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AVANT-PROPOS

Le rapport d’activités du Médiateur pour 'année 2019 est entre vos mains.

J'aurais certainement dU faire un bilan de cette année quant aux différents secteurs
administratifs pour lesquels nous avons éte saisis de réclamations. Mais au moment d’écrire
ces lignes, il aurait été inimaginable de ne pas revenir sur les conséqguences de la crise
sanitaire mondiale qui est apparue des les premiéres semaines de I'année 2020.

Crise sanitaire, économique et sociale : rendre effectifs les droits des personnes
vulnérables

L'année 2020 s’annoncait sous de beaux auspices | Pourtant dés le mois de janvier et
surtout en février, des informations en provenance de la Chine semblent annoncer gu’une
épidémie pourrait atteindre les pays européens.

Tres vite, cette épidémie devient une véritable pandémie, touchant tous les continents et
tous les pays, certes a des moments différents et avec une virulence différente, mais aucun
pays n"est épargné !

Le mois de mars verra les autorités de notre pays prendre des mesures inédites pour faire
face ala propagation fulgurante du coronavirus. Alors que quotidiennement, nous recevons
des informations qui font froid dans le dos, de plus en plus de personnes hospitalisées,
de plus en plus de personnes aux soins intensifs et de plus en plus de personnes qui
décedent, c’est un confinement quasi généralisé qui s’abat sur notre pays afin de limiter au
maximum les possibilités de contact entre les personnes, entre les foyers.

Cette vague de contaminations, d'hospitalisation et de décés, nous a fait réfléchir aux
faiblesses voire a la fragilité de nos sociétés. L’économie du pays est en souffrance, ce qui
devrait conduire a une crise sociale. Nos concitoyens sont touchés directement, méme
s’ils ne sont pas atteints par la maladie.

Les pouvoirs publics prennent des décisions pour limiter au maximum l'impact de ce
confinement et de la mise en veilleuse de I'économie : des aides aux indépendants qui ont
dd fermer leur commerce, aux entreprises qui ont du arréter leurs activités, aux travailleurs
gui sont mis en chdmage temporaire... Des mesures sont prises également pour diminuer
certaines charges financieres des travailleurs en difficulté, commme une diminution forfaitaire
de la facture d’eau.

Durant cette longue période de plus de deux mois, les agents des services publics passent
dans un autre régime de travail, comme la plupart des entreprises de service. Cest le
télétravail qui devient la régle pour toutes les personnes exercant des métiers de service.
Les contacts directs entre les usagers de l'administration et les services publics sont
suspendus. Dans le meilleur des cas des permanences sont organisées mais uniguement
sur rendez-vous. Les administrations restent cependant disponibles grace au téléphone
et a 'email. Cest I'heure de la relation virtuelle entre le citoyen-usager et 'administration.
Cette relation virtuelle a cependant des limites. Je pense ici aux groupes de personnes
vulnérables pour qui cette nouvelle relation est presque voire totalement impossible en
raison de difficultés majeures telles que absence d'ordinateurs, absence de connexion
internet ou connexion internet uniquement grace a un smartphone, inaptitude ou faible
aptitude a l'utilisation efficace des moyens de communication informatique, difficulté
linguistique par rapport a un langage administratif, etc.

Bref, ce que I'on appelle « précarité numérique » s’est révélée encore bien plus grave
gue ce gu’'on pouvait imaginer, car trop de personnes ont éprouvé de réelles difficultés
a entrer en contact avec des services publics, au moment méme ou ceux-ci étaient plus
gue nécessaires pour leur permettre de pouvoir bénéficier des droits, allocations et primes
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auxqguels ils ont droit.

Aujourd’hui plus que jamais, il est de mon devoir d’attirer 'attention des autorités politiques
et administratives sur cette impérieuse nécessité de maintenir en permanence un service
public utile et efficace pour tous mais plus encore pour les personnes faisant partie
des groupes les plus vulnérables de notre société, les personnes vivant dans un état de
précarité économique, sociale ou culturelle, les personnes agées, les personnes porteuses
d’un handicap, les migrants, les jeunes...

Certes, le développement des technologies de communication va encore s’accentuer dans
le domaine des services, publics comme privés. Et cela est une bonne chose | Mais ne pas
se soucier de toutes celles et tous ceux qui, aujourd’hui en sont éloignés, serait une grave
erreur gue nous ne pouvons pas commettre. Ils ont des droits comme tout un chacun, et
ils ont le droit que ces droits soient respectés et mis en ceuvre !

Les principes de Venise

En 2019, la Commission de Venise du Conseil de I'Europe et a sa suite, le Comité des
Ministres et '’Assemblée parlementaire du Conseil de I'Europe, ont voulu mettre en lumiére
'importance du travail des meédiateurs et des ombudsmans.

La Commission européenne pour la démocratie par le droit, que I'on appelle Commission de
Venise, est un organe consultatif du Conseil de 'Europe composé d'experts indépendants
en droit constitutionnel.

Durant plusieurs mois, les membres de cette Commission, conseillés par des experts,
anciens médiateurs, ont élaboré un ensemble de principes pour la promotion et la défense
des institutions de médiateur.

Ces principes couvrent notamment le réle des meédiateurs dans la lutte contre la
maladministration et la protection des droits fondamentaux des citoyens, les conditions
de leur nomination, leur statut d’'indépendance, leurs pouvoirs pour mener a bien leurs
missions, les moyens humains et matériels mis a leur disposition.
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Certes, ces principes, méme approuves par le Comité des Ministres du Conseil de I'Europe,
ne disposent pas d’'une force juridique contraignante. Mais comme beaucoup de documents
officiels des organes du Conseil de I'Europe, ils représentent pour les Etats membres du
Conseil de 'Europe, une forme d’obligation morale d’en tenir compte.

Ces principes constituent aujourd’hui un référent important pour les collégues médiateurs
menacés dans plusieurs Etats européens, en raison de leur intervention indépendante pour
la défense des droits fondamentaux de leurs concitoyens.

lIs permettront également aux législateurs des démocraties apaisées de renforcer leur
institution de meédiation afin qu’elle puisse encore mieux gu’aujourd’hui répondre aux
attentes des citoyens en termes d’égalité et d’équité, de simplification, d’accessibilité aux
services administratifs, de reconnaissance de leurs droits.

Cest ainsi que la confiance des citoyens dans leurs autorités pourra étre rétablie pour

certains, et renforcée pour tous.

Marc Bertrand
Mai 2020
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Une des prérogatives du Médiateur est de formuler des Recommandations découlant du
constat des pratigues administratives telles qu’elles résultent des réclamations gu’il analyse.

Les Recommandations du Médiateur sont un signal adressé aux Parlements, mais également
aux Administrations et aux Gouvernements wallon et de la Fédération Wallonie-Bruxelles,
auxquels il appartient de faire évoluer les situations relevées, de facon a faire progresser les
attitudes et les habitudes des Administrations.

Depuis la création des deux Institutions, a savoir le Médiateur de la Région wallonne et le
Médiateur de la Communauté francaise, prés de 380 Recommandations ont été formulées.

Certaines n‘ont pas été réactivées, soit gu’elles ont été rencontrées par des modifications
décrétales et réglementaires, soit guelles sont tombeées en désuétude du fait que des
réclamations similaires a celles qui les avaient suscitées n'ont plus été adressées au Médiateur.
Par contre, d'autres Recommandations conservent leur pertinence, dans la mesure ou,
régulierement, des dossiers instruits par le service de médiation continuent de mettre en
lumiere la nécessite de procéder a des réeformes ou de les poursuivre. Ces Recommandations
sont réitérées a l'occasion de chague Rapport annuel, parfois depuis de nombreux exercices.
Ce constat pose donc la question du suivi et de I'évaluation des Recommandations formulées
par le Médiateur.

Dans le souci permanent de renforcer le dialogue entre les Administrations et son service, le
Médiateur les a invitées a réagir aux Recommandations les concernant. Un courrier spécifique
a été adressé lors de la publication du dernier Rapport, a chague fonctionnaire-dirigeant
dont PAdministration était concernée par des Recommandations. A I'exception de trois, tous
ont directement fait part au Médiateur de leurs commentaires et des actions entreprises.

1. Recommandations générales concernant

la médiation

RG 2019-01 - Tenir et communiquer aux Parlements un tableau de bord de
suivi des Recommandations

Considérant que les Recommandations doivent étre analysées et qu’un suivi doit étre
réalise,

Le Médiateur recommande aux autorités administratives de tenir et de communiquer
aux Parlements un tableau de bord de suivi des Recommandations.

