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WETSVOORSTEL

tot instelling van het ambt
van consumenten-ombudsman
en tot oprichting van een marktrechtbank

(Ingediend door de heer Marc Olivier)

TOELICHTING

DAMES EN HEREN,

Van diverse zijden werden reeds meermaals pogingen
ondernomen om het ambt van consumenten-ombudsman
ook in Belgié te doen instellen. Herhaaldelijk werd het
belang hiervan onderlijnd en werd gewezen op de voorbeel-
den van en de positieve resultaten in Zweden, Finland,
Denemarken en Noorwegen. Deze landen, en méér bepaald
Zweden, dat aan de basis lag van de ombudsman-idee,
hebben het nut van het instituut « ombudsman » bewezen.

Ook Nederland, Frankrijk, Duitsland, Nieuw-Zeeland,
Groot-Brittannié, de Canadese provincies Alberta en New
Brunswick en de Amerikaanse staat Hawai hebben het voor-
beeld van de Scandinavische landen gevolgd en het ambt
van ombudsman ingesteld. Er dient te worden onderstreept
dat, waar de opvattingen i.v.m. de ombudsman nogal gelijk-
lopend zijn, het actieterrein zeer verscheiden is. In Duitsland
beperkt het ambt van ombudsman zich alleen tot het leger,
terwijl in Frankrijk de ombudsman optreedt inzake alle
klachten van de ingezetenen t.a.v. de overheid en de admi-
nistratie.

Deze opsomming is dan ook verre van volledig. Ze wil
alleen aantonen dat de ombudsman-idee vaste voet heeft
gekregen. )

In heel wat andere landen is de discussic hieromtrent
volop aan de gang.

In Belgié kunnen de pogingen om tot de instelling van
dit ambt van ombudsman te komen als volgt samengevat
worden :

a) Voorstel van wet houdende instelling van het ambt
van landsprocureur, ingediend door de hecer H. lahaye
(Stuk Senaat, n* 28 — B.Z. 1965 en Stuk Senaat, nf 11 —
B. Z. 1968), overgenomen door de heer A. Kempinaire (Stuk
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PROPOSITION DE LOI

instituant la fonction
d’ombudsman des consommateurs
et créant un tribunal du marché

(Déposée par M. Marc Olivier)

DEVELOPPEMENTS

MESDAMES, MESSIEURS,

Plusieurs tentatives d’origines diverses ont été entreprises
en vue d’instituer en Belgique également la fonction d’om-
budsman des consommateurs. L'importance de cette fonc-
tion a ¢été soulignée a plusicurs reprises et attention a
¢té attirée sur les exemples de résultats positifs obtenus en
Suede, en Finlande, au Danemark et en Norvége. Ces pays,
et plus particulierement la Suéde qui a été a Porigine de
I'idée d’« ombudsman », ont démontré l'utilité d’une telle
fonction.

Les Pays-Bas, la France, I'Allemagne, la Nouvelle-Zélande,
la Grande-Bretagne, les provinces canadiennes d’Alberta et
de New Brunswick, I’Etat américain de Hawai ont aussi
suivi 'exemple des pays scandinaves et institué la fonction
d’« ombudsman ». Il convient de souligner que si les con-
ceptions relatives a la fonction d’ombudsman sont assez
paralléles, leurs terrains d’action sont, eux, trés différents.
En Allemagne, la fonction d’ombudsman se limite 4 I’armée,
tandis qu’en France il intervient pour toutes les plaintes que
déposent les habitants contre les pouvoirs publics et 'admi-
nistration.

Cette énumération est loin d’étre exhaustive. Elle tend
seulement & montrer que l'idée d’'un ombudsman a pris
pied. ‘

Dans bon nombre d’autres pays, des discussions a ce sujet
sont actuellement en cours.

En Belgique, les tentatives en vue d’instituer la fonction
d’ombudsman peuvent se résumer comme suit :

a) Proposition de loi tendant a instituer la charge de
procureur de la nation, déposée par M. H. Lahaye (Doc.
Sénat, n° 28 S.E. 1965 et Doc. n° 11 — S.E. 1968),
reprise par M. A. Kempinaire (Doc. Chambre, n°® 199/1
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Kamer, n* 199/1 — 1971-1972) en opnicuw ingediend door |
de heer H. Lahaye (Stuk Senaat, n* 89 — B. Z. 1974). Over |
dit laatste voorstel bracht de heer Saint-Remy verslag uit
(Stuk Senaat, n* 89/2 — B. Z. 1974). Er was ook een advies
van de Raad van State (Stuk Senaar. nf 89/3 — B. Z. 1974);

b) Wetsvoorstel tot instelling van een commissaris van
het Parlement (Stuk Kamer, n* 304/1 — 1966-1967) inge-
diend door de heer Vranckx en later overgenomen door de
heer Glinne (Stuk Kamer, n® 231/1 — 1968-1969). Dit voot-
stel waarover in 1970 verslag werd uitgebracht door de
heer Van Lidth de Jeude, werd eenparig aangenomen door
de Commissie voor de Justitie (Stuk Kamer, n* 231/2 —
1968-1969). Door de ontbinding van het Parlement verviel
dit wetsvoorstel. De heer Glinne diende het opnieuw in na
de vernieuwing van de Kamer in 1971 (Stuk Kamer, n* 298/1
— 1971-1972) en in 1974 (Stuk Kamer, n* 60/1 — B.Z.
1974);

