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In 2014 werd Boek XVI, dat buitengerechtelijke consumentengeschillen behandelt, aan het Wetboek
van economisch recht (WER) toegevoegd (wet van 04.04.2014' in uitvoering van Richtlijn 2013/11%).
Sindsdien kunnen consumenten, wanneer ze een geschil hebben met een onderneming over een
aankoop of een dienst, op een snellere en goedkopere manier dat geschil proberen regelen - buiten
de rechtbank om.

Door de organisatie van een snellere en goedkope buitengerechtelijke procedure heeft de wetgever
de consument een alternatief willen bieden voor een gerechtelijke procedure. En dat is een goede
zaak, want de consument beschikt niet altijd over de middelen of de kennis om zijn rechten te laten
gelden.

Voor de wet van kracht werd, bestonden er ook al verschillende organisaties die consumenten-
geschillen regelen buiten de rechtbank om. Binnen de overheid - denk maar aan de federale en de
Vlaamse ombudsdiensten' - en binnen sectoren als telecommunicatie, de post, energie ....2.

Ook in de advocatuur werden geschillen al lang zonder tussenkomst van de rechtbank geregeld.
Zo zegt art. 458 Ger.W. dat consumenten met klachten over advocaten terechtkunnen bij de

stafhouder?

Maar voor de komst van de nieuwe wet was er geen sprake van een algemeen beleid. Dat algemeen
beleid is nu uitgewerkt in Boek XVI van het Wetboek economisch recht. Zo voorziet de wet om te
beginnen in een procedure om klachten te behandelen binnen de ondernemingen zelf, en bij gebrek
aan een interne regeling in de tussenkomst van de consumentenombudsdienst.

De bevoegdheid van die ombudsdienst is residuair. De wet maakte het namelijk mogelijk voor een
sector of een beroepsorganisatie om een entiteit te creéren die dergelijke geschillen behandelt (op
voorwaarde dat de FOD Economie die entiteit erkent en in zijn lijst van ‘gekwalificeerde entiteiten’
opneemt)*. Wanneer een sector of een beroepsorganisatie geen gekwalificeerde entiteit opricht, geldt
de residuaire bevoegdheid van de federale consumentenombudsdienst.

De advocatuur valt onder het toepassingsgebied van de richtlijn en de wet®. Vandaar dat de Orde
van Vlaamse Balies (OVB) een eigen gekwalificeerde entiteit wou oprichten. Die moet de regeling
van geschillen tussen consumenten en advocaten verder uitbouwen binnen de beroepsorganisatie.
Wanneer die geschillen voor een andere instantie komen, is het beroepsgeheim namelijk niet
gewaarborgd.

De Orde van Vlaamse Balies heeft dan ook een aanvraag ingediend, en de FOD Economie erkende de
Orde (beslissing van 2112.2015) als gekwalificeerde entiteit zoals bepaald in Boek XVI van het Wetboek
van economisch recht. Op 1januari 2016 startte de Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur
onder de naam Ligeca (litiges geschillen consumenten/consommateurs advocaat/avocat). De naam
dekt zowel de Nederlandstalige als de Franstalige Ombudsdienst, want ook de Ordre des Barreaux
Francophones et Germanophone is betrokken.®
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De Ombudsdienst werkt via een platform, www.ligeca.be; de behandeling van de klachten gebeurt
op globaal en lokaal niveau. De globale ombudsman gaat na of de klachten ontvankelijk zijn en geeft
die dan door aan lokale ombudsmannen, die allemaal erkende bemiddelaars zijn. Op die manier
kunnen zowel consument als advocaat erop rekenen dat hun klachten in hun nabije omgeving worden
behandeld. De consumenten mogen wel kiezen voor een ombudsman van een andere balie om
praktische redenen of omwille van het vertrouwen.

De Ombudsdienst werkt volkomen onafhankelijk van welk orgaan dan ook bij de balie en de OVB. De
dienst speelt wel louter een verzoenende en faciliterende rol, en neemt dus nooit beslissingen.

Alle klachten worden op twee niveaus behandeld. De globale ombudsman bekijkt eerst de
binnenkomende dossiers en gaat na of de klachten ontvankelijk zijn. Ontvankelijke klachten stuurt hij
dan door naar de lokale ombudsmannen. Elke balie heeft een lijst van minstens drie lokale personer’,
erkende bemiddelaars met de nodige ervaring en kennis. Zo staat de Ombudsdienst dicht bij de
consument en de advocaat.

De lokale ombudsman bekijkt de klacht en zoekt naar mogelijke oplossingen. Hij kan daarvoor zowel
de advocaat als de consument (apart of samen) ondervragen. De lokale ombudsman stelt eventueel
een oplossing voor. Advocaat en consument kunnen die oplossing volgen, maar zijn daartoe niet
verplicht. Komt er op lokaal niveau geen bevredigende overeenkomst, dan kan de globale ombudsman
nog een aanbeveling formuleren. Ook die aanbeveling is niet bindend.

De globale ombudsman geeft daarnaast ook algemene informatie over het beroep van advocaat,
maakt jaarverslagen op en geeft aanbevelingen aan de Orde van Vlaamse Balies.

Voor het werkingsjaar 2016 had de Orde van Vlaamse Balies een budget van € 80.000 ingepland. Dat
budget bleek meer dan voldoende voor een onafhankelijke werking. De effectieve kosten lagen
namelijk beduidend lager. Voor de toekomst moeten we hier wel een kanttekening bij plaatsen.

Op het overkoepelende niveau ging een bedrag van € 25.109,75 naar de lonen van de globale
ombudsman en IT-verantwoordelijke, en naar enkele administratieve kosten. Dat bedrag is niet volledig
indicatief voor de volgende jaren om onderstaande redenen.

