2024 In_l

TRI .

DE LA UILLE D'ANGERS J




Tl oA ngers - Thierny Bonnet

MOT DU MAIRE

A Angers, nous avons fait le choix de la
médiation territoriale comme un levier
essentiel pour renforcer le dialogue entre
'administration et les citoyens. Plonniere
aprés Paris et Bordeaux, notre Ville s'est
dotée d'un médiateur Indépendant, auservice
des usagers et des Institutions.

Mals la médiation ne se résume pas a la gestion
des Iitlges. Son objectif n‘est pas de relever
des dysfonctlonnements administratifs, mals
blen de repérer et comprendre des situations
dans unesprit de bon sens et dans le respect
ducadre 1&gal. Il s'aglt avant tout de renforcer
le llen entre les citoyens etla collectivite, avec
I'ambition de falre émerger une alternative
amiable qul apporte satisfaction aux parties
concernées,

Entreprendre une médiatlon représente
un travall exigeant : écoute, investigation,
analyse, C'est un processus rigourewuy qui
permet d'appréhender chague situation
avec neutralité et équité. Le médiateur, par
sa mission et son positionnement, est un
Interlocuteur de conflance, accessible et
engagé dans une approche de proximité,

Dans les pages qul sulvent, vous allez
prendre connalssance de l'activité de notre
médiatrice, au cours de I'année 2024, Ses
témolgnages de situations trés diverses
offrent un regard sur les préoccupations
quotidiennes de nos concltoyens. Ses
recommandations permettent didentifier
des dysfonctionnements et de proposer
des ajustements a nos politiques. |e tiens
a remercier Christine Le Solllec pour son
engagement total dans cette fonction.

Dans une société ol la médiation s'avére
étre de plus en plus nécessalre, elle sTmpose
comme un outll Incontournable pour préserver
le llen entre les cltoyens et 'administration.
Icl, 3 Angers, nous continuerons a soutenir
et a renforcer cette dynamique, convalncus
que le dialogue et la recherche de solutlons
partagées sont la clé d'une ville plus apalsée,

christophe BECHU, Maire d'Angers,
président d'Angers Loire Métropole
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MOT DE LA MEDIATRICE

La Ville d'&ngers a Instauré la médiation Il
¥ aun peu plus de dix ans. Angers, au coeur
de I'Anjou sl souvent Identifiée comme terre
de compromis, ne pouvalt que souscrire 3 ce
mode alternatif de résolution des conflits.
La médiation municipale s'Inscrit par la
volonté des Instances a remettre du llen entre
I'administration et les cltoyens.

Le malre d'&ngers a nommé, comme médiateur
et médiatrice, des personnes dotées de
qualités, de savoir &tre, Incontournables dans
I'exercice de cette fonction.

L'article 81 de la Lol Engagement et Proximité
votée le 27/12/2019 relatif 3 1a médiation
territoriale, a précisé la fonction de médiateur
de collectivité en donnant un cadre & la
médiation des collectivités territoriales.

Jobserve donc que la médiation dans nos
institutions est un savant mélange entre
les valeurs humains une legislation qui
pose la déontologie de la médiation et le
fonctionnement du médiateur alnsl que son
champ de compétence,

Forte de ces éléments Introductifs, Jal le
plalsir de présenter, cl-dessous, le bilan de
mon activite pour 'annee 2024 qul peut
appeler de ma part quelques réflexions
constructives.
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Cette année a vu une stabllité dunombre de
dosslers Instruits, 146, avec une proportion
équivalente entre les médiations et les
réorlentations.

Cette vitesse de crolslére pourralt interroger.
En mon sens, elle estrévélatrice de la qualité
des directions et de leurs collaboratrices
et collaborateurs dans 'exercice de leurs
misslons de service public,

Mais elle répond sans doute aussi, a une
méconnalssance de nos concitoyens sur cette
fonction.

Il n'est pas alsé de communiguer sur la
médiation institutionnelle ; tant sur la posture
du médiateur ou de la médiatrice que sur
les domalnes pour lesquels elle ou il 3 une
légitimité,

La parution, 2 l'automne 2024, dans le journal
municipal et dans le journal communautaire
de deux articles relatifs a mes misslons et
aw moyens de me contacter, est un exemple
d'action pour falre connaltre la médiation dans
la collectivité,

Des permanences dans les différents
gquartlers pourralent s'avérer pertinentes.
Ces dernléres permettralent aux usagers de
disposer d'un espace d'écoute et de dialogue
dans leur environnement.

Un conflit nait toujours dune émaotion etd'un
besoln, Il faut donc envisager les conditions
optimales pour que les citoyens pulssent les
exprimer et que le médiateur ou la médiatrice
pulsse les entendre etles gualifier.

Les différents chiffres de mon bilan sont
sensiblement équivalents aux années
précédentes avec des dosslers qul concernent
la vie quotidienne des usagers : l'espace
public, la compétence Eau et Assalnissement
notamment. Les deux motifs principaux
sont I'aspect financler et I'accés au drolt et 3
linformation qul met en avant les difficuttés
liées & un déficlt de connaissance des
réglements et du drolt des habltants.



L'élolgnement de I'accés au drolt de certalns
de nos conclitoyens en raison de leur
fragilité, leur vulnérabllité, leur éloignement
géographigue constitue une des composantes
de la 3e édition du Congrés Internatlonal de
toutes les médlations qul se tiendra a Angers
du 12 au 14 mars 2025,

Skx années de collaboratlon auprés de mon
prédécesseur ont &té riches dapprentissages,
de prises de conscience sur I'apport de la
médiatlon dans nos collectivités, Mes quatre
années en qualité de médiatrice, mont permis
d'ancrer cette fonctlon 3 la Ville d'Angers et
a Angers Lolre Métropole pour la compétence
Eau et Assainissement. De cette fonction, de
cette posture, je retlens |a llberté, de mener
a blen mes missions. |'al ainsl pu entretenir
des llens bienvelllants, empreints souvent
de pédagogle, avec les services pour ne
Jamals étre en marge de ma légitimitd, Cest
la garantle de mon Indépendance, L'écoute
des émotions trés diverses des usagers, pour
entendre et comprendre I'objet de leur colére
ou de leur désarrol ont toujours représents
pour mol des Instants priviléglés de conflance
pour Instruire un dossler, €t au-dela du litige,
des tranches de vie déposées 13 ..

Avec toujours la méme finalité qul consiste
a ne jamals lalsser un citoyen sans réponse,
la collaboration et I'appul d'un réseau de
partenaires de notre territolre, dés 2014,
m'ont parmis d'orlenter efflcacement les
usagers dont la problématique nentralt pas
dans mon domalne de compétence.

Trouver la bonne posture, ne pas Interférer
sur les compétences des autres acteurs, sont
des gages de valeur, de respect, au service
de tous. C'est blen le chemin a sulvre avec
la volonté pour chacun d'écouter Fusager et
d'entendre I'objet de son désaccord,

La passion, le professionnallsme, mes valeurs,
m'ont animée pendant toutes ces années
avec la conviction profonde de falre du blen
et de donner du sens a cette fonction.

[exprime le souhalt que la médiation solt de
plus en plus une réponse pour remettre du
llen et de la conflance entre Fadministration
et le cltoyen.

Le moment est arrivé pour mol de tirer
ma révérence ; je suls et resteral toujours
persuadée de |a force de la médiation dans
nos collectivités, dans nos institutions, dans
notre monde malmené, fracturé dans lequel
beaucoup recherchent leurs repéres et leurs
valeurs,

Je remercie les difféerentes directions
de la collectivité qul au travers de leurs
compétences, leurs spécifictés, m'ont apporté
un éclalrage précieux sur les différentes
situations dans un climat blenvelllant,

J'exprime ma profonde reconnalssance 3
Christophe Béchu, Jean-Marc Verchére,
Laurent Le Sager, pour leur conflance sans
fallle, lls ont pu compter sur ma loyauté,

Christine LE SOLLIEC
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LA FONCTION
DE MEDIATRICE




PREAMBULE

La médiation est un puissant outil au service des citoyens et
de I'administration pour recréer du lien, apaiser les relations
et abolir le sentiment d'injustice des usagers vis-a-vis des

institutions.

LE ROLE DE LA MEDIATRICE

La médiatrice cherche a régler 2 I'amlable
les litiges dont elle est salsle, opposant les
usagers a la collectivité, Elle agit en toute
confidentialité, indépendance, Impartialité
et neutralité. Elle nest nl juge, nl avocate.
Elle est facllitatrice et cherche a renouer le
dlalogue entre les requérants et la collectivité
avec toujours Fobjectlf de falre émerger une
alternative amlable qul apporte satisfaction
aux partles concernges. Elle aborde chague
dossler sous 'angle de I'équité. Lissue d'une
médiation est confidentlelle, elle ne peut falre
prévalolr ume jurisprudence applicable pour
d'autres situations.