¢) Wetsvoorstel tot instelling van een ambt van parle-
mentair procureur belast met het toezicht op de gelijke
behandeling van man en vrouw in het openbare leven, inge-
diend door Mevr. A. Lahaye-Duclos (Stukken Kamer, nf
997/1 — 1970-1971, en n* 116/1 — 1971-1972);

d) Voorstel van wet :nt instelling van een ombudsman
voor de pers, ingediend door de heer H. Lahaye (Stuk
Senaat, n® 126 — 1973-1974) en opnieuw ingediend in 1974
(Stuk Senaat, n* 102/1 — B. Z. 1974);

e) Voorstel van wet tot instelling van een ombudsman
voor de verbruikers ingediend door de heer H. Lahaye (Stuk
Senaat, n* 88/1 — B. Z. 1974);

f) Voorstel van wet tot instelling van een fiscale com-
missaris ingediend door de heer C. De Clercq (Stuk Senaat,
n* 179/1 — B.Z. 1974);

g) Wetsvoorstel tot instelling van het ambt van ombuds-
man voor de consument, ingediend door de heer A. De-
groeve (Stuk Kamer, n* 84/1 — B. Z. 1974);

h) Voorstel van wet tot instelling van een ambt van
ombudsman van het leger en de rijkswacht, ingediend door
de heer E. Bauwens (Stukken Senaat, n* 510 — 1970-1971,
nf 122 — 1971-1972 en nf 271/1 — B. Z. 1974).

In de eerste regeringsverklaring van de regering Tinde-
.mans-De Clercq d.d. 30 april 1974, vinden wij de zorg terug
om « een aangepaste rechtsbescherming te waarborgen te-
gen machtsmisbruik, met name door de instelling van het
ambt van ombudsman ». Onder die regering werden twee
pogingen ondernomen, één door Staatssecretaris D’Haeseleer
(voorontwerp d.d. 29 mei 1975 en 30 april 1976) en een
andere door de Ministers Vandekerkhove en Perin (voor-
ontwerp d.d. 9 juni 1976). Ook deze initiatieven zijn ge-
strand.

Al deze voorstellen hadden tot doel een orgaan op te
richten dat de klachten van de burgers in verband met de
werking van onze instellingen kan opvangen, registreren en
onderzoeken en tevens terzake kan optreden. Anderzijds
vindt men er de bekommernis terug om via een betere par-
lementaire controle, de overheidsdiensten beter te laten
functioneren.

Naarmate onze maatschappij ingewikkelder wordt, de
administratie ondoorzichtelijker en technocratischer, voelt
de ingezetene zich hulpelozer.

Opvallend is het feit dat praktisch alle partijen in hun
programma voor de verkiezingen van 17 april 1977, het
probleem van de ombudsdienst expliciet opgenomen hebben.
Terwijl in de regeringsverklaring van 30 april 1974 de
instelling van het ambt van ombudsman was voorzien,
vinden we dit objectief niet meer terug in de regerings-
verklaring van 7 juni 1977.
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— 1971-1972) et redéposée par M. H. Lahaye (Doc. Sénat,
n° 89 — S. E. 1974). M. Saint-Remy fut charg® du rapport
sur cette derniére proposition (Doc. Sénat, n° 89/2 — S, E.
1974). Le Conseil d’Etat a émis un avis A ce sujet (Doc.
Sénat, n° 89/3 — S. E. 1974);

b) Proposition de loi instituant un commissaire du Par-
lement (Doc. Chambre, n° 304/1 — 1966-1967), déposée par
M. Vranckx et reprise ultérieurement par M. Glinne (Doc.
Chambre, n° 231/1 — 1968-1969). M. Van Lidth de Jeude
fit rapport sur cette proposition en 1970; elle fut adoptée
a 'unanimité par la Commission de la Justice (Doc. Cham-
bre, n° 231/2 — 1968-1969). Par suite de la dissolution
du Parlement, cette proposition fut frappée de caducité.
M. Glinne la redéposa aprés le renouvellement des Cham-
bres en 1971 (Doc. Chambre, n° 298/1 — 1971-1972) et
en 1974 (Doc. Chambre, n® 60/1 — S. E. 1974);

c) Proposition de loi instituant un procureur parlemen-
taire chargé de veiller au respect de I'égalité de ’homme
et de la femme dans la vie publique, déposée par M™ A. La-
haye-Duclos (Do¢. Chambre, n°® 997/1 — 1970-1971, et
n° 116/1 — 1971-1972);

d) Proposition de loi portant création de la fonction
d’ombudsman de la presse, déposée par M. H. Lahaye
(Doc. Sénat, n° 126 — 1973-1974) et redéposée en 1974
(Doc. Sénat, n° 102/1 — S. E. 1974);

e) Proposition de loi créant la fonction de commissaire
parlementaire chargé de la défense des consommateurs,
déposée par M. H. Lahaye (Doc. Sénat, n° 88/1 — S.E.
1974);

f) Proposition de loi créant la fonction de commissaire
fiscal, déposée par M. C. De Clercq (Doc. Sénat, n° 179/1 —
S.E. 1974);

g) Proposition de loi instituant un ombudsman des con-
sommateurs, déposée par M. A. Degroeve (Doc. Chambre,
n® 84/1 — S. E. 1974);

h) Proposition de loi créant la fonction d’ombudsman
pour les forces armées et la gendarmerie, déposée par
M. E. Bauwens (Doc. Sénat, n° 510 — 1970-1971, n°® 122
— 1971-1972 et n°® 271/1 — S. E. 1974).

Dans la premiére déclaration gouvernementale du gou-
vernement Tindemans-De Clercq, datée du 30 avril 1974,
nous trouvons exprimé le souci d’une « protection juridique
appropriée contre les abus de pouvoir, notamment par la
création de la fonction d’ombudsman ». Deux tentatives
ont été entreprises sous ce gouvernement, une par le Secré-
taire d’Etat D’Haeseleer (avant-projet des 29 mai 1975 et
30 avril 1976) et une par les Ministres Vandekerkhove et
Perin (avant-projet du 9 juin 1976). Ces initiatives ont éga-
lement échoué.

