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The Consumer Ombudsnan

25.-(1) It is the responsibility of the Consumer Ombudsman. especially in the inferests of consumers. to monitor compliance
with this Act and regulations issued pursuant to this Act.

(2) The Consumer Ombudsman may require the disclosure from anyone of all details considered necessary for the Consumer
Ombudsman's activities. including a decision as to whether a matter falls within the purview of this Act. The Consumer
Ombudsman may require such disclosure within a short time limit where comparative advertising is concerned or when
considered necessary under the circumstances.

(3) The Consumer Ombudsman is appointed by the Minister for Business and Growth for a period of up to six years which
may be extended by up to a total of three years. After the expiry of this period. the Consumer Ombudsman may be reappointed
only following public advertisement. In the event of reappointment. the first sentence is applied correspondingly. The Consumer
Ombudsman may be discharged without application only if such discharge is for health reasons. or if the individual concerned is
unfit fo remain in the post as a result of criminality. misconduct in service or fraud. The appointment automatically ceases at the
end of the month in which the individual concerned reaches the age of 70. The Consumer Ombudsman shall fulfil the general
conditions for appointment as a judge.
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Consumer Ombudsman

§ = Environment, Energy Financial Services, Secretary's Office
Marlketing & Consumer Products & Unsolicited Payments & Data : e ;
Agreements avleati 2 administrative assistents
Marketing Head of Division
Head of Division Head ofDivision B L aupvery 1 administrative trainee
9-10 Lawyers 8 Lawvers o X 1 Law student (part time)
-AWYErs 3 Law students (part time)

3 Law students (part time) 1 Engineer (part time)

5 Law students (part time)
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The negotiation principle

28.-(1) The Consumer Ombudsman shall seek by negotiation to mfluence traders to act in accordance with the good practice
principles and to observe this Act m other respects.

(Z) 11 a trader disregards an undertaking given to the Consumer Ombudsman aiter negotiation under subsection (1). the
Consumer Ombudsman may impose such orders on the trader as may be considered necessary to ensure compliance with the
undertaking.

Guridelines

29.-(1) Following negotiation with representatives of consumers and relevant trade and industry orgamsations, the Consumer
Ombudsman seeks to influence the conduct of traders by the preparation and issue of guidelines for marketing in specified areas
that nmust be considered important, especially in the interests of consumers.

(2) Notwithstanding subsection (1). the Consumer Ombudsman may not 1ssue guidelmes that are directed solely at businesses
covered by the Financial Business Act.
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The Danish
Financial
Supervisory

Authority) The Competition
and Consumer
Authority

The Consumer
Ombudsman

Trade and
business
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The Ministry of
Industry,
Business and
Financial Affairs
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< l'accord de coopération conclu le 3 février < ZEA J
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Article 3 X3
Le médiateur peut également exercer sa
fonction a I'égard des autorités des pouvoirs

<
]
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Prowvince de Liége pilote Et ! éVElUBtAOn par les acteurs eux-mémes, des recommandations visant a
Arvendissement de Verviers ot géndraliser ja médiation communsie {et intercammunale) ;
Cormmuune a’Ofr. Vu sa déclslcn du 23 octobre 2023 d'instituer un Service de madiation
Extrait du registre aux délibérations du Consell communale (SMC) en association avec le Médiateur commun a la Communauts
communal du 20 novembre 2023 francaise et & la Réglon wallonna.
|l = Sur propesition du Collége cammunal,

Fitore aEvan &

résents
M. Cédric HALIN, Bourgmestre|

Prie Apras en avoir délibére,
Nerrs Macio Paole DARTAONT. M. e BAGUETTE,

" Rue Viliage, 37 Mme Sandrine DONNEAU, Echevins. A lunanimité,
487 OLNE 1 CPAS.
Tl - O8G0 72 et S, e Sarolias OB OIS TN, . Sk i
fon i GETZE02 00 L R L Décide d'arréter comme suit le raglement relatif au Service de médiation
ompte fin Hugues HAVELANGE. M, Jean-Francois NOTTEBORN,
GEBY G0 e beea e Framcnise LERBM NEGRAY, MM Blandina
R. M. Francois-Luc MOLL, Conseillers, Tire 1 : Principe