LES OBJECTIFS
DE LAMEDIATION

La médiation a pour objectf de faclliter le
dialogue entre les usagers et les services et
|a collectivité, Elle alde également a redonner
conflance au citoyen envers les Institutions.
Elle aborde les situations sous ['angle de
'équité, permettant alnsl d'éviter frustration
et sentiment dinjustice. Elle diminue le risque
de recours conmtentliews et retisse du llen entre
I'administration et le citoyen.

QUIPEUT FAIRE APPEL
A LA MEDIATRICE?

La médiatrice peut étre sollicitée par
un particuller, une assoclatlon, un{e)
commercant(e) ouune entreprise qul s'estime
Iésé ou Incompris par la collectivité,

QUAND FAIRE APPEL
A LA MEDIATRICE ?

Lorsque tous les recours amiables ont été
épulsés auprés de la collectivité et que le
différend n'a pas été dépassé,

SUR QUELS SUJETS ?

Le périmétre dinterventlon de |a médiatrice
est adossé aux domalnes de compétence de la
Ville dAngers : volrle, espaces verts, habltat,
urbanisme, formalités administratives, action
soclale, enfance, jeunesse, sports, lolsirs,
sécurlté, aménagement, environnement,
quartiers, stationnement, déplacements,
transports en commun, permis de construire,
Il concerne également les services assurant
des missions confiées par la collectivité ou
les établissements financés principalement
par la collectivité,

Par allleurs, elle répond comme médlatrice de
I'Eau aux requétes des usagers des réseaux
d'eau et d'assalnlssement de la Communauté
urbaine.
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COMMENT LA CONTACTER ?

La médiatrice recolt avec ou sans rendez-vous,
Elle dispose d'un bureau et des moyens de
préserver la confidentlalité des échanges au
rez-de-chaussée de I'ndtel de ville d'Angers.
On peut auss| s'adresser a la médiatrice par
lettre simple : médiatrice de laVille d'Angers
BP 80011 - 49020 ANGERS Cedex 02.
Par téléphone : 0 800 490 400 (numéro vert,
appel gratult depuls un poste fixe) alnsl gue
vla un formulalre dématérialisé sur la page
médiateur d'angers.fr.

QUELLE EST SA METHODE ?

L'écoute

Toutcontact falt Immédiatement l'objet d'un
accusé de réceptlon via le canal utllisé par
Fusager. Toute réclamation adressée a la
médiatrice bénéficie d'un examen attentlf.
Elle est suivie d'un contact téléphonique
ou physlgue avec chague requérant afin de
guallfler la demande et examiner, pour elle,
sa légitimité a s'en salsir.

Cette phase d'écoute attemtive et
blenvelllante margue un moment fort de
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positionnement de la médiatrice, Cest dans
ce temps qu'elle va asseolr le cadre et les
limites de son Intervention.

Lien avec les services

La médiatrice n'est pas une experte et
Il est donc primordial gu'elle comprenne
les procédures et réglementations de la
collectivité, Sa posture extérieure lul permet,
non pas d'étre dans le jJugement mals de
tenter de comprendre le fonctionnement du
service, d'appréhender ce gul a pu générer
une Iincompréhension chez l'usager. Il est
important qu'elle expllque auprés des
senvices quelle n'a aucun pouvaolr dinjonction
a leur encontre,

Le traltement d'un dossler peut revétir
plusleurs aspects allant d'une proposition
d'évolution de la réponse a I'usager jusqu'a
lorganisatlon d'une rencontre de médiation
entre les partles. La médlatrice peut
également falre des recommandations afin
d'éviter la reproduction du litige avec les
US3EErs.

Construction/Investigation

La chronologle des événements alde a la
compréhension du litige, a repérer le cycle
de vie de chague partie et a Interroger les
différentes étapes qul ont condult a la
situatlon.

La médlatrice pose les falts, se dote d'un
maximum d'éléments dinformation tant du
coté de l'usager gue du service. Elle peut
multiplier les contacts pour s'assurer de sa
bonne compréhension de 1a situatlon. Elle se
retrouve alnsl avec des éléments factuels gul
vont I'alder a entrer en discussion avec les
parties,

Elle peut proposer la rencontre des deux
partles en sa présence, ce qul conforte la force
du débat contradictolre. Pour I'usager, Il st
Important que 'institutlon solt représentée
par une personne physique.



Rencontre de médiation chague témolgnage, la médiatrice reformule

Cette rencontre vise a surmonter le désaccord ce qui _“', &té dit. L'objectif de la médiation
qui oppose les deux parties. L'objectif &tant émnt‘d Inviter rre; parties & chemiqer VEers
de rechercher des éléments de convergence  “NE Feponse qui s'approche des Intéréts de
dans le respect des régles et des besolns. chacun.

Elle va permettre a chacun de s‘exprimer

dans un respect réciprogque. Au terme de

RAPPEL DES PRINCIPES
ET LA DE,U NTOLOGIE
DE LA MEDIATRICE

PRINCIPES DEONTOLOGIE

Libre acceptation de I'Imtervention Indépendance
de la médiatrice ou d'une entrée en Confidentialité
médiation

Gratulté de lintervention de la médiatrice Impartialite

Respect du contradictoire L s

Respect de 3 légalité et de I'état de drolt, L

tout en tenant compte de 'égquité Competence

Respect du principe d%galité devant Cilligence et efficacité
le service public et examen attentif

des spécificités de chagque situation.

du contexte

Les solutions amiables n'ont pas vocation
afalre Jurisprudence
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SCH é MA Saisine
DU PROCESSUS dumédiateur

DE MEDIATION v

Accusé
réception

4

2 entretien
avec le demandeur

h 4

17 entretien

3 procédure
avec le service de médiation
simplifide
Issu L 2
de la médiations :
courrler ou avis du & Qualification
médiateur ou protocole du conflit procédure plus

d'accord ou constat
d'échec

Z=entretien
avec F'une etfou
I'autre des parties

> P

Organisation
d'une rencontres
entre les parties

Hypothéses solutions
proposéas

par les parties
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EXEMPLE DU DEROULE D'UNE MEDIATION

Présentation

Inwiter les médiés & se présenter dans leur cur-
sus et dans leur contexte,

Se présenter en dernier de manlére plus courte
et synthétique,

Objectifs

Cette rencontre de médiation vise & surmonter
le contentiews qui oppose Fusager etla collec-
tivité, L'objectif étant de rechercher un point
daccord qui conjugue respect des régles et des
besoins.

Régles

* | g respect réciproque ; quand Fun parle on
['écoute jusqu'au bout,

* Eyiterles Insultes et ce qui peut falre mal.

* Donner la permission aux médiés quils
peuventfaire des reproches,

= Confldentialité, neutralité, impartialité, équi-
&, Me pas accorder plus d'attention pour 'un
que pour I'autre,

1 étape

* Donner 3 chacun un temps d'expression :
quelle estvotre vision de la situation 7

* |nyiter ala patlence pour autre partie qul va
deviolr attendre

* Patlenter afin que la personne allle au bout
de cequelle a 3 dire.

Au terme de chague témolgnage, falre une
bréve reformulation. Ce qul permet au médié
de préciser ou de corriger ou d'approuver ce
qul est reformulé,

2¢ étape

* Dlalogue entre les deux et mettre en évl-
dence les différences, obtenir'accord sur le
désaccord et ll y a surement quelgue chose
qui va se révéler et qui est commur,

La médiatrice cherche a renouer le lien
entre les requérants et la collectivité,
avec toujours l'objectif de faire émerger
une alternative amiable qui apporte
satisfaction aux parties concemées.

Chaque dossier est abordé sous I'angle de
I'équité et son issue est confidentielle, et
ne peut faire prévaleir une jurisprudence
applicable pour d"autres situations.

Fin de la médiation

* |3 médiatrice rend des avis et des recom-
mandatlons et non des déclsions

Sllasituation est complexe, la médiatrice éta-
blit une fiche davis ou de recommandation
gui retrace I'ensemble des éléments contra-
dictoires recuelllis permettant a 'administra-
tlon d'analyser a nouveau la situation sous un
angle nouveau afin de sulvre ou non lavis de
la médiatrice, elle prodult parfols un rapport
définitif et cldture Ia médiation

* |a médiatrice peut &tre amenée si la situ
tlon le nécessite a rédiger un courrler ouun
constat daccord ou de désaccord des parties
qui mettra fin a la médiation,

* | 3 médiatrice reste attentlve au sulvi de 13
mise en ceuvre des solutlons trouvées
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BILAN DE L’ACTIVITE

Activité de la médiatrice
et analyse des chiffres




Le recours & la médlatlon dans notre
soclété est en pleln essor. Cette mediation
est multiple parce qu'elle touche tous les
domalnes.

Cette augmentation des recours a la
médiation Institutlionnelle vaut aussi pour la
Ville d'Angers.

En 2022, 163 dosslers ont été traltés,
contre 120 en 2021, ce qul représentes
une progression de 35% et I'année 2023
débute, au cours du premler trimestre, avec
letraltement de 52 dosslers.

