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|  Juridische grondslag

Artikel 64/1 van de ordonnantie van 20 oktober 2006 tot opstelling van een waterbeleid!
(hierna de “waterordonnantie”’) bepaalt, in paragraaf 2:

"Brugel is bekleed met een opdracht tot verlening van advies en expertise aan de overheid over de
organisatie en de werking van de gewestelijke watersector, enerzijds, en met een algemene opdracht
voor toezicht en controle in het kader van zijn bevoegdheid van toezichthouder op de waterprijs met
toepassing van deze ordonnantie en haar uitvoeringsbesluiten, anderzijds.

In dat kader is Brugel belast met volgende opdrachten:
I° het geven van gemotiveerde adviezen of beslissingen in het kader van haar bevoegdheden voor

toezicht op de waterprijs en het indienen van voorstellen in de gevallen zoals bepaald door huidige
ordonnantie en haar uitvoeringsbesluiten;

(...)

Deze studie wordt uitgevoerd op initiatief van BRUGEL.

' Ordonnantie van 20 oktober 2006 tot opstelling van een waterbeleid, B.S. 3 november 2006.
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2  Inleiding

Artikel 64/,1 §2, lid 2, 5° van de waterordonnantie bepaalt dat BRUGEL belast is met de
oprichting van “een autonome dienst, genaamd "Brusselse dienst voor waterbemiddeling", uiterlijk op
| januari 2020, bevoegd voor de verdeling van de verzoeken en klachten betreffende de werking van
de watersector, voor de behandeling van elk geschil tussen een gebruiker en een operator zoals bedoeld
in de artikelen 172 en 183".

Volgens dit artikel zou BRUGEL tot taak hebben een dienst op te richten voor de ontvangst
en de behandeling van elke klacht ingediend door een gebruiker tegen een wateroperator, in
dit geval VIVAQUA of de Brusselse Maatschappij voor Waterbeheer (BMWB).

*Artikel 17
§ |. De volgende openbaredienstopdrachten worden uitgeoefend door de wateroperatoren volgens de volgende verdeling:
1° De controle van de Brusselse waterwinningen bestemd voor menselijke consumptie: het Instituut;

2° De opslag en de behandeling van drinkwater bestemd voor menselijke consumptie: VIVAQUA;

3° De productie en het transport van drinkwater bestemd voor menselijke consumptie, voor zover het geleverd is of
bedoeld is om geleverd te worden door een openbaar distributienet: VIVAQUA;

4° De distributie van drinkwater bestemd voor menselijke consumptie: VIVAQUA;

5° Het concept, de opzet en het beheer van de exploitatie van de infrastructuren die voor de opvang van afvalwater zorgen,
toevertrouwd door de gemeenten: VIVAQUA;

6° Het operationeel geintegreerd beheer van de infrastructuren voor de waterdistributie en de opvang op gemeentelijk vlak
van stadsafvalwater: VIVAQUA.

§ 2. Deze wateroperatoren aangewezen voor de opdrachten van | tot 5 en 6 voor wat betreft de activa van de plaatselijke
besturen, die de rechten hebben om de installaties die bestemd zijn voor de aan hen toevertrouwde opdrachten te gebruiken,
te beheren en te exploiteren, krijgen exclusieve rechten en hebben de verplichting de betroffen bevolking te informeren over
de gelopen risico's en over elke maatregel die genomen zou kunnen worden voor de bescherming van de gezondheid van de
personen tegen de nadelige uitwerking van een verontreiniging van het water bestemd voor menselijke consumptie.

§ 3. De Regering kan steun of compensaties geven aan deze wateroperatoren voor de uitvoering van de opdrachten
toevertrouwd in dit artikel.

§ 4. De Regering stelt de regels vast voor de controle van de opdrachten waarvoor exclusieve rechten worden verleend.

§ 5. Bij naamsverandering of fusie tussen de wateroperatoren, worden de opdrachten opgesomd onder § |, 2° tot 6°,
overgenomen door de entiteit met de nieuwe naam of door de entiteit die door de fusie is ontstaan.

3 Artikel 18

§ 1. De Regering wijst, volgens zelf bepaalde regels, als wateroperator voor het Brussels Hoofdstedelijk Gewest belast met
de exploitatie en het beheer van het geheel of een deel van de openbare dienst van het water één of meer publiekrechtelijke
rechtspersonen aan die over rechten beschikt (beschikken) om de installaties te gebruiken, te beheren en te exploiteren die
toegewezen zijn voor de hem (hun) toevertrouwde opdrachten. Deze opdrachten zijn:

1° Het concept, de opzet en het exploitatiebeheer van infrastructuren voor de opvang van afvalwater verschillend van die
bedoeld in artikel 17, § I, 5°%

2° Het concept, de opzet en het exploitatiebeheer van infrastructuren voor het zuiveren van afvalwater;

3° Het concept, de opzet en het exploitatiebeheer van infrastructuren voor het reguleren van stromen afvalwater en de
bestrijding van overstromingen.

De aanwijzing van een wateroperator gebeurt voor een maximale en hernieuwbare duur van 50 jaar.

De Regering stelt de regels vast voor de controle van de krachtens dit artikel toevertrouwde opdrachten.

§ 2. De wateroperator bedoeld in artikel 17, § 1, 4° neemt, met het oog op het behoud van de kwaliteit van het water, de
sanering van het huishoudelijk en industrieel afvalwater voor zijn rekening op basis van het volume water dat [hij] verdeelt in
het Gewest. De wateroperator kan die sanering zelf uitvoeren of toevertrouwen aan een derde via een dienstencontract
voor sanering.

§ 3. De Regering legt de taken van de wateroperator(en) vast met het oog op de uitvoering van zijn (hun)
openbaredienstopdrachten.

§ 4. Een wateroperator kan elke andere opdracht ontvangen die de Regering door deze ordonnantie gemachtigd is te geven.

§5.

§6.

§ 7. De wateroperatoren die in dit hoofdstuk bedoeld worden kunnen zich associéren, middelen samenbrengen, onderling
personeel overdragen, deelnemen in elkaars kapitaal met het oog op stroomlijning en efficiéntie in de uitvoering van de
openbaredienstopdrachten.
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BRUGEL onderzoekt in dit advies of het wenselijk is om binnen BRUGEL een
bemiddelingsdienst voor de watersector op te richten. Er wordt ook nagedacht over de
modaliteiten voor de oprichting van deze dienst, de materiéle bevoegdheid van deze dienst en
de praktische gevolgen ervan.

Dit advies werd voor publieke consultatie voorgelegd via publicatie op de website van Brugel
van |5 oktober tot |5 november 2018. Het Centre d’Appui SocialEnergie et de la Concertation
Gaz Electricité Eau (hierna “het Centre d’Appui”’) heeft zijn advies meegedeeld via een e-mail van
I5 november 2018 aan Brugel. Deze e-mail wordt bij dit advies gevoegd.

Analyse en ontwikkeling

De in de voorbereidende werkzaamheden nagestreefde
doelstellingen

In het verslag uitgebracht namens de commissie voor het Leefmilieu en de Energie, belast met
het Natuurbehoud, het Waterbeleid en de Openbare Netheid, in het kader van de aanvaarding
van de ordonnantie van |5 december 2017 tot wijziging van diverse ordonnanties in het kader
van de invoering van een onafhankelijk toezichthoudend orgaan voor de waterprijs, worden
meerdere elementen aangevoerd om de oprichting van een bemiddelingsdienst voor water te
rechtvaardigen:

“Naar onze mening had men de weg van de gas- en elektriciteitssector moeten volgen,
die reeds over zo’n bemiddelingsdienst voor energie beschikken. Een andere bron van
inspiratie is de dienst die de Vlaamse Milieumaatschappij heeft ontwikkeld, die beschikt
over een klachtenmanager.

Het gebruik van een bemiddelingsdienst voor het water zal zeer nuttig zijn om te
voorkomen dat het zo ver komt dat de waterlevering wordt afgesloten.