N dentreprise ;| 0207372736 E
. Benjarpin HURARD, Directeur général.

pert e ; _ o
. Patrice BUCHET. Conseiller, usagers 4 I'égard du service public cormnmunal, que le trava s agen

communaux, la commune d'Olne crée le service de médiation communale
(SMC)

Séance publigue
Titre 2 : Procédure et compétences

Objet : Administration - Mise en place d'une médiation communale -

Réglement relatif au de ion Article 2 | toute persenne physiaue ou morale qui estime, a I'occasion d'urn.

affaire la concernant individiellement. avoir 3 se plaindre de la fagon dant e =

Le consell communal, £Lé traitée par Un service de I'Administration communale qui, selon elle, n'a pa
fanctionné Conformenert & sa mission de Service pUBRe, REUL Saisir 1e SMC a-une
e décret de la Réaion wallonne du 22 décembre 1994 portant création de reclamation Individuelle :

.nsu:u:.an du mediateur de 1a Région wallonne ; Dans les mémes conditions, tout membre du Conseil communal peut transrmettre
Vu fe décret de la Communauté francaise du 20 juin 2002 partant création du au SMC une réclamation dont il a &té sal Dans ce cas. le SMC prend contact
Service du meédiateur de 18 Communatite francaise ; directement avec la personne concernée. Il informe le mandataire ayant transimis
WU I‘accord de coopération du 3 féurier 2011 entre la Communauté francaise et la la demande, de la suite qui ¥ est donnée
Réglon wallenne, portant création d'un service commun a fa Communauté Le Médiateur ne peut 8tre salsi qu'a I'occasion d'un rapport précis entre un
francalse et & la Réglon wallonne ; citayen ou une persenne maorale et Padministration communale. Il n'est donc pas

Cansidérant que I'accord de coopération preécité dispose que "le Médiateur peut compétent pour connaitre des réclamations qui mettraient en cause au fond les

également exercer sa fonction & I'égard des autorités des pouvoirs subordonnés
réglements communaux ou les orientations politiques prises par la commune en
ayant conclu aves son Institution une convention. Cette canvention prévait une T T e [aca) T PoiMOneE R HaL )
emuiEration des seiices de mdintion surla bse de cobhs reeis
e la médiation au niveau local et cammunal TR 3 ;
Article 3 : peuvent notamment faire I'objet d'une réclamation auprés du SMC les
gl_fﬁilp' opjet He muitinies recommandations au niveau fedéral, réaional et appréciations portant sur les dysfonctionnements des services eommunaus ot
for Institutionnatle ot parlementaire sxiste au nivsau Gtamment Une erreur ou une [lé . une lenteur anormale, une mauvalse

Sy s e Tl AR, i SHEE e Rlay i UaTagt O actan ou un mangue dans |'accueil et

ela
i an .
Fédé | ainsl qu-al nivean ses o I"&coute du citoyen :

ritit
Considérant gue des initiatives sagnlrlcar ves ef volontaristes de mediation

communale existent en Flandre, alors gu'en Region de Bruxelle&capntalc et en
= ger s les pour

Cansidérant au

fin de couvrir I'ensemble du champ de |'action publique par la Article 4 ! e SMC n'est pas compétent dans :
& i e

s affaires Strangeres a la compétence de la commune ;

orsiailits pour e cltayan de racoudn ala m tion, le Médiateur a pris " 2 n
e de mener une expérience-pilote au niveau des pouveirs subordonnés. - les affalres dans lesquelles une procédure judiciaire est en cours ou

ainsl que Cie Tul permet I'acehrd da Conperation sUsmentonne | celles dans lesquelles existent des voies de recours administratif,

que I'ex -pilote o s'est eppUyée sur une collaboration notamment auprés des autorités de tutelle :

velontaire des communes partenaires et sur le strict respect des droits et devoirs - les affaires concernant des actes posés par les services de Police

de chague partie, notarmment I'autonomie des Pouvoirs lacaux ; Judiciaire ou administrative sauf pour les aspects relationnels de ces