Le ratlo entre les médiations et les
réorlentations est modiflé avec 55% pour les
premléres et 45% pour les secondes. Une fols
de plus, ces chiffres s'expliguent peut-&tre

Comparatif traitement des dossiers
de 2015-2023

200
150
100
Orlentations 1
50
- Médiations
28
V]
2015 2016 2017

Niveau traitement
des demandes

La répartition entre les médiations et les
réorlentation est stable. Les réorlentations
répondent toujours A la demande des usagers
guil sont en déficit dinformations et ne savent
pas a qul sadresser

2018

par une mellleure connalssance de ce mode
alternatif des conflits mals aussl par sa prise
en compte par les services de la Collectlvité
qul n'hésttent pas a falre appel a la médiatrice.

Comme chague année, les motifs princlpaux
de salsine concernent I'aspect financier
et I'accés au drolt et 3 dinformation. Les
principales directions Impactées relévent
des préoccupations de la vie guotidienne
des cltoyens. La répartition géographlque
des demandes sur le territolre est assez
équllibrée. Le téléphone reste prioritalrement
la modallté du premler contact.

L'ancrage de cette fonctlon dans la collectivité
est acquls ; elle représente une alternative
pour permettre au citoyen de retrouver la
confiance dans 'administration de proximité.

82

67
54 59 54 52 48 02
noool

2020 2021

2019 2022 2023
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Modalités . Internet / Mail f Courrier
de contact

— - Prescripteur

- Téléphone

Les modalités de contact se sont considé-  |la médiatrice, Le téléphone avec une diminu-
rablement modiflés par rapport aux années  tation significative reste néamoins le principal
précédentes. Le formulalre disponible sur le  contact dans la vie du dossler.

site Internet de laVille dAngers et les malls

sont devenus les princlpaux moyens de salsir

L'origine géographique
des requérants

Justices, Madel=ine, L3 Roserale
5t Léonard
Belle-Baille Lac de Maine

Eblé

Dewx-crobx, Banchais,

Saint-Serge, Ney, 8% 8%
Grand-Pigeon L 4

Chalouére, 5t Michel

Centre-Ville, La Fayette, - Manplaisir
[

Doutre

Hauts de Saint-Aubin

Le quartier Centre Ville, La Fayette, Eblé  coeur de chaque quartler pour faire connaitre
représente la majorité desrequétes. Laralson  la médiation et donc la possibilité de salsir la
est sans doute |3 proximité géographique de  médiatrice. Cette thématigue est Inscrite au
Fhitel de ville. Il convient de s'interroger sur  programme du Congrés de mars 2025.

la nécessité d'organiser des permanences au
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La motivation das requérants

I
. Accés au droit et Conflit dusage
a Finformation de Fespace public
- Accés aux drofts/aux Fonctionnement
équipements et des services
services municipates
Impact des travaus
- Aspect pécunialre Aménagement de la ville
Réglementation
Atteinte au cadre de vie miunicipale

Comme chague année, c'estI'aspect financler  demandes. |l s'aglt des thématigues qul
et 'accés au drolt et & l'informatlon qul  accompagnent les cltoyens dans leur vie
représentent les principaux motifs des quotidenne etqul peutles mettre en difficults,

Les directions
générales impactées

DGA Education Culture
Jeunesse et Sports

DGA Relations humaines Proximité
et Renouvellement urbain

DGA Transition écologigue
et Aménagement

DGA Transition numerique
et Ressources intemes

Direction pénérale

La direction générale Transition écologique
et Aménagement représente la majorité des
demandes.
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Mombres de requétes par service

|
- Aménagement et

développement
des territoires

Aszemblées et Affaires
juridiques

Batiments et Patrimoine
communataire

Eau Assainissement

Education Enfance

Erwironmement Déchets

Espace public

Missions
transversales

Relation aw« usagers

Santé publique ity

T%

R

13%

g

Séourite et Prévention

Transports Déplacements

Comme chaque année, |a direction de I'Eau
et de I'Assainissement est la plus sollicitée,
Cela s'explique par le motlf pécuniaire des
affalres Instruites.

La réorientations vers d'autres structures

- Associations

- Autres Collectivités

. Bailleurs

CAF

La réorientatlon des requétes représente
une part non négligeable de l'activité de la
médiatrice, Elle simpose les mémes quallté
d'écoute et de traltement guune médiation.
Les citoyens qul viennent vers elle, ne savent
3 quel organisme s'adresser pour évoguer leur
désaccord,

¥ RAPPORT DE LA MEDIATRICE

- Carsat

Département de
Maine-et-Loire

Services de [Etat

Sevices satellites
de la Ville d"Angers

Lindispensable collaboration avec les
différents organismes et les acteurs
de la médiation, de la conciliation, de
l'accompagnement soclal se reléve chague
année toujours plus importante,



(-3

Lar

|
- Médiateurs Divers Médiateur Carsat
- Conciliateur de justice - M édiateur

de Feau - Mational
- DélEpué du - Meédiateur

Défenseur des Droits

Les résultats - Accord partiel
des requétes
—— . Accord total

- Désaccord

Llssue positive d'une médiation ne réside pas
toujours dans la modiflcation de la position
de I'admistration. Alder le requérant 3 avolr
une bonne compréhension des ralsons du

Fournisseur Energie

orientation vers d'autres acteurs de la médiation

désaccord est déja une réponse. Un litige nalt
dune émotlon etd'un besoin. La part d'écoute
de l1a médiatrice permet souvent de dénouer
le conflit.
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EHEMPLES DE SAISINE




MEDIATION

Eau et Assainissement
]

Une décision de la Collectivité qui fait
prewe de bon sens

Le litlge porte sur une facturation a tort des
frals de mise en service du branchement
sur chacune des 3% facturations de
consommation émises depuls le début de
I'abonnement de Monsleur B. en 2006.

Monsleur B. s'apercolt, en févrler 2024, de la
facturation a tort de frals de mise en service
de son branchement. Il se rend compte alors
gue cette anomalle est présente depuls le
début de son abonnement et représente une
période de 16 années, et qul figure donc sur
32 factures.

Aussitat, Il falt une réclamation auprés de la
Direction de 'Eau d’Angers Lolre Métropole,
afin d'obtenir le remboursement des sommes
malencontreusement facturées,

La Collectivité tralte la réclamation en
annulant les 8 factures des 4 derniéres
années conformément a Iarticle 1 de lalol du
31/12/1968 relative aux errances de I'Etat,
des Collectivités et Organismes publics.

Monsieur B. conteste cette décislon en
évogquant une erreur de I'Administration et
précise que cette surfacturation n'est pas de
son falt, Sur le consell de Ia directlon de F'Eau,
Il salsit la médiatrice.

Monsleur B. exprime son désaccord et Insiste
sur le sentiment dinjustice gu'll ressent,
estimant ne pas &tre responsable de la
situation. Il souhalte une prise en compte de
lentiéreté de la période concernée par cette
facturation erronée,

La médiatrice de I'Eau d'Angers Lolre
Métropole prédse que la collectivité a répondu
a M. B. en application de la réglementation
en vigueur. Elle rappelle que I'égalité de
traitement des usagers est assurée par
des lois et des régles, tandis que 'équité
est un état d'esprit qul reléve du sens
commun. Elle propose donc une nouvelle
analyse du dossler par la Collectivité qul en
accepte le principe.

Elle rappelle au service que la médiation a
pour objectif de rétablir la conflance entre
'usager et I'administration ; que son Issue
est confidentlelle, et ne peut falre prévalolr
une jurisprudence applicable pour d'autres
situations.

Angers Lolre Métropole formule ses excuses
auprés de Monsleur B. et déclde, a titre
exceptlonnel et commerclal, démettre un
mandat correspond aux frals de mise en
service facturés a tort sur les 27 factures
antérleures aux 8 factures des 4 dermnléres
années déja dégrevées conformément
a l'article 1 de la lol du 31/12/1968
précédemment énoncée

Néanmoins, la Collectivité souligne que s,
a I'inverse, elle avalt omis de facturer une
redevance depuls le début d'abonnement,
la régularisation mauralt pu excéder 5 ans
conformément & larticle L.100-4-1 du Code
du Commerce,

Pour éviter toute slituation désagréable, la
Collectivité Invite Monsleur B. 3 vérifier ses
futures factures,
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Service du droit des sols
|

Une situation ol la bonne foi 'emporte
sur la méconnaissance des procédures.

Le contentleux porte sur une décision
d'opposition d'une conformité

En 2019, Monsieur F. falt I'acquisition d'un
appartement de type 3 au 2° étage dun
immeuble ainsl que des combles situés 3
I'étage supérieur.

En 2020, Il entreprend des travaux pour
aménager les combles afin d'y faire un
appartement de type 2. Ces travauwx prévolent
le changeant de wieux vélux etl'ajout de vélux
supplémentalres. |l contacte donc le service
de la Collectivité compétent pour obtenir une
autorisation. Le service Iinforme alors gu'une
création de logement nécessite l'achatd'une
place de parking conformément au PLU en
vigueur.