Du coté wallon, un premier tableau de bord a été communiqué par le SPW au Gouvernement
wallon en mars 2017. Un second tableau de suivi des Recommandations et des audits a
été transmis au Gouvernement wallon en mars 2018 et un troisieme en avril. Aucun de ces
rapports n'a été transmis au Parlement wallon.
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En janvier 2020, La Ministre de la Fonction publigue s’est engagée a rappeler au Ministre-
Président de transmettre ce rapport au Parlement.

Le Ministre de la Fonction publique de la Fédération Wallonie-Bruxelles a également demandé
au Ministére de la Fédération de mettre en place un tel tableau. A ce jour, nous N'avons pas été
informés qu’un suivi aurait été réservé a cette demande.

RG 2019-02 - Développer et renforcer la fonction de médiation au niveau des

Pouvoirs locaux
Pour rappel, en 2013, le Médiateur a initié une expérience-pilote de médiation au niveau des
Pouvoirs locaux qui s’est poursuivie en 2019. Annoncée dans le rapport 2013, et répondant ainsi
a de multiples Recommandations antérieures, wallonnes, fédérales et européennes, ce projet
pilote de médiation « locale » associe, outre les acteurs partenaires, le Ministre en charge des
Pouvoirs locaux et son Administration, la DGO5, ainsi que I'Union des Villes et Communes de
Wallonie (UVCW).

Une approche du niveau provincial a été entreprise dés 2015, en associant au processus de
réflexion ’Association des Provinces Wallonnes (APW) et les Provinces de Namur et du Brabant
wallon.

Elle se poursuit et pourrait conduire a un partenariat futur. Le projet d’expérience-pilote trouve
sa légitimité et sa pertinence en s’appuyant d’une part sur les nouvelles opportunités ouvertes
par l'article 3 de I'accord de coopération du 3 février 2011 portant création d’'un service de
meédiation commun a la Communauté francaise et a la Région wallonne qui précise que « le
Médiateur peut également exercer sa fonction a I'égard des autorités des pouvoirs subordonnés
ayant conclu avec son Institution une convention (...) », et en s‘appuyant d’autre part sur I'article
L1533-1 du Code de la Démocratie locale et de la Décentralisation qui énonce que « chaque
intercommunale adhére a un service de médiation (...) ».

Volet « Communes »

Aprés avoir donné suite aux demandes dinformations de plusieurs communes, plusieurs
partenariats ont été conclus pour conduire le projet dexpérience-pilote. Les dernieres
conventions conclues avec des communes sont fondées sur le principe d’'une médiation de
seconde ligne directement orienté vers le Médiateur.

Cette tendance a confier directement la délégation de meédiation au Médiateur devrait se
généraliser.

Pour rappel, le rapport sur le volet communal de I'expérience-pilote avait été finalisé en 2018 et
adressé aux partenaires du projet-pilote, lesquels ont marqué leur accord sur son contenu et
ses conclusions, en ce compris l'avis de 'Union des Villes et Communes de Wallonie (UVCW)
de février 2019.
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Le comité d’accompagnement et de suivi recommande au Gouvernement wallon
d’arréter les modalités d’adhésion des communes au Service du Médiateur de la
Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles et les régles de fonctionnement
par référence directe a I’accord de collaboration conclu dans le cadre de
I’expérience-pilote et au réglement d’ordre intérieur approuvé par toutes les
parties.

Quant aux modalités de financement, le comité d’accompagnement et de suivi prend acte de
la volonté du Médiateur d’instruire les dossiers en médiation des communes partenaires sans

contrepartie financiére, sous réserve de trois conditions :

*  lobtention d'une modification législative visant l'article 3, alinéa 3, de I'Accord de
coopération entre la Communauté francaise et la Région wallonne portant création d’'un
service de médiation commun a la Communauté francaise et a la Région wallonne, et
portant sur la suppression de la disposition « cette convention prévoit une rémunération
des services du Médiateur sur la base des coUts réels » ;

* le respect strict et rigoureux de la procédure de gestion des réclamations de 1ére ligne
au sein de chague commune, en 'adaptant si nécessaire aux évolutions technologiques
et stratégiques de I'entreprise, le Médiateur intervenant dans le strict cadre de la seconde
lignhe ;

* la capacité de négocier des mesures financiéres ultérieures, dans I'hypothése d'une
augmentation significative du nombre de dossiers a traiter, perturbant potentiellement
les capacités de ressources humaines nécessaires a cette tache. Dans cette hypothese,
aprés une sollicitation formelle et motivée du Médiateur, les parties s'engagent a trouver

ensemble les mesures financiéres adéquates qui s'imposeraient.
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Le Médiateur souhaitait donner davantage d’ampleur a cette Recommandation.

En effet, de I'expérience qui ressort des nombreux et permanents contacts du Médiateur
avec des communes potentiellement intéressées par la médiation communale, notamment
a la suite du dernier scrutin communal d’octobre 2018 et du renouvellement des instances
communales ou du dernier salon des mandataires, le principe méme de médiation communale
recueille une adhésion positive et unanime.

Toutefois, s'appuyant surles conditionsinitiales de 'expérience-pilote etles Recommandations
du Comité d’Accompagnement et de suivi, le Médiateur agit au cas par cas, par adhésion
individuelle et volontaire des communes qui le souhaitent, selon un processus contractuel,
reposant sur l'accord de collaboration entre le Médiateur et la commune concernée, ainsi
que le reglement communal qui définit la procédure de médiation.

Le Médiateur insiste : la question de la généralisation du principe de la médiation locale par
la voie législative semble aujourd’hui mature et pertinente. Elle permettrait de renverser
le processus contractuel actuel par l'adoption d'un principe général, d’'une compétence
générale du Médiateur a I'égard de I'ensemble des Pouvoirs locaux et décentralisés, avec
la possibilité pour les communes et provinces d’opposer un refus individuel ou individualisé
d’actionner la médiation, conformément au principe de 'autonomie locale.
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Cette Recommandation permettrait tout a la fois de simplifier le recours en médiation, de
le rendre plus accessible a tous les citoyens, de renforcer la médiation Institutionnelle et
parlementaire, de respecter le principe de 'autonomie des Pouvoirs locaux.

A cet égard, la Déclaration de politique régionale du Gouvernement wallon prévoit :
« Le Gouvernement entend par ailleurs fluidifier les relations entre ses services et le Médiateur

et souhaite également généraliser le recours au Médiateur pour les intercommunales et le
faciliter pour les communeées qui le souhaitent. »

Le Médiateur espéere qu’on pourra cependant envisager l'attribution au Médiateur régional
d’une compétence subsidiaire en matiére de médiation communale, comme c’est déja le cas
pour le Médiateur de la Communauté germanophone et pour le Médiateur bruxellois.

Volet « Intercommunales »

Pour rappel, dans les intercommunales partenaires, dans le secteur de la distribution de I'eau
et dans la gestion environnementale, la voie rigoureuse de la seconde ligne en médiation a été
privilégiée, par délégation directe au Médiateur, qui peut étre interpellé selon les modalités
habituelles de saisine ou par des messageries spécialement dédicacées aux intercommunales
concernées (eau de distribution@le-mediateur.be; bepenvironnement@le-mediateur.be ...).

Dans cette configuration, les intercommunales ont mis en place une procédure interne de
gestion des réclamations de premiere ligne transparente, accessible et efficace. A la cloture
de chaque réclamation de premiére ligne, qui doit étre expressément signifiée et motivée au
réclamant, la possibilité d’'un recours en médiation est clairement mentionnée, recours qui
peut étre alors activé par le réclamant insatisfait.

les

Les partenaires intercommunaux de 'expérience-pilote avaient margué leur unanimité pour
recommander l'inscription du principe de mediation dans les voies de recours offertes aux
citoyens, usagers et clients de leurs services.
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Les comités sectoriels recommandent au Gouvernement wallon d’arréter les
modalités d’adhésion des sociétés intercommunales de distribution d’eau et
d’environnement au Service du Médiateur de la Wallonie et de la Fédération
Wallonie-Bruxelles et les régles de fonctionnement par référence directe a
I’accord de collaboration conclu dans le cadre de P’expérience-pilote et au
réglement d’ordre intérieur approuvé par toutes les parties.