Considérant que I'expérience-pilote précitée a pris fin en 2018, par la rédaction actes :

d'un rapport final, apumuvé par les cammunes partenalres et partl::parugs qui a - les affaires qul font 1° objet d'une décision judiciaire ou administrative

té remis aux Autorités et gouwer ales . Ce ayant force de chose jugée ;

rappart contient, autre tous les ligs au He cette expariance-

Titre 3 : Dépdt de la réclama

article 5 : (e SMC agit sur réclamation nominative déposée soit par écrit soit
actée par ses soins au départ d'une plainte orale. Dans les deux cas. uUn accuseé Par le Conseil
He réception est adressé ou remis au réclamant : 5 . Le Directeur général, Le Bourgmestre-Président.
Aucune suite ne sera donnée aux réclamations snonymes ou émanant d'une Benjamin HURARD Cédric HALIN
personne inconnue. Da méme, le SMC ne recevra pas les réclamations relatives a k
ou compartements datant de plus d'un an ou antérieurs de plus d'un an
B dtanirde ar Mgaetic de oo rbglament Le Directeur géndral BT AEEL mn{mmel & Bourgmestre
Le dépét de cette réclamation est gratuit ; b Le Bowgmastre:
Titre 4 ; Droit d'enguéte /

Articie 6 : pour lui permetitre d'accomplir sa mission, le SMC est habilité & mener

des enguétes au sein des services communau ;

|| peut entrer dmectement en contact avec tout agent concermé pour I'chjet de la
tion. 1 Iul pre ent & I"entretien le contenu de la réclarmation

Gont il a 6té saisi |

Les agents ou services communaux devront impéra ment répondre sans

retard et dans un délai d'un Mois Maximum. Le (,Oliége s‘engage & faire
respecter ce délai ;

Le SMC peut statuer sur piéces et consulter tout document administratif en
rapport avec I'affaire qu'il traite. Il peut se faire délivrer par le Directeur général
la copie des documents qul lul paraissent nécessaires & I'accomplissement de sa
oo iy

Jitre 5. Bésultat de 'enquéte

Article 7 ; lorsque le SMC considére gu'une réclamation est complétement ou
pameliemen! fonddée, Il en informe le Coll communal et le Directeur générai. Il
enwoie une cople de son rapport au réclamant et & la persanne de référence de la
commune ;

Le SMC peut formuler des recammandations & P'attention du Coll2ge sur |

mesures d'organisation & prendre qui seraient de nature a éviter Ia reaéLILlcn des
dysfoncticnnements dont il a &té saisi ;

Article 8 : lorsgue le SMC estime gu'aucune suite ne doit &tre réservée & une
réclamation, il en informe le réclamant par écrit en exposant les raisons pour
lesquelles il estime la réclamation non fendée

Copie de cette correspondance est adressée au College communal ainsi qu'a Ia
personne de référence ;

Titre 6 : Organisation du Service de Médiation communale

Article 9 : le SMC est assuré directement par le service commun du Mé

Iz Communauté frangaise et de la Région wallonne, qul agit en callaboration aves
ls personne de référence au sein de la commune. qui sent désignées par

Conseil communal, sur propasition du Collége ;

L'accord de collaboration conclu entre le Médiateur d'une part et la Commune
d'autre part, fait partie intégrante du présent article ;

