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Het derde werkingsjaar van de Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur (OCA),
is achter de rug. Het was een jaar waarin de communicatie tussen advocaat en consument
opnieuw centraal stond en daarnaast ook de kostprijs van de advocaat om de hoek kwam
kijken.

De pijnpunten waarmee de Ombudsdienst zich geconfronteerd ziet, kwamen ook naar
voren uit een Nederlands marktonderzoek. Problemen tussen consument en advocaat
hebben vaak te maken met de houding en communicatie van de advocaat, en niet zozeer
met zijn competentie — wat op zich een geruststellende vaststelling is.

De Ombudsdienst wil dan ook elk jaar weer wijzen op het belang van een empathische
en transparante communicatie. Niet alleen in het jaarverslag en de bijbehorende
aanbevelingen, maar ook in de dagelijkse behandeling van de dossiers.

We bedanken ook graag opnieuw alle lokale ombudsmannen die zich het afgelopen jaar
hebben ingezet — en zich nog altijd inzetten —voor de ondersteuning en begeleiding van
de consumenten in hun relatie tot hun advocaten. Door hun inspanningen dragen ze bij aan
een positieve(r) beeldvorming van de advocatuur.




INHOUD

1.

~

EEN GEKWALIFICEERDE ENTITEIT VOOR DE ADVOCATUUR
WERKING - NIVEAUS
WERKING - FINANCIEEL

3.1. De cijfers

3.2. Evaluatie en prognose

DE FRANS- EN DUITSTALIGE EVENKNIE

AANTAL KLACHTEN

WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST NIET?
6.1. Automatische weigering dossiers

6.2. Manuele weigering dossiers
6.2.1. Geen consumentengeschil (41— 14 %)
6.2.2 Er loopt tegelijk een klacht bij de stafhouder (2 — 0,75 %)
6.2.3. Andere orde (3—1%)
6.2.4. Laattijdig (4 125 %)

WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST WEL?

7.1. Klachten algemeen
7.11. Oplossingen en niet-bindende aanbevelingen bij klachten

7.1.2. Algemene informatie
7.2. Informatieverstrekking en beeldvorming
7.3. Klachten ingediend door de advocaat

7.4. Klachten ingediend door de consument — vooraf

7.5. Klachten ingediend door de consument — erelonen in strikte zin (90 — 46 %)

7.5.1. Laattijdige erelonen (6 — 3 %)

7.5.2. Onduidelijke honoraria (29 — 15 %)
7.5.3.Te duur (27 — 14 %)

7.5.4. Te veel prestaties aanrekenen (28 — 14 %)

7.5.5. Besluit erelonen — aanbeveling

LIGECA

OCA

N

O W0V O NN N

10

10

n

n
n
3
3
4



7.6. Klachten ingediend door de consument — kwaliteit (104 — 54 %) 15

7.6.1. De advocaat is niet te bereiken (36 — 19 %) 15

7.6.2. De advocaat zet zich niet voldoende in, alles duurt te lang (12 — 6 %) 15

7.6.3. De advocaat is niet competent, hij behandelt het dossier niet adequaat (14 — 7 %) 15

7.6.4. De communicatie met de advocaat is gebrekkig, onvolledig (14 — 7 %) 16

7.6.5. De advocaat geeft geen gevolg aan opmerkingen of instructies van de cliént (22 -11%) 16

7.6.6. De advocaat behandelt het dossier niet zelf (1—1%) 16

7.6.7. De advocaat heeft de proceduretermijnen niet gerespecteerd (5 — 3 %) 16

7.7. Klachten — thematische detailbenadering 7
7.7.1. Thematische benadering van de onderliggende procedure 7

7.7.2. Informatieplicht erelonen 18

7.8. Klachten — besluit 18

8. TERRITORIAAL 19
8.1. Gewijzigd balielandschap 19
8.2. Verdeling per balie 19
8.3. Doorverwezen dossiers 19

9. DEUITKOMST 20
9.1. Terugtrekkingen 20
9.11. Terugtrekkingen door de consument (18 - 9 %) 20

9.1.2. Terugtrekkingen door de advocaat (22 — 11 %) 20

9.2. De afgelopen dossiers 20
9.2.1. Minnelijke regeling (64 — 51 %) 20

9.2.2. Niet-bindende aanbeveling (29 — 23 %) 20

9.2.3. Gebrek aan overeenkomst (32 — 26 %) 22

9.2.4. Besluit 22

9.3. De gemiddelde tijd 22

10. BESLUIT EN AANBEVELINGEN 24
10.1. Aanbevelingen - evolutie 24
10.1.1. Orde van Vlaamse Balies - www.advocaat.be 24

10.1.2. Expertenrapport ‘De toekomst van het advocatenberoep’ 24

10.1.3. Orde van Vlaamse Balies — beroepsopleiding 24

10.1. Aanbevelingen - huidig jaarverslag 24

1. TOTSLOT 25
12. VOETNOTEN 26

LIGECA 4

OCA



EEN GEKWALIFICEERDE ENTITEIT VOOR DE ADVOCATUUR

Op 1januari 2016 startte de Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur onder de naam Ligeca
(Litiges Geschillen Consumenten/Consommateurs Advocaat/Avocat).