Toutes ces propositions visaient a créer un organe qui
recevrait, enregistrerait, examinerait les plaintes des citoyens
a4 propos du fonctionnement de nos institutions et qui
pourrait intervenir en la matiére. D’autre part, on y re-
trouve aussi le souci d’'un meilleur fonctionnement des ser-
vices publics par le biais d’'un meilleur contréle parlemen-
taire.

Les citoyens se sentent de plus en plus désarmés & mesure
que notre société devient plus complexe, 'administration
plus touffue et plus technocratique.

Il est frappant que pratiquement tous les partis ont
inscrit explicitement la question de 'ombudsman dans leur
programme pour les élections du 17 avril 1977. Tandis que
la création de la fonction d’ombudsman était prévue dans
la déclaration gouvernementale du 30 avril 1974, nous ne
retrouvons plus cet objectif dans celle du 7 juin 1977.
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Misschien waren de vroegere voorstellen te algemeen of
was het toepassingsveld te uitgebreid. Er kan alleen maar
betreurd worden dat, in tegenstelling met de ons omrin-
gende landen, Belgié er nog niet toe gekomen is een oplos-
sing te geven aan dit nijpend probicem.

Rekening houdend met de nijpende verbruikersproblema-
tiek, lijkt de instelling van het ambt van consumenten-om-
budsman de voor de hand liggende eerste stap naar de ver-
wezenlijking van de ombudsman-idee. In het voorlopig
programma van de Gemeenschap inzake voorlichting en be-
scherming van de consument (Brussel 1974) lezen we o.m.:
« de ontdekking van nieuwe materialen, de toepassing van
nieuwe fabricagemethodes, de ontwikkeling van de com-
municatiemiddelen, de verruiming van de markten, de ge-
wijzigde methoden in de detailverkoop, dat alles heeft geleid
tot een verhoging van de produktie, de levering en de vraag
naar een oneindige verscheidenheid van goederen en dien-
sten. Het resultaat hiervan is dat de consument thans nog
alleen als een element op een massamarkt wordt beschouwd,
als het mikpunt van reclame en drukking uitgeoefend door
in hoge mate georganiseerde produktie- en distributiegroe-
pen. De producent kan thans gemakkelijker zijn markt kie-
zen dan de consument zijn leverancier ».

De consument staat voor een ondoorzichtige markt, waar
de produkten steeds complexer en het aanbod steeds ruimer
worden, waar buitensporigheden een normaal verschijnsel
zijn en geraffineerde technieken hem dagelijks onder druk
zetten, manipuleren en overheersen. Hij ondergaat de markt
en staat in een uitermate zwakke positie.

Enkele voorbeelden zullen wat méér duidelijkheid bren-
gen:

a) De consument heeft recht op bescherming van zijn
gezondheid en zijn veiligheid.

Hoe is het echter gesteld met de voeding ? De grond-
stoffen zijn aangetast door een overmatig gebruik van
kunstmeststoffen, pesticiden en insektendodende middelen.
Bij de industriéle verwerking worden allerlei toevoegsels
gebruikt om een betere kleur of smaak en een langere be-
waringstermijn te bekomen. Dat alles ten koste van de
kwaliteit.

In welke mate beinvloedt de verpakking de kwaliteit van
het produkt ? Hoe veilig is de huishoudelijke apparatuur
waarmee dagelijks wordt omgegaan ? Hoe veilig is het
speelgoed ? Zijn er veiligheidsnormen waaraan dergelijke
produkten moeten beantwoorden ? In hoeverre worden ze
nageleefd en hoe wordt er toezicht op uitgeoefend ?

b) De consument heeft recht op objectieve informatie.

Er wordt al te veel reclame gemaakt voor zinloze of over-
verfijnde produkten. Wanneer het om nuttige goederen of
diensten gaat, is de reclame soms al te eenzijdig gericht en
wordt meer aandacht besteed aan sfeerscheppende elemen-
ten en bijkomstigheden dan aan de samenstelling, inhoud,
kalorische waarde enz.

Een hele weg dient nog afgelegd om te komen tot een
behoorlijke etikettering.

c) De consument heeft recht op bescherming van zijn
economische belangen.

We zouden hier kunnen spreken over het water dat in
heel wat produkten (ham, platte kaas, ijsroom...) duur be-
taald wordt of over het vet of het minderwaardig vlees dat
in bereide vleeswaren als vlees van goede kwaliteit betaald
wordt. Wij zouden kunnen verwijzen naar de gevraagde of
aangeduide hoeveelheden die de consument niet ontvangt
maar niettemin betaalt,
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Peut-étre les propositions antérieures étaient-elles trop
générales ou le champ d'application trop étendu. On ne
peut que regretter que, contrairement aux pays voisins, la
Belgique ne soit pas encore parvenue A résoudre ce pro-
bléeme aigu.

Compte tenu des probléemes épineux que rencontrent les
consommateurs, il semble évident que la création de la fonc-
tion d’ombudsman des consommateurs est le premier pas
dans la voie de la mise en ceuvre de I'idée d’ombudsman.
Nous lisons, en effet, dans le programme préliminaire
de la Communauté en ce qui concerne I'information et la
protection du consommateur (Bruxelles 1974) : « La décou-
verte de nouvelles matiéres, la mise en ccuvre de nouvelles
méthodes de fabrication, le développement des moyens de
communication, I'élargissement des marchés, I’apparition
de nouvelles méthodes de vente ont eu pour effet d’accroitre
la production, la fourniture et la demande d’une immense
variété de biens et de services. Il en est résulté que le con-
sommateur d’autrefois, acheteur en général isolé sur un
marché local de faibles dimensions, s’est transformé en
élément d’un marché de masse, qui fait 'objet de campagnes
publicitaires et de pressions de la part de groupes de pro-
duction et de distribution puissamment organisés. Souvent
le producteur et le distributeur ont davantage la possibilité
de déterminer les conditions du marché que le consomma-
teur ».