Monsieur F. estimant qu'll ne s'agit pas d'une
création de logement ne volt pas lanécessité
de cette acquisition. Pour autant, Il achéte un
parking en 2020 et dépose une déclaration
de travaux gul est acceptée,

Les travaux sont achevés en 2021 et
Monsleur F. déclare cette fin de travaux au
service des Impdts. En revanche, Il omet de
la déclarer a la Collectivité, n'en connalssant
pas l'obligation.

En 2024, Il met en vente 'appartement
aménagé dans les combes, Au moment de
la signature ['acte de vente chez le notalre,
ce dernler lul signifie qu'il a besoin de la
déclaration d'achévement de travaux pour
cliturer la vente. Monsieur F, demande 3 la
Collectivite de lui fournir I'attestation de
conformité, Mais celle-cl lul est refusée au
motf quil n'est plus propriétaire de la place
de statlonnement, En effet, le futur acquéreur
ne souhaltant pas acquérir le parking,
Monsieur F. I'a vendu séparément. Monsieur
F.demande une tolérance au service avancant
gull étalt toujours propriétaire de la place de
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statlonnement au moment de I'achévement
des travaux. Il recolt une réponse négative
de la Collectivité,

Méme s'il comprend la position du
service, Monsleur F. conteste l'obligation
du statlonnement, considérant que
'appartement de type 2 aménagé dans
les combles et qu'll a vendu, n‘est pas
Indépendant de I'appartement de type 3.

La Collectivité a bien été destinataire de Ia
déclaration d'achévement de travaux, mals
lors du contréle de conformité sur place, elle
observe la non-conformité du falt que le
stationnement 11é au logement a été vendu
séparément,

Le service ne peut donc pas transmettre
'attention de non-contestation de la
conformité et s'oppose 3 la conformité,

La médiatrice observe trés vite que le
cceur du dossier réside dans la qualification
du logement de type 2. Monsleur F. le
considére comme un agrandissement de son
appartement de type 3. La collectivité précise
gue cette lecture du PLU est systématique
pour les projets de création de logement
dans les combles avec obligation d'acquérir
un statlonnement.



Monsieur F. maintient sa demande de
tolérance.

La médiatrice note que les échanges pendant
la médiation se sont déroulés avec respect
et que les deux partles ont pu s'exprimer
llbrement.

Elle témolgne de la difficutté du requérant que
son T2 s'assimile & une créatlon de nouveau
logement dans le sens du PLU, Pour autant,
elle entend I'urgence pour Monsieur F. de
vendre son blen.

A Fappul des différents éléments, elle observe
gue Monsieur F, a pourtant sulvi la procédure
mals dans le mauvals ordre; ce qui a occasionné
la diffloulté & laquelle || S'est exposé,

Au regard de la progression du dossler
et de la bonne fol du demandeur malgré
sa méconnalssance des procédures, la
Collectivité sult I'avis de la médiatrice et
consent une dérogation & destination de
Maonsieur F. afin gue la vente pulsse avair lieu.

Service gestion du patrimoine
|

Un dossier instruit en deux temps
avec une véritable collaboration avec
les services et avec la ténacité de la
requérante.

Le désaccord porte sur la propriété du mur
présent 3 l'arriére de la maison de Madame
C. gui menace de s'écrouler. Se pose pour
elle |la question de I'appartenance de ce mur
£n mauvals état et sur la prise en charge
des travauyx a effectuer avant que le mur
s'effondre.

Est-il sur le domaine public ou sur le domaine
priveé?

Dans I'acte notarlé, au moment de I'acquisition
du blen, aucun élément ne figure concernant
le mur. Le notalre I'a cependant iInformée que
Faménagement du square s'est fait dans
les annees 1979-1980 par un amenageur

mandaté par 1a Ville, Elle fait I'hypothése
gue les archives dela Collectivité détlennent
le plan d'aménagement de la zone, ce qul
pourralt apporter un éclalrage. Elle mentionne
également que le mur auralt pu &tre répars,
dans le passé, par la Collectivité,

Concernant I'état du mur, le service
indigue qu’il n"y a pas lleu de craindre son
effondrement et que la dangerosité n'est pas
avérée, Tout au plus, un peu de friabilité,

Concernant |a propriété du mur, pour
la Collectivité (Systéme d'information
géographique) Mme C. est propriétaire de
la parcelle. La Direction en charge de cette
compétence préclse ne pas avolr dindication
spécifigue concernant|a propriété du mur.

En ralson de I'absence d'éléments probants
dans ce dossler, la bonne fol de la requérante
et celle de la Collectivité ne sont pas
interrogées,

Cette dernlére propose de falre appel 2 un
geométre expert afin de délimiter Ia limite des
propriétés privées et par conséguent, celle
dumur.

Des recherches d'archives ont montré
implicitement que le mur avalt été exclu des
proprigtés privées vendues dans le cadre du
lotissement. Des recherches complémentaires
réalisées par le géométre expert ont confirmé
cette approche. En conclusion, Il est donc
awéré que le mur est situé sur une emprise
publique. M&me s'll ne falt pas partie
techniguement du domaine routler public, la
Collectivité va en assurer Fentretien en tant
gue propriétaire,

Une intervention pour la realisation des
travaux est planifiée pourle printemps 2025,
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Espace Public - Brigade propreté
|

Une médiation ol le bénéfice du doute a
&té considéré par la colle ctivité,

Le désaccord porte sur une verbalisation pur
dépit sauvage de déchets sur le domaine
public,

Madame ). porte un regard objectif sur la
colére du service Propreté de la Ville face
aux comportements Inclvils de certains
administrés, et les conséquences financiéres
et pratigues qul en découlent.

Pour autant, elle estime avaolr &té Injustement
verballsée et conteste nfraction qu'on lul
attribue.

Elle expligue qu'elle réside a 200 métres a
pled dun petit immeuble dispose d'un local
poubelles avec des conteneurs (ordures
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ménagéres et trl sélectif), dans lesquels, elle
dispose systématiquemeant ses déchets. Elle
se rend aux polnts d’apport volontaire situé
un peu plus loin seulement pour déposer des
déchets en verre,

Elle mentionne que jusqu'a fin décembre
2023, les conteneurs de son Immeuble
&talent sortls la vellle au soir sur le trottolr par
lentreprise de nettoyage de la copropriété,
Les conteneurs passalent la nult dehors,
a la portée de nimporte quel passant. Elle
falt 'hypothése quun acte malvelllant est
toujours envisageable et que n'importe
qul auralt pu récupérer une enveloppe
publicitaire contenant son Identité. Elle
évoque également la possibilité quun
employe de poste alt commis une erreur et
distribué ladite enveloppe dans une mauvalse
bolte 3 lettres, Elle précise également que les
autres déchets présents dans le sac poubelle
du dépdt sauvage ne correspondent pas ala
consommation quotidienne de sa famille,

Elle Invogque également un arrét de la Cour
de Cassation en date du 13/02/2007 qui
falt désormals jurlsprudence et établit que
la découverte d'un élément nominatif dans
une poubelle ne constitue pas une preuve
directe de ce que la personne Indiguée aurait
elle-méme commis Iinfraction.

A la faveur de ces différents éléments, elle
conteste donc la verbalisation dont elle a fait
l'objet et demande son annulation,

La Collectivité rejette la demande de
Madame ]. et rappelle que les agents
de la brigade Propreté sont des agents
administratifs assermentés par un agrément
préfectoral, validé par un juge du tribunal
Judiclaire et que leur mission est couverte
par un arrété du Maire,

La Collectivité considére que Madame ). a été
clalrement identifiée aprés ouverture du sac
d'ordures ménagéres qul se trouvalt sur la
vole publigue en tant que déchets sauvages.



Au regard des tous ces éléments, dans le
respect du contradictolre entre les deux
partles, lamédiatrice propose gue le bénéfice
du doute et la bonne fol de la requerante
solent examinés et quune mesure de
clémence pourralt étre accordée par la
Collectivité,

Elle ajoute que I'objectif d'une mediation
n‘est pas de relever un gquelcongue
dysfonctionnement du service mais de
repérer une situation singullére dans un état
d'esprit qul reléve du bon sens.

REORIENTATIONS

Une recherche de logement qui
révéle une situation bien plus
préoccupante

|

Monsleur H. souhalte le concours de la
médlatrice pour I'alder dans sa recherche
d'un logement. Il est actuellement hébergs
par une amle,

La médiatrice l'accompagne dans 'élaboration
de son dossler de demande de logement
auprés du service ayant compétence dans ce
domaine.

Rapidement, la médiatrice observe une
grande fragilité chez Monsleur H.

