts des deux parties,

— Informer la C.A.S.A. des questions relatives aux évolutions de la reglementation concernant
la médiation dans le secteur de I'eau.

Article 6 - Abonnement et bareme des prestations :

Le montant de I'abonnement annuel, qui dépend du nombre d’abonnés du service en eau et du
nombre d’abonnés du service en assainissement au 1°" Janvier de I'année pour lequel il est pergu et
le bareme appliqué aux prestations rendues sont fixés annuellement par le Conseil d’Administration
de la Médiation de I'eau.

Pour I'année 2020 :

- le nombre total d’abonnés en eau et en assainissement collectif et non collectif de la C.A.S.A.
étant au-dela de 25 000 au 1°" janvier 2020, le montant de I'abonnement annuel sera de 500
€ HT + 0.012 € HT par abonné,

- le bareme des prestations applicable est annexé a la présente Convention.
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Pour les années suivantes, la Médiation de I'eau notifiera a la C.A.S.A. au plus tard en décembre de
I'année précédente le nouveau bareme.

Par ailleurs, la C.A.S.A. s’engage a fournir annuellement a la Médiation de I'eau le nombre de ses
abonnés eau et assainissement a la date du 31 décembre.

Article 7 - Modalités de réglement :

Chaque année, la Médiation de I'eau établit :

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

- en juillet, une facture des prestations effectuées au cours du 1°" semestre, en cas d’activité
significative.

Les factures sont payables a 30 jours par virement bancaire. Des pénalités pourront étre appliquées
en cas de retard de paiement. Conformément a I'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 |'année
civile au cours duquel les intéréts moratoires ont commencé a courir, majoré de huit points de
pourcentage. » Les intéréts moratoires courent a compter du jour suivant la date d'échéance prévue
sur la facture.

En outre, la C.A.S.A. sera automatiquement débiteur d’'une indemnité forfaitaire pour frais de
recouvrement égale a 40€. Aucun escompte n’est accordé pour paiement anticipé.

Article 8 — Résiliation :

La C.A.S.A. et/ou la Médiation de I'eau peuvent mettre fin a la présente Convention par I'envoi d’une
lettre recommandée avec accusé de réception stipulant cette demande de résiliation, 3 mois avant la
date d’échéance annuelle correspondant au 31 décembre de chaque année.

La Médiation de I'eau s’engage durant ce délai de 3 mois a terminer le traitement des dossiers en
cours et le Professionnel s’engage a continuer a transmettre les documents demandés par la
Médiation de I'eau dans un délai de 2 semaines et a indiquer, suite a I'envoi de I'avis, s’il accepte ou
refuse la proposition de réglement amiable du Médiateur de I'eau.En cas de nécessité de modifier ou
compléter la présente Convention, un avenant sera établi. La Convention et son avenant seront de
nouveau conclu pour une durée indéterminée et il pourra y étre mis fin comme prévu a 'alinéa 1°" de
cet article.
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Article 9 — Annexes :

La présente convention comporte une annexe « Fonctionnement administratif », une annexe
« Processus de traitement et de facturation » et une annexe « Bareme des prestations » qui font
partie intégrante de la convention et doivent étre complétées et signées par les deux parties.

Fait a Paris, 1€ ..cocevvieveeece e, 2020 en 2 exemplaires.

Pour la C.A.S.A. Pour I’Association de la Médiation de
I'eau,

Le Vice-Président

a l’eau et a I'assainissement Le Directeur Général,

Joseph CESARO Bernard JOUGLAIN
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+ Service d’eau et/ou d’assainissement de la C.A.S.A

1. Coordonnées de l'interlocuteur responsable de la mise en ceuvre administrative de
la Convention :

Mme [ Melle [ \Y

Nom : ASSE MARTORELL

Prénom : Sonia

Fonction : Responsable Service Administratif DGA Cadre de vie

Courriel : s.asse@agglo-casa.fr
Téléphone : 0489877165 ou 0672650034

2. S’il est différent, coordonnées de I'interlocuteur pour la gestion des dossiers :
Mme [ Melle \Y
Nom : BERARD
Prénom : Olivier
Fonction : Directeur Eau Potable Adjoint au D.G.A
Courriel : o.berard@agglo-casa.fr

Téléphone : 0489877214

Médiation de l'eau ¢ Association loi 1901 ¢ BP 40 463 ¢ 75366 Paris Cedex 08 « www.mediation-eau. fr
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Coordonnées des éventuelles personnes devant étre mises en copie des mails de
Iinterlocuteur pour la gestion des dossiers :