We weten nog niet of het aantal dossiers stabiel zal blijven of zal stijgen.

De kosten voor het gebruik van het lokaal aan de Staatsbladstraat in Brussel werden nog niet
doorgerekend.

De webapplicatie kampt nog met kinderziektes en kreeg begin 2017 een eerste grondige upgrade.
De kosten daarvan zullen pas in 2017 worden doorgerekend.

Bovendien moet er nog een oplossing komen voor de kosten die de lokale ombudsmannen vandaag
zelf dragen (verplaatsing, telefoon, postzegels ..) en die tot nu toe nog niet vergoed worden. Het
staat ook nog niet vast of de lokale balies de vergoeding van de lokale ombudsmannen zullen blijven
betalen. Mogelijk worden de kosten daarvoor doorgeschoven naar de Ombudsdienst. Die moet daar
dan wel de nodige middelen voor krijgen.
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3.2 Lokaal

De lokale ombudsmannen worden vergoed door de lokale balies volgens conforme tarieven. Elke
ombudsman factureert aan zijn eigen balie, ook al werd het dossier doorverwezen naar een andere
balie.

4. DE FRANS- EN DUITSTALIGE EVENKNIE

Sinds 1 november 2016 is ook de ombudsdienst voor de Frans- en Duitstalige balies actief. Beide
diensten werken samen via dezelfde website, www.ligeca.be, en maken gebruik van dezelfde
webapplicatie. Dat biedt onder meer het voordeel dat klachten over advocaten ingeschreven bij de
anderstalige beroepsgroep eenvoudig kunnen worden doorgegeven.

5. AANTAL KLACHTEN

In 2016 werden in totaal 212 effectieve klachten bij de Ombudsdienst neergelegd. 74 daarvan waren op
31 december 2016 afgerond, 55 hadden het volledige traject doorlopen en waren tot een eindresultaat
gekomen. In de overige 19 dossiers had een van de partijen zich teruggetrokken.

Omdat de webapplicatie in 2016 nog niet de mogelijkheden van de nieuwe versie bood, is het
moeilijk om accurate cijfers te geven. Zo heeft de Ombudsdienst dossiers geweigerd omdat die te
laat ingediend waren, ofwel in het stadium van de ontvankelijkheid ofwel later in het stadium van
de beoordeling ten gronde. Andere dossiers werden dubbel ingediend ..... Dat alles laat geen exacte
berekening toe. Toch zijn sommige soorten klachten zo talrijk dat we een duidelijk beeld krijgen van
de pijnpunten.

LIGECA L/

OCA



6. WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST NIET?

Het systeem weigerde al van bij het begin 47 dossiers. Dat
gebeurt wanneer de vereisten voor ontvankelijkheid niet
worden gerespecteerd; wanneer er met andere woorden
vooraf geen contact was tussen advocaat en cliént (28
dossiers), of wanneer er al een gerechtelijke procedure liep of
loopt tussen advocaat en cliént (15 dossiers). ®

De ene afwijzing heeft dus te maken met het feit dat de
partijen te voorbarig hun dossier indienden. De Ombudsdienst
verwacht namelijk dat de cliént en zijn advocaat eerst een
poging ondernemen om het geschil onderling op te lossen.’

Bij de andere afwijzing hebben de partijen te lang gewacht.

De Ombudsdienst regelt geschillen buiten de rechtbank om.
Zodra een geschil voor de rechtbank komt, is die oplossing Bl scen contact
niet langer mogelijk.°

[ gerechtelijke procedure
De consumenten die hun dossier te voorbarig indienden,

kregen een geindividualiseerde e-mail om hun het mogelijke
vervolg van de procedure duidelijk te maken.

dubbel ingediend

De Ombudsdienst weigerde zelf nog eens 47 dossiers. Ook hier voldeden de dossiers niet aan de
vereisten voor ontvankelijkheid, maar dat was niet gedetecteerd door de vragen in de webapplicatie.”
In die gevallen ontving de consument een geindividualiseerde e-mail die de reden van weigering en de
alternatieven toelichtte.

6.2.1. Geen consumentengeschil (21)

Daarnaast weigerde de Ombudsdienst 21 dossiers omdat ze
geen betrekking hadden op een consumentengeschil.

De aanvrager was geen consument (5)

In 5 dossiers bleek de aanvrager een handelaar of
onderneming, en ging het geschil over diensten die

de advocaat had geleverd voor die onderneming. De
Ombudsdienst heeft de aanvragers gewezen op de
mogelijkheid klacht neer te leggen bij de stafhouder.

De klacht ging over de advocaat van de tegenpartij (2)

Bij een klacht over de advocaat van de tegenpartij hebben Il Klacht over advocaat tegenpartij
we niet te maken met een consumentengeschil, want er is
geen sprake van een contract tussen de twee partijen. Mocht
blijken dat de advocaat van de tegenpartij deontologische Bl =anvrager is geen consument
inbreuken pleegt, dan kan de consument wel een klacht bij de
stafhouder neerleggen.

- klacht over advocaat - gerechtmandataris

klacht over orgaan van balie of rechtbank
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De klacht ging over een advocaat die optreedt als gerechtsmandataris (10)

Ook bij een klacht over een advocaat die optreedt als gerechtsmandataris is er geen sprake van een
consumentengeschil. De advocaat-gerechtsmandataris wordt namelijk aangesteld door de rechtbank.
Hij wordt dan in die functie een medewerker van het gerecht en onderworpen aan het gezag van

de rechtbank. Een klacht over een advocaat-gerechtsmandataris kan alleen worden ingediend bij de
rechtbank die de gerechtsmandataris heeft aangesteld.