Deze dienst zou ook bevoegd kunnen zijn om te berechten over problemen van een te
groot waterverbruik buiten de wil van de verbruiker, zoals in het geval van lekken in
ondergrondse leidingen of aan de uitgang van meters, of in geval van bezorgdheid over
de kwaliteit van het water.

De oprichting van een bemiddelingsdienst voor het water zou ten doel hebben de
regeling in der minne van geschillen te bevorderen die kunnen ontstaan tussen
gebruikers en de openbare diensten voor distributie en sanering van het water. De
bemiddeling zou een beroep bij de gerechtelijke rechtbanken kunnen voorkomen, wat
met name zou bijdragen tot de ontlasting van hun rol en in veel gevallen de inning van
de schulden eventueel zou bevorderen of versnellen, tegen een lagere kost voor
iedereen.”4.

* Ontwerp van ordonnantie tot wijziging van diverse ordonnanties in het kader van de invoering van een
onafhankelijk toezichthoudend orgaan voor de waterprijs, Verslag, Parl. St., 2017-2018, A-577/2, p. 56
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De oprichting van een bemiddelingsdienst voor het water heeft, volgens de wetgever, tot doel
de afsluiting van de waterlevering te voorkomen, bepaalde specifieke conflicten op te lossen
(problemen van overconsumptie als gevolg van waterlekken of incidenten in verband met de
waterkwaliteit), de regeling in der minne van geschillen te bevorderen en ten slotte te
voorkomen dat een beroep wordt gedaan op de rechtbanken.

Deze doelstellingen zijn gerechtvaardigd en laten de gebruiker uiteindelijk toe een beslissing in
verband met een klacht ingediend bij VIVAQUA te betwisten.

BRUGEL vraagt zich echter het volgende af: kunnen de bovenvermelde doelstellingen niet
worden bereikt met een ander mechanisme dan door de oprichting van een
bemiddelingsdienst, bijvoorbeeld door een uitbreiding van de bevoegdheden van de
Geschillendienst van BRUGEL tot bepaalde aspecten in verband met de watersector?

3.2 Complementariteit tussen een Gewestelijke
bemiddelingsdienst en een Geschillendienst

3.2.1 Definitie van de concepten
Een bemiddelingsdienst heeft tot taak een geschil in der minne te regelen en dus met de

verbruiker en het bedrijf te overleggen om een schriftelijk document op te stellen met de
modaliteiten voor de regeling in der minne van het dossier.

Bemiddeling tracht wegen te vinden om een conflict op te lossen en zet de partijen ertoe aan
de blokkade van de confrontatie te doorbreken om samen een onderhandelde oplossing te
zoeken.

Als er geen akkoord kan worden bereikt, kan de Bemiddelingsdienst een aanbeveling
formuleren voor het betrokken bedrijf, dat kan beslissen ze al dan niet op te volgen.

Een geschillendienst heeft andere voordelen. Eerst en vooral is bemiddeling beperkt omdat een
van de partijen kan weigeren een bemiddeling aan te gaan of een aspect van de problemen aan
te pakken. Als de operator weigert mee te werken, is er geen bemiddeling mogelijk. Ten
tweede belet het feit dat de Geschillendienst een klacht behandelt de partijen niet om tijdens
de behandeling een onderhandelde oplossing vinden, waardoor de klacht ongegrond wordt.
Ten slotte neemt deze dienst, in het kader van een geschillendienst zoals die in de
energiesector bij BRUGEL bestaat, een beslissing die bindend is voor de partijen. In geval van
niet-naleving van de beslissing door de vervolgde partij, kan de Raad van Bestuur van BRUGEL
sancties opleggen (ingebrekestelling, administratieve boete ...) om de beslissing uiteindelijk te
laten naleven.

In de energiesector beschikt BRUGEL al over een geschillendienst die op grond van artikel
30novies van de ordonnantie van 19 juli 200l betreffende de organisatie van de
elektriciteitsmarkt in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest belast is met de inontvangstneming
en de behandeling van klachten betreffende de toepassing van de elektriciteits- en de
gasordonnantie en hun uitvoeringsbesluiten, de werking van de markt en de activiteiten van de
leveranciers of de distributienetbeheerder.

BRUGEL is dus goed vertrouwd met de werking van een geschillendienst en werkt actief samen
met de ombudsdienst voor energie.
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3.2.2 lllustratie van de complementariteit
3.2.2.1 In de energiesector

In de energiesector kan de consument een klacht indienen bij de geschillendienst van BRUGEL
(1) of bij de federale ombudsdienst voor energie (2).

Wat de geschillendienst betreft (1), bepaalt artikel 30novies, § | van de ordonnantie van 19 juli
2001 betreffende de organisatie van de elektriciteitsmarkt in het Brussels Hoofdstedelijk
Gewest, zoals gewijzigd door de ordonnantie van 23 juli 2018, het volgende:

"§ I. Er wordt in de schoot van Brugel een 'Geschillendienst' gecreéerd die klachten behandelt:

I° betreffende de toepassing van deze ordonnantie, haar uitvoeringsbesluiten en van de
geldende MIG;

2° betreffende de toepassing van de ordonnantie van | april 2004 betreffende de organisatie
van de gasmarkt in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest, betreffende wegenisretributies inzake
gas en elektriciteit en houdende wijziging van de ordonnantie van 19 juli 2001 betreffende de
organisatie van de elektriciteitsmarkt in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest, haar
uitvoeringsbesluiten en van de geldende MIG;

3° betreffende de werking van de gas- en elektriciteitsmarkt;

4° met betrekking tot de activiteiten van een leverancier, van een leverancier van
flexibiliteitsdiensten]2, van een netbeheerder of van een tussenpersoon of van elk bedrijf actief
in de elektriciteits- of gassector ”” worden ingevoegd na het woord “ tussenpersoon;

5° betreffende de toekenning van een financiéle hulp in het kader van het in artikel 24, § 2
bedoelde programma van uitvoering ...;

6° betreffende de klachten over het gewestelijk tractienet spoor en het stationsnet.

De Geschillendienst is niet bevoegd om de klachten tegen de beslissingen van Brugel te
behandelen."

Wat de federale ombudsdienst voor energie betreft (2), bepaalt artikel 27, §1van de wet van
29 april 1999 betreffende de organisatie van de elektriciteitsmarkt:

“Er wordt een autonome dienst met rechtspersoonlijkheid, "ombudsdienst voor energie",
"Ombudsstelle fiir Energie" genaamd in het Duits, opgericht die bevoegd is voor de verdeling
van vragen en klachten betreffende het functioneren van de elektriciteitsmarkt en voor de
behandeling van alle geschillen tussen een eindafnemer en een elektriciteitsbedrijf inzake
aangelegenheden die tot de bevoegdheid van de federale overheid behoren krachtens artikel
6, § 1, VI, vierde en vijfde lid en VII, tweede lid, van de bijzondere wet van 8 augustus 980
tot hervorming der instellingen.”

Afhankelijk van de aard van de klacht zal de consument zijn klacht bij de ene of de andere
dienst indienen. Een klacht met betrekking tot een factureringsprobleem of een
leveringscontract kan bijvoorbeeld worden doorverwezen naar de federale ombudsdienst voor
energie, terwijl een geschil met betrekking tot de opening van een meter of een aansluiting zal
worden doorverwezen naar de geschillendienst van BRUGEL.
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Uit het jaarverslag over de klachten die in 2017 bij BRUGEL werden ingediend, blijkt dat 89
klachten werden ontvangen, tegenover 79 in 2016, 101 in 2015 en 148 in 2014. Deze cijfers
betreffen alle ontvangen klachten, ongeacht of ze werden behandeld door de Geschillendienst
als zodanig of werden onderzocht door de Raad van Bestuur van BRUGEL of werden
doorgestuurd naar andere bevoegde overheden.

In 2017 ontving de federale ombudsdienst voor energie in totaal 5.797 klachten (5% meer dan
in 2016 en 37% meer dan in 2015), waarvan 65,6% in het Nederlands, 34,0% in het Frans en
0,4% in het Duits.