Mmel[] Melle [ M. [

Prénom & oot
FONCLION oot
(0o T ¢ S T=Y PR

Mmel Melle [ M. O

FONCLION & oo e

(0o T ¢ S T=Y PR

Mmel[] Melle [ M., O

Prénom & oottt
(0] Y01 A 101 o HR T

COUTTIEl & e

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

Adresse postale: C.A.S.A. DGA Cadre de vie
449 route des Crétes

Les genets

06901 SOPHIA ANTIPOLIS

Adresse mail (e €as EChEANT) : .....ooevi i e

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

Meédiation de l'eau * Association loi 1901 ¢ BP 40 463 ¢ 75366 Paris Cedex 08 « www.mediation-eau.fr



4. Liste des communes gérées par le Professionnel sur le périmétre concerné.

Joindre ces informations dans le tableau excel transmis en piéce jointe et le renvoyer par mail a I'adresse
suivante : ssimon@mediation-eau.fr

Laisser les colonnes du tableau dans I'ordre établi, laisser le fichier au format XLS. Merci.

Le tableau doit étre remplit de la maniere suivante :

e Mettre dans I'ordre alphabétique les communes,

e Renseigner obligatoirement pour chague commune, son nom, son code postal ET son code INSEE,

e Si sur la commune le professionnel gere I'eau, indiquer le nombre d’abonnés dans la case
correspondante,

e Sisurla commune le professionnel gere I'assainissement, indiquer le nombre d’abonnés dans la
case correspondante,

e Sisur cette commune le professionnel ne gére pas I’eau ou I'assainissement ne rien indiquer dans
la case correspondante, (aucun O, X, /...)

e Pour I’Assainissement non collectif, le professionnel n’est uniquement concerné par |'obligation
de médiation de la consommation que pour les missions de construction, réhabilitation ou
entretien d’installations, aussi si le professionnel n’effectue que des missions de contréle ne rien
remplir dans le tableau.

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 Assainissement Assainissement non
Eau potable Eau brute collectif collectif
YYYY 99000 99133 630

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

des missions autres que de contrdle)

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 80
Fait a Paris, [€ ...ceeeeeeeeeeeeeeene 2020 en 2 exemplaires.
Pour la C.AS.A. Pour I’Association de la

Lu et approuvé,
Le Vice-Président,
a I'eau et I'assainissement

Joseph CESARO

Médiation de I'eau,

Lu et approuvé,

Le Directeur Général,

Bernard JOUGLAIN
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Annexe
Processus de Traitement et Facturation

Processus de traitement

| La saisine

La saisine par le consommateur, pour pouvoir étre examinée par le Médiateur de I'eau, doit :

- Respecter les conditions requises au livre VI, titre ler du code de la consommation,

- Rentrer dans son champ de compétence

- Comporter une réclamation écrite du consommateur effectuée auprés du Professionnel sous
certaines conditions

Si le litige n’entre pas dans le champ de compétence du Médiateur de I'eau, ce dernier adresse un courrier
a I'abonné pour lui indiquer pour quelle raison sa demande est irrecevable.

1. Rentrer dans le champ de compétence de la Médiation de I’eau

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

Il n’existe pas de liste exhaustive de ce qui est ou n’est pas dans le champ de compétence de la Médiation
de I'eau, toutefois a titre d’exemples :

Rentrent donc dans ce champ de compétence :

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

- La qualité de service (Probléme dans le traitement du dossier, travaux mal réalisés suite devis...)

La qualité de I'eau

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

Sont notamment exclus de ce champ de compétences :

- Un refus de raccordement au réseau,

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

- Les rapports entre propriétaires et locataires,

- Les décisions prise par la Collectivité par une délibération (facturation de la PFAC, tarifs de I'eau, ...)



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

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

Les aides a accorder en cas de difficultés financiéres, les demandes de mise en place d’'un
échéancier.

Les seules missions de contréle exercées par le SPANC

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

L’abonné doit transmettre a 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 I'eau demande a I'abonné de saisir le
Professionnel aux coordonnées définies par ce dernier qui doivent étre les mémes que celles indiquées
dans le réglement de service ou le contrat d’abonnement.

Lorsque I'abonné saisit pour la premiére fois ou qu’il revient vers la Médiation de I'eau, le dossier pourra
étre examiné si:

~ Le délai de 2 mois, a compter de I'envoi du courrier effectué par I'abonné, est écoulé et
gu’aucune réponse du Professionnel ne lui a été apportée (*)
- La réponse apportée par les services du Professionnel ne satisfait pas I'abonné,

(*) si le professionnel estime ne pas pouvoir apporter une réponse compléte a I'abonné dans un délai de deux mois car la
réponse nécessite des investigations complémentaires (étalonnage, expertise...), le professionnel en informe dés que possible
'abonné et le Médiateur de I'’eau. Le Médiateur confirmera alors aux parties que le délai dont dispose le professionnel pour
pouvoir répondre a I'abonné sera prolongé d’un mois supplémentaire et sera ainsi porté a trois mois a compter de la demande
formulée par I'abonné aupres 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, ...)