Als advocaten blijven ze wel aan het tuchtgezag van hun orde onderworpen, zodat de stafhouder
bevoegd blijft voor deontologische inbreuken. De Ombudsdienst heeft toelichting gegeven aan
de consument, zowel over het optreden van de advocaat als gerechtsmandataris als over de
mogelijkheden om een klacht in te dienen in zo'n situatie.

De klacht ging over een orgaan van de balie of rechtbank (4)

Sommige dossiers bevatten klachten tegen beslissingen van het Bureau voor Juridische Bijstand, of
van stafhouders. Voor dat soort klachten kunnen de consumenten terecht bij andere instanties,
respectievelijk bij de arbeidsrechtbank en bij de tuchtraad van een ander rechtsgebied, aangewezen
door de Voorzitter van de Tuchtraad van Beroep (art. 456 GerWb.). De Ombudsdienst heeft de
consument telkens op die mogelijkheid gewezen.

6.2.2. Er loopt tegelijk een klacht bij de stafhouder (15)

Binnen de balies bestaat er al een lange traditie om geschillen buiten de rechtbank om te regelen.
Art. 458 Ger.Wb. bepaalt namelijk dat cliénten klachten tegen hun advocaten kunnen indienen bij de
stafhouder. Er zijn wel enkele verschillen tussen de stafhouder en de Ombudsdienst. Om te beginnen
is alleen de stafhouder bevoegd op het vlak van tucht. De Ombudsdienst Consumentengeschillen
Advocatuur kan dus geen tuchtrechtelijke sancties uitspreken. Hoogstens kan de OCA de consument
adviseren om de stafhouder te consulteren over zijn klacht, wat de dienst ook in een van de dossiers
heeft gedaan.

Daarnaast blijft de stafhouder vandaag nog altijd exclusief bevoegd voor klachten van ondernemingen.
Consumenten daarentegen kunnen hun klachten zowel bij de stafhouder neerleggen als bij de
Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur. Ze kunnen (en moeten) dus een keuze maken
tussen beide instanties om het gevaar van een tweesporenbeleid te vermijden.

Door de strenge scheiding tussen de balies aan de ene kant en de Ombudsdienst aan de andere kant
is het moeilijk om van bij het begin te achterhalen of het dossier al in behandeling is bij de stafhouder.
De dienst moet namelijk wachten op de reactie van de advocaat, die verplicht is het dossier te melden
aan zijn stafhouder.? Wacht hij daar te lang mee, of is het dossier gekend bij de stafhouder onder een
andere naam (de naam van de echtgenoot bijvoorbeeld), dan kan het gebeuren dat eenzelfde klacht
tussen dezelfde personen nog eens wordt behandeld, terwijl een van de twee instanties intussen
misschien al een beslissing heeft genomen of advies heeft verleend.

Om dat tweesporenbeleid te vermijden, wordt de Algemene Vergadering van de Orde van Vlaamse
Balies verzocht het reglement aan te passen. De effectieve behandeling van het dossier door de
stafhouder betekent voortaan meteen ook dat de klacht niet ontvankelijk is bij de Ombudsdienst
en vice versa.” Die aanpassing zal worden verwerkt in de webapplicatie door een extra vraag toe te
voegen: ‘Loopt of liep over dit geschil al een klacht bij de stafhouder of Orde van Advocaten?

6.2.3. Andere orde (2)

Twee klachten hadden betrekking op een Franstalige procedure met een advocaat die lid is van de
Ordre des Barreaux Francophones et Germanophone. Omdat hun luik van de Ombudsdienst op het
ogenblik van de klacht nog niet actief was, werd het dossier afgesloten. De Ombudsdienst heeft de
consument op de mogelijkheid gewezen een klacht in te dienen bij de stafhouder van de balie van de
betrokken advocaat.
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7.11. Klachten

De Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur is bevoegd voor een uiteenlopende reeks
klachten over de relatie tussen de advocaat en zijn cliént, gaande van geschillen over erelonen tot
gebrek aan communicatie en het niet persoonlijk behandelen van een dossier. De ombudsdienst speelt
daarbij louter een faciliterende en verzoenende rol, en neemt dus geen beslissingen.

De Ombudsdienst is niet alleen bevoegd voor klachten van de consument, maar ook voor klachten
van de advocaat. Op dat vlak leunt de Ombudsdienst aan bij de verzoeningskamers ereloongeschillen
die al bij diverse balies bestonden en nog bestaan.

7.1.2. Algemene informatie

De Ombudsdienst heeft niet alleen effectieve klachten behandeld, maar gaf ook heel uiteenlopend
advies per telefoon en e-mail over de werking van het beroep: tarifering, tegenstrijdigheid van
belangen, optreden als gerechtsmandataris, beroepsaansprakelijkheid, functie van de stafhouder ...

Sommige consumenten vroegen inhoudelijk juridisch advies, wat buiten de bevoegdheid van
de Ombudsdienst valt. Een aantal keren werd om advies verzocht over andere sectoren. Die
consumenten werden doorverwezen naar de ombudsdiensten en instanties van de betrokken
beroepsgroeperingen.
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7.1.3. Informatieverstrekking en beeldvorming

Veel problemen blijken te maken hebben met een gebrekkige communicatie tussen advocaat en cliént,
en daarmee samenhangend de informatieplicht van de advocaat. Klachten over bijvoorbeeld het
ereloon zijn vaak terug te brengen tot onderliggende frustraties over een gebrek aan informatie of aan
inzet, over miscommunicatie, of het niet volgen van instructies.

Via voorstellen aan de Orde van Vlaamse Balies wil de Ombudsdienst een betere communicatie
en informatieverstrekking tot stand brengen tussen de advocaat en zijn cliént. Dat wordt onder
verschillende punten van het verslag verder uitgewerkt.