Die naam dekt zowel de Nederlandstalige ombudsdienst als de Frans- en Duitstalige ombudsdienst.
De twee ombudsdiensten werken via het gezamenlijk platform www.ligeca.be.

WERKING - NIVEAUS

De Ombudsdienst werkt volkomen onafhankelijk van welk orgaan dan ook bij de balie en de Orde van
Vlaamse Balies (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 consumenten mogen wel kiezen voor een ombudsman van een andere
balie om praktische redenen of omwille van het vertrouwen.

De lokale ombudsman bekijkt de klacht en zoekt naar mogelijke oplossingen. Hij kan daarvoor zowel
de advocaat als de consument (apart of samen) ondervragen en organiseert veelal een bespreking

met beide partijen samen. De lokale ombudsman stelt een oplossing voor en doet indien nodig

een aanbeveling. Advocaat en consument kunnen die oplossing en aanbevelingen volgen, maar zijn
daartoe niet verplicht. Komt er op lokaal niveau geen bevredigende overeenkomst, dan kan de globale
ombudsman nog een aanbeveling formuleren. Aanbevelingen zijn noch op lokaal, noch op globaal
niveau bindend.

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




WERKING - FINANCIEEL

Voor het werkingsjaar 2018 was een budget van € 58.000 ingepland. Dat budget bleek voldoende voor
een onafhankelijke werking. Een bedrag van € 51133,90 ging naar onderstaande kosten.

» € 75550: IT;
» € 48.013,75: vergoeding ombudsmannen globaal en lokaal;

» € 2.364,65: varia.

De vergoeding van de ombudsmannen is aanzienlijk toegenomen. De lokale ombudsmannen
factureren namelijk aan de Ombudsdienst zelf in alle dossiers opgestart vanaf 1 mei 2017, wat aansluit
bij het streven naar een onafhankelijk budget. Aan de andere kant is het totale budget niet gestegen,
ondanks het grotere aantal dossiers en de facturatie door de ombudsmannen. Dat is te danken aan
beperkte IT-uitgaven.

Omdat de webapplicatie nog altijd niet volledig op punt staat en eventueel nog aangepast moet
worden — bij een update van het procedurereglement bijvoorbeeld — moeten we wel de nodige
kanttekeningen maken voor het budget van 2019 of latere jaren. Het is namelijk heel aannemelijk dat
de post informatica opnieuw stijgt.

DE FRANS- EN DUITSTALIGE EVENKNIE

De Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur (bevoegd voor klachten over advocaten
verbonden aan de Vlaamse balies) en de Service Ombudsman des avocats (bevoegd voor klachten
over advocaten verbonden aan de Frans- en Duitstalige balies) 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. In 2018 werden 2 dossiers doorverwezen van
de Nederlandstalige ombudsdienst naar de Franstalige; 17 dossiers maakten de omgekeerde beweging.

AANTAL KLACHTEN

In 2018 werden in totaal 283 klachten bij de Ombudsdienst ingediend. Daarnaast waren ook nog

5 dossiers van 2016 en 42 van 2017 in behandeling, wat een totaal opleverde van 329 dossiers. Van de
283 ingediende klachten weigerde de webapplicatie er 68 (24 %) meteen en 58 (20 %) na nazicht;

2 klachten (1 %) werden getransfereerd naar de Franstalige ombudsman. Dat geeft een totaal van

155 ontvankelijke dossiers (55 %). Samen met de 47 dossiers van 2016 en 2017 behandelde de
Ombudsdienst in 2018 dus 202 dossiers effectief.

De dossiers opgestart in 2016 zijn afgerond. Van de 42 dossiers opgestart in 2017 loopt nog 1 dossier,
en van de 283 klachten die in 2018 zijn ingediend, werden er 176 (62 %) afgerond.
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6. WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST NIET?

Het systeem weigerde al van bij het begin 68 dossiers (24 %). Dat
gebeurt wanneer aan de vereisten voor ontvankelijkheid niet is
voldaan. Wanneer er met andere woorden vooraf geen contact
was tussen advocaat en cliént (50 dossiers —18 %), of wanneer er
al een gerechtelijke procedure liep tussen advocaat en cliént

(18 dossiers — 6 %).