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

Il Le dossier respecte les conditions pour étre examiné par le Médiateur de I’eau

Le dossier respectant les conditions précisées dans le I, le Médiateur regarde ensuite les piéces qui ont
été transmises par I’'abonné lors de sa saisine :

Le dossier nécessite la réalisation d’une étude préalable



Si les documents transmis par I'abonné au regard de son litige ne sont pas suffisants pour rendre un avis,
le Médiateur va réaliser une « étude préalable » qui consiste a demander des documents aux deux
parties pour pouvoir disposer d’un dossier complet.

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

Une fois le délai écoulé, si une ou les parties ne sont pas revenues, le Médiateur de I'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 la ou les parties en leur laissant un nouveau délai de deux semaines,
A l'issue de ce délai si le Médiateur n’a toujours eu aucun retour il procéde a la cloture du dossier.
Le dossier ne nécessite pas la réalisation d’une étude préalable

Le Médiateur constate qu’au regard du type de litige il peut procéder directement a son analyse car il
estime qu’il n’est pas nécessaire d’effectuer une étude préalable pour obtenir plus de documents.

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

Que le dossier nécessite ou non la réalisation d’une étude préalable, le Médiateur dés qu’il dispose d’un
dossier complet 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.

Il est a noter que si lors de I'analyse du dossier, le Médiateur estime que le litige est complexe et qu'’il
faut demander a 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 et devra préciser la
durée nécessaire approximative prévue pour rendre son avis.

L’instruction du dossier

L’instruction consiste a regarder objectivement les faits et le droit correspondant a une situation.

Une fois I'analyse terminée, le Médiateur rend un avis dans lequel il propose une solution de reglement
amiable ou estime qu’aucune anomalie n’est constitutive d’un litige concernant le différend qui oppose
les parties.

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

Au retour de I'accord ou du désaccord dans le délai imparti, le Médiateur procede a la cloture du dossier.

En I'absence de retour de I'une ou l'autre des parties dans le délai imparti, une relance est effectuée
laissant un nouveau délai de deux semaines,

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



Le Professionnel doit attendre le courrier de cloture du dossier par le Médiateur, avant de mettre en
ceuvre la proposition de réglement amiable. En effet, si la proposition est mise en ceuvre avant que le
Médiateur n’ait cloturé le dossier et en cas de désaccord du consommateur, ce dernier ne comprend
pas pourquoi la proposition a été appliqué.

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

Cette facturation correspond a la saisine des abonnés qui engendre un traitement administratif, elle
comprend I'étude de la saisine recue (champ de compétence, réclamation écrite ayant été réalisée selon
la procédure prévue) la rédaction et I'envoi du courrier.

En font partie :

Les dossiers irrecevables : 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 I'eau et que ce dernier juge que
la saisine de I'abonné est prématurée au sens de l'article L.612-2 du code de la consommation, il
transmet les coordonnées du service en lui expliquant la procédure a suivre.

Dossier examinable dés la 1ere saisine : Lorsque le requérant sollicite le Médiateur de I'eau et qu’il
fournit la copie de courrier envoyée aux bonnes coordonnées et que le délai pour saisir la Médiation
est respecté.

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 car il dispose d’un dossier complet pour rendre son avis.



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 notification aux parties.

Tout dossier entrant dans le cadre de I'instruction simple ou compléte interrompu par I'une ou I'autre des
parties en cours de traitement, quel qu’en soit le motif, est facturé intégralement et forfaitairement selon
le bareme en vigueur.

Fait a Paris, [€ ...ceeeeeeececeeeeene 2020 en 2 exemplaires.

POUF vt Pour I’Association de la
Médiation de I'eau,

Lu et approuvé, Lu et approuvé,

Le Président, Directeur, ... Le Directeur Général,

.................................... Bernard JOUGLAIN
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BAREME DE L’ABONNEMENT ET DES PRESTATIONS 2020
APPLICABLE AUX SERVICES D’EAU ET
D’ASSAINISSEMENT

Abonnement

Le montant de 'abonnement est fixé a :

= 300 € HT pour les services gérant moins de 10 000 abonnés eau ou

assainissement,

= 500 € HT pour les services gérant entre 10 000 et 25000 abonnés eau ou
assainissement,

= 500 € HT + 0,012 € HT par abonné eau ou assainissement au-dela de 25 000
abonnés.

Prestations courantes

Le baréme suivant sera appliqué aux prestations rendues pour les membres adhérents a
'association :

Saisine 40€ HT
Instruction simple 130 € HT
Instruction compléte 320 € HT

Prestations spécifiques

Traitements multiples : En cas de litiges multiples trouvant une méme origine, au-dela
de la facturation d’une instruction compléte pour le 1¢r dossier, les dossiers suivants sont
facturés avec un tarif minoré de 20 %

Conseil : Les prestations de conseil sont effectuées sur devis accepté selon un taux
horaire de 60 € HT
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