Sommige dossiers bevatten klachten tegen een advocaat die wel degelijk goed werk heeft geleverd
en daarover duidelijk communiceerde. Een algemeen onbehagen of wantrouwen ten opzichte van ‘de
advocaat’ of ‘justitie’ lijkt aan de basis te liggen. De Ombudsdienst wil daarom ook bijdragen tot een
positiever beeldvorming van de advocatuur.

Van alle klachten werden er 5 ingediend door de advocaat en 207 door de consument. Alle klachten
ingediend door advocaten hadden betrekking op niet-betaalde ereloonstaten. Het aantal klachten
ingediend door de advocaten is dus beperkt tot 2 %. Toch levert de klachtenprocedure bij de
Ombudsdienst ook voordelen op voor de advocaat.

Om te beginnen kan de advocaat zelf een klacht neerleggen wanneer hij merkt dat zijn cliént zijn
provisies of ereloonstaten niet betaalt en/of ten onrechte betwist. Hierdoor kan hij op een snelle en
goedkope manier zijn ereloonstaten proberen in te vorderen. Voor de consumenten biedt dat het
voordeel dat er geen aanvullende kosten worden gemaakt (dagvaarding en rechtsplegingsvergoeding).
Ze kunnen ook in alle vertrouwelijkheid vragen om een afbetalingsplan, om de samenwerking voort te
zetten ...

Zelfs wanneer de initiatiefnemer van de klacht niet de advocaat is, maar de consument, is de
Ombudsdienst voordelig voor advocaten. Zo krijgen ze de kans beter te communiceren over en
binnen de sector om op die manier bij te dragen aan de uitstraling van de beroepsgroep.

Uit de praktijk - Een advocaat had een openstaand ereloon ten opzichte van een voormalige
persoonlijke kennis. De vertrouwelijkheid en vrijblijvendheid van een procedure via de
Ombudsdienst was een troef, want door die persoonlijke band wilde de advocaat niet invorderen
via de rechtbank.

Het is niet eenvoudig om de klachten ingediend door de consument op te splitsen. Heel wat
consumenten dienen dossiers in onder de noemer van een betwist ereloon. Maar na grondiger lezing
of na het horen van de consument zelf wordt duidelijk dat de onvrede over het ereloon veel te maken
heeft met een dieperliggende wrevel.

Onderstaande oplijsting is daarom geen exacte weergave, maar vooral een inschaling naar prioriteiten.
De toekomst zal uitwijzen of het noodzakelijk is om meer kwalificaties per dossier te voorzien.

Bij de aantallen is niet alleen rekening gehouden met de afgehandelde klachten, maar ook met alle
klachten die al behandeld zijn of in behandeling waren op 31 december 2016. Zo is het mogelijk een
groter aantal dossiers te bekijken en een representatiever beeld te schetsen.
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Bl aattijdig

[ te veel prestaties

B teduur

onduidelijke honoraria

74.1. Laattijdige erelonen (4)

In 4 dossiers werd de consument met een laattijdig, maar niet verjaard, ereloon geconfronteerd.
Het ereloon kwam als het ware na jaren uit de lucht vallen. Hoewel de consumenten weten dat er
prestaties geleverd zijn, wekt een laattijdig ereloon wrevel op. Ze hebben namelijk niet meer op die
kost gerekend.

7.4.2. Onduidelijke honoraria (17)

Verschillende consumenten klaagden dat er geen afspraken waren gemaakt over het ereloon. De
advocaten antwoorden dan vaak dat ze hebben toegelicht hoe kosten en ereloon berekend worden,
maar kunnen daar niet altijd een schriftelijke neerslag van geven. De Ombudsdienst biedt de advocaat
de kans om in dat soort situaties de berekening van het ereloon (nog eens) toe te lichten.

Dit soort problemen moet veeleer preventief aangepakt worden, zo toonde het eerste werkingsjaar
aan. De consumenten hebben het recht op transparante informatie over de vergoeding en de kosten
die ze moeten betalen. De advocaat van zijn kant moet rekening houden met de interpretatie van
de dienstenreglementering zoals opgenomen in het WER™. Volgens de huidige rechtspraak moeten
advocaten bewijzen dat ze hun cliént hebben ingelicht”. Doen ze dat niet, heeft de ereloonstaat
mogelijks geen rechtsgrond meer en kan deze zelfs nietig worden verklaard..

7.4.3. Te duur (17)

In 17 dossiers gaf de advocaat wel informatie over de manier van ereloonberekening, maar heeft de
consument niet ingeschat hoe hoog het uiteindelijke kostenplaatje zou oplopen.

Deze klacht komt zowel voor bij het toepassen van een uurloon, waarbij het moeilijk is om vooraf het
aantal uur in te schatten, als bij het toepassen van een (eventueel bijkomend) percentagetarief.

- Uit de praktijk - Een advocaat had een reeks procedures voor een cliént gevoerd en die binnen
- een korte tijdspanne afgesloten en gefactureerd. De cliént moest plots een aanzienlijk bedrag
- betalen, wat ongenoegen opwekte. De Ombudsdienst werkte een aflossingsplan mee uit.
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- Uit de praktijk - Een advocaat had een overeenkomst met zijn client afgesloten die voorzag in een
- uurloon, gecombineerd met een succesfee van 2 tot 20 % op het in te vorderen bedrag. Omdat de
advocaat vrij snel resultaat kon boeken, vond de consument het toegepaste percentage van de :
- succesfee overdreven. De Ombudsdienst kon geen minnelijke regeling bewerkstelligen.