In mei 2018 werd een nieuw protocolakkoord ondertekend tussen de geschillendienst van
BRUGEL en de federale ombudsdienst voor energie met tot doel de
samenwerkingsmodaliteiten tussen de twee diensten vast te leggen.

Er is dus een duidelijke complementariteit tussen beide diensten aangezien de geschillendienst
bevoegd is voor zaken waarvoor de bemiddelingsdienst niet bevoegd is, en omgekeerd.

Het Centre d’Appui benadrukt dat het gelijktijdige bestaan van deze twee diensten moeilijk te
begrijpen is voor de gebruiker maar ook voor de maatschappelijk werkers, meer bepaald
betreffende het bevoegdheidsdomein van de organismen en de behandeling van de aanvraag
door beide diensten.

Maar aangezien het voor de verbruiker waarschijnlijk moeilijk zal zijn om te kiezen bij welk
organisme hij zijn aanvraag moet indienen, zullen zowel Brugel als de Ombudsdienst voor
Energie erop toezien de klacht naar de bevoegde dienst door te verwijzen en de modaliteiten
voor de behandeling van de klacht uit te leggen.

Het Centre d’Appui wijst erop dat Brugel weinig bekend is bij de verbruikers en dit gezien het
geringe aantal klachten dat in de energiesector bij de Geschillendienst werd ingediend in 2017,
namelijk 89. Brugel is zich van deze situatie bewust en werkt aan het verbeteren van haar
naamsbekendheid. Bij wijze van voorbeeld:

e er werden stappen ondernomen om de Geschillendienst van BRUGEL te laten
erkennen als een buitengerechtelijke geschillendienst;

e in december 2018 werd een grote publiciteitscampagne gelanceerd waarbij op 400
plaatsen, in 60 bushokjes en op |50 reclamepanelen van Clearchannel affiches werden

opgehangen. Er werd een publiciteitscampagne gevoerd op 5 lokale radiozenders van
5 tot 18 december 2018.
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3.2.2.2 In de watersector in het Vlaams Gewest

In het Vlaams Gewest bestaan er in de watersector twee systemen van buitengerechtelijke
geschillenbeslechting naast elkaar: de klachtenmanager van de Vlaamse Milieumaatschappij
(VMM) en de Vlaamse Ombudsdienst3.

De VMMEé is verantwoordelijk voor de behandeling van alle klachten die betrekking hebben op
de toepassing van het algemeen waterverkoopreglement 7(betreffende, bijvoorbeeld, een
verhuizing of de facturering ..). Andere klachten (bijvoorbeeld met betrekking tot de
duidelijkheid van de communicatie, geschillen inzake verantwoordelijkheid ..) worden
onderzocht door de Vlaamse Ombudsdienst.

3.2.3 Mogelijkheid om een complementariteit in te voeren in de watersector in het
Brussels Hoofdstedelijk Gewest

Momenteel is er geen complementariteit, aangezien er in dit stadium nog geen geschillendienst
of bemiddelingsdienst is. Er zou echter een complementariteit kunnen ontstaan, hetzij op
procedureel niveau, hetzij op materieel niveau, als er een geschillendienst zou worden
opgericht:

- Procedurele complementariteit

Zoals hieronder zal blijken, als er binnen BRUGEL een waterbemiddelingsdienst wordt
opgericht (of zelfs buiten BRUGEL na de goedkeuring van een van de
wetgevingsinitiatieven), zou de bevoegdheid van deze dienst, in overeenstemming met
de waterordonnantie (en de voorstellen van ordonnantie) algemeen zijn en alle
klachten, ongeacht hun aard, omvatten.

De oprichting van een geschillendienst zou zorgen voor een complementariteit al
naargelang de door de gebruiker gekozen procedure: als deze laatste tot een
onderhandelde oplossing wil komen, zal hij zich tot een gewestelijke
bemiddelingsdienst wenden,8 maar als hij de voorkeur geeft aan een bindende
beslissing, zal hij zijn klacht voorleggen aan de geschillendienst van BRUGEL.

- Materiele complementariteit

Als het parlement de bevoegdheden van de geschillendienst, als die zou worden
opgericht, zou moeten vastleggen, zou het huidige mechanisme inzake energie of dat
van het Vlaams Gewest kunnen worden toegepast in de watersector. De
geschillendienst zou dan bevoegd zijn voor bepaalde materies, terwijl een gewestelijke
bemiddelingsdienst (zie hieronder, nr. 3.4.) bevoegd zou zijn in andere domeinen. Voor
elk geschil in verband met bijvoorbeeld de algemene voorwaarden van VIVAQUA zou
de geschillendienst bevoegd zijn, terwijl voor een probleem in verband met de bouw

5 http://www.vlaamseombudsdienst.be/ombs/index.html.

¢ https://www.vmm.be/contact/klachten#section-1.

7 https://www.vmm.be/wetgeving/algemeen-waterverkoopreglement.pdf.

8 Zoals we in punt 3.4. zullen zien, bestaan er twee parlementaire initiatieven voor de oprichting van een
gewestelijke bemiddelingsdienst die bevoegd zou zijn voor elk geschil tussen een particulier en een
administratieve overheid, meer bepaald voor een conflict in verband met de watersector.
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van infrastructuur te dicht bij de burgers, de gebruiker zijn verzoek zou moeten richten
tot de door het parlement opgerichte bemiddelingsdienst.

Als de voorkeur zou uitgaan naar deze oplossing, zou er een protocolakkoord kunnen
worden opgesteld en ondertekend tussen de geschillendienst van BRUGEL en de door
het parlement opgerichte bemiddelingsdienst.

Een dergelijke oplossing sluit beter aan bij de rol, missie en werking van een regulator. Binnen
BRUGEL en in de energiesector zijn de medewerkers van de geschillendienst volledig
onafhankelijk en autonoom in het kader van de behandeling van de ontvangen klachten:

“BRUGEL wijst de leden van haar personeel aan die belast zijn met de Geschillendienst. De leden van
deze Dienst moeten onafhankelijk en onpartijdig zijn. Het huishoudelijk reglement voorziet in de
modaliteiten die het de leden van deze Dienst mogelijk maken om te handelen in volledige
onafhankelijkheid en onpartijdigheid. De personeelsleden van BRUGEL die worden aangewezen voor
deze Dienst genieten specifieke bepalingen met betrekking tot deze onafhankelijkheid, die worden
ingevoegd in hun statuut of arbeidsovereenkomst.”

Afhankelijk van de keuze die het parlement maakt tussen de oprichting van een
bemiddelingsdienst of een geschillendienst, kunnen de onafhankelijkheid en autonomie van de
medewerkers van de huidige geschillendienst in het gedrang komen.

Als er een bemiddelingsdienst voor water wordt opgericht, kunnen de leden van de
geschillendienst dan dossiers behandelen in het kader van een bemiddelingsprocedure in de
watersector? Er werd reeds uiteengezet dat de bemiddelingsprocedure sterk verschilt van de
bindende procedure die kenmerkend is voor de geschillendienst.

Dit heeft tot gevolg dat de medewerkers die momenteel bevoegd zijn in de geschillendienst
voor energie, misschien niet bevoegd zullen zijn in de bemiddelingsdienst voor water, waardoor
er een probleem van belangenvermenging zou ontstaan en de medewerkers hun
onafhankelijkheid en autonomie zouden verliezen.

De medewerkers die bij de bemiddelingsdienst voor water zouden moeten werken, zouden
dus onafhankelijk en autonoom moeten zijn in de besluitvorming, en geen deel mogen uitmaken
van de geschillendienst van BRUGEL en dit betekent dat er een aanzienlijk budget moet zijn
voor de aanwerving van personeel.

Als er daarentegen een geschillendienst wordt opgericht die vergelijkbaar is met die in de
energiesector, kunnen de huidige medewerkers van de genoemde geschillendienst de dossiers
in de watersector behandelen.