Quant aux modalités de financement, les comités sectoriels prennent acte de la volonté
du Médiateur d'instruire les dossiers en meédiation des intercommunales partenaires sans

contrepartie financiére, sous réserve de trois conditions :
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+  lobtention d'une modification législative visant l'article 3, alinéa 3, de I'Accord de
coopération entre la Communauté francaise et la Région wallonne portant création d’'un
service de médiation commun a la Communauté francaise et a la Région wallonne, et
portant sur la suppression de la disposition « cette convention prévoit une rémunération
des services du Médiateur sur la base des couts réels » ;

+ le respect strict et rigoureux de la procédure de gestion des réclamations de lére
ligne au sein de chaque intercommunale, en I'adaptant si nécessaire aux évolutions
technologiques et stratégiques de l'entreprise, le Médiateur intervenant dans le stricte
cadre de la seconde ligne ;

* la capacité de négocier des mesures financiéres ultérieures, dans I'hnypothése d'une
augmentation significative du nombre de dossiers a traiter, perturbant potentiellement
les capacités de ressources humaines nécessaires a cette tache. Dans cette hypothese,
apres une sollicitation formelle et motivée du Médiateur, les parties s'engagent a trouver

ensemble les mesures financieres adéquates qui s'imposeraient.
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S’appuyant sur cette position unanime et progressiste de secteursintercommunaux, rappelant
leur préoccupation de répondre aux attentes Iégitimes des consommateurs et aux intéréts
particuliers de leurs clients, le Médiateur insiste pour que cette Recommandation sectorielle
résultant de l'expérience-pilote puisse s'appliquer a I'ensemble du secteur intercommunal
wallon et étre ainsi érigée en principe de bonne Administration.

A cet égard, la Déclaration de politique régionale du Gouvernement wallon prévoit :

« Le Gouvernement entend par ailleurs fluidifier les relations entre ses services et le Médiateur
et souhaite également généraliser le recours au Médiateur pour les intercommunales et le
faciliter pour les communes qui le souhaitent. »

Le Médiateur recommande au Gouvernement Wallon de prendre les initiatives nécessaires
afin de mettre en ceuvre cette partie de la DPR et ainsi, adopter un arrété d’exécution relatif
a larticle L1533-1 du Code de la Démocratie locale et de la Décentralisation.

RG 2019-03 - Généraliser une procédure intégrée de traitement des
réclamations a deux niveaux

Considérant que, dans les deux derniéres Déclarations de politique régionale et
communautaire 2014-2019 et 2017-2019, les Gouvernements wallon et de la Fédération
Wallonie-Bruxelles se sont engagés pour que les plaintes soient gérées en premiére ligne
au sein des services traitants, et ce en réseau et en synergie avec le Médiateur ;
Considérant que disposer des données globalisées relatives aux plaintes permet
aux Administrations, aux Gouvernements et aux Parlements de prendre les mesures
nécessaires et adéquates pour remédier aux dysfonctionnements identifiés ;

Le Médiateur recommande que tous les services publics de la Wallonie et de la
Fédération Wallonie-Bruxelles s’engagent a créer une premiére ligne de traitement
selon le modeéle intégré a deux niveaux, via la conclusion de protocoles de collaboration
avec le Médiateur.
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Dans ce modele, chaque service « plaintes » de premiere ligne, prépare un Rapport a l'intention
du Médiateur, lequel compile les informations recues et les intégre dans son Rapport annuel
présenté aux Parlements.

Le systéme ainsi proposé a l'avantage d’offrir au citoyen la garantie d’un traitement de sa
réclamation au plus prés du service administratif concerné mais également la garantie qu’'une
autorité indépendante, le Médiateur, pourra toujours étre saisie en cas de non-satisfaction.
Ce systeme global a également pour effet de disposer de données plus complétes en ce
qui concerne le nombre de plaintes fondées et non fondées traitées par I'ensemble des
Administrations, permettant ainsiaux autorités concernées, Administrations, Gouvernements,
Parlements, de prendre les mesures necessaires pour mettre fin aux dysfonctionnements
constatés.

Dans cette optique, le Médiateur a, en 2016, établi un inventaire de I'ensemble des services
de gestion des plaintes et de recours au sein de 'ensemble des Administrations et OIP de
la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles. Cet inventaire avait mis en exergue la
diversité dans les modalités de traitement des plaintes et recours mais également le fait que,
dans plusieurs secteurs, il n‘existait aucun service de plaintes ou voie de recours organisés
au sein de l'autorité administrative.

Les OIP | Depuis 2015, des protocoles de collaboration ont été signés avec presque tous
les organismes d’intérét public qui sont en relation directe avec le citoyen. Il s’agit du FOREM,
de 'NFAPME, de la SWDE, de la SWCS, de 'ONE, CHU de Liege et de 'AVIQ.

Un protocole devrait étre prochainement signé avec la SOWAER et I'EAP, des discussions
sont en cours avec 'OTW.

les

Les protocoles ont permis de renforcer la synergie entre le Médiateur et des services de
gestion de plaintes de ces OIP et d’'organiser plus formellement le traitement des plaintes de
maniere intégrée a deux niveaux.

’
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Ces protocoles ont fait 'objet de deux évaluations fin 2017 et en juin 2019 qui ont confirmeé
leur pertinence. Tant le Médiateur que les services de plaintes concernés ont relevé 'efficacité
du processus mis en place. Contrairement a ce que certains auraient pu croire, ce dispositif
a deux niveaux et la mention du Médiateur n'ont nullement eu pour effet d’accroitre de
maniére significative le nombre de réclamations.
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Le SPW | Depuis la mise en place de son premier Contrat d’Administration, le SPW s'était
doté d’'un plan transversal visant a déployer une méthodologie commune de gestion des
plaintes de traitement des réclamations selon le modéle intégré a deux niveaux.

Apres une phase pilote, un dispositif de gestion des plaintes a été mis en place en 2019.

Un formulaire de réclamation est désormais mis en ligne sur le site portail wallonie.be.
Ce formulaire indique la possibilité de faire appel au Médiateur en cas d’insatisfaction de
'usager a lissue du traitement de sa réclamation par cette premiere ligne.
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La FWB | Au niveau du Ministére de la Fédération Wallonie-Bruxelles, le Médiateur n'a
pas été informé de la préparation ou de la mise en ceuvre d’'un tel type de projet .

RG 2019-04 - Veiller au respect de l'obligation de mention de I'existence du
Médiateur

Considérant la nécessité d'informer le public de I'existence du Médiateur ;

Considérant que la Charte de bonne conduite administrative en Wallonie prévoit, en
son article 7, que les agents indiquent clairement la possibilité de réclamer auprés du
Meédiateur de la Wallonie ;

Considérant que l'arrété du Gouvernement de la Communauté francaise du 18 avril 2003
portant le code de déontologie des membres du personnel des services du Gouvernement
de la Communauté francaise et de certains Organismes d’intérét public, édicte que tout
document a destination de I'information du public mentionne l'existence du Médiateur,
lorsque le document concerné est susceptible d’entrer, a 'occasion d’'une réclamation,
dans le champ de ses compétences ;

Le Médiateurrecommande que les autorités administrativesinforment systématiquement
le public de I’existence du Médiateur sur tous les documents a destination du citoyen,
notamment par l'insertion d’une information spécifique sur les notifications de décisions.

Le Médiateur constate qu’il existe encore de nombreuses revues ou folders qui ne font
pas référence a son service.

En 2019, le site portail de la Wallonie a revu le positionnement de la mention du Médiateur,
présentée initialement en bas de page a coté de la mention légale, elle est désormais
indiquée de maniere plus claire sur les pages générales.

Depuis avril 2019, le SPW a également intégré dans ses courriers une mention en bas de
page : « Pour toute réclamation quant au fonctionnement du SPW, le Médiateur est aussi
a votre service www.le-mediateur.be ».

En ce qui concerne le Ministere de la Fédération Wallonie-Bruxelles, le respect de cette
disposition varie fortement d’Administration en Administration. A noter ainsi en ce qui
concerne les sites internet, la mention du Médiateur est clairement indiquée sur le site
général du Ministére, mais sur les sites internet dédiés aux différentes matiéres, seuls les
sites de '’Administration de 'Aide a la Jeunesse et de 'Administration des Sports et de
TADEPS, affichent clairement le lien vers le Médiateur. Pour les autres secteurs, a savoir,
'Enseignement, la Culture, les Maisons de justice et la Recherche scientifique, il N’y a
aucune mention du Médiateur. Pour trouver le Médiateur, il faut penser cliquer sur 'onglet
en bas de page « Contacter la FW-B »...