7.4.4. Te veel prestaties aanrekenen (12)

Het gebrek aan informatie slaat niet altijd op de manier waarop het ereloon werd berekend. Soms gaat
de klacht over de prestaties die de advocaat heeft geleverd en de tijd die hij daarvoor genomen heeft.
Zeker wanneer de advocaat een uurloon aanrekent, lijkt dat een klacht die moeilijker preventief valt
op te vangen. De advocaat kan vooraf wel aangeven welke stappen hij zal ondernemen en hoeveel
tijd die meestal in beslag nemen, maar hij kan nooit volledig voorbereid zijn op de procedurestappen
die de tegenpartij onderneemt, de vragen die de rechtbank stelt, onvoorziene omstandigheden zoals
nieuwe bewijsstukken .16

Belangrijk is in elk geval dat de advocaat zijn prestaties voldoende gedetailleerd weergeeft bij zijn
ereloonstaat en dat hij die ook snel genoeg doorstuurt. In de vorm van een maandelijks overzicht
bijvoorbeeld, zodat de consument de kosten tijdig kan nakijken.

volgt instructies of opmerkingen niet op
gebrekkige communicatie

niet te bereiken

zet zich niet in

niet competent

behandelt het dossier niet zelf

respecteert de proceduretermijn niet

7.5.1. De advocaat is niet te bereiken (7)
- Uit de praktijk -Een cliént klaagde dat zijn advocaat niet te bereiken was. Hij maakte zich zorgen
- over de voorbereiding en het welslagen van de zitting, die binnenkort zou plaatsvinden. Ligeca
- nam contact op met de advocaat in kwestie en herstelde zo de communicatie. De cliént wordt
- gerustgesteld.
Deze klacht is in 7 dossiers de enige of de belangrijkste klacht, maar komt ook in andere dossiers in de
zijlijn terug. Dit heeft opnieuw te maken met goed communiceren.
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7.5.2. De advocaat zet zich niet voldoende in, alles duurt te lang (3)

7.5.3. De advocaat is niet competent, bij behandelt het dossier niet adequaat (3)

In amper 3 dossiers bleek een gebrek aan competentie en een inadequate behandeling van het
dossier de doorslaggevende klacht. Dat brengt ons tot de positieve constatatie dat de advocaat in het
algemeen inhoudelijk goed werkt levert.

7.5.4. De communicatie met de advocaat is gebrekkig, onvolledig (13)

Uit diverse klachten komt naar voren dat de communicatie tussen advocaat en consument mank
loopt. De consument voelt zich niet gehoord, voelt zich niet betrokken bij de procedure (zie ook 7.5.5),
voelt zich onwetend over de tarieven (zie hoger) .....

7.5.5. De advocaat geeft geen gevolg aan opmerkingen of instructies van de cliént (35)

Deze klacht omvat het leeuwendeel van de dossiers. De consumenten voelen zich niet gehoord en
hebben de indruk dat de advocaat een eigen koers vaart, zonder daarbij rekening te houden met wat
zij willen.

Ook dat komt terug neer op een gebrekkige communicatie tussen advocaat en cliént. Vaak gaat om
volgende situaties:

de advocaat start een procedure zonder dat hij daar uitdrukkelijk de opdracht voor heeft
gekregen gekregen,

de procedure ‘leidt een eigen leven’ en evolueert in een richting waar de cliént zich niet in kan
vinden,

de advocaat volgt procedurestappen die de consument overbodig acht, waardoor het
kostenplaatje oploopt.

Wanneer cliénten klagen dat hun advocaat te weinig communiceert, of hun wensen niet volgt, dan
speelt soms perceptie mee. Toch is het belangrijk om de klacht ernstig te nemen en de perceptie bij
te stellen. De advocaat moet zijn cliénten vertellen welke stappen hij zal ondernemen en op welke
manier hij via die stappen probeert tegemoet te komen aan hun wensen. Hij moet ook verduidelijken
waarom hij bepaalde stappen niet kan nemen of waarom het beter is ze niet te nemen, of waarom
bepaalde stappen net noodzakelijk zijn.

De advocaat moet de consumenten daarbij duidelijk maken dat hij de ‘dominus litis’ blijft — de meester
van het proces — die in alle omstandigheden onafhankelijk oordeelt, ook ten opzichte van de cliént.
Als expert bepaalt hij welke procedurestappen hij wél en welke hij niet zal nemen, en dat uiteraard in
het belang van de cliént en met als doel het resultaat te bereiken dat de cliént voor ogen heeft.

7.5.6. De advocaat behandelt het dossier niet zelf (1)

7.5.7. De advocaat heeft de proceduretermijnen niet gerespecteerd (1)

Klachten over proceduretermijnen zijn makkelijk na te gaan en leiden tot de tussenkomst van de
aansprakelijkheidsverzekeraar. ledere advocaat is via de collectieve polis van de Orde van Vlaamse
Balies verzekerd voor een bedrag van € 1200 000. Diverse kantoren hebben daar bovenop nog een
aanvullende verzekering voor een hoger bedrag.
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De meeste behandelde klachten en klachten in behandeling gaan over het gebrek aan informatie op
het vlak van erelonen (7.4.2) en over gebrek aan informatie in het algemeen (7.5.4 en 7.5.5).

De kernwoorden zijn dus communicatie en informatie, zowel over de erelonen als over de prestaties
die nodig zijn voor het behandelen van het dossier.

Advocaten moeten zich vandaag een manier van communiceren eigen maken met respect voor de
mondige burgers. Ze moeten daarbij twee tegenstrijdige doelen zien te verzoenen. Zo moeten ze de
opmerkingen en instructies van hun cliénten respecteren, én hun taak uitvoeren als onafhankelijke
dominus litis, de deskundige die het geschil in overeenstemming met zijn eigen expertise in goede
banen leidt, om zo de oplossing te bereiken die de cliént voor ogen heeft.