Plusieurs échanges avec ce Monsleur et avec
les services du CCAS et de la Santé publique,
invitent la médiatrice a falre un signalement
au procureur car ses propos menacants a
I'égard des personnes qul I'accuelllent et son
attitude vis a vis de lul-méme, Interrogent sur
un éventuel passage a lacte,

La Collectivité valide I'annulation de la
verbalisation de Madame L. et précise que les
modalités d'application de cette décision lul
seront transmises parle service. La médiatrice
restera attentive 3 leur mise en ceuvre.
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Situation pour laquelle

la médiatrice fournit a la
demandeuse, la démarche
a suivre

|

Le désaccord porte sur une verballsatlon
pour défaut de palement d'une place de
statlonnement

Le 12 Décembre 2024, Mme L. statlonne sur
un parking de surface. Elle dolt se rendre 3 un
rendez-vous médical. Elle prévolt une marge
de temps pour &tre 3 I'heure mals mets un
certaln temps avant de trouver une place. Etil
ne lul reste que 10 minutes pour &tre a Meure
a son rendez-vous. Habituellement elle
pale son statlonnement avec PayByFPhone.
Elle a alors la surprise de volr que la ville
ne propose plus ce mode de palement trés
pratique. N'ayant pas de temps pour Installer
la nouvelle application EasyPark, elle se
rend & I'horodateur, renselgne sa plague
d'immatriculation et sélectlonne le temps.
[l est ecrit sur I'horodateur que tout est
dématérialisé et gque la machine ne délivre
plus de ticket & positionner derriére le pare-
brise.

Elle régle avec son téléphone en sans contact

et demande un recu de ce palement gu'elle
met & la hite dans son portefeullle car Fheure
tourne,
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A son retour a sa volture, avant midl, elle ne
comprend pas la présence d'un petit papler
vert sous son essule-glace. Elle tente de
prendre contact via le mall qui est Indigué.

Son interlocuteur lul expligue gue sur son
ticket doit figurer [a notification : « Abandon
déblt » Elle est stupéfalte car elle pensait
sincérement avolr payé. Elle propose de venlr
au service pour régler ce qu'elle croyalt avolr
payé. Mais il n'y a aucun moyen d'arréter la
procédure,

Elle se dit toujours disposée a payer les 3
euros pour son stationnement. Elle salsit la
médiatrice car elle vit cette situation comme
une injustice.

La médiatrice I'informe de la démarche 3
sulvre ; en effet, elle ne peut se salsir de ce
dossler avant cette démarche préalable. |l
s'agit pour Madame L. de déposer un RAPO
(Recours Adminlstratif Préalable Obligatoire)
en se rendant sur le site internet de la Ville
dAngers. La médiatrice I'lnvite 3 falre cette
démarche en ligne afin de respecter les
échéances de cette démarche.



Un exemple de situation
réorientée vers le bon
interlocuteur

Le dossier porte sur Iinterrogation d'un
usager concernant I'augmentation de sa
facture de gaz.

Monsleur 5. s'émeut du courrier qu'il a
recu l'informant d'une hausse de 156%
de sa facturation de gaz qul modifie son
prélévement mensuel de 57€ 3 93€.

La médiatrice comprend rapidement que
Monsieur S. n'est pas informé des aldes et
consells awxquels || peut prétendre,

La médiatrice relale cette situation vers le
Ballleur ce dernler disposant d'un service pour
accompagner ces sollicitations.

Il propose que Monsieur 5. prenne contact
avec sa gestionnaire directement. Cette
derniére expligue que |a hausse de Fénergle
oblige I'organisme a augmenter ses provisions
de charge pour éviter de mettre en difflcults
ses cllents.

e bailleur a des consellléres soclales qui
peuvent intervenir et accompagner les
locataires si le gestionnalre ne peut pas
le faire. Monsieur S. va étre entendu et
accompagné surles diffloultés quil rencontre,
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LA NECESSITE DE
L’EHISTENCE D’UN RESEAU

Une coopération indispensable
avec les partenaires locaux




La coopération avec d'autres partenalres est une nécessité tant les motifs de litlges sont
d'origines diverses. Alnsl, progressivement des llens se sont &tablis localement avec de nombreux
partenalres en llenavec les motlfs avancés par les requérants. Le réseau de partenalres réunlt
trols composantes : la premiére est celle des médiateurs d'autres Institutions, |a seconde réunit
les délégués de la défenseure des drolts et les conclllateurs de justlce nommés par la cour d'appel
dAngers. Ces échanges ont permis de renforcer Fefficacité de la collaboratlon en confortant
Fexlstence d'un réseau et F'organisation d'une journée annuelle depuls 2015.

Les conciliateurs et médiateurs Elle défend et promeut Fintérét supérleur des
d'autres institutions drolts de I'enfant consacrés par la lol ou par
un engagement iInternatlonal réguliérement
— ratifié ou approuvé par la France.
Le médiateur des services fiscaux * Elle lutte contre les disciminations,
de Maine-et-Lolre directes ouIndirectes, prohibées par la
Le délégué et la déléguée adjointe lol ou par un engagemenit Intemational
du médiateur des ministéres économiques régullérement ratiflé ou approuvé parla
et financlers France ainsl que de promouvaolr I'égalité.
La condiliatrice de la Calsse Primalre * Elle vellle au respect de la déontologle
de lAssurance Maladie de Malne-et-Lolre par les personnes exercant des activités
La médiatrice de Ia Calsse dAllocations de sécurlté sur le territoire de la
Familiales de Maine-et-Lolre Républigue.
Le médiateur Réglonal de Péle Emplol Les délégués du défenseur des drolts sont ses
des Pays de la Lolre représentants locaux surle territoire,
Le médiateur du Département Les conciliateurs de justice

du Malne-et-Lolre
lls sont une trentalne dans le Maine-et-Lolre.

Déslgnés par le premler président de la Cour

Les délégués du défenseur d'appel lIs se répartissent sur le territolre
des droits et les conciliateurs départemental par canton. lIs s'emplolent
de justice a rechercher une solution amiable pour un

différend sur des drolts entre deux partles,
_— qu'elles alent ou non déja salsl un juge. s
Le Défenseur des droits Interviennent avec l'accord des partles et pour

o une durée limitée et gratultement.
Claire Hedon a été nommée, en 2020,

Défenseure des drolts par le Président de s domaines diintervention:

la Républigue pour un mandat de & ans non * Problémes de volsinage (bormage,
renouvelable et non révocable. Sa nomination drolt de passage, mur mitoyen),
a été soumise au vote de FAssemblée nationale %
et du Sénat. Conflit entre habitamts
i * Différends entre propriétalres
Ses quatre domaines dintenvention: et locatalres ou locataires entre eux,
Elle vellle aurespect des drolts et libertés par * Litiges de la consommation,
les administrations de 'Etat, les collectivités * Impayés,

temitorales, les établissements publics, alns
que par tout organisme Invest] dune mission
de service public

* Malfacons de travaux,
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La maison de la justice et du droit
de la Métropole angevine

Cette structure a un réle majeur sur le territoire
de |la Communauté urbaine, Dés lors que les
requérants sont a la recherche d'un consell
ou d'une Information qul ne reléve pas de
la compétence de la ville, les animateurs
(une fonctionnalre et une greffiére) de
cette structure sont d'un grand secours en
apportant leur concours pour fadliter la bonne
orlentation. Celle-cl regroupe en un méme llew,
des professionnels du drolt et des assoclations
spécialisées qui apportent des réponses dans
tous les domalnes de la vie quotidienne ; travall,
famllle, logement, consommation ou concemant
le drolt du travall, les questlons de successlon,
de donations, d'endettement ainsl que les
conflits familiaux ou de volsinage et lors de
la permanence d'une association d'aide, d'un
uriste, dun avocat.

Les bailleurs

La coopération avec les ballleurs est précieuse,
Deés gu'un dossler arrive vers la médiatrice,
cellel adresse une alerte aux dirlgeants des
organismes afin que ces derniers traitent
directement les situations. Lensemble des
ballleurs a entrepris de former ou de sensiblliser
les conclerges et gardiens dimmeuble ainsi
que les responsables dagence dans l2 but de
privilégier la médiation lors de 'apparition de
litiges ou comtentiewx. Tous ces acteurs de
terraln représentent une ressource précleuse
pour la médiatrice,

Les organismes de sécurité sociale

Lorsque les requérants viennent décrypter un
courrer recu, manifester leur impatience devant
une absence de réponse de I'organisme ou
encore exprimer leur colére devant une décision
de refus, la médlatrice contacte directement les
organismes (la Caf, la CPAM, la Carsat, France
Travall) afin quun accuell personnalise solt
proposé, |l faut soullgner la qualité de I'accuell
etde la coopération.
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Les travallleurs sociaux de la Ville ou du
Département ainsl que la direction Santé
Publique de la Ville et dautres directlons

Lorsqu'au cours des échanges, | apparalt que les
personnes éprouvent des difficultés 3 effectuer
seuls ou de manlére autonome les démarches
qul sont nécessalres ou lorsgue la sttuatlon du
requérant apparalt précalre, lamédiatrice alerte
ces professionnels qualifiés pour accompagner
les personnes dans leurs démarches,

Les autres domaines

de la médiation
[ ]

Médiation familiale

Médiation conjugale

Médiation patrimoniale

Médiation commerclale

Médiation environnementale

Médiation Interculturelle

Médiation Internationale

Médiation Inter-entreprises

Médiation sodale ou ctoyenne

ou de volsinage

Afin de conforter la nécessité de ces
coopérations, dés 2016, des rencontres
collégiales sur une joumée ont &té

organisées conjolmtement par la médiation du
département Malne-et-Lolre et par médiation
dela Ville dAngers.