Aanbeveling

In het licht van het voorgaande, in het belang van de gebruiker, met het oog op
de budgettaire efficiéntie en om de bescherming van de rechten van de
gebruikers te verbeteren door de bevoegdheden en de rol van elke instantie te

respecteren, adviseert BRUGEL om de bevoegdheden van de Geschillendienst
uit te breiden tot bepaalde specifiecke aspecten van de watersector. De
oprichting van een bemiddelingsdienst voor water binnen BRUGEL lijkt niet te
beantwoorden aan de door de parlementsleden nagestreefde doelstellingen.
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Daarom stelt BRUGEL voor de waterordonnantie als volgt te wijzigen:

Artikel 64/1, §2, 5° moet worden opgeheven;

In de waterordonnantie moet een nieuwe bepaling worden
opgenomen die de bevoegdheden van de geschillendienst, ingevoerd
door artikel 30novies van de ordonnantie van 19 juli 2001 betreffende
de organisatie van de elektriciteitsmarkt in het Brussels
Hoofdstedelijk Gewest, uitbreidt. BRUGEL stelt de inhoud van deze
bepaling voor op de volgende pagina's.

Het door het Centre d’appui geformuleerde advies benadrukt overigens de aantrekkelijkheid
en de efficiéntie van een Geschillendienst voor de burger en de maatschappij in haar geheel.
De uitbreiding van de bevoegdheden van de Geschillendienst voor energie tot de watersector
wordt door het Centre d’Appui dus gesteund.

3.3 Praktische implementatie van de Dienst
3.3.1 Oprichting van een gewestelijke bemiddelingsdienst voor water door BRUGEL

Als de wetgever bij zijn wil zou blijven om een bemiddelingsdienst voor water op te richten
binnen BRUGEL, zouden bepaalde maatregelen moeten worden genomen.

De waterordonnantie richt geen bemiddelingsdienst voor water op, maar bepaalt dat BRUGEL
tot taak heeft een Brusselse bemiddelingsdienst voor water op te richten.

De vraag is hoe BRUGEL, als publiekrechtelijke overheid, een dergelijke dienst kan oprichten
en wat zijn rechtsvorm zal zijn.

BRUGEL heeft getracht zich te inspireren op de gewestelijke bemiddelingsdienst voor energie
die actief is binnen de Waalse Energiecommissie (CVVaPE).

Het decreet van 17 juli 2008 heeft artikel 48 ingevoegd in het decreet van |2 april 2001
betreffende de organisatie van de gewestelijke elektriciteitsmarkt:

“§1 De CWaPE organiseert binnen de directie klantendienst en juridische dienstverlening
een Gewestelijke bemiddelingsdienst, bevoegd voor het onderzoek en de behandeling van
vragen en klachten betreffende de werking van de gewestelijke gas- en elektriciteitsmarkt of
die betrekking hebben op de activiteiten van een leverancier of een netbeheerder, (van een
privénetbeheerder of een beheerder van een gesloten beroepsnet — Decreet van || april
2014, art. 58, 1°) op voorwaarde dat deze vraag of klacht onder de gewestelijke
bevoegdheid ressorteert.

§2(...)

De Regering bepaalt de onderzoeksmodaliteiten van de dossiers door de Gewestelijke
bemiddelingsdienst.

8§3(...)

De Regering bepaalt het reglement van de verzoeningsprocedure”. [Onze onderstreping]
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Die bepaling richt, evenmin als artikel 64/1, §2, lid 2, 5° van de waterordonnantie, de
bemiddelingsdienst niet direct op.

In tegenstelling tot het artikel over de waterbemiddelingsdienst, voorziet het decreet wel
uitdrukkelijk dat de regering de onderzoeksmodaliteiten van de dossiers door de Gewestelijke
bemiddelingsdienst bepaalt.

Zo werden met een besluit van 8 januari 2009 van de Waalse Regering betreffende de
gewestelijke bemiddelingsdienst bepalingen vastgelegd om de werking van deze dienst te
regelen, met name de behandeling van vragen en klachten (wijze van indiening, termijnen,
procedure ...).

Aanbeveling

BRUGEL kan het voorbeeld van de CWaPE niet volledig overnemen aangezien
het decreet van 17 juli 2008 het aan de Waalse Regering overlaat de
onderzoeksmodaliteiten van de klachten en gestelde vragen te bepalen, wat
niet het geval is voor de Gewestelijke bemiddelingsdienst voor water.

BRUGEL zal de Bemiddelingsdienst bijgevolg oprichten door middel van een
beslissing van zijn Raad van Bestuur en de goedkeuring van een huishoudelijk
reglement.

De oprichting van de genoemde dienst en het opstellen van het huishoudelijk
reglement zullen plaatsvinden in het kader van Richtlijn 2013/11/EU
betreffende alternatieve beslechting van consumentengeschillen, die pleit voor
de naleving van de beginselen van onafhankelijkheid, onpartijdigheid,
transparantie, billijkheid, doeltreffendheid, vrijheid en wettigheid.

3.3.2 Materié€le bevoegdheid van de dienst
Artikel 64/1 §2, tweede lid, 5° van de waterordonnantie bepaalt dat de dienst bevoegd zal zijn:
“voor de verdeling van de verzoeken en klachten betreffende de werking van de watersector, voor de
behandeling van elk geschil tussen een gebruiker en een operator zoals bedoeld in de artikelen |7 en
18 (onze onderstreping)”.
Artikel 64/1 §2, tweede lid, 5° van de waterordonnantie gaat verder in deze bewoordingen:

“Die dienst krijgt inzonderheid als toevertrouwd:

- de evaluatie en het onderzoek van alle vragen en klachten van de gebruikers over de activiteiten
van de wateroperatoren;

- het vergemakkelijken van het vinden van een regeling in der minne tussen de gebruiker en een
operator;

- het formuleren van aanbevelingen aan de wateroperatoren, op eigen initiatief of wanneer er geen
regeling in der minne kan worden gevonden;

- de opstelling van een jaarverslag over zijn activiteiten.
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De Regering kan de nadere regels voor de uitvoering van die opdrachten bepalen.”
De inhoud van deze artikelen roept vragen op:

- Als de bevoegdheid van de bemiddelingsdienst zich zou uitstrekken tot de
openbaredienstopdrachten van de in artikel 17 en 18 van de waterordonnantie
genoemde operatoren of tot de meer algemene werking van de watersector, zou dit
betekenen dat een gebruiker een klacht, van welke aard ook, zou kunnen indienen bij
de dienst.

Een gebruiker zou dus, onder andere, de realisatie van een werf door VIVAQUA, de
bouw van een regenwaterbekken, de frequentie van de waterwinning, het slechte
beheer van een infrastructuur, de kosten verbonden met de afvalwaterzuivering, de
samenstelling van het leidingwater, een vertraging in de uitvoering van een investering
... kunnen betwisten.

Het gevolg van deze ruime bevoegdheid kan contraproductief zijn voor de
wateroperatoren (bv.: tijdelijk opschorten van een werf of een investering terwijl
BRUGEL over de zaak beslist) en een zware werklast vormen voor de dienst van
BRUGEL.

- BRUGEL moet, op grond van artikel 64/1, §2, “alle” vragen en klachten van de
gebruikers over de activiteiten van de wateroperatoren beantwoorden.

BRUGEL zou bijvoorbeeld een antwoord moeten geven aan de gebruiker die wil weten
waarom een bepaalde werf wordt uitgevoerd, een bepaalde prijs wordt aangerekend
voor een interventie, een bepaalde waterwinning verband houdt met grondwater (en
niet met oppervlaktewater) ... BRUGEL zou dus een begeleidende dienst voor de
gebruikers op zich moeten nemen door de vragen van de gebruikers te beantwoorden,
en dit in plaats van een reguleringsopdracht, en zou zich bevoegd moeten verklaren
voor elke klacht, van welke aard ook, vanaf het moment dat ze betrekking heeft op de
openbaredienstopdrachten van de operatoren.