Die communicatie wordt nog belangrijker wanneer het gaat over erelonen. Hier speelt namelijk ook
de wettelijke informatieplicht (artikels I11.74 en XIV van het WER). De consument heeft recht op
volledige informatie over het kostenplaatje, hoe de advocaat dat berekent en aan de hand van welke
tarieven. De recente rechtspraak oordeelt dat de advocaat moet bewijzen dat hij die informatie heeft
doorgegeven. De cliént heeft dus recht op een schriftelijke neerslag van die informatie.

Aan de andere kant is het ook belangrijk om de advocaten op het belang van het naleven van de
informatieplicht te wijzen. Als ze geen informatie geven, is het mogelijk dat ze geen recht hebben op
een ereloon.
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8. TERRITORIAAL

8.1. Verdeling per balie

Wanneer we de behandelde klachten en klachten in behandeling indelen volgens de balie waarvan de
betrokken advocaat deel uitmaakt, komen we tot volgende cijfers:

» Antwerpen: 17 behandelde klachten + 9 nog in behandeling = 26
» Brugge: 7 behandelde klachten + 1nog in behandeling = 8

» Brussel: 12 behandelde klachten + 8 nog in behandeling = 20

» Dendermonde: 3 behandelde klachten + 2 nog in behandeling = 5
» Gent: 10 behandelde klachten + 6 nog in behandeling = 16

» leper: 1behandelde klacht

» Kortrijk: 1 behandelde klacht + 3 nog in behandeling = 4

» Leuven: 3 behandelde klachten +1nog in behandeling = 4

» Limburg (voorheen Hasselt en Tongeren): 13 behandelde klachten + 6 nog in behandeling =19
» Mechelen: 4 behandelde klachten + 4 nog in behandeling = 8

» Oudenaarde: 0 behandelde klachten + 3 in behandeling = 3

» Turnhout: 2 behandelde klachten

» Veurne: 1 behandelde klacht +1nog in behandeling = 2

Hieruit blijkt dat de grootste balies ook met het grootste aantal klachten te maken krijgen, wat ook
logisch is.

"] nogin behandeling
I [ behandeld
o I I I T

Antwerpen  Brugge Brussel Dendermonde  Gent leper Kortrijk Leuven Limburg Mechelen Oudenaarde  Turnhout Veurne
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20 dossiers werden doorverwezen naar een ombudsman van een ander arrondissement dan dat van

de advocaat op wie de klacht betrekking heeft.

1 keer was dat om organisatorische redenen, 1keer op vraag van de advocaat-klager en 18 keer op vraag
van de consument-klager. Die laatste gaf meestal als reden aan geen vertrouwen te hebben in het feit
dat het dossier zou behandeld worden door een advocaat van dezelfde balie. Daarnaast speelden ook
praktische redenen mee wanneer de consument in een ander arrondissement woont of werkt.

9. DE UITKOMST

9.1.1. Beéindigde dossiers

In 19 dossiers heeft een van de partijen zich teruggetrokken:

1 keer was dat de advocaat, 6 keer de consument, 2 keer de
Ombudsdienst zelf (dat laatste omdat de consument zelf

de vertrouwelijkheid van de procedure had geschonden. De
vertrouwelijkheid kon hierdoor niet meer gegarandeerd

worden ten opzichte van de belanghebbenden in de procedure,
waaronder de consument zelf). Hierdoor heeft de Ombudsdienst
de dossiers beéindigd.

Een kanttekening wel: de terugtrekking werd vaak impliciet
verondersteld wegens gebrek aan reactie van een partij. Nadien
bleek soms dat de veronderstelling van terugtrekking niet

juist was. Het gebrek aan reactie was mogelijk te wijten aan de
e-mails zoals de webapplicatie die uitstuurt. Soms komen ze in
de spamfolder terecht, soms worden ze niet herkend als een
specifiek gerichte e-mail. Een andere mogelijkheid is dat de
Ombudsdienst geen tuchtrechtelijke bevoegdheid heeft, zodat
medewerking niet vereist lijkt.

Die zaken moeten we verder evalueren in het tweede werkingsjaar,
wanneer de webapplicatie en de werking van de Ombudsdienst
nog beter op punt zullen staan.

9.1.2. Voortgezette dossiers

advocaat

I consument

[ ombudsdienst

In 11 dossiers heeft de lokale ombudsman zich teruggetrokken, meestal wegens tegenstrijdige belangen.
In die dossiers werd een andere lokale ombudsman aangesteld die de procedure voortzette.
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In totaal werden al 55 dossiers integraal behandeld, waarvan er 28 tot een minnelijke regeling
hebben geleid. In 27 dossiers bleek een minnelijke regeling niet mogelijk, maar in 12 dossiers daarvan
formuleerde de Ombudsdienst een niet-bindende aanbeveling.

De aanbevelingen waren de volgende:

een afbetalingsplan volgen: ],

het ereloon laten taxeren: 6 — in 4 dossiers suggereerde de Ombudsdienst een schatting door
een taxatiecommissie en in 2 dossiers gaf de dienst zelf een richtlijn aan voor de begroting van
het ereloon,

een tuchtrechtelijke klacht indienen bij de stafhouder: 1,
de ereloonstaat van de advocaat betalen wegens correct optreden en correcte begroting: 1,
een second opinion inwinnen: 1,

een verhoogde tussenkomst vragen aan de rechtsbijstandsverzekeraar, gevolgd of
gecombineerd met arbitrage: 1.