Titre 7 : Rapport d'a

e nombre de réclamations enregistrées et e
Tonctionnement du SMC le justifient, celui-c ettra au Collége qul le déposera
Geant 1 Conaeil comrmunal un rapRort Scrt Sur ses ACHWILEs, Gui pourrs contenir
des recommandstions <t des propositions en vbe d'améliorer Ie fonctionnemen
des services concern

Article 10 : chagque annde,

Article 11 : afin de respecter la vie privée du réclamant, e Rappert annuel gue le
TMédiateur présente au Collége de la Commune ne mentionne ni son identite, ni
aucune autre donnée personnelle
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ALCORD DE COLLABORATION ENTRE LE MEDIATELR COMMUN A LA COMPMUNAUTE FRANCAISE ET A
LA REGION WALLONMNE ET LA COMPBUNE D'OLNE, EN MATIERE DE MEDIATION COMMUMNALE,

Entre :

Le Service commun de Médiation 3 la Communaut? francaise et & la Région wallonne, représenté par
Mare BERTRAND, Médiateur,

Dent je sibge social est situé rue Lucien Naméche, 54, & 5000 NAMUR
Et-

La commune d'0Oine, représentée par Cédric HALIN, Bourgmestre, et Benjamin HURARD, Directeur
général,

Rue Village, 37 & 4877 OLNE

-PREAMBLILE

o crid une de i par un décret du 22 décembre 1994 ; 1
le pas par un décret du 20 Juln 2002

1. La Région
Communauté frangalse lui 2 emboi

Ces deux services ont 818 fusionnés par Faccord de conpeération du 3 février 2011 entre [a
Communauté francaise et la Région wallonne, pertant création d'un service commun & la
Communauté francaise et 3 la Région wallonne. Cette fusion a pris effet le 1° septembre 2012,

2. l'article 3 de I'accord de coopération, dont question au point précédent, dispose que « le
Médiateur peut également exercer sa fonction & Fégard des autorités des pouvoirs subordonnés
ayant conclu avec san une ion. Cette o prévoit une ré des
services de médiation sur la base de colits réels ».

3. Le développement de la médiation au niveau local et communal a fait I‘ubjet de multiples
recommandations au niveau fédéral, régional et ée générale du
Congrés des Pouvoirs locaus et régionaux du Conseil de I'Eurcpe - en 1999 et 2004-}.

4. La médiation institutionnelle et parlementaire existe au niveau fedéral ainsi qu’aw niveau des

entitds féd atr Des significatives et volontaristes de
médiatian communale sxistent en Flandre, alors qu'en Région de Bruxelles-Capitale st en

& ger p L les iatrices sont & pour les Peu
en Wallonie.

5. Afin de couvrir Pensemble du champ de I'action publique par |2 possibilité pour le citoyen de
recouric 3 la médiatlon, le Médiateur a pris Iinitiative de mener une expérience-pilote au niveau des
pouvoirs subordonnds, ainsi que ke lul permet Yaccord de coopération susmentionns,

Cette expérience-pilote $'est appuyse sur une col i ire des ires et
sur le strict respect des droits et devolrs de chague partie; notamment Fautonomie dﬂ Pauvoles
locaux.

Cette expérlence-pilote a pris fin en 2018, par la rédaction d'un rapport final, approwvé par fes

communes partenalres et participantes, guia été remis aux Autorités pariementaires et
gowvernementales concernées, | contient, outre tous les aspects liés au déroulement de catte

Dans le cadre de sa mission, le Médiateur est tenu au respect du secret professionnel, tel qu'il est
stipulé & Particle 458 du Code pénal, et aux conditions de confidentialité résultant des articles 11 et
16 de Vaccord de coopération susmentionné.

Envertu du principe de Pautonomie des pouvoirs locaus, aucune information concernant le
fonctionnemant des services ¢ etfou les conce: a guelque niveau que ce
soit, ne peut faire 'objet d'une communication sans Paccord préalable et exprés de la commune.