Il est difficile de comprendre pourquoi une méme politique d’'information n’est pas suivie
pour toutes ces pages internet...
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Recommandations générales

RG 2019-05 - Mentionner le recours au Médiateur dans toutes les décisions
individuelles

Considérant que l'article 19, alinéa 3, des lois coordonnées sur le Conseil d'Etat énonce :
« Lorsgu'une réclamation est introduite contre un acte ou un reglement susceptible de
recours au sens de l'article 14, & 1°, auprés d'une personne investie de la fonction de
Meédiateur par une loi, un décret ou une ordonnance, dans I'un des délais de prescription
visés a l'alinéa 2, ce délai est suspendu pour I'auteur de cette réclamation. La partie non
écoulée de ce délai prend cours soit au moment ou le réclamant est informeé de la décision
de ne pas traiter ou de rejeter sa réclamation, soit a I'expiration d'un délai de quatre mois
qui prend cours a compter de l'introduction de la réclamation, si la décision n'est pas
intervenue plus tot. Dans ce dernier cas, le réclamant le justifie par une attestation du
Médiateur concerné » ;
Considérant que la Charte de bonne conduite administrative annexée au Code de la
Fonction publique prévoit en son article 7 : « les agents indiquent clairement les possibilités
et moyens de recours qui assortissent les décisions. Ils indiquent les noms et services
des agents ou fonctionnaires aupres desquels le recours gracieux peut étre introduit de
méme gque la possibilité de réclamer aupres du Médiateur de la Région wallonne » ;
Considérant que l'arrété du Gouvernement de la Communauté francaise du 18 avril 2003
portant le code de déontologie des membres du personnel des services du Gouvernement
de la Communauté francaise et de certains Organismes d’intérét public prévoit en son
article 20 : « Tout document a destination de l'information du public mentionne I'existence
et les coordonnées d'un service d'information lorsqu'il existe, ainsi que, conformément a
I'article 3, alinéa 2, du décret du 20 juin 2002 portant création du service du Médiateur de
la Communauté francaise, I'existence et les coordonnées du Médiateur de la Communauté
francaise. Cette derniére mention n'est nécessaire que dans le cadre des documents
susceptibles d'entrer, a I'occasion d’une réclamation, dans le champ de compétence du
Meédiateur, tel que défini par le décret du 20 juin 2002 portant création du service du
Médiateur de la Communauté francaise » ;
Considérant que le Parlement de Wallonie et celui de la Fédération Wallonie-Bruxelles
ont, début 2018, adopté a l'unanimité une résolution pour la mise en ceuvre d’'un Guide de
bonne conduite administrative a partir du Guide élaboré par le Médiateur, lequel prévoit
en son article 15 : « Indication des voies de recours
[. Une décision de '’Administration pouvant porter atteinte aux droits ou aux intéréts
d'une personne doit contenir une indication des voies de recours existantes. Elle
doit notamment indiquer la nature des recours, les instances administratives ou
juridictionnelles qui peuvent étre saisies ainsi que les délais applicables a I'introduction
des recours.
2. La décision doit également mentionner la possibilité de saisir le Médiateur. Plus
largement et conformément a l'article 3 de l'accord de coopération visé a l'article
2 du présent Guide : « Tous les documents émanant des autorités administratives
de la Région wallonne et des services administratifs de la Communauté francaise,
a destination de l'information du public, mentionnent l'existence des services du
Médiateur ».
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Le Médiateur recommande de généraliser ’indication sur chaque décision administrative
a portée individuelle, de mentionner la possibilité de recourir au Médiateur.

Le COSTRA du SPW avait pris 'option de ne pas mentionner le Médiateur « pour éviter
toute confusion dans le chef de l'usager entre la réclamation liée au fonctionnement de
I'Administration et les recours a lI'encontre d'une décision pouvant, le cas échéant, aboutir
a une annulation ou a une réformation de la décision ».
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Les modeles ainsi rédigés excluaient donc totalement le processus de médiation
parlementaire.

Cette problématique a été abordée lors de la présentation des Rapports annuels 2017 et
2018 . Plusieurs Ministres et Parlementaires se sont dits favorables a ce que la mention du
Médiateur figure clairement sur les décisions du SPW a portée individuelle et ont fait part
de leur incompréhension guant a la position du SPW.

Le Médiateur a réinterpellé la Secrétaire générale du SPVW, invogquant que l'option du
COSTRA était en totale contradiction avec l'orientation « usager » qui suppose de répondre
aux attentes des usagers en leur permettant d'étre informés en toute clarté et de facon
exhaustive de la maniere dont ils peuvent se plaindre a I'égard d'un service public.

En réponse, le SPW a décidé, comme indigué au point précédent, d'insérer en bas de
page de ses courriers une mention du Médiateur.

S’ils’agit d’'une avancée, ce modeéle de mention ne fait référence gu’aux dysfonctionnements
du SPW. La mission gue le législateur a confiée au Médiateur ne se limite pas a traiter les
dysfonctionnements. Elle va bien au-dela. Le Médiateur a pleine prérogative pour analyser
le bien-fondé et la Iégalité des actes administratifs.

La possibilité de réclamation aupres du Médiateur devrait étre mise sur le méme pied
et mentionnée au méme endroit que les voies de recours, a l'instar de ce qui est déja
mis en ceuvre par certains services du SPW et par plusieurs services du Ministére de la
Fedération Wallonie-Bruxelles ou de certains OIP de la Wallonie.

RG 2019-06 - Suspendre le délai de recours devant une juridiction
administrative, en cas de saisine du Médiateur

Considérant que les lois coordonnées sur le Conseil d'Etat organisent la suspension
du délai de recours au Conseil d'Etat lorsque le Médiateur est saisi d’'une réclamation ;
Considérant que les procédures de recours juridictionnels organisées dans certaines
législations de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles ne prévoient pas cette
possibilité ;

Considérant la nécessité de donner toutes ses chances a la médiation Institutionnelle, et
donc de retarder au maximum le recours a la justice ;

Le Médiateur recommande que dans les législations ou un recours a une juridiction
administrative est prévu (notamment en matiére d’allocations d’études), la saisine
du Médiateur suspende pour une durée maximale de quatre mois, le délai de recours
devant la juridiction.

Pour rappel, en ce qui concerne les recours au Conseil d'Etat, la récente modification
des lois coordonnées sur le Conseil d'Etat par la loi du 19 janvier 2014 portant réforme
de la compétence, de la procédure et de 'organisation du Conseil d'Etat (MB du 3 février
2014) prévoit dorénavant la suspension du délai de 60 jours pour introduire un recours au
Conseil d'Etat, lorsque le requérant introduit une réclamation devant un Médiateur.

Ce délai est suspendu pendant maximum quatre mois. Il s’agit ici d’'une articulation entre
la procédure au Conseil d'Etat et la médiation. Cette période doit permettre au Médiateur
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Recommandations générales

de contribuer a trouver une solution au litige opposant le citoyen a ’Administration et, en
cas de succes, de mettre ainsi un terme a la procédure contentieuse.

Dans un souci d'uniformité quant aux procédures de recours juridictionnels, il appartient
aux législateurs wallons et de la Fédération Wallonie-Bruxelles d’examiner la question de
'extension de ce mécanisme de suspension des délais de recours aux autres procédures
juridictionnelles existantes.

Rappelons a ce titre que le législateur communautaire a donné suite a cette
Recommandation, pour la matiere des allocations d’études, en prévoyant la suspension
de I'écoulement du délai de recours devant le Conseil d'appel des allocations d’études
par la saisine du Médiateur. Cette suspension dure un mois maximum (voir I'article 54 du
décret du 07/02/2019 portant diverses mesures relatives a I'Enseignement supérieur (MB
du 07/03/2019)).

Enfin, le Médiateur demande gu’on examine au cas par cas, si ce meécanisme de suspension
du délai de recours ne peut étre introduit dans certaines procédures de recours
administratifs.