Ces temps d'échanges, ont pour objectlf de
mieux connaltre les champs dintervention des

uns et des autres, dans leur réle dacteurs de la
résolution de confilt.

# ¥ ¥ ¥ ¥ & & & @

Chagueannée, IIntérét de cette journée s'ampli-
fie et offre |a présence de personnes quallfliées,
telles gue le président du Tribunal Administratif,
duniversitalres.

Lamédiatrice tienta remercler chaleureusement
Monsleur Laffineur, médiateur du département
de Maine-et-Lolre, et ses collaboratrices, pour
l'organisation commune de ces joumées dans un
dimat constructif, enthouslasmantavecle méme
objectif de réussite.,



Depuls 2016, plusieurs thématlgues ont servl ces temps d'échanges

L'Ecoute au ceeur de la médiation

Ateliers - Dénomination des ateliers :

Ingrédients du dialogue : comment
lanimer 7

Comment garantir la neutralité du
médiateur 7

A guelle condition peut-on déborder de
notre champ de compétence ?

Lors du 1 contact, comment accuellir la
multitude dinformations

La psychopathologle ou les

dysfonctionnements psychigues :
les identifler

Communication Mon Violente [CNW)
Délégué du défenseur des drofts :
présentation de la diversité de leur
misslon

Présentation durapport de Jacques
Toubon autour de la fraude et de la
préservation des drolts des usagers

Zoom sur la médiatlon administrative

Présentation des misslons du médiateur
de laVille dAngers

et du Département de Malne-et-Lolre
Intervention de la Présidente du Camma
(Centre d'arbltrage

et de médiation de Malne-Anjou)

Echanges entre les participants sur les
atouts et les falblesses

de la médiation

Présentation du rapport du défenseur
des drolts sur la fracture numérigue
Présentation du collogue International
a Angers

Présentation des misslons de Ia
médiatrice de la Ville dAngers

et du médiateur du Département

de Malne-et-Loire

Intervention du médiateur de la Soclova

Intervention médiatrice autour de la
question de la vielllesse,

de la vulnérabilité et de
Fintergénérationnel.

Intervention du conclliiateur de justice

Evocation du 2° congrés International de
toutes les médiations du 5 au 7 octobre
2022

Présentation des misslons des
médlateurs de nult (Optima)
Présentation de la médiatlon famillale
(Médiations49 et UDAF)

Présentation des missions des agents
publics auprés

de la communauté des gens du voyage
Problématique de la difficlle vulgarisation
des modes alternatifs des différents vis-
a-vis des citoyens

Secret et confldentialité dans les modes
de résolution amlable

des différends : enjeux et responsabilité,
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PRECONISATIONS ET
RECOMMANDATIONS

Retour sur les différentes
recommandations et préconisations
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LES PRECONISATIONS DU MEDIATEUR

La délibération du 25 awrll 2012 qui définit la médiation, Indique qull peut « formuler des
propositions visant d améliorer le service rendu aux usagers ». Dans le cadre de la mission
quil lul a &té confiée, le médiateur de la Ville dAngers est attendu comme force de propositions
et peut apporter son concours pour simplifier ou modifler des procédures ou certains points des
réglements applicables au seln des directlons ou services de la ville. Les préconlsations émises
se congolvent comme une invitation a réfléchir en termes d'amélioration de lagualité de service,

2021

Communication surla fonction de la média-
trice et sur sa disponibilité pourles usagers
et les directions

La médiatrice poursult son dialogue avec les
directlons pour Informer sur ses missions.

Délais de réponses

La médiatrice Invite les services a &tre vigl-
lanits sur les délals de réponses apportés aux
usagers.

Elle attire notamment I'attentlon sur les
conclusions de la Commission de recours
gracleux de la directlon de I'Eau et de FAssal-
nissement dAngers Lolre Métropole, qul sont
transmises environ deux mols aprés la tenue
de I'lnstance. L'usager dolt &tre Informé du
délal de la procédure qul rend la décision de
la commission exécutolre.

Vulgarisation des courriers

La médiatrice Invite les services a poursulvre
la simplification des courrlers aux usagers.
Elle remargue qu'une partle de |a population
m'est pas en mesure de tout assimiler. Elle
entend la nécessité de rappeler les cadres
réglementalres mals alerte sur les termes
parfols trop technigues ou trop jurldigues.

Direction de I'Eau et de I'Assainissement -
Communication

La médlatrice encourage la direction de
I'Eau et de I'Assainissement & poursulvre sa
réflexion autour des outlls de communication
vIs-3-vis des abonnés. Le courrler adressé 3

l'usager au lendemaln de la reléve pour alerter
sur une surconsammation donc potentielle-
ment dune fulte, est transmis a I'abonné par
courrler « normal ». La médlatrice remarque
que cette Informatlion est souvent source
de crispations dans un litige autour d'une
surconsommation. L'usager réfute souvent
la réception de cette alerte etla directlon de
I'Eau n'a pas d'éléments probants pour certl-
fler 'envol du courrler.

La médiatrice encourage également la direc-
tlon & rappeler 3 I'abonné sur toutes ses
correspondances qull est responsable de son
compteur et quil dolt vérifler sa consomma-
tlon régull&rement.

Vers un élargissement de missions de la
médiatrice 4 toutes les communes dAngers
Loire Métropole.

Le périmétre de la médiatrice seralt adossé
aux domalnes de compétence de la Commu-
nauté urbaine. Le transfert de compé-
tences des communes vers la communauté
urbalne, avec notamment, la gestlon de la
volrle, devenue communautalre depuls le 1
Janvier 2021, la complex|té crolssante des
dosslers et les Imbricatlons entre communes
et établissements publics (en mobllité, par
exemple) plaldent pour un &larglssement de
la médiation a la communauté urbalme, pour
ses compétences propres,
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2022

La méconnaissance des usagers relative a
Finstruction de leurs titres didentité : carte
nationale, passeport

Aujourd'hul, laréalisation des titres dldentité
est confrontée a une réalité natlonale quant
aux délals dinstruction,

Au-dela de la question des délals, 1a média-
trice a été sollicitée sur des situations dugs
a la destruction des titres dés lors quils ne
sont pas récupérés dans les délals impartls ;
c'est-3-dire au-deld de trols mols 3 compter de
la date de dépdt du dossler en Malrle. L'usager
est prévenu par Sms quand son titre est dispo-
nible, Pourtant certalns usagers invoguent le
falt guils n‘ont pas été informés de ce délal,
lIs s'adressent a la médiatrice pour requérir
la prise en charge des timbres fiscaux dans
le but de déposer une nouvelle demande.
Les agents des Démarches administratives,
donnent systématiguement |a recommanda-
tlon aux usagers de reprendre contact avec
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le service pour s'enquérir de I'avancement
de leur dossler, surtout dans I'hypothése ol
lIs ne recevralent pas de SMS. Linformation
sur le délal de 3 mols Imposant I'invalidation
du titre s'll n'est pas récupéré est également
systématiqguement transmise de vive volx lors
du rendez-vous en malrie.

Au regard des différentes recommandations
sur le sujet, sans pointer quelgque dysfonc-
tlonnent du service, sans mettre en doute la
bonne fol des usagers, la médiatrice faltla
proposition sulvante ;

Sur le récéplssé de la demande de Fusager
Inscrire la mention ; reprendre contact avec
le service pour s'enquérlr de F'avancement du
dossler dans un délal inférieur 3 3 mols sous
pelne de volr les pléces détrultes dés le délal
des 3 mols dépassé,

L'objectif de cette mention est de lever
le doute et est un élément essentlel dans
le débat contradictolre,

La mention pourralt également apparaltre sur
le site de laVille d'Angers.

L'ouverture de la médiation de la Ville
d'Angers al'ensemble du territoire dALM

Letransfert de compétences des communes
vers la Communauté urbalne, avec notam-
ment. la gestion de la voirie, devenue
communautaire depuls le 1er jJanvier 2021,
la complexité crolssante des dosslers et les
Imbrications entre communes et etablisse-
ments publics (en mobllite, par exemple)
plaldent pour un élarglssement de la média-
tion & la Communauté urbaine, pour ses
compétences propres,



Le périmétre dintervention du médiateur est
adossé au domaine de compétences de la
Communauté Urbaine, Il concerne également
les services assurant des misslons conflées
par la collectivité ou les établissements finan-
cés princlpalement par la collectivité,

Les recommandations de cet élargissement :

= Délimiter clalrement le cadre d'action du
médiateur d"Angers Lolre Métropole, par
délibération, pour affirmer que son champ
d'intervention.