Le consommateur se trouve face 4 un marché peu transpa-
rent ou les produits deviennent de plus en plus complexes
et I'offre de plus en plus grande, ou les extravagances sont
un phénomene normal et ou les techniques raffinées lui font
journellement subir des pressions, le manipulent et le domi-
nent. Il subit le marché et se trouve dans une position d’ex-
tréme faiblesse.

Quelques exemples apporteront des éclaircissements :

a) le consommateur a droit a la protection de sa santé et
de sa sécurité.

Qu’en est-il sur le plan alimentaire ? Les matiéres pre-
mieres sont atteintes par suite d’une utilisation excéssive
d’engrais chimiques, de pesticides et d’insecticides. Dans
leur traitement industriel sont ajoutés divers éléments afin
d'obtenir une meilleure couleur ou un meilleur gott ainsi
qu’un plus grand délai de conservation. Tout cela au détri-
ment de la qualité.

Dans quelle mesure I’emballage influence-t-il la qualité
du produit ? Quel est le degré de sécurité des appareils
ménagers utilisés journellement ? Les jouets sont-ils siirs ?
Y a-t-il des critéres de sécurité auxquels ces produits doi-
vent répondre ? Dans quelle mesure sont-ils respectés et un
controle est-il exercé ?

b) Le consommateur a droit 4 une information objective.

On fait trop de publicité en faveur de produits inutiles
ou sophistiqués. Lorsqu’il s’agit de biens ou de services uti-
les, la publicité est parfois unilatérale et I'attention se porte
trop souvent sur des éléments accessoires plutdt que sur la
composition, le contenu, la valeur en calories, etc.

Il reste un long chemin a parcourir avant d’en arriver a
un étiquetage convenable.

c) Le consommateur a droit A la protection de ses inté-
réts économiques.

Nous pourrions ici parler de I’eau contenue dans bon
nombre de produits (jambon, fromage blanc, créme glacée...)
et payée fort cher, ou de la graisse ou de la viande de moin-
dre qualité, contenue dans les préparations de viandes et
payée au prix de la viande de bonne qualité. Nous pourrions
citer les quantités demandées ou indiquées que le consom-
mateur ne regoit jamais mais qu’il paie néanmoins.
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Er zijn contracten waarmee de verkoper altijd gelijk heeft;
de koper moet ze tekenen zoals z¢ hem worden aangeboden
en doet aldus afstand van rechten die elders beschermd
worden.

Deze waslijst van misbruiken zou nog verder kunnen
aangevuld worden. Het moge hier echter volstaan om aan
te tonen dat de verbruiker duidelijk de zwakke partij is
tegenover de producent of de verdeler. Daarenboven be-
taalt de verbruiker het gelag van zijn zwakheid.

De overheid treedt wel reglementerend op om de verbrui-
ker in deze relatie te beschermen. Het uitvaardigen van wet-
ten en besluiten is echter geen waarborg op zichzelf. Naast
het fei+ dat er een voldoende en doeltreffende controle moet
zijn op de toepassing van de wetgeving, moeten de rechten
ook afdwingbaar zijn. Dit veronderstelt dat men ongehin-
derd een beroep kan doen op de rechtsmiddelen, dat het
recht op een vlotte manier voor de rechter kan afgedwon-
gen worden.

Wij stellen echter vast dat de bestaande rechtsorganisatie
hiertoe nict is aangepast en niet de nodige garantics biedt,

Er zijn heel wat hinderpalen die de consument beletten
een beroep te doen op de rechtsmiddelen, die beletten dat
men voor de rechter zijn recht gaat afdwingen :

a) beroep doen op de rechtbank is kostelijk : het hono-
rarium van de advokaat, de procedurekosten en eventuele
expertisconkosten dienen betaald te worden.

Daarbij komt dat men volledig in het ongewisse is om-
trent de eventuele gerechts- en advokatenkosten, zodat men
niet weet of het de moeite loont een procedure in te zetten.
Het is zelfs niet onvoorstelbaar dat de gerechtskosten hoger
liggen dan de som die men hoopt te recuperen. Moet men
nochtans, omdat het om een gering bedrag gaat, afzien van
zijn recht ? .

b) daarenboven hebben heel wat verbruikers drempel-
vrees. Een arbeider doet niet zo gemakkelijk beroep op een
advokaat als iemand die universitair onderwijs genoten
heeft.

Voor velen is het gerecht een gesloten wereld. Heel wat
verbruikers weten niet hoe een zaak bij de rechtbank aan-
hangig te maken;

c) voor het gerecht bestaat er een feitelijke ongelijkheid
naargelang de economische positie van de partijen.

De benadeelde verbruiker is niet geneigd een gerechtelijke
actie te beginnen omdat hij zich veelal geplaatst weet tegen-
over een groot bedrijf of een openbare instelling die over
uitgebreide juridische diensten en over de nodige financiéle
middelen beschikt om een proces, desnoods tot in cassatie,
door te zetten;

d) het normbesef inzake verbruikersbescherming is bij de
magistraten zo goed als onbestaande. Weinigen van de
rechtshelpers zijn gespecialiseerd in verbruikersrecht. Het
grootste gedeelte van de wetgeving is zeer recent. De ver-
bruiker moet dikwijls het bewijs leveren. Dit is niet altijd
gemakkelijk, gebeurt nict zonder kosten en vergt meestal
veel tijd;

e) het gerechtelijk apparaat werkt dikwijls traag. Zelfs

wanneer een kortgeding wordt ingespannen, is het kwaad
reeds geschied. Het strafbaar feit heeft zijn effect gehad voor
de overtreder. De hieruit voortvloeiende sanctie is dikwijls
belachelijk tegenover de winst die uit de overtreding gehaald
werd. .
Het is tenslotte duidelijk dat de bestaande rechtsbijstand
een ernstige leemte vertoont. Noch het pro-deo systeem in
zijn huidige vorm, noch de alternatieve rechtshulpverleners
voorzien in deze leemte.