Met het oog op een efficientere werking van de regulator, maar ook van de
watersector, moet de materi€le bevoegdheid van de genoemde dienst nader worden
omschreven. Anders zou de oprichting van de dienst aanzienlijke kosten met zich
meebrengen voor de aanwerving van personeel en zou dit mogelijk niet in het belang
zijn van de gebruiker.
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Aanbeveling

In de geest van de vorige aanbeveling stelt BRUGEL voor de bevoegdheden van
de huidige Geschillendienst uit te breiden tot de watersector. In het licht van
bovenstaande argumenten moet deze bevoegdheid echter worden beperkt en
nader omschreven. De Dienst zou bijvoorbeeld bevoegd kunnen zijn om kennis
te nemen van klachten die door een gebruiker worden ingediend wegens niet-
naleving van de algemene verkoopsvoorwaarden door VIVAQUA en klachten
die betrekking hebben op een inbreuk, door VIVAQUA of de BMWB, op de
tariefbepalingen vermeld in de waterordonnantie.

BRUGEL adviseert een bepaling op te nemen in de waterordonnantie die de
bevoegdheden van de Geschillendienst, ingevoerd door artikel 30novies van de
ordonnantie van 19 juli 2001 betreffende de organisatie van de
elektriciteitsmarkt in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest, nader omschrijft. Die

bepaling zou als volgt kunnen worden geformuleerd:

“Deze dienst doet uitspraak over de klachten:
betreffende de algemene voorwaarden die van toepassing zijn op de
diensten voor het watergebruik van de met drinkwaterdistributie belaste

operator,

met betrekking tot de niet-naleving van de tariefbepalingen van deze
ordonnantie.

De Regering kan de uitvoeringsmodaliteiten van deze opdrachten bepalen.”

In zijn advies steunt het Centre d’Appui de beperking van de bevoegdheden van de Dienst tot
de algemene voorwaarden van Vivaqua en de naleving van de waterordonnantie niet (pagina
2). Het benadrukt dat in de genoemde teksten bepaalde lacunes aanwezig zijn die impliceren
dat de Dienst zou moeten tussenkomen om specifieke gevallen op te lossen. Het zou meer
bepaald gaan om de modaliteiten voor een afbetalingsplan, hypothesen voor een tarief voor
lekken, modaliteiten voor de rechtzetting van een factuur enz.

Brugel benadruk dat de geldende algemene voorwaarden momenteel worden gewijzigd en haar
ter goedkeuring moeten worden voorgelegd in de loop van 2019, in overeenstemming met
artikel 3 van de Ordonnantie van 8 september 1994 tot regeling van de drinkwatervoorziening
via het waterleidingnet in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest. In het kader hiervan zullen
talrijke problemen die in de huidige algemene voorwaarden niet worden behandeld in de
nieuwe tekst aan bod komen, zodat de genoemde lacunes kunnen worden verhopen.
Overigens, zelfs als bepaalde situaties of problemen niet tot de bevoegdheid van BRUGEL
zouden behoren, dan heeft de gebruiker nog altijd mogelijkheden tot betwisting, want
momenteel wordt een gewestelijke bemiddelingsdienst opgericht die deze specifieke situaties
of problemen kan behandelen (zie hieronder nr. 3.4.)

14 /21 13/12/2018



brugele

LE REGULATEUR BRUXELLOIS POUR L'ENERGIE
DE BRUSSELSE REGULATOR VOOR ENERGIE

3.3.3 Het budget

Ongeacht of het gaat om de oprichting van een bemiddelingsdienst voor water of van een
geschillendienst, moet aan BRUGEL een budget worden toegekend.

Uit de bovenvermelde overwegingen kunnen we besluiten dat het aan BRUGEL toe te kennen
budget afhankelijk zal zijn van:

- de reikwijdte van de materiéle bevoegdheid van BRUGEL: hoe groter de
materiéle bevoegdheid van de bemiddelingsdienst (of geschillendienst), hoe
groter het aantal klachten;

- de reclamecampagne die zal worden georganiseerd om de mensen te informeren
over de mogelijkheid om een klacht in te dienen bij de genoemde dienst. Om de
gebruikers op de hoogte te brengen van de nieuwe bevoegdheid die aan de
Dienst werd toegekend, moet er een reclamecampagne worden georganiseerd.
Het zou verstandig zijn een website te ontwikkelen, een computerprogramma
dat klachten verzamelt ...;

- het aantal klachten dat in de toekomst naar de Dienst wordt gestuurd: hoe meer
klachten er bij de dienst worden ingediend, hoe meer personeel BRUGEL zal
moeten aanwerven (voor een ambtenaar van niveau B bedragen de kosten voor
BRUGEL 50.000 euro per jaar, voor een agent van niveau A is dit ongeveer
70.000 euro? per jaar),

- de nieuwe werkinstrumenten (IT-tools, kantoorkosten ...): hoe meer personeel
er wordt aangeworven, hoe hoger de kosten van de werkinstrumenten zullen
zijn. Hoe verder wordt afgeweken van de behandeling van de klachten in het
kader van de geschillendienst, hoe meer de IT-applicaties zullen moeten worden
aangepast en hoe duurder ze dus zullen zijn.

De eerste twee punten kunnen worden verduidelijkt door een debat in het parlement, terwijl
het derde en vierde punt alleen kunnen worden verduidelijkt door een extrapolatie van de
klachten die momenteel bij een andere instantie, zoals de Waalse Energiecommissie, worden
ingediend.

In de loop van 2017 heeft de bemiddelingsdienst in totaal 317 schriftelijke aanvragen
ontvangen, als volgt verdeeld:

? Alle kosten, premies en voordelen, inclusief werkgeversbijdragen, maar ook de kosten van een werkpost.
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736 “klassieke” bemiddelingsaanvragen,

73 dringende bemiddelingsaanvragen, schriftelijk en telefonisch ontvangen,
467 schriftelijke vragen (per post/e-mail/fax),

38 dossiers waarin vorderingen tot schadevergoeding worden betwist,

0 verzoeningen,

3 adviesaanvragen aan de SRME door de Ombudsdienst voor energie (ODE).

De coordinator van de CWaPE, de heer Alexandre ALVADO, heeft de volgende grafiek met
het aantal klachten dat de afgelopen zeven jaar werd ingediend, naar BRUGEL gestuurd:

o

Questions MEdiaticns MEdiaticns Indemnisations Conciliations Demandes d'avis
normales urgentss

Bz2011 m201Z mz01s w2014 mz015 mz20ie 207

De werklast van de bemiddelingsdienst varieert naargelang de gebeurtenissen of incidenten op
het net (bijvoorbeeld: het slechte weer in 2006 in Luik) die het aantal klachten doen toenemen.

Op het vlak van human resources werkt de bemiddelingsdienst met:

een secretaresse (4/5) die zich voornamelijk bezighoudt met de telefonische oproepen,
de behandeling van inkomende post en e-mails, de invoer van de inkomende dossiers
en de archivering,

drie adviseurs (van wie een voltijds, een tweede 4/5 en de laatste halftijds). De
adviseurs behandelen vragen, klachten en betwistingen in verband met
schadevergoedingen,

een coordinator die klachten en vragen deeltijds behandelt.

Aanbeveling

Gelet op de bovenvermelde overwegingen stelt BRUGEL voor twee
voltijdse medewerkers aan te werven om deze nieuwe opdracht op te

starten in de veronderstelling dat het parlement kiest voor de
uitbreiding van de huidige bevoegdheden van de Geschillendienst tot de
watersector.
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Afhankelijk van de werklast kunnen er op middellange of lange termijn
andere aanwervingen worden georganiseerd.