Les informations partegées par les communes partenalres entre elles, sont déterminées par lles,

Le rapport o Fanalyse et le des réclamations appartlent 4 la commune,

=Article 5 : Engagements da Méadiateur

ie Médiateur met 3 la disposition de la commune son expertise en matiére de médiation et de
gestion non contentleuse des conflits entre la commune et ses citoyens.

Le périmbtre de la d est déterminé par la ™ et est précisé dans le réglement
communal,
Le Médi: acrompagne la per: - e au sain de la commune dans le suivi des dossiers

de médiation,

Le ras échéant, le Médisteur peut apporter son aide a la mise en place d'un systéme de gestion des
plaintes de 1% ligne, préalable & lintervention du Médiateur,

Il peut aussh assister la commune, sl efle le souhsite, dans la rédaction d'un code - d'une charte de
bonne condulte administrative.

Le Médi & par la pour assurer le service de gestion des réclamations en

meédiation, partlclpe directement, en concertation avec la personne de référence de la commune, &
ia gestion et au suivi des réclamations individuelles ntroduites par les citoyens de la commune,

e metala de cette toutes les informations nécessaires 3

TVaccomplissement de sa mission.

Le Médiateur s'engage  renconirer la commune, autant que nécessaire, pour évaluer les processus
en cours, leur apporter, le cas échéant, les correctifs nécessaires, pour formuler conseil et
recommandation paur le bon fo dela i

Le Médiateur réalise le rappont annuel sur la gestion des réclamations, en vue de sa présentation au
Collége et au Conseil communal

Article 6 : Engagements de Ia commune
La communa s'engage & inscrire 53 volontsd d'agir dans la problématique globale de fa gestion des

et du mécont iel de ia d'une part, et dans une démarche de
qualité des services rendus par 'administration communale d'autre part.

Celte volonté doit nécessairement se traduire par une Information correcte; adéquate, suffisante, de
fa population, via ie bulletin communal, a psge d’accueil du site internet, un folder spécifique ou
tous autres moyens de cammunication dant la commune dispose, d’une part et une information-

formation de 'administration communale d autre part, Celle-ci vise notamment la prise de
del’ etde

consclence de la plus-value de la médiation au bon foncti
V'acceptation nécessaire de la démarche critique.

Il impaorte que les organes politiques de ia commune {Collége, Conseil, conselis consultatifs...) d'une
part, et les organes administratifs (Directeur général, Comité de direction, chefs de service. | solent
pleinement associés 3 |a persenne de référence de la commune et di Médiateur.

La commune désigne la personne de référence au de la
Pour toutes les difficultés que peut rencontrer cette personne dans I'exercice de sa mission, le
Médiateur peut, si la commune lul en donne le mandal, 8tre une instance d'assistance et d'avis.

Dans le fonctionnement du service de médiation communale, la commune s'engage & jouer la carte
de ia transparence 3 M'égard du Médiateur et 3 lui transmettre tous les éléments et informations
requises et indispensables au bon exercice de sa mission. Cet éiément de confiance réciprogue entre
Ies partenaires est un élément essentiel de Ja collaboration, qui est naturellement pondérd par les
ohligations de secret professionnel et de discrétion développés au point 4,

La commune s'engage a inscrire a ordre du jour d'un conseil ¢ i par an, la pré vdu
rapport annuel par le Médiateur,

Article ¥ : subvl

S'agissant d'une convention antre Iz Médiateur et la c ies parties o de 5e

rencontrer ou d'échanger par courrier, autant que nécessaire mals au moins une fois par an, afin
' éaluer la médiation communale, de relever les éventuelles difficultés ou lacunes et de tenterd'y
remedier, de formuler les recommandations qui s'imposeralent.

Fait 2 Olne, en double exemplzires.

Le 30 ectobre 2023

Pour la commune d'Olne

Le Bourgmestre, Cédric

Le Directeur général, Benjamin HURARD
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