Om aan de gerechtvaardigde eis van afdwingbaarheid
van de rechten tegemoct te komen, moet dus een procedure
worden uitgedokterd die de consument een eenvoudig, snel,
doeltreffend en kosteloos middel ter hand stelt om gehoor
te vinden.
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Iy a des contrats dans lesquels le veudeur a toujours
raison; I"acheteur doit les signer tels quels et renonce ainsi
A des droits qui sont protégés par ailleurs.

Cette liste d'abus pourrait étre complétée. Il suffit de
montrer ici que le consommateur est manifestement la partie
faible vis-a-vis du producteur ou du distributeur. De plus,
le consommateur paie le prix de sa faiblesse.

Les pouvoirs publics interviennent par voie réglementaire
en vue de protéger le consommateur dans cette relation
mais la promulgation de lois et d’arrétés ne constitue pas
une garantie en soi. Non seulement il faut un contréle suf-
fisant et efficace de P'application de la législation, mais
encore les droits doivent étre exigibles. Ceci suppose que
Pon puisse sans entrave recourir aux voies de droit et que le
droit puisse étre obtenu aisément devant le juge.

Or nous constatons que I'organisation judiciaire actuelle
n’y est pas adaptée ct n'offre pas les garanties nécessaires.

Quantité d’obstacles empéchent le consommateur de re-
courir aux voies de droit et d'exiger son droit devant le
juge :

a) le recours aux tribunaux est coditeux : les honoraires
de Pavocat, les frais de procédure et les frais éventuels
d’expertise sont a payer.

En outre, I'on se trouve dans lincertitude la plus totale
en ce qui concerne les éventuels frais de justice et d’avo-
cat, de sorte que I'on ne sait pas si cela vaut la peine
d’engager une procédure. 11 n’est méme pas impensable que
les frais de justice soient supérieurs i la somme que I'on
espere pouvoir récupérer. Toutefois, est-ce parce qu'il s’agit
d’un faible montant qu'il faut renoncer a ses droits ?

b) de plus, bon nombre de consommateurs reculent de-
vant I'initiative. Un ouvrier ne fait pas aussi facilement appel
a4 un avocat qu'une personne ayant suivi un enseignement
universitaire.

Nombreux sont ceux pour qui la justice est un monde
fermé. Quantité de consommateurs ne savent pas comment
saisir le tribunal d'une affaire;

c) devant la justice il y a une inégalité de fait selon la
position économique des parties.

Le consommateur lésé n’est pas tenté d’entamer une
action en justice parce qu’il sait qu'il est souvent opposé a
une grande entreprise ou A un organisme public disposant de
services juridiques développés et des moyens financiers né-
cessaires pour tencr un procés éventuellement jusqu'en
cassation;

d) la’ notion des normes en matiére de protection des
consommateurs est quasi inexistante chez les magistrats. Il
n’y a guere de juristes spécialisés en droit des consomma-
teurs. La majeure partie de la législation est trés récente.
Le consommateur a souvent la charge de la preuve, ce qui
n’est pas toujours facile, entraine des frais et requiert géné-
ralement beaucoup de temps;

e) Pappareil judiciaire est souvent trés lent. Méme en cas
de référé le mal a déja eu lieu. Le fait punissable a eu ses
effe.s pour le contrevenant. La sanction qui en découle est
souvent ridicule, eu égard au bénéfice qu'il a retiré de
Iinfraction. :

Enfin, il est évident que Passistance juridique actuelle
présente de sérieuses lacunes. Ni le systéme « pro deo » dans
sa forme actuelle, ni Ialternative que constituent les conseil-
lers juridiques ne comblent cette lacune.

Afin de rencontrer I'exigence justifiée de reconnaissance
des droits, il faudra prévoir une procédure offrant au con-
sommateur un moyen simple, rapide, efficace et gratuit de
se faire entendre.
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Bepaalde wetsvoorstellen, o.m. dat van de heer De Groeve,
komen voor een gedeelte aan deze bekommernis tegemoet.
In zijn voorstel is evenwel geen sprake van een gespeciali-
seerde rechtbank, die op een vlugge en adequate manier een
oordeel kan vellen.

Daarom stellen wij voor dat niet alleen zou worden over-
gegaan tot de instelling van het ambt van consumenten-
ombudsman, doch meteen in elk gerechtelijk arrondisse-
ment een marktrechtbank wordt opgericht.

Er zij opgemerkt dat, bij het opstellen van de tekst van
dit wetsvoorstel, ook rekening gehouden werd met het advies
dat door de Raad voor het Verbruik op 28 november 1975
uitgebracht werd naar aanleiding van de indiening van het
wetsvoorstel van de heer De Groeve tot instelling van het
ambt van ombudsman voor de consument.