In de meeste aanbevelingen stelde de Ombudsdienst dus een schatting van het ereloon voor. De
omvang van de dossiers en het gebrek aan beslissingsbevoegdheid laat de Ombudsdienst niet toe
om zelf een schatting door te voeren, waardoor een externe taxatie werd voorgesteld. Twee dossiers
leenden zich door hun kleinschaligheid wel voor het geven van een richtsnoer.

In één dossier leek een hogere tussenkomst van de rechtsbijstandsverzekeraar mogelijk, waardoor

de Ombudsdienst voorstelde om eerst die piste te volgen om het kostenplaatje van de ereloonstaat
te verminderen. In twee dossiers was de ereloonstaat van de advocaat in kwestie duidelijk correct
begroot, zodat de Ombudsdienst adviseerde die te betalen, eventueel via een afbetaling wanneer een
eenmalige betaling niet mogelijk bleek.

Tot slot formuleerde de Ombudsdienst 2 keer een aanbeveling bij klachten die geen betrekking
hadden op de ereloonstaat. 1 keer kreeg de consument de raad een klacht neer te leggen bij de
stafhouder wegens deontologische inbreuken en 1keer raadde de Ombudsdienst de consument aan
om een tweede inhoudelijk advies in te winnen.

In 16 dossiers deed een van de partijen een beroep op de verlenging met 90 dagen. In slechts 2
dossiers werd de termijn van 180 dagen overschreden. In de vernieuwde webapplicatie zijn reminders
voorzien zodat overschrijdingen van de termijn zich vanaf volgend werkingsjaar minder zouden mogen
voordoen.
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10. BESLUIT en aanbevelingen

i

10.1. Besluit — algemeen

- Eerst en vooral moeten we een kanttekening plaatsen bij de resultaten: dit jaarverslag omvat maar
een beperkt aantal dossiers. De Ombudsdienst heeft ‘maar’ 212 klachten gekregen, terwijl er meer
dan 10.000 advocaten verbonden zijn aan de Orde van Vlaamse Balies.

Om een correcter beeld te krijgen, zouden we de cijfers van de stafhouders naast die van de
Ombudsdienst moeten leggen. De leden van de Ombudsdienst zijn trouwens benieuwd naar hun
repliek en aanvullingen.

- Samen met de stafhouders van de verschillende balies wil de Ombudsdienst de consumenten de
nodige houvast bieden op momenten dat het misloopt (of dat ze denken dat het misloopt) met hun
advocaat. Op die manier beschikt de advocatuur over twee peilers van geschillenregeling buiten het
gerecht om, elk met een eigen insteek. Uit het feit dat er 212 klachten werden ingediend, blijkt dat
de Ombudsdienst bekendheid begint te krijgen. Die naamsbekendheid moet uiteraard nog verder
opgebouwd worden.

- Van de 118 ontvankelijke klachten zijn er 74 afgerond in 2016 en 55 volledig behandeld. Zowel uit
het aantal minnelijke regelingen als uit de feedback van sommige consumenten is gebleken dat de
werkwijze van de Ombudsdienst aanslaat. De consument lijkt de lokale werking en de persoonlijke
aanpak te appreciéren.

- Weinig klachten gingen over het effectieve inhoudelijke werk van de advocaat. Hieruit mogen we
afleiden dat de advocaat meestal goed werkt levert, maar daar helaas niet altijd even goed over
communiceert, zeker niet als het over zijn ereloon gaat. Vandaar de volgende aanbevelingen.
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Het aantal klachten dat rechtstreeks of onrechtstreeks betrekking heeft op communicatie toont aan
dat we meer moeten inzetten op dat thema.

10.2.1. Meer opleidingen communicatie organiseren

Er is al een opleiding communicatie voorzien als voorbereiding op het bekwaamheidsattest®

dat advocaten moeten bezitten om het beroep te mogen uitvoeren, maar er zijn weinig
vervolgopleidingen op dat vlak. Advocaten kunnen zich verder bekwamen in communicatie in het
kader van bijvoorbeeld de opleidingen bemiddeling. Het thema komt echter weinig aan bod in de
‘reguliere’ opleidingen permanente vorming voor de advocatuur”. Het lijkt dan ook aangewezen om
meer opleidingen rond communicatie te integreren in de permanente vorming.

10.2.2. Een schriftelijke ereloonovereenkomst deontologisch verplichten

Als het gaat over de erelonen, kunnen we verwijzen naar het model van overeenkomst dat de Orde
van Vlaamse Balies al opstelde toen de dienstenwet werd ingevoerd in 2010.” Dat model was bedoeld
als een vrijwillig te gebruiken tool. Maar misschien is het aangewezen om, zeker in de relatie advocaat-
consument, de advocaten deontologisch te verplichten gebruik te maken van een schriftelijke
ereloonovereenkomst®. Of bij uitbreiding van een informed consent-formulier, dat meerdere
elementen van de contractuele relatie kan dekken.

Een schriftelijke ereloonovereenkomst lost niet alle problemen op. Een taxatie op basis van art. 446
ter GerWb. kan het akkoord nog doorkruisen.” Maar zo'n overeenkomst biedt toch meer zekerheid.
Wanneer daar nog aanvullende informatie over andere aspecten van de werking bijkomt, kan dat een
goed begin vormen voor een transparante samenwerking met de cliént. De advocaat mag wel niet
vergeten dat de aard van zijn dienstverlening een permanente uitwisseling van informatie met de
cliént vereist.