Alle consumenten van wie de klacht automatisch geweigerd
werd, kregen een geindividualiseerde e-mail. De mail wees hun
op eventuele materiéle vergissingen, maar ook op het mogelijke
vervolg van de procedure. Een veel voorkomende vergissing

is namelijk dat de consument de vraag naar een gerechtelijke
procedure interpreteert als de procedure ten gronde die zijn
raadsman voor hem voert of voerde. Door die toelichting
werden 17 dossiers opnieuw en deze keer correct ingediend.

Il scen contact

gerechtelijke procedure

Daarnaast weigerde de Ombudsdienst zelf nog eens 58 (20 %) dossiers, ofwel na evaluatie door de
globale ombudsman, ofwel bij de aanvang van de behandeling van het dossier. 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 (41— 14 %)

De Ombudsdienst weigerde 41 dossiers omdat ze geen
betrekking hadden op een consumentengeschil: een geschil
tussen een consument en een advocaat over de uitvoering
van de dienstenovereenkomst tussen hen.

De aanvrager was geen consument (4 —1,25 %)

In 4 dossiers bleek de aanvrager een onderneming, en ging
het geschil over diensten die de advocaat had geleverd
voor die onderneming. In zo'n geval kan de aanvrager een
klacht neerleggen bij de stafhouder.

De klacht ging over de advocaat van de tegenpartij

aanvrager is geen consument

(9-3%)
klacht t - ht tari
Bij een klacht over de advocaat van de tegenpartij Bl Uacht over advocaat - gerechtmandataris
hebben we niet te maken met een consumentengeschil, B lacht over advocaat tegenpartij

want er is geen sprake van een contract tussen de twee
partijen. Mocht blijken dat de advocaat van de tegenpartij
deontologische inbreuken pleegt, dan kan de consument
wel een klacht neerleggen bij de stafhouder.

- klacht is niet tegen advocaat
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De klacht ging over een advocaat die optreedt als gerechtsmandataris (24 — 8,50 %)

Een aanzienlijk aantal klachten ging over het functioneren van gerechtsmandatarissen: 18 over
schuldbemiddelaars, 5 over bewindvoerders en 1 met betrekking tot een curator. Bij een klacht
over een advocaat die optreedt als gerechtsmandataris is er evenwel geen sprake van een
consumentengeschil.

De advocaat-gerechtsmandataris wordt aangesteld door de rechtbank. Hij is dus 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.

De klacht is niet gericht tegen een advocaat (4 —1,25 %)

Eén klacht was gericht tegen beslissingen van het Bureau voor Juridische Bijstand. In een ander dossier
was de advocaat intussen met pensioen gegaan. In twee dossiers werd klacht neergelegd tegen een
jurist die geen advocaat is.

6.2.2. Er loopt tegelijk een klacht bij de stafhouder (2 — 0,75 %)

Consumenten kunnen hun klachten zowel bij de stafhouder neerleggen als bij de Ombudsdienst
Consumentengeschillen Advocatuur. Van bij de start van de Ombudsdienst werd geopteerd om de
consument een keuze te laten maken tussen beide instanties om een tweesporenbeleid te vermijden.

Volgens de wet* kan het procedurereglement van een gekwalificeerde entiteit klachten als niet-
ontvankelijk afwijzen wanneer de behandeling ervan de effectieve werking van de gekwalificeerde
entiteit ernstig in het gedrang zou brengen. Omdat een klacht die tegelijk bij de Ombudsdienst en bij
de stafhouder loopt verwarring kan scheppen, koos de Ombudsdienst er van bij het begin voor om dit
soort klachten onontvankelijk te verklaren.

In de praktijk is evenwel gebleken dat ook de onontvankelijkheid bij een dubbele behandeling
verwarring en beperking meebrengt. De Ombudsdienst heeft er dan ook voor gekozen om een klacht
die ook de stafhouder behandelt niet langer onontvankelijk te beschouwen om zo de consument een
optimale ondersteuning te bieden.

We proberen daarbij een evenwicht te vinden tussen de strikte scheiding tussen de Ombudsdienst
en de organen van de Balie aan de ene kant, en het vermijden van verwarring en ongewenste
tegenstrijdigheid aan de andere kant. Met dat doel voor ogen hebben we onderstaande stappen
ondernomen.

e Bij het invullen van het klachtenformulier moet de consument vermelden of de stafhouder al op de
hoogte is van het probleem.