RG 2019-07 - Permettre lintervention du Médiateur alors méme que la
procédure devant le Conseil d’Etat est en cours

Considérant que la légitimité de lintervention du Médiateur se pose régulierement
lorsque des procédures de recours administratifs et de recours juridictionnels sont
prévues par la législation, en ce sens ou l'autorité administrative refuse généralement
de collaborer avec le Médiateur lorsque le citoyen n'a pas épuisé ces voies de recours ;
Considérant que la médiation institutionnelle a été instaurée afin d’améliorer et de
renforcer le dialogue entre 'administré et 'Administration ;

Considérant que ne permettre, au citoyen qui conteste une décision, que la seule voie du
recours administratif ou juridictionnel va clairement a I'encontre de cet objectif ;
Considérant cependant que cette voie des recours reste aussi la seule option possible
lorsque le dialogue n’est plus possible ;

Le Médiateur recommande gu’a linstar de la modification intervenue dans la loi sur
les Médiateurs fédéraux et dans le décret instituant la fonction de Médiateur de la
Communauté germanophone, I’Accord de coopération soit adapté afin que le Médiateur
commun puisse poursuivre son travail de médiation alors méme que la procédure
devant le Conseil d’Etat est en cours.

Le Médiateur recommande également que I'on examine la possibilité d’étendre ce
mécanisme aux autres procédures de recours juridictionnels, et au cas par cas, aux
procédures de recours administratifs.
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La qguestion de la légitimité de l'intervention du Médiateur dans de telles procédures
demeure d’actualité, au regard des observations identiques émises a ce sujet par d’autres
Institutions de médiation, en Belgique et a I'étranger.

Cest d’ailleurs avec cet objectif que l'article 37 de la loi relative aux Médiateurs fédéraux a
été adapté de telle sorte que 'introduction d’un recours au Conseil d'Etat ne suspende plus
'examen de la réclamation introduite auprés des Médiateurs fédéraux. Il en va de méme
pour 'Ombudsman de la Communauté germanophone (voir l'article 20, § 3, du décret
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du 26 mai 2009 instituant la fonction de Médiateur de la Communauté germanophone).
Cela signifie que ces Médiateurs peuvent poursuivre leur travail de médiation alors méme
qu’une procédure est en cours au Conseil d'Etat.

En ce qui concerne le Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles,
I'’Accord de coopération prévoit toujours que I'introduction d’un recours au Conseil d'Etat
suspend I'examen de la réclamation introduite par le citoyen aupres du Médiateur.

Concernant ces deux dernieres Recommandations, dans le cadre de leur Déclaration de
politique générale 2019-2024, la Wallonie et la Fédération Wallonie-Bruxelles entendent
élargir les missions du Médiateur afin de lui permettre notamment de poursuivre I'examen
d'une réclamation lorsque l'acte ou les faits font I'objet d'un recours en annulation au
Conseil d'Etat ou devant une juridiction administrative.

RG 2019-08 - Permettre au Médiateur de traiter les différends entre les agents
et leur Administration

Considérant que le Médiateur commun traite déja des réclamations d’agents des services
administratifs de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles ;

Considérant qu’il n‘est plus justifié que les agents de ces services publics ne disposent
pas de la voie de la réclamation pour contester une décision ou un dysfonctionnement
d’un service ;

Considérant que les autres Médiateurs parlementaires sont compétents pour les différends
des agents a I'égard de leur Administration ;

Le Médiateur recommande que I’Accord de coopération soit modifié afin de lui permettre
de traiter les différends des agents des services de la Wallonie et de la Fédération

Wallonie-Bruxelles a I’égard de leur Administration.

L'article 13, § 2, 3°, de I'Accord de coopération portant création du service de médiation
commun, précise que : « Une réclamation est irrecevable si elle porte sur un différend entre
les autorités administratives ou les services administratifs et leurs agents durant la durée de
leur fonction ».

Le Médiateur a déja eu l'occasion d’évoquer cette question a l'occasion de Rapports
précédents, notamment en ce qui concerne les réclamations introduites par des membres
du personnel de l'enseignement. En effet, pour rappel, un membre du personnel de
'enseignement subventionné peut valablement saisir le Médiateur lorsqu’il rencontre un
probleme avec 'Administration de la Fédération Wallonie-Bruxelles, tel que le calcul de
'ancienneté et du traitement, I'impact des réglementations sur la carriere, la fin de carriére,
alors que les membres du personnel de l'enseignement organisé par la Fédération ne
disposent, en principe, pas du méme droit.

La question essentielle de cette limite de recevabilité porte sur les définitions concretes de
« différend » et la « durée de leur fonction ». En effet, ces notions essentielles ne sont pas
définies dans la norme, ni commentées, ni éclairées par les travaux parlementaires.

Le Médiateur considére que la notion de différend est empreinte d’'une dimension conflictuelle
importante, impliquant une opposition déterminante d’intéréts.



Recommandations générales

Ce type de réclamation induit une conciliation trés complexe/difficile des intéréts (souvent
opposeés). La résolution du différend se réalise le plus souvent via les organes de concertation
sociale ou via des décisions judiciaires.

Cependant, certains fonctionnaires statutaires et contractuels connaissent des
dysfonctionnements des services de leur employeur public, sans que ceux-ci ne soient de
véritables différends.

Ces réclamations renvoient a la compétence générale du Médiateur lorsgu’un administré se
plaint du fonctionnement des services administratifs de la Fédération Wallonie-Bruxelles ou
des autorités administratives de la Wallonie.

On peut citer comme dysfonctionnements traités par le Médiateur : la valorisation partielle
ou totale dans l'ancienneté pécuniaire d’un agent contractuel des services réalisés en
qualité d’attaché parlementaire, les modalités de pré-sélection des candidatures de
candidats potentiels & des fonctions spécialisées, les mobilités internes/externes liées aux
réorganisations administratives dans le cadre de la sixieme réforme de I'Etat, le bénéfice
potentiel de certaines primes dédicacées...

L'autre élément de la définition se référe a 'exercice d’'une fonction publique par le réclamant.
Le début et la fin de la fonction d’agent d’un service public communautaire ou régional peut
également étre sujet a diverses questions et interprétations.

Ainsi, les questions suivantes peuvent étre posées : faut-il distinguer 'agent statutaire
de l'agent contractuel quant a lI'exercice d’'une fonction ? Quid du statut des experts/des
consultants extérieurs ? Comment définir exactement la notion de fonction par rapport a la
notion globale de fonction publique, aux métiers prédéfinis, aux taches réalisées, aux agents
ayant plusieurs occupations professionnelles, aux emplois subventionnés, aux différentes
disponibilités et congés existants... ? Quid des liens indirects avec la fonction (par exemple :
candidats fonctionnaires a d’autres emplois publics hors promotion...) ?
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Le Médiateur a toujours une attitude pragmatique par rapport a cette notion. Il constate
gue son analyse réaliste de cette limite de recevabilité semble partagée par ses différents
partenaires. En effet, la lecture combinée des deux éléments a la lumiere de I'’Accord de
coopération et des principes supérieurs de mediation (cf. Normes internationales) rend cette
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irrecevabilité peu opérante.

La Ministre de la Fonction publique de Wallonie a indiqué en janvier 2020 gu’elle demanderait
a son Administration, dans le cadre de son tableau de bord de I'informer de sa position
guant a l'intervention du Médiateur au regard des dispositifs déja existants concernant les
différends entre '’Administration et ses agents.
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RG 2019-09 - Permettre aux Parlements de demander au Médiateur de mener
une enquéte

Considérant ce qui est déja prévu pour le Médiateur fédéral et le Médiateur bruxellois et
plusieurs Médiateurs/Ombudsmans étrangers ;

Le Médiateur recommande de modifier ’Accord de coopération afin de permettre
aux Parlements de demander au Médiateur de mener toute investigation sur le
fonctionnement des services administratifs qu’ils désignent, dans leurs relations avec

les citoyens/administrés.

Depuis pres de 20 ans (pour ce qui concerne le service wallon), le Médiateur traite les plaintes
des citoyens et formule des Recommandations. Cette dimension de la mission du Médiateur
est particulierement importante puisgu’elle contribue concrétement a trouver une solution
concrete a un probleme concret, a renouer le dialogue entre 'usager et 'Administration, et
par-dela, a restaurer/renforcer la confiance dans ’Administration.

Par I'exécution de ces missions, le Médiateur agit au cas par cas pour résoudre les difficultés.
Mais fréeqguemment, il serait bien plus efficace s'il pouvait agir de maniére plus structurelle,
lorsque le dysfonctionnement est de cette nature ... Aller au coeur du probléme et formuler
des Recommandations structurelles.

En outre, le Médiateur, Institution collatérale des Parlements, pourrait contribuer a renforcer
leur pouvoir de contréle des Gouvernements.

Le Médiateur fédéral et 'Ombudsman flamand effectuent régulierement des investigations
en ce sens (enquétes structurelles et enquétes systémiques). Le futur Médiateur bruxellois
(tel gu’institué par le décret et 'ordonnance conjoints, adoptés le 26 avril 2019) dispose
également de cette mission.