Commentaar bij de artikelen

Artikel 1

§ 1. De consumenten-ombudsman wordt benoemd door
de Kamer van Volksvertegenwoordigers. Dit waarborgt zijn
onafhankelijkheid t.o.v. de uitvoerende macht. Hij wordt
benoemd voor een periode van zes jaar. Dit mandaat kan
verlengd worden om een zekere continuiteit in de uitoefe-
ning van het ambt te bevorderen. Gezien de snelle evolutie
van de verbruikersproblematiek en teneinde elke verstarring
tegen te gaan, worden bepaalde voorwaarden naar tijd en
naar leeftijd vastgelegd. De duur van de ambtsperiode kan
maximaal 18 jaar zijn, terwijl de leeftijdsgrens op 65 jaar
wordt bepaald. De Kamer van Volksvertegenwoordigers kan
de consumenten-ombudsman ontslaan om ernstige redenen
of wanneer zou blijken dat hij lichamelijk of geestelijk niet
meer in staat is om zijn ambt uit te oefenen. Daarvoor is
een 2/3 meerderheid vereist. De vereiste bijzondere meerder-
heid waarborgt de continuiteit van het ambt en onttrekt
het aan de wisselvalligheid van de politick. De verbruikers-
groep van de Raad voor het Verbruik geeft bij de benoe-
ming advies over de voorgedragen kandidaturen. Dit advies
is eveneens vereist bij een eventueel ontslag en bij een even-
tuele verlenging van het mandaat. De adviserende tussen-
komst van de verbruikersgroep van de Raad voor het Ver-
bruik is te verklaren door het feit dat het gaat om een
ombudsman voor de consumenten, die als opdracht heeft
consumenten te horen, te verdedigen en hun belangen te
bevorderen. Het is dus nodig dat hij in de uitoefening van
zijn mandaat, en dit vanaf het begin, het vertrouwen van
de verbruiker geniet. In de verbruikersgroep van de Raad
voor het Verbruik zijn de nationale verbruikersorganisaties
vertegenwoordigd. Deze groep kan als representatief voor
de verbruikers beschouwd worden. Daarom is haar advies
ook vereist bij een eventuele verlenging van het mandaat of
bij een eventueel ontslag.

§ 2. De toegevoegde consumenten-ombudsman is de me-
dewerker en de plaatsvervanger van de consumenten-om-
budsman. Zo kan de verbruiker of verbruikersorganisatie
altijd terecht met zijn of haar problemen. Hij is ook, om-
wille van de opgedane ervaring als toegevoegde consumen-
ten-ombudsman, de meest aangewezen persoon om de titu-
laris op te volgen. De beslissing hieromtrent ligt altijd bij
de Kamer van Volksvertegenwoordigers. De toegevoegde
consumenten-ombudsman heeft, wanneer hij optreedt als
plaatsvervanger van de consumenten-ombudsman, dezelfde
bevoegdheden en dezelfde rechten en plichten als deze laat-
ste. Dit geldt o.m. voor de onverenigbaarheden (art. 2),
?s)onschendba.}rheid (art. 4) en het onderzoeksrecht (art.
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Certaines propositions de loi, notamment celle de M. De
Groeve, répondent en partie a cette préoccupation. Toute-
fois, il n’y est pas question d’un tribunal spécialisé pouvant
rendre un jugement de maniere rapide et adéquate.

C’est pourquoi nous proposons non seulement d’instituer
la fonction d’ombudsman des consommateurs, mais aussi de
créer un tribunal du marché dans chaque arrondissement
judiciaire. *

Il convient de remarquer gue dans la rédaction du texte
il a été tenu compte de 'avis du Conseil de la consomma-
tion, rendu le 20 novembre 1975 a la suite du dépot de la
proposition de loi de M. De Groeve instituant un ombuds-
man des consommateurs.

Analyse des articles

Article 1

§ 1. L’ombudsman des consommateurs est nommé par
la Chambre des Représentants, ce qui garantit son indé-
pendance a Pégard de I'Exécutif. Il est nommé pour une
période de six ans. Son mandat peut étre prorogé en vue
de favoriser une certaine continuité dans I'exercice de la
fonction. Compte tenu de la rapidité de I’évolution des
problémes du consommateur et afiri d’éviter tout immo-
bilisme, certaines conditions d’ige et de durée sont prévues.
La durée du mandat est de 18 ans au maximum, tandis
que la limite d’4ge est fixée 4 65 ans. La Chambre des
Représentants peut démettre, ’lombudsman des consomma-
teurs de ses fonctions pour des raisons sérieuses ou s'il
devait s’avérer qu'il n’est plus 4 méme d’exercer ses fonc-
-jons pour cause physique ou mentale. Une majorité des
deux tiers est requise pour ce faire. Cette majorité spé-
ciale garantit la continuité de la fonction et la soustrait
aux vicissitudes de la politique. Le groupe des consomma-
teurs du Conseil de la. consommation émet un avis sur les
candidatures proposées. Cet avis est également requis en cas
de démission ou de prorogation éventuelles du mandat. Le
role consultatif du groupe des consommateurs du Conseil
de la consommation s’explique par le fait qu'il s’agit d’un
ombudsman des consommateurs qui a pour tache d’enten-
dre les consommateurs, de les défendre et de promouvoir
leurs intéréts. 1l est donc nécessaire que dans P'exercice de
son mandat il- bénéficie de la confiance des consommateurs
et ce, depuis le début. Toutes les associations nationales de
consommateurs sont représentées au sein du groupe des
consommateurs du Conseil de la consommation. Ce groupe
peut étre considéré comme représentatif des consommateurs.
C’est pourquoi son avis est également requis en cas de pro-
rogation éventuelle du mandat ou d’éventuelle démission.

§ 2. L’ombudsman adjoint des consommateurs est le col-
laborateur et le suppléant de 'ombudsman des consomma-
teurs. Ainsi le consommateur ou I’association de consomma-
teurs peuvent-ils toujours se faire entendre pour exposer
leurs probléemes. 1l est également tout désigné pour succéder
au titulaire en raison de Pexpérience .qu’il aura acquise
comme ombudsman adjoint des consommateurs. La déci-
sion a ce sujet appartient & la Chambre des Représentants.
Lorsqu’il agit en qualité de suppléant de 'ombudsman des
consommateu s, 'ombudsman adjoint a les mémes pouvoirs
et les mémes droits et devoirs que 'ombudsman. Ceci vaut
notamment nour les incompatibilités (art. 2), 'immunité
(art. 4) et le droir d’enquéte (art. 12).
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Teneinde het taalevenwicht te verzekeren zou de toege-
voegde consumenten-ombudsman tot een andere taalrol
kunnen behoren dan de consumenten-ombudsman.