3.4 De parlementaire initiatieven betreffende de oprichting van een
Gewestelijke bemiddelingsdienst

In tegenstelling tot het Brussels Hoofdstedelijk Gewest beschikken alle andere gefedereerde
entiteiten in Belgié over een bemiddelingsdienst:

e het Waals Gewest heeft de ombudsdienst opgericht met het decreet van 22 december
1994,

e het Vlaams Gewest met het decreet van 7 juli 1998,

e de Franse Gemeenschap met het decreet van 20 juni 2001, en

e de Duitse Gemeenschap met het decreet van 26 mei 2009.
Op basis van deze vaststelling heeft het Brussels Hoofdstedelijk Gewest getracht een
bemiddelingsdienst op te richten. Er werden twee parlementaire initiatieven genomen voor de

oprichting van een bemiddelingsdienst in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest:

- Het voorstel van ordonnantie van |3 januari 2015 houdende oprichting van een
bemiddelingsdienst in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest!®

Artikel 3, §1 van het voorstel van ordonnantie bepaalt dat het parlement van het
Brussels Hoofdstedelijk Gewest een ombudsman benoemt voor een periode van zes
jaar. Paragraaf 4 van dit artikel bepaalt: “De ombudsman van het Brussels Hoofdstedelijk
Gewest ontvangt, onder de in deze ordonnantie bepaalde voorwaarden, de klachten over de
werking van de Brusselse gewestelijke administratieve overheden in hun betrekkingen met de
burgers, met uitzondering van de administratieve overheden die bij wet of bij ordonnantie, of
bij toepassing daarvan, voorzien werden van hun eigen ombudsman”.

De commentaren bij artikel 4 van het voorstel van ordonnantie vermelden dat onder
“administratieve overheden”, een administratieve overheid moet worden verstaan zoals
bedoeld in artikel 14 van de gecoordineerde wetten op de Raad van State.

Uit onze analyse blijkt dat VIVAQUA en de BMWB administratieve overheden zijn in
de zin van artikel 14 van de gecoordineerde wetten op de Raad van State.

VIVAQUA is een intercommunale vereniging die valt onder de wet van 22 december
1986 betreffende de intercommunales. Uit de statuten van VIVAQUA blijkt dat ze de
vorm heeft van een cooperatieve vennootschap met beperkte aansprakelijkheid. De

' Voorstel van ordonnantie van I3 januari 2015 tot oprichting van een ombudsdienst van het Brussels
Hoofdstedelijk Gewest, A-80, 2014-2015 (http://www.weblex.irisnet.be/data/crb/doc/2014-
15/126420/images.pdf).
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BMWB is een naamloze vennootschap, opgericht door de overheden en de instellingen
van openbaar nut.

In een arrest van 5 februari 2016 heeft het Hof van Cassatie vermeld: “Een codperatieve
vennootschap met beperkte aansprakelijkheid, ook al is zij opgericht of erkend door een
administratieve overheid en ook al is zij onderworpen aan de controle van de overheid, verliest
haar privaatrechtelijke aard niet in zoverre zij geen beslissing kan nemen die derden bindt.
Hiervoor doet niet ter zake dat haar een taak van algemeen belang is toevertrouwd”.!' De
publieke aard van de regels die de oprichting en de werking van een privaatrechtelijke
rechtspersoon bepalen, de onderwerping ervan aan de controle van de overheid en
het nastreven van een doel van algemeen belang volstaan dus niet om haar haar
privaatrechtelijke aard te doen verliezen of haar de hoedanigheid te verlenen van een
administratieve overheid in de zin van het bovenvermelde artikel 14. Enkel het feit of
de privaatrechtelijke rechtspersoon beslissingen kan nemen die derden bindt, is dus
van belang.!2

Net als het Woningfonds van het Brussels Hoofdstedelijk Gewest kunnen VIVAQUA
en de BMWB dus worden beschouwd als administratieve overheden in de zin van
artikel 14 van de gecoordineerde wetten op de Raad van State aangezien ze beslissingen
nemen die derden binden. De algemene voorwaarden van VIVAQUA of de beslissing
van de BMWB om een regenwaterbekken te bouwen, kunnen worden beschouwd als
beslissingen die derden binden, aangezien deze laatsten ze inderdaad moeten nakomen.

Artikel 16 van de ordonnantie bepaalt dat iedere natuurlijke persoon of iedere
rechtspersoon die meent dat een administratieve overheid of een administratieve
dienst bedoeld in artikel 3 en 4 niet heeft gehandeld in overeenstemming met de
openbaredienstopdracht die ze moet uitoefenen of ongepast handelt en hem schade
berokkent, kosteloos een individuele klacht kan indienen bij de ombudsman.

De andere artikelen hebben betrekking op de te vervullen voorwaarden om
bemiddelaar te kunnen zijn, zijn onafhankelijkheid, zijn bevoegdheden en verplichtingen,
gevallen van herroeping, onverenigbaarheden en zijn financieel statuut.

Dit voorstel werd nog niet goedgekeurd. De tekst is op 5 maart 2018 het onderwerp
geweest van een 3e algemene bespreking in de parlementaire commissie. De
samenvatting van de goedkeuringsfasen van de genoemde ordonnantie, die beschikbaar
is op de site http://www.parlement.brussels, neemt deze 3e lezing over als laatste fase.

'l Cass., 5 februari 2016, nr. C.15.0164.F.

'2 De Raad van State neemt een ander standpunt in dan het Hof van Cassatie. In een arrest van |7 maart 2015
heeft de Raad van State verklaard dat het Woningfonds van het Brussels Hoofdstedelijk Gewest, niettegenstaande
de vorm van een cooperatieve vennootschap met beperkte aansprakelijkheid, niet kan worden beschouwd als
een privaatrechtelijke rechtspersoon. Inderdaad, “de tegenparti, door de wetgever belast met belangrijke
openbaredienstopdrachten en onderworpen aan de controle van de Brusselse Hoofdstedelijke Regering, waarvan de
organisatie en de werking in grote mate worden bepaald door decretale bepalingen, moet bijgevolg worden gekwalificeerd
als een administratieve overheid, zonder dat moet worden bepaald of ze een beslissing kan nemen die derden bindt.”
(RvS, 17 maart 2015, nr. 250.568). Hoewel het standpunt van de Raad van State verschilt van dat van het Hof van
Cassatie, kunnen VIVAQUA en de BMVWVB zelfs op basis van deze theorie als administratieve overheden worden
beschouwd.
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- Het voorstel van ordonnantie van 7 februari 2017 tot instelling van een ombudsdienst
en een klokkenluidersstatuut'3

Het heeft tot doel een onafhankelijke instantie op te richten voor de behandeling van
klachten die in het algemeen gaan over het gedrag van de overheden tegenover de
burgers. Het onderwerp van de klachten heeft dus niet zo zeer betrekking op de
wettigheid van de handelingen van het bestuur, waarvoor gerechtelijke en
administratieve rechtsmiddelen openstaan, maar veeleer op de gebrekkige werking en
op de oneigenlijke, ondoelmatige, onbehoorlijke handelingen van de overheid.

Het voorziet in artikel | dat het Brussels parlement een tweetalig persoon aanstelt om
de rol van bemiddelaar te vervullen voor elke klacht van een burger en, in tegenstelling
tot het eerste voorstel van ordonnantie, ook van een personeelslid, tegen een
administratieve overheid.

In tegenstelling tot de eerste ordonnantie, die verwijst naar artikel 14 van de wet op
de Raad van State, wordt de administratieve overheid, in artikel 2, §5, gedefinieerd als:
“de gewestelijke administraties, gemeentelijke administraties van gemeenten afkomstig uit het
Brussels Hoofdstedelijk Gewest die wensen beroep te doen op de diensten van deze
ombudsman, de openbare instellingen en de door de overheid in het leven geroepen
privaatrechterlijke instellingen. Het ligt hierbij voor de hand dat die gelijkstelling slechts geldt
voor de handelingen die de persoon van privaat recht in de uitoefening van de hem opgedragen
bestuursfunctie stelt”.

Aangezien VIVAQUA en de BMWB publiekrechtelijke instellingen zijn, vallen ze onder
het voorstel van ordonnantie en kan hun gedrag tegenover derden worden
aangevochten voor de genoemde bemiddelaar.

De andere artikelen hebben, net als het eerste voorstel van ordonnantie, betrekking
op de te vervullen voorwaarden om bemiddelaar te kunnen zijn, zijn onafhankelijkheid,
zijn bevoegdheden en verplichtingen, gevallen van herroeping, onverenigbaarheden en
het financieel statuut.