RG 2019-10 - Permettre au Médiateur de se saisir d’office lorsqu’il constate un
dysfonctionnement

Considérant que le Médiateur ne peut se saisir d'office quand bien méme il a connaissance
de dysfonctionnements dans des services publics pouvant porter préjudice aux citoyens/
administrés ;

Considérant que la saisine d’office est complémentaire a la saisine directe par le citoyen ;
Le Médiateur recommande de modifier ’Accord de coopération afin de lui permettre

de se saisir d’office.

Cette proposition est une réponse au constat formulé dans la Recommandation précédente,
a savoir gu’il faudrait permettre que le Médiateur puisse agir d’initiative lorsqu’il constate un
probléme sans en avoir été formellement saisi par une plainte individuelle.

Plusieurs Médiateurs disposent de cet outil pour optimaliser le service a rendre. Citons
notamment 'Ombudsman de la Communauté germanophone et le futur Médiateur bruxellois.



Recommandations générales

Parailleurs,lorsque le Médiateur est saisid’'uneréclamation, ilnous revient quela problématique
soulevée n'est pas unigue. Sans étre formellement saisi d’autres réclamations, il est difficile
d’entreprendre une enquéte plus approfondie autour des éventuels dysfonctionnements.

Concernant ces deux dernieres Recommandations, dans leur Déclaration de politique
générale 2019-2024, la Wallonie et la Fédération Wallonie-Bruxelles entendent élargir les
missions du Médiateur afin de lui permettre de mener, a la demande du Parlement ou
d'initiative, des analyses spécifiques sur le fonctionnement d’'un service administratif dans
ses relations avec les usagers.

RG 2019-11 - Etendre le champ de compétence aux organismes ou entreprises
chargés de I’exercice de missions de service public

Considérant que le droit de recours a un Médiateur indépendant est aujourd’hui reconnu
dans de nombreux textes internationaux ;

Considérant que ce droit est accordé aux citoyens qui considérent que les services publics
n‘ont pas rempli leur mission de service public ;

Considérant que des missions de services publics ne sont pas nécessairement exécutées
par des organismes publics, mais bien par des personnes morales de droit privé,
associations ou entreprises ;

Le Médiateur recommande d’adapter I’Accord de coopération pour permettre au
Médiateur de traiter des réclamations formulées a I’égard d’organismes privés exercant
des missions de service public.

Aujourd’hui, le Médiateur est compétent uniguement pour les actes et le fonctionnement
des autorités administratives au sens de I'article 14 des lois coordonnées du Conseil d'Etat.

Bien que la jurisprudence diverge sur la portée de cette notion, il faut bien constater que
les personnes morales de droit privé exercant des missions de service public ne sont pas
nécessairement comprises dans cette notion.

Par conséquent, ces personnes morales échappent a la compétence du Médiateur. Il en
va ainsi par exemple des sociétés privées exercant le service public du transport pour le
compte des TEC ou encore les établissements d’enseignement subventionnés (communal,
provincial et libre).

Ces situations peuvent constituer une forme de discrimination dans I'exercice du droit de
disposer d’'un Médiateur indépendant lorsqu’'on est confronté a un dysfonctionnement
dans un service public : ainsi, le Médiateur est compétent pour les dysfonctionnements
liés aux relations scolaires dans les établissements organisés par la Fédération, tels que les
procédures de renvoi, les décisions des conseils de classe ou toute décision administrative
alors qu’il ne I'est pas pour les établissements subventionnés.

Cela contribue a créer beaucoup de confusion non seulement aupres des enseignants, mais
aussi des parents. Ne pourrait-on pas €galement arguer d’une différence de traitement,
difficilement justifiable ? Pour clarifier définitivement cette difficulté et permettre aux
usagers de ces services publics assurés par des instances ou organismes privés, il est
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proposé d'étendre la compétence du Médiateur a ces organismes.

A noter enfin que d’'une part, 'Ombudsman flamand dispose d’'une compétence similaire
et que le Parlement de la Communauté germanophone a recemment modifié par décret
les compétences de 'Ombudsman de cette Communauté notamment en lui donnant cette
compeétence a I'égard des organismes prives qui recoivent des subventions publiques pour
assurer une mission de service public. Tel est aussi le cas du dernier-né des Médiateurs
Institutionnels : le Médiateur bruxellois.

1. Article 2bis, du décret flamand du 7 juillet 1998 instaurant le service de médiation flamand :
« Pour l'application du présent décret, on entend par :
1° instance administrative .
a) une personne morale créée par ou en vertu de la Constitution, d'une loi, d’'un décret ou d'une
ordonnance ;
b) une personne physique, un groupement de personnes physiques, une personne morale ou un
groupement de personnes morales dont le fonctionnement est déterminé et controlé par a) ;
c) une personne physique, un groupement de personnes physiques, une personne morale ou
un groupement de personnes morales, dans la mesure ou Ils sont chargés par une instance
administrative dans le sens da), de I'exécution d’une tache d'intérét général ou dans la mesure
ou iIs défendent une tache d'intérét genéral et prennent des décisions liant des tiers ;
a) Le Parlement flamand et ses services et organismes ne relevent pas de cette définition. Le
pouVvoir exécutif n'‘en releve pas non plus dans la mesure ou il agit en qualité judiciaire ;
2°instance administrative de la Communauté flamande ou de la Région flamande : chaque ministere,
département ou agence autonomisée de I'"Administration flamande, un établissement scientifique
flamand ou un organisme public flamand. Est considérée comme un organisme public flamand,
toute personne morale de droit public constituée par ou en vertu d’'une loi ou d'un décret, qui reléeve
de la compétence de la Région flamande ou de la Communauté flamande ».
Article 3, §F, du méme décret .
« Le Médiateur flamand peut exécuter sa mission a l'égard d’autres instances administratives, lorsque
celles-ci sont chargées par des décrets ou reglements de missions qui relevent de la compétence de
la Communauté flamande ou de la Région flamande, que ce soit par le biais de déconcentration ou de

décentralisation de compétences ».

Dans leur Déclaration de politique générale 2019-2024, la Wallonie et la Fédération Wallonie-
Bruxelles entendent élargir les missions du Médiateur afin de lui permettre de traiter des
réclamations a I'égard des organismes de nature privée qui exercent des missions de service
public et qui sont financés au moins a 50 % par des moyens budgétaires de la Wallonie ou
de la Fédération Wallonie-Bruxelles.

RG 2019-12 - Désigner le Médiateur comme point de contact central pour les
fonctionnaires régionaux et communautaires, témoins d’une atteinte suspecte
a lintégrité

Considérant la Directive adoptée par le Parlement européen le 15 avril 2019 protégeant
les lanceurs d'alerte ;

Considérant que les services publics de la Wallonie et la Fédération Wallonie-Bruxelles ne
disposent d’'aucun mécanisme de protection de lanceurs d’alerte au sein de ces services
publics, ni de dispositifs pour mener une enquéte indépendante a la suite d’un signalement
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d’atteinte suspecte a l'intégrité ;

Considérant qu'en Communauté flamande, en Communauté germanophone, en Région
bruxelloise et au niveau fédéral, les législateurs respectifs ont confié a leur Médiateur la
compétence en matiere d’atteinte suspecte a l'intégrité ;

Le Médiateur recommande aux autorités de la Fédération Wallonie-Bruxelles et aux
autorités de la Wallonie d’examiner les possibilités de mettre sur pied un systéme
comparable dans lequel le Médiateur pourrait étre désigné comme point de contact
central pour les fonctionnaires régionaux et communautaires, témoins d’une atteinte

suspecte a l’intégrité.

Dans le cadre de la lutte contre la corruption, les instances européennes et internationales
recommandent que des mécanismes internes aux Administrations soient mis sur pied, afin de
permettre une réaction beaucoup plus rapide lorsque des indices semblent avérés. Dans ce
cadre, le Parlement européen a adopté le 15 avril 2019 une Directive protégeant les lanceurs
d'alerte tant dans le secteur privé que dans le secteur public.

A cette fin, comme c'était déja le cas en Communauté flamande, la loi fédérale du 15
septembre 2013 a défini le cadre de la politique d’intégrité et de lutte contre la corruption au
sein des Administrations fédérales.

1. Article 2, alinéa ler, 3° du décret du 26 mai 2009 instituant la fonction de Médiateur pour la
Communauté germanophone .