Art. 2

Om tot consumenten-ombudsman benoemd te worden
moet men duidelijk belangstelling hebben voor en ervaring
hebben met consumentenproblemen. Consumentenproble-
men kunnen van juridische of economische aard zijn of met
de volksgezondheid te maken hebben. Een juridische vor-
ming is evenwel vereist. Om ieders onafhankelijkheid te vrij-
waren is het de consumenten-ombudsman verboden tijdens
zijn ambt een andere functie uit te oefenen of een door ver-
kiezing verkregen mandaat te bekleden.

Art. 3

Gelet op de belangrijkheid van het ambt en de nocdzake-
lijke waarborg van objectiviteit bij de behandeling van
klachten en geschillen is de eedaflegging noodzakelijk. Deze
moet door de consumenten-ombudsman en de toegevoegde
consumenten-ombudsman in handen van de Voorzitter van

- de Kamer van Volksvertegenwoordigers worden afgelegd.

"Art. 4

Opdat zij niet belemmerd zouden worden bij de uitvoe-
ring van hun taak zijn de consumenten-ombudsman en de
toegevoegde consumenten-ombudsman onschendbaar. Men
kan geen gerechteiijk onderzock tegen hen beginnen dan na
opheffing van de onschendbaarhcid door de Kamer van
Volksvertegenwoordigers. Gaat het om feiten gepleegd in
de uitoefening van hun ambt, dan worden zij berecht door
het Hof van Cassatie.

Zij kunnen tevens geschorst worden in de uitoefening van
hun ambt.

Art. §

Onder consument wordt hier verstaan ieder natuurlijk
persoon of rechtspersoon waaraan goederen verkocht of
diensten verleend worden voor zijn privé-verbruik. Hiermee
is dan ook bedoeld de verbruiker van collectieve nutsvoor-
zieningen.

De consumenten-ombudsman is de verdediger van de
consument t.o.v. de producent, de invoerder of de hande-
laar. Hij ziet toe op de toepassing van de bestaande wetten,
decreten en besluiten betreffende de informatie, de bescher-
ming en de verdediging van de consument. Hij kan daaren-
boven optreden en aanbevelingen doen bij iedere instantie
die iets te maken heeft met de verbruikersproblemen. Het
toepassingsveld voor het toezicht van de consumenten-
ombudsman op de bestaande wetten, decreten en besluiten
betreffende de informatie, de bescherming en de verdediging
van de consument moet trouwens ruim geinterpreteerd wor-
den. Onder dit toezicht vallen dan ook alle daden die be-
trekking hebben op de produktie, de bewaring, het vervoer,
de verkoop, de huur, de levering, de herstelling van roe-
rende of onroerende goederen, effecten en diensten, de in-
formatie daarover en de sluiting van overeenkomsten die
betrekking hebben op het privé-verbruik.

De consumenten-ombudsman zou dus betrokken worden
bij de toepassing van :

~— de wetgeving op de handelspraktijken, de handels-
reclame en de contractvoorwaarden;

[ 6]

En vue dassurer I'équilibre linguistique, \'ombudsman
adjoint des consommateurs pourrait appartenir 3 un autre
role linguistique que celui de 'ombudsman,

Art. 2

Pour étre nommé ombudsman des consommateurs, il faut
faire preuve d'un intérét évident pour les problémes des
consommateurs et avoir de I'expérience en ce domaine. Les
problémes des consommateurs peuvent relever des domai-
nes juridique, économique et de la santé publique. Une
formation juridique est donc nécessaire. Afin de protéger
I'indépendance de chacun, il est interdit 3 'ombudsman des
consommateurs d’exercer pendant la durée de son mandat
une autre fonction ni aucun autre mandat électif.

Art. 3

Compte tenu de I'importance de la fonction et de la néces-
sit¢ de garantir 'objectivité dans I'examen des plaintes et
litiges, la prestation de serment s’impose. L'ombudsman des
consommateurs et son adjoint prétent serment entre les
mains du Président de la Chambre des Représentants.

Art. 4

Afin d'étre dégagé de toute entrave dans I'exercice de
leur mission, 'ombudsman des consommateurs et son ad-
joint bénéficient de I'immunité. Aucune instruction judiciaire
ne peut ¢tre ordonnée contre eux qu’apres levée de 'immu-
nit¢ par la Chambre des Représentants. S’il s’agit de faits
accomplis dans I'exercice de leurs fonctions, ils sont jugés
par la Cour de cassation.

Ils peuvent aussi étre suspendus dans I'exetcice de leurs
fonctions.

Art. §

Par « consommateur », il y a lieu d’entendre en I'occur-
rence toute personne physique ou morale A qui sont vendus
des biens ou prestés des services & usage privé. Le consom-
mateur d’équipements collectifs est donc également visé.

L'ombudsman des consommateurs est le défendeur du
consommateur contre le producteur, I'importateur ou le
commergant. Il surveille I'application des lois, décrets et
arrétés existants relatifs & I'information, a la protection et a
la défense des consommateurs. Il peut en outre intervenir et
adresser des recommandations ‘2 toute instance s’occupant
de problémes des consommateurs. Le domaine auquel 's’ap-
plique le contrble de 'ombudsman des consommateurs sur
les lois, décrets et arrétés existants relatifs a I'information,
a la protection et a la défense des consommateurs, doit
d'ailleurs étre interprété au sens large. Tombent sous ce
contrdle tous les actes concernant la production, la conser-
vation, le transport, la.vente, la location, la fourniture, la
réparation de biens mobiliers ou immobiliers, de titres et de
services, I'information 2 ce sujet et la conclusion de cuntrats
portant sur la consommation privée.