« Bij opstart van het dossier ontvangt de advocaat een aangepaste brief die wijst op de plicht om zijn
stafhouder, en eventueel ook zijn verzekeraar, onmiddellijk in te lichten®.

« Bij aanvang van het gesprek met de partijen vraagt de Ombudsman of er al stappen naar de
stafhouder toe zijn ondernomen.

Op die manier probeert de Ombudsdienst te beschikken over alle informatie over de klacht en alle
mogelijke wegen voor de consument open te houden. Zo kan de stafhouder bij ereloongeschillen
makkelijker doorverwijzen naar de Ombudsdienst en kan de Ombudsdienst omgekeerd makkelijker
nota nemen van de reikwijdte van de beslissingen van de stafhouder en hierop inspelen.
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6.2.3. Andere orde (3 — 1%)

In 2 dossiers hadden de klachten betrekking op een procedure, gevoerd door een advocaat die lid is
van de Ordre des Barreaux Francophones et Germanophone. Die klachten verwezen we door naar de
Frans- en Duitstalige ombudsdienst.

Daarnaast diende één consument een klacht in tegen een Nederlandse advocaat. Die klacht
verklaarden we onontvankelijk en we gaven de consument de nodige informatie over de
mogelijkheden in Nederland.

6.2.4. Laattijdig (4 — 1,25 %)

In 4 dossiers bleek de laatste contactname met de advocaat langer dan een jaar geleden na de datum
van de klacht. Art. 7 van het procedurereglement bepaalt dat klachten die zo laattijdig worden
ingediend onontvankelijk zijn.
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WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST WEL?

7.11. Oplossingen en niet-bindende aanbevelingen bij klachten

7.12.

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
een gebrek aan communicatie en het niet-persoonlijk behandelen van een dossier. De Ombudsdienst
speelt hierbij louter een faciliterende en verzoenende rol, en neemt dus geen beslissingen. De
Ombudsdienst draagt wel mogelijke oplossingen aan en formuleert niet-bindende aanbevelingen.

Algemene informatie

De Ombudsdienst behandelde niet alleen effectieve klachten, maar gaf ook dit jaar heel uiteenlopend
advies per telefoon en e-mail over de werking van het beroep: tarieven, tegenstrijdigheid van
belangen, optreden als gerechtsmandataris, beroepsaansprakelijkheid, functie van de stafhouder,
werking van het Bureau voor Juridische Bijstand ...

Sommige consumenten vroegen inhoudelijk juridisch advies, wat buiten de bevoegdheid van

de Ombudsdienst valt. Een aantal keren verzochten consumenten om advies over andere
sectoren. Hen hebben we doorverwezen naar de ombudsdiensten en instanties van de betrokken
beroepsgroeperingen.

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

Maar ook als de klacht louter betrekking heeft op het ereloon doet die zich nog altijd het vaakst
voor wanneer de advocaat de consument vooraf onvoldoende heeft geinformeerd over de
berekeningswijze van het ereloon en over welke stappen welke kosten genereren.

Van alle klachten werden er 5 ingediend door de advocaat. Alle klachten ingediend door advocaten
hadden betrekking op niet-betaalde ereloonstaten. Het aantal dossiers ingediend door de advocaten
is dus beperkt tot 2 %.

Dat is een aanzienlijke vermindering ten opzichte van 2017 (8 %). Maar wanneer we rekening houden
met het feit dat in 2017 één advocaat 8 dossiers indiende, ging het in dat jaar ook maar om 4 %.

Die beperkte percentages laten ons toe te concluderen dat de Ombudsdienst Consumentengeschillen
Advocatuur in de eerste plaats als een ombudsdienst voor de consument fungeert.
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Consumenten sommen vaak diverse redenen voor hun klacht op. Onderstaande oplijsting is daarom
geen exacte weergave, maar vooral een inschaling naar prioriteiten. Bij de aantallen is niet alleen
rekening gehouden met de afgehandelde klachten, maar ook met alle klachten die behandeld zijn in
2018 en/of nog in behandeling waren op 31 december 2018.

Ook de nog resterende klachten, die werden opgestart in 2016 en 2017 hebben we meegeteld. Hoewel
dit de duur van de behandeling van het dossier opdrijft, is het op die manier mogelijk een groter aantal
dossiers te bekijken en een representatiever beeld te schetsen.

Bl laattidig

[ te veel prestaties

B teduur

onduidelijke honoraria

7.5.1. Laattijdige erelonen (6 — 3 %)

In 6 dossiers zag de consument zich met een laattijdig 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, ook al is het dossier niet verjaard’. De consument heeft namelijk
niet meer op die kost gerekend.