« 3°organismes chargés d'une mission d’intérét public par la Communauté germanophone . personnes
physiques ou morales de droit privé ou public, sans étre des autorités administratives au sens du 1°,
qui assurent, en vertu d'un décret ou d’'une mission confiée expressément par le Gouvernement, des
taches d'intérét public et qui, pour ce faire, sont cofinancées par la Communauté germanophone ».

2. Article 2 du décret et de I'ordonnance conjoints du 26 avril 2019 relatifs au Médiateur bruxellois .

« G. des organismes chargés d’'une mission d’intérét public par la Région de Bruxelles-Capitale, Ia

les

Commission communautaire commune, 1a Commission communautaire francaise ou les communes .
personnes physiques ou morales de droit privé ou public, sans étre des autorités administratives au
sens dul®a), c)etd) qui assurent, en vertu d’'une ordonnance ou d’un décret ou d’une mission confiée
expressément par le Gouvernement, des taches d’intérét public et qui, pour ce faire, sont financées

’

généra

au minimum a 50 % par la Région de Bruxelles-Capitale, la Commission communautalire commune, la
Commission communautaire francaise ou les communes ».

Par décret du 25 janvier 2016, la Communauté germanophone a désigné 'Ombudsman de la
Communauté germanophone comme autorité chargée de connaitre les abus, irrégularités,
actes illicites ou infractions commis au sein de 'autorité administrative et de protéger celui
qui formule le signalement. Le Médiateur bruxellois sera également chargé de cette mission.
En Wallonie et en Fédération Wallonie-Bruxelles, les procédures d’organisation d’'un tel
dispositif ont été entamées. Le Médiateur a été consulté lors des premiéres réflexions menées
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par les Cabinets des Ministres de la Fonction publique.

Pour rappel, dans leur Déclaration de politique générale 2019-2024, la Wallonie et la
Fédération Wallonie-Bruxelles ont le projet de reconnaitre le statut du « lanceur d’alerte » en
assurant la protection du fonctionnaire qui dénonce de bonne foi des faits répréhensibles
au sein de son Administration, pour rendre ce statut applicable au sein de I'ensemble des
services publics de la Wallonie et de la Fédération, a I'instar de ce qui a été adopté au niveau
de ’Administration fédeérale.

25



26

Le Médiateur recommande que ce projet soit mené a son terme.

2. Recommandations générales concernant
les relations entre le citoyen et

I'Administration

RG 2019-13 - Optimaliser la qualité de Pinformation relative aux formulaires
administratifs et accompagner les demandeurs dans la constitution des
dossiers de demande d’aides régionales ou communautaires

Considérant que les dossiers de réclamation mettent encore souvent en lumiere des
lacunes en matiére d'information du citoyen, ce qui engendre des incompréhensions
pour 'administré et peut, dans certains cas, le conduire a des démarches administratives
erronées ou insuffisantes;

Considérant que les formulaires administratifs doivent étre précis, lisibles et
compréhensibles quant aux exigences réglementaires gqu’ils induisent a charge des
demandeurs;

Le Médiateur recommande d'optimaliser la qualité de linformation relative aux
formulaires administratifs et accompagner les demandeurs dans la constitution des
dossiers de demande d’aides régionales ou communautaires.

Ces Recommandations concernent des chantiers permanents. Des améliorations notables
ont été réalisées au cours de ces dernieres années en matiere de qualité et de lisibilité des
formulaires dans le cadre du Plan « Ensemble Simplifions » coordonné par e-WBS.

En ce qui concerne 'accompagnement des demandeurs dans la constitution des dossiers
de demande d’aides régionales, il convient de noter la multiplication et l'efficacité des
permanences de différentes Administrations dans les Espaces Wallonie (logement, PME,
guichet de I'énergie...).

L’ABC des démarches constitue également une avancée majeure permettant aux citoyens
de trouver leur chemin dans le « dédale » administratif.

Le SPW a également déployé une stratégie « multicanal » avec pour objectif de s'assurer que
lorsque l'usager contacte I'Administration, que ce soit par courrier, par mail, par téléphone
ou Via une plateforme numérique, il recoive la méme réponse et une réponse de qualité.

RG 2019-14 - Veiller scrupuleusement au respect de la législation sur la
motivation formelle des actes et décisions administratifs

Considérant la motivation des actes et décisions administratifs, tout comme l'acces du
citoyen aux documents administratifs, sont des acquis essentiels de la transparence
administrative;

Considérant gu'il convient cependant de constater qu’il arrive encore trop souvent que

des décisions administratives ne soient pas motivées conformément aux exigences de la
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loi et de la jurisprudence en la matiere et que la motivation ne soit pas toujours libellée
dans des termes compréhensibles pour le destinataire;

Le Médiateur recommande de veiller scrupuleusement au respect de la législation sur
la motivation formelle des actes et décisions administratifs.

Pour rappel, selon la jurisprudence constante du Conseil d'Etat, la motivation formelle
« consiste en l'indication, dans I'acte, des considérations de droit et de fait servant de
fondement a la décision ; que la motivation d'une décision doit étre claire, complete,
précise et adéquate afin de permettre aux intéressés de vérifier qu'elle a été précédée
d'un examen des circonstances de l'espéce ; que l'étendue de la motivation doit étre
proportionnelle a I'nimportance de la décision prise » (voir notamment C.E., arrét Coune,
n° 219.062 du 26 avril 2012).

On peut encore ajouter que la motivation doit étre compléte et précise. Comme le reléve
le Conseil d'Etat,

« [..] 1l n'en reste pas moins que cette législation (NDLR : la loi du 29 juillet 1991 sur
la motivation formelle des actes administratifs) serait vidée d'une bonne part de sa
substance si, plutdt que de devoir exposer I'ensemble du raisonnement qui I'a conduite
a prendre telle ou telle décision, 'autorité pouvait se borner a en énoncer uniguement
certains fragments, et ainsi & ne donner aux personnes concernées par la mesure en
cause gu'une idée incompléte et imprécise des raisons qui ont déterminé son adoption »
(C.E,, arrét Knihnicki, n® 226.286 du 29 janvier 2013).

Ainsi, Jean RIVERO a écrit: « Sil'on prend la peine d'expliquer a I'hnomme le pourquoi et
le comment de ce qui lui est imposé, sa liberté et sa raison entreront en jeu ; elles sont,
pour I'action, des auxiliaires plus féconds que la hargne ou la semi-hébétude née de
la contemplation d'un imprimé rédigée dans une langue apparemment étrangere .. »
(J. RIVERO : A propos des métamorphoses de I'Administration, dans « Mélanges Savatier
», p. 828, cité par N. POULET-GIBOT LECLERCQ : Le Conseil d'Etat et le contenu de la
motivation des actes administratifs; Dalloz Sirey, Chronigque Xll, p. 61. Cette citation est
reprise d’'une note rédigée sur la motivation formelle des actes administratifs par Me Jean
Bourtembourg).

Il est indispensable que 'Administration respecte rigoureusement le prescrit légal en
matiere de motivation formelle des actes administratifs et veille & poursuivre ses efforts
d’explication a 'administré, dans des termes clairs et accessibles, des motifs de sa décision
et a propos des recours dont il dispose.

les
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Considérant que certains services publics n‘'ont pas encore systématisé I'envoi d'un
accusé de réception ;

Le Médiateur recommande aux chefs d’Administration de veiller a ce qu’un accusé de
réception soit systématiquement envoyé, lors d’un premier contact avec le citoyen, et si

tel n’est pas le cas de tout mettre en ceuvre pour répondre a cette obligation.

Les autorités administratives ont l'obligation d’adresser un accusé de réception dans les dix
jours qui suivent la réception d’'un document envoyé par le citoyen.
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Beaucoup d’Administrations ont mis en place une systématisation des accusés de réception.
Toutefois, le Médiateur a constaté que certains Services publics n‘'ont pas encore cette
automatisation.

RG 2019-16 - Veiller aux mesures transitoires adaptées lors des modifications
réglementaires

Le Médiateur recommande que toute modification réglementaire soit assortie de
dispositions transitoires adaptées, équilibrées et justes, qui permettent au demandeur,
agissant en bon pére de famille, de finaliser son projet en fonction de la réglementation
existante lorsqu’il ’a initié.

Les réglementations relatives aux aides régionales font régulierement I'objet de modifications
d'importance variable. Celles-ci peuvent concerner les critéres techniques auxguels doivent
répondre certains travaux ou acquisitions (coefficient d’isolation des logements, normes
relatives aux installations de chauffage). Elles peuvent aussi aller de la suspension (primes
au logement et a I'énergie par exemple) jusgu’a la suppression.