Dit voorstel werd nog niet goedgekeurd. De tekst was echter op 5 maart 2018 het
voorwerp van een 3e algemene bespreking in de parlementaire commissie. Net als bij
de le ordonnantie neemt de samenvatting van de goedkeuringsfasen van de genoemde
ordonnantie, die beschikbaar is op de site http://www.parlement.brussels, deze 3e
lezing over als laatste fase.

Het is interessant op te merken dat er tijdens de parlementaire besprekingen over de wijziging
van de waterordonnantie al vragen werden gesteld over de oprichting van een
bemiddelingsdienst voor water binnen BRUGEL: “Hij (dhr. Emmanuel de Bock) is niet tegen de
invoering van een bemiddelingsdienst, zoals de heer Arnaud PINXTEREN voorstelt. Hij wenst echter
dat er een debat zou plaatsvinden over de werkwijze van een dergelijke dienst. Er bestaat een politieke
consensus over de oprichting van een Brusselse bemiddelingsdienst. Moeten er meer

¥ Voorstel van ordonnantie van 7 februari 2017 tot instelling van een ombudsdienst en een klokkenluidersstatuut
2016/2017, A-482/1 (http://www.weblex.irisnet.be/data/crb/doc/2016-17/131766/images.pdf).
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bemiddelingsdiensten komen? Kan er niet in de eerste plaats gedacht worden aan een interne
bemiddelingsdienst, binnen VIVAQUA?” 14

Aanbeveling

In het belang van de gebruiker adviseert BRUGEL dat de oprichting van
buitengerechtelijke geschillendiensten in de watersector wordt gecoordineerd
en kadert in de continuiteit van de bevoegdheden en de werking van de
bestaande instanties.

BRUGEL vraagt zich dan ook af of het niet beter zou zijn om, in een geest van
coordinatie en complementariteit, een gewestelijke bemiddelingsdienst en een
binnen BRUGEL opgerichte geschillendienst samen te brengen, die elk
bevoegd zijn voor specifiecke punten in verband met de watersector.

De Brusselse ervaring in de energiesector zou een perfecte bron van inspiratie
kunnen zijn.

Het Centre d'Appui steunt de oprichting van een gewestelijke bemiddelingsdienst die de
gebruiker of de wateroperator in staat zal stellen zijn conflict op te lossen wanneer zich
situaties voordoen waarvoor de wetteksten geen antwoord bieden en die dus buiten de
bevoegdheid van de Geschillendienst van Brugel zouden vallen. Het Centre d’Appui wil een
beperking van het interventiedomein van de gewestelijke bemiddelingsdienst en wenst
publiciteit over de oprichting ervan, zodat de gebruiker kan bepalen of deze instelling bevoegd
is voor een bepaald type geschil. Het Centre d’Appui lijkt het standpunt van Brugel dus te delen

4 Conclusies

BRUGEL is van mening dat het in het belang van de watergebruiker is om de bevoegdheden
van de bestaande Geschillendienst binnen BRUGEL uit te breiden tot de watersector in plaats
van een bemiddelingsdienst op te richten.

Die uitbreiding zou het mogelijk maken om, zoals hierboven werd uiteengezet, de
doelstellingen te bereiken die zijn vermeld in het verslag opgesteld in naam van de commissie
voor Leefmilieu en Energie in het kader van de goedkeuring van de ordonnantie van 15
december 2017 (zie hierboven nr. 3.1.).

De toewijzing van bevoegdheden inzake water aan de Geschillendienst zou ook meer in
overeenstemming zijn met de rol, de missie en de werking van regulator die BRUGEL vervult
in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest en zou de medewerkers van deze dienst in staat stellen
klachten in de watersector te behandelen en de facto, het behoud van hun onafhankelijkheid

'* Ontwerp van ordonnantie tot wijziging van diverse ordonnanties in het kader van de invoering van een
onafhankelijk toezichthoudend orgaan voor de waterprijs, Parl. St.,, Gewone zitting 2017-2018, A-577/2, 5
december 2017, p. I8
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en onpartijdigheid te verzekeren (zie hierboven 3.2.3) en de kosten in verband met de
aanwerving van personeel te beperken (zie hierboven 3.4.).

Er zou een materiéle complementariteit kunnen ontstaan tussen de Geschillendienst en de
Gewestelijke bemiddelingsdienst (zie hierboven nr. 3.4.). De genoemde bemiddelingsdienst zou
bevoegd zijn in bepaalde domeinen terwijl de geschillendienst bevoegd zou zijn in andere
materies (zie hierboven nr. 3.2.3.) en meer bepaald, met het oog op de coherentie met de
bevoegdheden in de watersector die de waterordonnantie aan Brugel toekent, voor de
geschillen met betrekking tot de algemene verkoopsvoorwaarden van Vivaqua en de
tariefbepalingen die zijn opgenomen in de waterordonnantie (zie hierboven, 3.3.2).
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Réponse a la consultation relative a la création d’un service
bruxellois de médiation de I'’eau au sein de Brugel
(BRUGEL-AVIS-20180919-272)

Méme si cela semble une évidence, nous souhaitons rappeler a quel point I'eau est un bien de premiére
nécessité. L’acces a I'eau en quantité et en qualité suffisante est un droit fondamental qui découle de
l'article 23 de la Constitution mentionnant le droit pour chacun de mener une vie conforme a la dignité
humaine et de I'ordonnance bruxelloise qui précise que « l'eau fait partie du patrimoine commun de
I'humanité ».

Pour rendre ce droit réel et effectif pour tous, il y a lieu de faire preuve d’'une vigilance accrue et de
prendre toutes les mesures nécessaires pour parvenir a cette finalité.

Comme mentionné dans le projet d’avis d’initiative de Brugel, les travaux parlementaires ayant con-
duit a la proposition de création d’un service de médiation de I'eau rencontraient cette préoccupa-
tion : « le recours au service de médiation aurait toute son utilité pour éviter d’en arriver a la coupure
d’eau, il pourrait étre saisi pour des problémes de surconsommation indépendant de la volonté du
consommateur ou encore il favoriserait le reglement amiable des litiges pour éviter de recourir aux
juridictions judiciaires ».

En décidant de la création d’un service bruxellois de médiation de I'eau, le législateur entend donc
combler un manque au sein du paysage bruxellois des acteurs de I'eau. A I’heure actuelle, tant les
consommateurs que les travailleurs sociaux qui les accompagnent se trouvent rapidement a court de
solutions pour résoudre un litige qui les opposerait a Vivaqua. S’ils ne parviennent pas a négocier un
plan de paiement raisonnable ou que leur demande d’aide aupres du CPAS est refusée, le seul re-
cours possible est une procédure devant la Justice de paix ou le Tribunal du travail. Or I'on sait
I’engorgement de la justice, le colt de celle-ci et la non-mobilisation de ces voies de recours par les
ménages les plus précarisés. Un service de médiation pourrait répondre, du moins en partie, a ces
préoccupations. Le Gouvernement confie la mission de la création de ce service de médiation a Bru-

gel.

Dans l'avis d’initiative dont question, Brugel préconise quant a lui d’étendre les compétences du Ser-
vice des Litiges actuel au secteur de I'eau. Dans sa proposition, Brugel congoit que ce service pourrait
statuer sur des plaintes qui porteraient sur les conditions générales de Vivaqua et le non-respect des
dispositions tarifaires de I'ordonnance’. Un service régional de médiation dont on suppose qu’il est
en cours de création pourrait étre saisi par le citoyen pour les autres domaines du secteur de I'eau’.

Ce dispositif, selon I'analyse de Brugel, rencontrerait le souhait d’'une harmonisation avec les procé-
dures prévues pour I'énergie et limiterait les investissements financiers. Par ailleurs, Brugel souligne

' Ordonnance du 20 octobre 2006 établissant un cadre pour la politique de I'eau

2 Proposition d’ordonnance du 13 janvier 2015 portant création d’un service de médiation de la Région de
Bruxelles-Capitale.
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que le champ d’intervention du service devrait étre précisé pour éviter qu’il ne soit rendu inefficace
car devant faire face a un nombre conséquent de demandes non-ciblées par les objectifs de la mise
en place de ce processus.