* Rassurer les malres des communes qui
restent souverains sur leurs compétences
communales, sauf sls volent un Intérét 3 ce
que le médiateur d’Angers Lolre Métropole
se salsisse, 3 leur demande, d'un dossler,

* Préciser que le médiateur d'Angers Loire
Métropole n‘est pas compétent pour les
conflits d'ordre privé : volsinage, cltoyen/
entreprise, citoyen/opérateur téléphonique

* Etablir un réglement et élaborer une
convention pour assolr juridiquement
cette nouvelle compétence dumédiateur,

Délai de réponse des services

Les services dolvent velller a3 répondre
rapldement a l'usager, méme sl sagit
d'une réponse dattente. Cecl afin d'évi-
ter que certaines situations arrivent vers
la médiatrice. Cette démarche est de nature
3 envoyer un slgnal & 'usager sur la prise en
consldération de sa requéte. Les conditions
de salsine de la médiatrice sont notamment
I'absence de réponse de la collectivité,

Délai de réponse des services
vers la médiatrice

La médiatrice préconise un délal de 15 Jours
maximum pour avolr le premier éclairage
du service sur une situation dont elle est
salsle. Les autres échanges se feront au fil
de I'eau en fonction des besoins pour I'ins-
truction du dossler par la médiatrice au méme
titre que les échanges avec le requérant,

La simplification des courriers

Trop de courriers sont encore solt trop tech-
nigues, solt trop juridigues, solt trop riches
en Informations. La comprehension des
ex pressions, des mots, des tournures, n'est
pas équivalente chez tous les clitoyens.
La médiatrice encourage les services
a trouver les bonnes formules, 3 la fols pour
ne pas Infantiliser mals aussi pour ne pas
lalsser I'usager dans la difficile compréhen-
slon de ce qu'll recolt. La médiatrice entend
limpossibilité de falre du cas par cas, mails
Il lul semble important d'accorder ce temps
pour simplifier guelgue peu les envals
aux clitoyens.
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LAPLACEET L’ESSOR
DE LA MEDIATION
TERRITORIALE




La Ville dAngers se révéle étre précurseurs
de la médiation territoriale aprés la Ville de
Paris et Bordeaux.

Elle adhére 4 L'Association des médiateurs
des collectivités territoriales (AMCT) depuis
2013.

L'association est née en 2013 a linitiative
de daire Brisset, médiatrice de la Ville de
Paris de 2008 & 2014, ancienne défenseurs
des Droits des enfants

L'AMCT a élaboré une charte des médiateurs
des collectivités territoriales.

L'Assoclation des médiateurs des collectivités
territoriales regroupe les médiateurs des
villes et de leurs groupements, alnsl que les
médiateurs des départements et des réglons,
quel gue solt leur statut (fonctionnaire
territorial, contractuel, vacataire ou
prestatalre), dés lors gqu'lls ont pour seule
charge de régler les litiges entre les services
publics municipaux, Intercommunaux,
départementaux, réglonaux et les usagers
de ces services,

A linstar de l'ancien médiateur de la
République, ces médiateurs sont des
médiateurs institutionnels dotés dune double
fonction : d'une part, faciliter la résolution des
litlges entre 'administration territoriale etles
usagers de ces services publics territoriaux,
d'autre part, formuler des propositions
de réforme de I'administration territoriale
ou d'amélioration des réglements et des
pratiques afin de prévenir le renouvellement
de certains Iitiges répétitifs ou significatifs
et contribuer ainsi 3 améllorer la qualité des
services rendus aux Usagers.

Leur action contribue 3 faciliter I'accés au
droit,

Le recours a ces médiateurs est gratult et
soumis a la confidentialité, lls dolvent &tre par
allleurs d'un accés direct et alsé, leur salsine
devant &tre falte par écrit et transmise par
courrler, courriel, fax ou par le bials de leurs
correspondants. lls peuvent également
s'autosalsir des situations quiils jugent les
plus préoccupantes.

LUn certain nombre de principes dolvent
gulder les médiateurs dans l'exercice de
leurs fonctlons ; ces principes sont ceux qui
se retrouvent dans tous les textes traltant
de la médiation en général, notamment
dans le code de déontologle de I'Assoclation
nationale des médiateurs ou dans la charte
du Club des médiateurs de services au public,
Ces principes rappelés cl-aprés constituent
dés lors le cadre de référence de I'action des
médiateurs des collectivités territoriales

« Indépendance et Impartialité

« Meutrallté, respect des personnes, de leurs
opinions et de leurs positions

» Ecoute équillbrée et attentive des parties
enlitige

+ Respect du comtradictoire
« Confidentialité

= Sens de I'éguité

= Compétence et efficacité

+ Transparence
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L'Assoclation des médiateurs des collectivités
territoriales a aussi vocation 3 &tre un lieu
d'échange et de soutien pour faciliter
la formation des mediateurs et de leurs
equipes et pour favorlser entre ses membres
la diffusion des expériences et des bonnes
pratiques.

La présente charte énonce donc un ensemble
de principes que les médiateurs membres du
réseau s'engagent a respecter et constitue
pour chacun d'eux un socle de référence
éthigue de la pratigue de la médiation
Institutionnelle

Article 1 : Définition de la
médiation institutionnelle
territoriale

La meédiation Institutionnelle territoriale
est un processus structuré dans lequel le
médiateur a pour mission de faciliter la
résolution des différends qul opposent les
usagers des services publics a 'administration
concernge, Ce processus vise, dans toute
la mesure du possible, 3 éviter le recours a
[Institution judiclalre pour résoudre le conflit,
Larticle 81 dela lol engagement et proximité
voté le 28 décembre 2019 constitue un socle
de référence,

A 13 lumiére des litiges qul lul sont soumis
et des dysfonctionnements qu'll constate, le
médiateur Institutionnel dolt pouveolr formuler
des propositions pour améliorer les relations
entre 'Administration et les usagers alnsi que
le fonctionnement des services, mals aussi
suggerer les modifications qu'll lul paralt
opportun d'apporter a des réglementations
ou & des pratigues.

Article 2 : Le médiateur

Le médiateur dolt &tre une personnalité
présentant les garanties nécessalres
d'Indépendance, dimpartialité et d'éthique
dans I'exercice de ses fonctions. |l doit
également faire preuve de compétence et
d'efflcacité.
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1- Impartialité et indépendance

Limpartialité du mediateur doit pouvair
s‘appuyer sur l'lndépendance garantle a sa
fonction. En ce qui concerne Findépendance,
il Importe que la collectivité s'engage
publiquement a I'assurer et 3 |a respecter,
mals aussi quelle prenne les dispositions
nécessalres pour doter le médiateur des
maoyens materiels et humains Indispensables
a I'exercice de sa mission. Le mandat du
médiateur dolt avolr une durée déterminée,
garantie et suffisante pour assurer une
stabllité et une continuité dans les affaires
traltées,

Limpartialité, attachée a la fonction du
médiateur, dolt Etre présumée a travers son
Cursus, son expérience et sa personnalité,

2- Compétence et efficacité

Le médiateur est choisl pour ses qualités
humaines, notamment d'écoute, et pour
sa compétence. |l justifie d'une formation
spécifigue a la médiation ou bénéficle d'une
expérience adaptée a la pratigue de la
médiation.

Il s"engage a actualiser et perfectionner ses
connalssances par une formation continue,
notamment dans le cadre du réseau,

Le médiateur s'engage. par allleurs, 3 mener
a son terme avec diligence le processus de
médiation et 3 garantir la qualité de celul-cl.

Article 3 : Le processus de
médiation
1- Information et communication

Les cltoyens sont Informés par les collectivités
territoriales de I'existence du médiateur, de
son rile, de son champ de compétence, des
modalités de sa salsine, et de ses pouvolrs,

Cette Information est largement diffusée par
vole de presse, affichage. et sur le site des
collectivités territoriales concernées alnsl que
sur le site propre du médiateur s'll en dispose,



Toute demande de médiation donne lieu 3
un accusé de réception. Dans le courrier
d'accusé de réception, le médiateur Informe
le requérant sur les délais de prescription
spécifiques au domaine en cause afin de
ne pas risquer de lul faire perdre ses droits
d'ester en justice,

2- Gratuité
Le recours au médiateur est gratult,
3- Confidentialité

Le médiateur est tenu 3 la confidentialité en
cequl concerne les Informations obtenues lors
de lnstruction du litige et les falts dont il @ eu
connalssance dans le cadre de la médiation.