De Ombudsdienst heeft hierbij met interesse kennis genomen van het verslag van de werkgroep
erelonen binnen de Orde van Vlaamse Balies?- Hierin wordt geévalueerd welke vormen van tarifering
mogelijk zijn. Op basis van de mededingingswetgeving is het de Orde niet toegelaten om zelf tarieven
te reguleren, maar de OVB kan voorstellen formuleren naar de wetgever toe. Heel wat landen blijken
trouwens al een wettelijke regeling te hebben.??
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10.3. Aanbeveling op het vlak van werking: aanpassen reglement ter
verfijning van de coéxistentie

Om af te sluiten hebben we nog een aanbeveling voor de Orde van Vlaamse Balies om de gelijktijdige
behandeling van een dossier bij de stafhouder en bij de Ombudsdienst te vermijden.

Voor de aanpassing van art. 7 van het procedurereglement wordt volgende tekst voorgelegd aan de
Algemene Vergadering van de Orde van Vlaamse Balies:

De aanvraag tot buitengerechtelijke regeling van een consumentengeschil kan alleen geweigerd
worden op basis van een van de volgende motieven:

« De klacht werd niet vooraf bij de betrokken advocaat ingediend

- De aanvraag wordt anoniem ingediend of de andere partij is niet geidentificeerd of niet gemakkelijk
identificeerbaar

- De aanvraag wordt ingediend meer dan een jaar na de voorlegging van het geschil aan de betrokken
advocaat

« De aanvraag wordt ingediend met betrekking tot een klacht die al ten gronde behandeld of in
behandeling is door de stafhouder of enig ander lid van de Raad van de Orde

- De aanvraag is verzonnen, kwetsend of eerrovend
« De aanvraag houdt geen consumentengeschil in met een advocaat

- De aanvraag betreft de regeling van een geschil dat het voorwerp uitmaakt of heeft uitgemaakt van
een vordering in rechte

- De behandeling van het geschil brengt de effectieve werking van de OCA ernstig in het gedrang’
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11. Voetnoten

1 Wet 04.04.2014 houdende de invoeging van boek XVI ‘Buitengerechtelijke regeling van consumentengeschillen’ in het Wetboek van

Economisch recht (B.S. 12.05.2014).

2 RL 2013/, L165/63 en http://eur-lex.europa.eu/legal-content/NL/ALL/?uri=CELEX%3A32013L00TI.

N —

19

Federale Ombudsdienst cfr www.federaalombudsman.be en Vlaamse Ombudsdienst cfr www.vlaamseombudsdienst.be.
Cfr. www.ombudsmantelecom.be; www.smspo.be; www.ombudsmanenergie.be ...

Dat kan nog altijd, maar daarnaast kunnen consumenten sinds 1januari 2016 ook aankloppen bij de Ombudsdienst.

Voor de nadere voorwaarden cfr KB 16.02.2015 (B.S. 25.02.2015).

De advocaat is namelijk een onderneming zoals voorzien in art. 4.1.b) van de richtlijn en art. 1 van het WER.

De Franstalige ombudsdienst werd erkend bij beslissing van 15.07.2016.

In praktijk is dat voor kleine balies zoals Veurne niet mogelijk omdat zij niet over voldoende erkende bemiddelaars beschikken.
Maar het aantal te behandelen klachten voor die balies is klein, zodat de ombudsman of -mannen van die kleine balies in
verhouding evenveel of zelfs minder dossiers te verwerken krijgen dan een ombudsman van de grotere balies.

De resterende 4 dossiers werden afgewezen omdat ze dubbel werden ingediend.
Art. 7 procedurereglement.
Art. XVI16 §1, 4° WER en art. 7 procedurereglement.

Ook hier werden 8 dossiers afgewezen wegens dubbele input. 1 dossier werd onmiddellijk stopgezet omdat de partijen intussen
een minnelijke regeling hadden getroffen.

Wanneer de advocaat met een klacht bij de Ombudsdienst wordt geconfronteerd, moet hij conform art. 223 Codex Deontologie
voor Advocaten onmiddellijk zijn stafhouder inlichten; die meldingsplicht stelt de stafhouder in staat het tuchtrechtelijk aspect te
beoordelen.

Behalve voor tuchtrechtelijke aspecten.
Boek IIl en Boek XIV WER.
Cass. 25.06.2015, C14.0382.F, De juristenkrant, n° 320, 1.

Voor meer beschouwingen over de evoluties op het vlak van het uurtarief, zie Blondé, B., Advocatuur en erelonen, hand ook in
eigen boezem, Today'’s Lawyer, 2016, nr. 6, p. 9 ev.

Elk advocaat wordt verondersteld om jaarlijks 16 punten aan permanente vorming te verzamelen om zo te bewijzen dat hij
beroepsbekwaam is. Zowel de balies zelf als diverse externe instanties bieden daartoe opleidingen aan rond juridische thema’s.

BUBA-attest: beroepsopleiding en bekwaamheidsattest. Om ingeschreven te worden op het tableau van de Orde moet de stagiair
de beroepsopleiding volgen en het bekwaamheidsattest halen.

OrdeExpress dd. 07.10.2010.

20 Zie ook het voorstel daarvoor in Lamon, H., ‘Advocatenhonoraria: alles bij het oude laten is geen optie’ in De Juristenkrant, n° 337 p.

21
22

23

15, en de initiatieven genomen door het Beroepsinstituut voor Erkende Boekhouders en Fiscalisten, zie http://www.bibf.be/Index.
asp?ldx=1851 > de opdrachtbrief.

Cass. 24.03.2016, C15.0196.N, www.cass.be.

‘Transparantie en tarificatie van advocaten-erelonen, een debat’, advies van de werkgroep erelonen binnen de Orde van Vlaamse
Balies dd. 13.02.2017.

Voor de volledige lijst, zie bijlage Il bij Pro Facto, ‘Tariefregulering in de advocatuur’, Rijksuniversiteit Groningen, 23.03.2015 en de
daar aangehaalde bronnen

LIGECA