Si nous partageons les préoccupations d’efficacité et de rationalité évoquées dans I'avis, nous sou-
haitons néanmoins attirer I'attention de Brugel sur les risques et limites que nous identifions dans la
proposition.

1. Les limites d’intervention du Service des Litiges :

Un Service des Litiges peut prendre une décision contraignante qui s'impose aux parties. Cette déci-
sion peut étre assortie de sanctions. Cette marge de manceuvre peut rendre le processus attractif
pour le citoyen et semble garantir une efficacité pour la société dans son ensemble.

Cependant, Brugel précise dans sa proposition que ce service devrait se baser, pour arréter ses déci-
sions, sur les conditions générales de Vivaqua et le texte de I'ordonnance. Si tel est le cas, il apparait
que les objectifs visés et mentionnés dans les travaux parlementaires tels que la réduction du
nombre de coupures, les problémes de surconsommation (ou de fuites) et le réglement amiable d’un
conflit ne seront pas rencontrés. En effet, ces deux sources n’apportent pas aujourd’hui de bases
suffisamment solides sur les sujets précités pour une prise de décision argumentée.

A titre d’exemple, et sans volonté d’exhaustivité, n’y sont pas précisées :

- les modalités de définition d’un plan de paiement raisonnable ;

- les conditions d’application d’un tarif fuite ;

- les modalités de fonctionnement du service clientéle et de son accessibilité et de sa proacti-
vité dans la communication ;

- les marges de manceuvre données aux CPAS ou aux services de médiation de dettes en
termes de suspension de la procédure, de propositions de plans de paiement, ... ;

- les modalités de rectification de la facture en cas d’erreur ou d’informations complémen-
taires.

Si des regles plus ou moins définies sur ces problématiques existent, elles ne sont pas reprises dans
les conditions générales ou I'ordonnance mais bien dans des notes internes ou dans un Vade Mecum
a destination des CPAS. Elles ne pourront donc pas servir de base a la prise de décision d’un service
des litiges.

Or, ce sont précisément ces cas de figures qui sont les plus rencontrés par notre service ou par
d’autres services de premiere ligne et qui pourraient construire les bases d’une politique préventive
des coupures et de réglement amiable des conflits.

Pour répondre aux réserves précitées, le Gouvernement pourrait apporter davantage d’éléments de
précisions dans I'ordonnance (en terme de plans de paiement, de modalités de fonctionnement du
service clientéle, de collaboration avec les services sociaux ou encore en cas de fuites). Ce qui ren-
forcerait alors les moyens d’action du service des litiges et permettrait la prise de décision contrai-
gnante dans ces domaines.
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2. Lacréation d’un service de médiation régional :

Au vu du droit fondamental qu’est I'acces a I'eau, nous estimons qu’il est important de laisser aussi
une place a la démarche (éventuellement préalable) de médiation. L’ensemble des situations ren-
contrées ne pourra trouver une réponse certaine dans les textes législatifs.

Le processus de médiation, par sa mission de reglement amiable, permet aux deux parties de conve-
nir d’'un accord qui ne serait pas précisé par les textes légaux ou irait au-dela. La médiation semble
étre un moyen de rétablir un équilibre entre les parties présentes. Elle permettrait par exemple, de
maniére occasionnelle, a Vivaqua de considérer qu’une situation est exceptionnelle (parce qu’elle
porte gravement atteinte a la dignité humaine ou parce que, de bonne foi, un consommateur n’a pas
pu répondre a ses obligations) et qu’elle justifie une certaine souplesse.

Un service de médiation, s’il est connu du public et identifié comme efficace, pourrait contribuer a
réduire le nombre de procédures judiciaires et par conséquent, les colts qui en découlent. L'objectif
est de parvenir a un accord négocié qui convienne aux deux parties. Néanmoins, si le processus
échoue, le service produit une recommandation qui peut étre portée a la connaissance du Juge (si
une procédure judicaire est entamée par la suite par I'une des parties).

La création d’un service régional « général » de médiation pourrait éventuellement rencontrer cette
préoccupation. Néanmoins, si son champ d’intervention est trop large, il ne sera pas identifié par le
citoyen comme étant compétent pour ce type de litiges. A titre d’illustration, le service de médiation
commun de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles est actuellement compétent pour
entrer en médiation avec les opérateurs de I'eau tels que la SWDE et d’autres groupements commu-
naux. L'information est méconnue tant par les acteurs sociaux® que par les consommateurs, si I'on
en croit le nombre faible de demandes introduites® (204 sur 3283 en 2017). En comparaison, le Ser-
vice régional de Médiation de I'énergie (SRME) recevait en 2017, 1317 demandes écrites’. Sur le plan
des recommandations, le service de médiation commun wallon est par contre bien mobilisé et nous
saluons les positions prises en faveur de la protection des consommateurs fragilisés.

3. Harmonisation entre les secteurs de I’eau et de I’énergie :

Dans son rapport, Brugel souligne I'efficacité et la complémentarité qui existent entre le Service de

Médiation de I'Energie et le Service des Litiges.

Nous souhaitons attirer I'attention sur le fait que la coexistence de ces deux services reste difficile a
appréhender pour les travailleurs sociaux, le citoyen et plus particulierement le public fragilisé. Pou-
voir identifier clairement les compétences et les champs d’intervention des deux services ainsi que
les différences en termes de modalités de traitement et d’issues dans la résolution des plaintes ou du
conflit peuvent étre des éléments dissuasifs ou du moins porteurs de confusion. Et ce, malgré les
protocoles de communication entre les deux services.

3 . . . ez . o . . P
Plusieurs travailleurs sociaux mobilisés sur la question de I'accés a I’eau en Wallonie nous ont affirmé ne pas
avoir connaissance de ce service et de ses compétences en la matiere.

¢ Rapport annuel du Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles, année 2017, p. 253.

> CWAPE, Rapport annuel spécifique 2017 du SRME, p.7
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Notre service constate qu’actuellement, méme s’il a été victime de pratiques contraires aux regle-
mentations en application dans le secteur de I'énergie, le consommateur va privilégier la résolution
immédiate de son probleme plutot que de demander un arbitrage, déposer une plainte ou entre-
prendre un processus de médiation. Dans le secteur de I'énergie, le nombre de plaintes déposées
aupres du Service des litiges reste, a nos yeux, assez faible®.

Il serait opportun d’intégrer des éléments d’évaluation des solutions mises en ceuvre dans le secteur
de I'énergie afin de proposer un dispositif qui puisse rencontrer les attentes des parlementaires ainsi
que les préoccupations des citoyens.

En conclusion, nous saluons la proposition avancée par Brugel dans cet avis d’initiative, dans une
volonté de combler le manque identifié d’'une instance de reglement amiable de conflit au sein du
secteur de I'’eau bruxellois. Nous soulignons néanmoins qu’un service de médiation et un Service des
Litiges ne remplissent pas les mémes missions, et que chacune des deux instances présente des
forces et des faiblesses. Dans le cas ou la proposition de Brugel d’extension du Service des Litiges
serait retenue, nous émettons une réserve sur le champ des compétences proposées, qui nous
semble trop restrictif au regard des cas rencontrés sur le terrain. Nous serions également favorables,
en tous les cas, a la création d’un service de médiation indépendant ayant comme compétence la
question de I'eau.

Enfin, nous tenons a saluer la démarche de consultation avant la diffusion d’un avis d’initiative.
Peut-étre que pour s’assurer un taux de réponses élevé, celle-ci pourrait — a I'avenir - faire I'objet
d’un contact direct avec les acteurs susceptibles de rendre un avis (par e-mail, par exemple) ; si cette
suggestion devait retenir votre attention, sachez que nous nous positionnons par avance comme |'un
de ces acteurs intéressé a participer a toute réflexion autour du droit et de l'acces a I'eau et a
I’énergie.

marie.hanse@fdss.be

® 89 plaintes regues par le Service des litiges en 2017
(https://annual-report-2017.brugel.brussels/chiffres.html)
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