4- Déroulement de la médiation

Le médiateur peut refuser d'instruire une
salsine sl celle-cl n'est pas recevable au regard
de conditlons portées a la connalssance du
public. Celles-ci portent notamment sur le
respect des limites du champ de compétence
du médiateur, sur la nécessité davalr
effectué des démarches préalables auprés
du service concerné, sur le caractére tardif
de |a salsine par rapport au falt générateur,
ou sur Fexistence d'une décision de justice.
Le requérant est informé de ce refus motivé
par écrit,

Lorsque la demande de meédiation est
recevable, le médiateur condult avec diligence
la médiation dans les mellleurs délals. Celle-cl
est menée de manlére contradictolre et écrite,

Les partles dolvent fournir au médiateur tous
les éléments dinformation lul permettant
dinstruire le litige. En cas de refus du
requérant, le médiateur peut refuser de
poursulvre la médiation. Le médiateur est
tenu Informé des sultes données a son action
de médiation. Le médiateur ne peut remettre
en cause une décislon de Justice.

5- Finde la médiation

La médiation s'achéve lorsque le médiateur
notifle par écrit au requérant ses conclusions

qui s'analysent solt en une solution donnant
satisfaction en totalité ou partiellement a
sa demande, solt en un rejet parce qu'il n'a
été constaté aucun dysfonctionnement
de I'administration concernée et que les
conséguences nont pas engendré d'inlquité
particullére,

Le médiateur peut mettre fin & la procédure
lorsquill constate solt un désistement des
parties, que le litige alt ou non trouvé sa
solution par d'autres voles, solt un désaccord
persistant. En tout état de cause, le requérant
conserve la possiblliité dengager une action
en Justice,

Article 4 : Rapport annuel
du médiateur et propositions
d'amélioration

Chaque année le médiateur établit un rapport
qull remet a Fautorité de nomination et qui
est rendu public.

Ce rapport comporte notamment une analyse
des salsines et un récapltulatif des principaux
[Itiges traltés dans I'année alns| que le cadre
dans lequel le médiateur a pu exercer ses
fonctlons.

Le rapport falt également apparaitre les
propositions d'amélloration qu'll parait
opportun au mediateur de formuler pour
obtenir une mellleure qualité des services
rendus aux usagers et pour prévenir le
renouvellement de certalns Iitlges répétitifs
ou slgnificatifs ;

Depuls I'adoption de Iarticle 81 de la lol
engagement et proximité, le rapport annuel
dactivité est adressé au défenseur des droits,
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Les objectifs de FAMCT
|

Promouvoir la médiation auprés des
collectivités territoriales

Depuls la Lol du 27 décembre 2019, les
Communes, les Départements, les Réglons
et les Etablissements Public de Coopération
Intercommunale a fiscallté propre (EPCI)
peuvent officiellement Instituer, par
décislon de 'organe délibérant, un médiateur
territorial.

Les compétences conflées 3 ces collectivités
par les Lols successives de décentralisation les
placent en effet au cceur des préoccupations et
des attentes de nos concltoyens, et touchent
a tous les aspects trés concrets de leur vie
quotldienne : enfance, école, éducation,
formatlon, apprentissage, sport, santé,
sécurlté, transports, culture, aldes soclales,
assistances aux entreprises, environnement
et économies d'énergles.... Dans chacun de
ces domalnes exlstent des risques de plus
en plus nombreux dincompréhenslons, de
déceptions, de frustrations et de conflits
entre les collectivités et des administrés qui
se volent opposer des refus par les services
et estiment Injustes ou non fondées les
réponses qui leur sont données.

Accompagner les professionnels

La misslon du médiateur est alors d ‘tudier
Cas par cas, lorsqu'll est salsl, les circonstances
et les ralsons Invoguées par les deux partles,
de favoriser les échanges entre elles et
d'alder en toute Indépendance a trouver une
solutlon acceptable par tous.

Lldée est blen de respecter I'égallté entre les
Cltoyens, tout en reconnalssant que ceux-cl
ne sont pas toujours sur le méme plan devant
I'application d'une régle, en ralson de leur
dge, de leur lieu de résidence, de leur accés
Inégal A certalns réseaux ou leur Incapacité a
maitriser les nouvelles technologles que les
services Imposent trop souvent comme mode
unique de transmission des demandes.
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La médiation permet, surla base d'un dialogue
blenvelllant fondé sur le contradictolre, de
traiter ces situatlons non seulement en drolt,
mals aussl en équité car comme I'écrivalt
Victor Hugo « la premiére égalité, c'est
[équité ». Cette notlon dolt alors condulre
a une résolution ralsonnable, qul peut &tre
d'accepter une dérogation compte-tenu des
circonstances, mals qul peut &tre aussi le
malintien de la position de I'administration,
gue le requérant accepte car I'écoute et le
dialogue lul ont permis d’'en comprendre les
ralsons.

A travers l'ilntervention du médiateur
et I'étude des dosslers présentés, les
collectivités territorlales et leurs services
ont aussl Ia possiblliité de remédler aux
dysfonctionnements et d'améliorer le contenu
de la démarche proposée et |a lisibllité des
procédures, Trouver par la médiation, gratulte
au demeurant pour I'usager, une réponse
équitable & une réclamation ponctuelle
peut donc servir aussl a éviter dans le futur
de nouvelles difficultés potentlelles, et
améliore de ce falt le service rendu a tous les
administrés,

Développer le partage d'ex périences

Aujourd’hul, 3 réglons, 15 départements, 33
villes et & Intercommunalités ont Institué un
médiateur territorial.

La promotion de cette fonction Importante,
notamment par l'assoclation, va trés
rapldement augmenter ce nombre, LAMCT
rassemble tous ces médlateurs de terraln
et leurs équipes, et travallle a fédérer
leurs pratigues et 3 améllorer encore leur
professionnalisme et leur efficacité. Elle
s'est dotée pour cela d'un délégué général,
de groupes de travall, d'outlls de formation
et de communication rassemblés sur un site
Internet ouvert aux &lus, auwx cltoyens, et a
ses membres.
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Répartition géographique des Médiateurs des collectivités territoriales
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COI'IGRES_: DE TOUTES
LES MEDIATIONS




L'Assoclation des médiateurs des collectivités
territoriales, Angers Loire Métropole et
Destination Angers ont conclu un nouveau
partenarlat pour laréalisation de la trolsiéme
édition du Congrés International de toutes
les médiatlons, qul se tlendra au Centre des
congrés dAngers du 12 au 14 mars 2025.

Tous les médiateurs de terrain, quel que solt
leur domalne d'activité et de compétence,
sont témoins du désir grandissant de nos
concltoyens de trouver des espaces de
dialogue apalsé, de recherche découte et
d'équité, alors méme gue les tenslons sont
de plus en plus fortes dans nos soclétés,

Les thémes traltés dans les pléniéres et
dans les atellers de ces cng demil-journées
porteront le plus possible sur des sujets
concrets, et tournés notamment vers les
problématiques des habltants des quartiers et
des territolres les plus défavorlsés et les plus
&lolgnés de l'accés aux drolts. Des échanges
entre les assoclatlons présentes dans ces
secteurs sensibles, des élus de terrain, la
défenseure des drolts et les responsables des
ministéres encharge de ces problématiques,
sont également prévus dans le cadre du
CONErés.

« Lutter contre les discriminations et
pour I'égalité par la médiation

+ Surmonter les crises dans les
entreprises par la médiation

= Susciter la confiance pour promouvair
la médiation

+ Développer la médiation pour prévenir
et apaiser les tensions dans la vie
publique

+ Réduire les tensions dans le monde,
la force de la médiation

= Particpation citoyenne et médiations :
levier de transformation sociale ?

La premiére édition de ce congrés en 2020
avalt permis |a restitution des pléniéres et
des tables rondes dans un recuell Intitulé ;
« La médiation, un repére dans un monde de
transition =,

La seconde édition qui s'est tenue en
octobre 2022 a permis de mettre en lumiére
60 propositions Issues des thématiques
du congrés présentées lors des différentes
Interventions.

Ce document a été remis au Président, a la
Premiére Ministre, 3 tous les ministres, aux
présidents des assemblées parlementaires
et CESE, aux responsables de lexécutlf des
différentes collectivités territorlales alnsl
qu'aux présidents d'assoclations d'élus (ARF,
ADF, AMF, France Urbalne..).

Plus que Jamals la médiation dans tous
les domalnes sinscrit comme un outll
Incontournable dans notre monde malmené,
fracturé. Elle est porteuse d'espolr pour
permettre I'apalsement et remettre de
I'humain dans toutes les strates de 'existence.
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POUR SAISIR LA MEDIATRICE

Par courrler :
Médiatrice de la Ville d'Angers
BF 80011 - 49020 Angers Cedex 02

Par téléphane :
0800490 400
(Muméro vert, appel gratult depuls un poste fixe)

Par courrler électronigue :
mediateur@ville.angers.fr ou
mediateurdeleau@angersiolremetropole.fr

Sur formulalre internet ;
angers.fr/mediateur

Aurez-de-chaussée de 'HEtel deVille
Boulevard-de-la-Résistance-et-de-la-Déportation - Angers
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