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4. Le traitement du dossier

Le Médiateur étudie le dossier en  

relation avec le réclamant et/ou l’asso-

ciation de consommateurs et les 

services concernés.

Cette instruction du dossier se fait par 

écrit. Elle peut nécessiter un contact 

téléphonique voire des rencontres.

A l’issue de la médiation, le consom-

mateur reçoit un courrier du Médiateur 

lui exposant la solution qu’il considère 

appropriée (l’avis du Médiateur). Si le 

Médiateur a été saisi par l’intermédiaire 

d’une association de consommateurs, 

il envoie alors l’avis à l’association de 

consommateurs et au réclamant.

La solution préconisée n’a pas de force 

obligatoire pour le consommateur. Il 

reste toujours libre de saisir le juge.

Les associations de consommateurs 

sont destinataires de l’avis et assurent 

un suivi de la réponse.

Amélioration des 
relations  avec les 
clients : le rôle du rap-
port annuel et le rôle 
des associations de 
consommateurs

Le Médiateur publie un rapport annuel 

qui rend compte de son activité. Le rap-

port est l’occasion de formuler des 

propositions d’amélioration qui sont le 

résultat du constat des dysfonctionne-

ments récurrents (amélioration des 

services, évolutions des procédures…).

Ces propositions sont rendues publi-

ques dans le rapport d’activité. Elles 

peuvent être formulées et étudiées lors 

de réunions périodiques avec les asso-

ciations de consommateurs.

La publication du rapport d’activités de 

chaque Médiateur est l’occasion de 

constater, chaque année lors d’une 

réunion avec les associations de 

consommateurs, la mise en oeuvre des 

engagements pris : notamment la prise 

en compte de l’équité dans les avis 

rendus, l’envoi d’un accusé de récep-

tion de la saisine, la transmission aux 

services internes des dossiers irreceva-

bles pour absence de saisine préalable 

d’un recours interne.

Les Médiateurs ont la volonté de péren-

niser les relations avec les associations 

de consommateurs et sont ouverts aux 

suggestions qu’elles leur présentent.
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