Les demandes d’aides ne portent pas, en général, sur des achats impulsifs, mais sur des
projets réfléchis, mdaris et aboutis dans le chef du demandeur et minutieusement préparés
sur les plans technigues et financiers.

Bon nombre de demandeurs constituent, en effet, leur dossier aprés avoir contacté
'Administration et/ou des services d’information appropriés. lls entament les travaux ou
signent un compromis de vente sur base des informations collectées et d'un planning
déterminé. Cen'est gu’aprés l'introduction de leur dossier gu’ils peuvent prendre connaissance
du fait que les conditions réglementaires ont été modifiées.

Des mesures transitoires sont parfois prévues, mais elles apparaissent trop souvent
insuffisantes pour prendre en compte les délais de constitution d’'un dossier par les
particuliers. Ce constat s’est encore confirmé cette année, particulierement dans le cadre
de la suspension et la réforme des aides au logement et a I'énergie. Il est a relever que
le Ministre-Président, en réponse a cette Recommandation, a demandé que les avis de la
cellule LEGISA du SPW intégrent, a dater d'octobre 2013, également cette dimension.

RG 2019-17 - Poursuivre les efforts de simplification et de coordination des
réglementations

Considérant gue la multitude et la complexité de la réglementation peuvent rendre
'action administrative difficilement compréhensible pour les citoyens et peuvent nuire a
I'efficacité de 'Administration ;

Le Médiateur recommande que soient poursuivis les efforts en vue d’une meilleure
cohérence des différentes réglementations concernant la méme thématique.
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RG 2019-18 - Veiller au respect de l'exigence de formulaires lisibles et
compréhensibles

Considérant que le manque d’information du citoyen peut le conduire a effectuer des
démarches administratives erronées ou insuffisantes ;

Le Médiateur recommande que les formulaires administratifs soient précis, lisibles et
compréhensibles quant aux exigences réglementaires qu’ils induisent a charge des
demandeurs. Il recommande également de poursuivre les efforts d’accompagnement
des citoyens afin de les aider dans leurs démarches administratives.

RG 2019-19 - Informer adéquatement le citoyen quant aux délais de
paiement par PAdministration

Considérant que le retard de la liquidation de certaines subventions peut générer des
difficultés de gestion importantes et une fragilisation du fonctionnement des associations;
Le Médiateur recommande que des mesures transversales de collaboration et de
simplification soient prises afin que le bénéficiaire puisse disposer d’une information

précise quant au délai de paiement.

Régulierement, le Médiateur est appelé a connaitre des réclamations qui font état d’'un
manque d’informations du citoyen en ce qui concerne le délai de paiement des aides qui
lui sont accordées ou promises.

les

I en va ainsi notammment pour le secteur associatif qui est régulierement confronté
aux problemes liés au retard de la liquidation de certaines subventions et a I'absence
d’informations sur les notifications des arrétés de subvention. Les défauts de paiement
entrainent souvent des difficultés de gestion importantes et une fragilisation du
fonctionnement des associations.

’

généra

)
-
O
2
©
O
-
@ .
S
&
O
O
D
nd

On peut relever que des progres ont été réalisés ces derniéres années au niveau de la
reduction des délais de paiement par le SPW, hormis les dossiers qui transitent par la
Direction du Contentieux.
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Statistigues



Statistique générales
Sur la période du 1¢" janvier au 31 décembre 2019

Y410 Bilan des réclamations

114 Suspendus [4%)

315 Demandes d'information (8%)

606 Dossiers irrecevables cidtures (16%)

653 Dossiers en cours(17%)

2100 Dossiersrecevables cldtures (55%)

Répartition du mode de saisine

B 544 Ecrites (14%)
B 370 Formulaires internet (10%)
W 2660 Mails (70%)

214 Orales (6%)
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Le Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles ¢ L'année 2019

Répartition des dossiers

Dossiers relevant des compétences du Médiateur

3550 dossiers

> Wallonie

1349 SPW (37%)

B 702 OIP - SPW (19%)

B 72 Gouvernement wallon (2%)
I 2 Communes partenaires (<1%)

50 Intercommales partenaires(1%)

> Fédération Wallonie-Bruxelles

B 1195 MFWB (33%)
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B 74 OIP - FWB (2%)
B 130 Les Etablissements scolaires (4%)

M 18 Gouvernement Fdw(<1%)

Dossiers Hors compétence

230 dossiers
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Répartition des dossiers cloturés

> 2100 Dossiers recevables cloturés

Traité par une service de lere ligne -

Pas de suivi de I'Administration .

Reésolutions spontanées _ 100

‘0

Dossiers
fond

-------- corectons mposses
-------- conectonsparicte: | ¢

--------- corcions o |

> 606 Dossiers irrecevables cloturés

Absences de démarches préalables

Absences de plainte formelle

Dittérends entre I'Administration et l'un de ses agents

Faits antérigurs 4 1 an

Identités inconnues

Incompétences - Mon transmis

Incompétences - Transmis a un autre Médiateur

Incompétences - Transmis divers

Litiges de droit privé

Manifestement nan-fondées

Priématurdes

Procédures juridictionnelles en cours

34

20 al L=} L1+ Loo

120

180



Le Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles ¢ L'année 2019

Répartition des dossiers par
Administration

Secretar i@t géneral- FWE I 12
Adminisration générale de FAide & la Jeunesse . 61
adminisration généralede Fenseignement [ NNEGERNNENENEE c::
Administration génér e du Sport ] 23
Administration générale de b Cukure I -3

Administration générale des M aisons de Justce | 3

Secrétar it Général- SPW |
SPW Mobilté et Infrastructures [ 76

SPW Agriculture, Ressources natur elles et Environnement - 159
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SPW Territoire, Logement, Patrimoine, Energie _ 265
SPW Intérieur et Action sociale | 18
SPW Economie, Emploi, Recherche [ 200
surscone [

SPW Budget, Logstique et Technologie de l'information et de
communication - 1=
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Répartition des dossiers par OIP

OIP FWB : 74

Deléguegenéralde la FWE aux Drofts de Fenfant
RTBF
WBI
OME

ARES

OIP W :702

Apag 1

OFFA 1
OPT 1
Sowalfin 1

SPGE 1

CRA-C
SPAQUE
SWL
CGT
SOFICO
Awap
SOWAER
Fonds du logement desfamilles nombr euses
IFAPME
CWAPE
SWCS
FOREM
oTW
SWDE
Avig

SL5P
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Le Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles ¢ L'année 2019

Les recommandations en 2019
> 49 En Fédération Wallonie-Bruxelles

. ™ 41 recommandations en cours
. 8 recommandations partiellement rencontrées
. g 10 recommandations rencontrées

. Q 3 recommandations cloturées
> 37 En Wallonie

. ™ 35 recommandations en cours

. 2 recommandation partiellement rencontrée
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. Q 3 recommandations cldturées | abandonnées

2 recommandations suspendues
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Secteurs
d'intervention et
recommandations
specifiques



Recommandations spécifiques
aux compeétences de la Féedération
Wallonie-Bruxelles

EQUI\/AI_ENCES

FWB 2019-01 - Equivalences de dipldmes - Renforcer et stabiliser le personnel du service

«  FWB 2019-02 - Equivalences de dipldmes - Améliorer I'accessibilité du service, I'accueil et les
délais de traitement

«  FWB 2019-03 - Equivalences de dipldmes - Augmenter le nombre d’experts

«  FWB 2018-04 - Equivalences de dipldmes - Permettre de compléter son dossier sans voir
reporter son traitement a 'année suivante

«  FWB 2018-05 - Equivalences de dipldmes - Motiver les décisions relatives & des contractions

d’années

ALLOCATIONS D'ETUDES

FWB 2019-06 - Allocations d’études - Motiver les décisions afin de répondre aux exigences de
motivation formelle

«  FWRB 2019-07 - Allocations d’études - Assouplir I'exigence d’'une composition de ménage
établie en Belgigue et arrétée au jour de I'introduction de la demande

«  FWB 2019-08 - Allocations détudes - Accorder une allocation d'études forfaitaire en cas
d’absence d'avertissement-extrait de réle établi pour 'année de fixation des revenus

«  FWRB 2019-09 - Allocations d’études - Accorder une allocation d’études forfaitaire en cas de
réglement collectif de dettes (ou médiation de dettes) indépendamment de la date a laquelle il
a commenceé pour autant que les reven