L'ombudsman des consommateurs serait donc associé 2
I"application :

— de la législation sur les pratiques du commerce, sur
la publicité commerciale et sur les contrats;
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— de wetgeving betreffende de bescherming van de ge-
zondheid van de consument op het vlak van de voedings-
middelen en andere produkten;

— de wetgeving op het verbruikerskrediet;
— de prijzenreglementering;

— de wetgeving op de huur van woningen;
— de technische normen e.a.

In de uitoefening van zijn functie zal de consumenten-
ombudsman kennis nemen van de leemten in de wetgeving
op de informatie, de bescherming en de verdediging van de
consument. Het is dan ook zijn taak aanbevelingen te doen
om die leemten aan te vullen. Het behoort eveneens tot
zijn taak toe te zien op en aanbevelingen te doen i.v.m. het
opnemen in de nationale wetgeving van richtlijnen of aan-
bevelingen van de E. E. G. of van de Raad van Europa op het
vlak van de informatie, de vorming, de beschermipg of de
verdediging van de consument.

Art. 6

Elke consument of verbruikersorganisatie kan zich met
een klacht tot de consumenten-ombudsman wenden. Dit
kan op een eenvoudige manier gebeuren : mondeling, schrif-
telijk of telefonisch. De consumenten-ombudsman moet ge-
makkelijk te bereiken zijn. Een gemakkelijk telefoonnummer
en een éénvorming postnummer kunnen hiertoe bijdragen.
.Daarenboven dient portvrijdom te worden overwogen voor
het voeren van elke briefwisseling met de consumenten-
ombudsman.

De klacht moet duidelijk identificeerbaar zijn zowel in
hoofde van de klager als in die van de aangeklaagde, opdat
de ﬁ:onsumenten-ombudsman een onderzoek zou kunnen in-
stellen.

Vanaf het ogenblik dat een verbruiker een beroep doet
op de consumenten-ombudsman verbindr hij er zich toe de
zaak niet bij een rechtbank aanhangig te maken zolang ze
niet definitief is afgehandeld langs de consumenten-ombuds-
man of zolang er geen uitspraak is van de marktrechtbank.
Dit zal eventuele overlappingen en moeilijkheden vermijden
en de consumenten-ombudsman de mogelijkheid geven zijn
gezag ten volle aan te wenden in de bemiddelingsfase.

Vanaf de dag dat een klacht door de consumenten-om-
budsman ontvangen wordt, zijn alle wettelijke of con-
tractuele termijnen tijdelijk opgeschort. Ze beginnen op-
nieuw te lopen vanaf de dag dat de zaak op het niveau van
de consumenten-ombudsman en van de marktrechtbank
afgehandeld is.

Art. 7

Dit artikel verduidelijkt de wijze waarop de ontvangen
klacht zal behandeld worden door de ombudsman. Hij kan
onder bepaalde voorwaarden de klacht verwerpen of in
aanmerking nemen. In het eerste geval geeft de consumen-
ten-ombudsman binnen de zeven werkdagen een met rede-
nen omkleed antwoord aan de klager.

In het tweede geval stelt de consumenten-ombudsman
zijn bemiddeling voor en doet een voorstel van oplossing
dat kan aanvaard of verworpen worden.

In dit geval is de maximumduur van het optreden van de
consumenten-ombudsman vastgesteld op twee maanden. In-
dien het conflict dan nog steeds niet is opgelost, maakt de
consumenten-ombudsman het aanhangig bij de marktrecht-
bank indien er een rechtsgrond aanwezig is en mits schrif-
telijke toestemming van de klager. .
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— de la législation relative & la protection de la santé
du consommateur dans le domaine des denrées .limentaires
et autres produits;

— de la législation sur le crédit A la consommation;
— de la réglementation des prix;

— de la législation sur la location de logements;
— de normes techniques, etc.

Dans 'exercice de ses fonctions 'ombudsman des con-
sommateurs prendra connaissance des lacunes existant dans
la législation sur Pinformation, la protection et la défense
des consommateurs. Il a dés lors pour mission d’adresser
des recommandations en vue de combler ces lacunes.
Il a également pour mission de controler et d’adresser des
recommandations en ce: qui concerne l'insertion, dans la
législation nationale, de directives ou de recommandations
de la C. E. E. ou du Conseil de ’Europe en matiére d’infor-
mation, de formation, de protection ou de défense des
consommateurs.

Art. 6

Tout consommateur ou toute organisation de consom-
mateurs peut adresser une plainte 2 'ombudsman des con-
sommateurs. Cela peut se faire simplement : verbalement,
par écrit ou par téléphone. L’'ombudsman des consomma-
teurs doit pouvoir étre atteint facilement. Uu numéro de
téléphone facile a retenir et un numéro postal uniforme
peuvent y contribuer. Il convient en outre d’envisager la
franchise de port pour toute correspondance avec 'ombuds-
man des consommateurs.

La plainte doit permettre' I'identification aisée du plai-
gnant et de P'accusé de sorte que "ombudsman des consom-
mateurs puisse ouvrir une enquéte.

Dés le moment ot il fait appel & 'ombudsman des con-
sommateurs, le consommateur s’engage a ne saisir aucun
tribunal de Paffaire avant qu’elle ait ét¢ définitivement close
par 'ombudsman des consommateurs ou que le tribunal du
marché se soit prononcé. Les doubles emplois et problemes
éventuels seront ainsi évités et Pombudsman des consom-
mateurs pourra user pleinement de son autorité au cours
de la phase de médiation.

Tous les délais léguux et contractuels sont temporairement
suspendus a dater de la réception d’une plainte par le média-
teur des consommateurs. Ils reprennent cours le jour ot
Iaffaire est close au niveau de I'ombudsman des consom-
mateurs et du tribunal du marché.

Art. 7

Cet article précise la maniére dont la plainte introduite
sera traitée par 'ombudsman des consommateurs, qui peut,
dans des conditions déterminées, la rejeter ou l