Bovendien waren advocaten tot 2014 niet btw-plichtig. Dat heeft voor gevolg dat prestaties van voor
2014 bij tijdige facturatie 21 % goedkoper waren geweest. Bij facturatie in 2018 waren zij vaak nog niet
verjaard, maar wel een pak duurder geworden.

7.5.2. Onduidelijke honoraria (29 — 15 %)

I. In verschillende dossiers klaagden consumenten over het gebrek aan voorafgaande afspraken of aan
voorafgaande schriftelijke afspraken. Net als in 2017 besloeg deze categorie 15 % van de behandelde
klachten ingediend door een consument. De problematiek blijft dus stabiel.

Het is dan ook jammer dat het voorstel van om een advocatenovereenkomst te verplichten niet
werd aangenomen?. In het eerste jaarverslag heeft de Ombudsdienst zo'n advocatenovereenkomst
aanbevolen. De Raad van Bestuur van de Orde van Vlaamse Balies heeft die aanbeveling ter harte
genomen en een ontwerp van reglement aan de Algemene Vergadering voorgelegd. Die laatste heeft
het ontwerp evenwel weggestemd.
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De Orde van Vlaamse Balies heeft hoe dan ook een modelovereenkomst uitgewerkt. Op de website
www.advocaat.be, en meer specifiek op de pagina https://advocaat.be/een-advocaat-raadplegen/
wat-kost-een-advocaat, staan uitdrukkelijke verwijzingen naar die overeenkomst:

‘Er zijn geen vaste tarieven. Maak van bij het begin concrete afspraken met uw advocaat, eventueel via
dit modelcontract.

en

‘Leg afspraken met uw advocaat op voorhand goed vast, zodat u later niet voor verrassingen komt te
staan. Gebruik daarvoor eventueel dit modelcontract van de Orde van Vlaamse Balies. Met telkens de
hyperlink naar de modelovereenkomst.

2. De noemer ‘onduidelijke erelonen’ blijkt een vlag die vele ladingen dekt. Een element van verwarring
dat herhaaldelijk terugkomt, is de aanrekening van het eerste gesprek. Uit diverse klachten komt naar
voren dat veel mensen ervan overtuigd zijn dat het eerste gesprek met een advocaat gratis is.

De Orde van Vlaamse Balies haalt op de vermelde pagina van haar website aan dat het eerste advies
niet gratis is, maar dat je wel een vrijblijvend eerste advies kunt krijgen bij de Commissie voor Juridische
Bijstand in het kader van de juridische eerstelijnsbijstand. Die informatie blijkt onvoldoende weerklank
te vinden.

3. De consument gaat er ook vaak vanuit dat een eerste vraagstelling via Facebook of LinkedIn gratis is.
Sociale media lijken een informele en dus gratis methode om advies te vragen aan een advocaat. Het
informele karakter van de communicatie wekt bij de consument een indruk van vrijblijvendheid. Het
verdient aanbeveling duidelijk aan te geven dat advies via Facebook, LinkedIn, of andere sociale media
niet gratis is, maar alleen tegen vergoeding wordt verstrekt.

4. De onduidelijkheid slaat niet alleen op de erelonen, maar ook op de kosten. De consument begrijpt
niet waarom een e-mail ook geld kost, of waarom een brief meer kost dan louter de postzegel,
waarom er een standaard kostenforfait wordt aangerekend ..°

5. Het is belangrijk om de consument niet alleen bij het begin van de zaak op de hoogte te stellen,
maar ook gedurende het hele traject van de begeleiding en/of de procedure. De Orde van Vlaamse
Balies vermeldt terecht op de pagina aangehaald onder punt 1: ‘Vraag uw advocaat u regelmatig op de
hoogte te brengen van de (financiéle) stand van zaken. Misschien kunt u de betaling spreiden.

Toch komen er wel vaker situaties voor zoals in de volgende case. Een advocaat gaf tijdens het eerste
gesprek met zijn cliénte een schatting van een kostprijs van € 400 a 600 voor de behandeling van haar
dossier. Tijdens de behandeling bleek dat de kosten aanzienlijk hoger opliepen, wat de advocaat niet
meedeelde aan de consument. Naar het einde toe gaf de advocaat aan dat de cliénte rekening moest
houden met een meerkost van ‘een paar honderd euro ". Toen die paar honderd euro opliepen tot
€1.500 om op een totale kost van €1.900 te komen, was de cliénte verbouwereerd.

In dat dossier leek het erop dat de advocaat zijn cliénte niet op de hoogte durfde te stellen van
de bijkomende kosten door de precaire financiéle situatie waarin zij zich als alleenstaande moeder
bevond. Met als gevolg dat de cliénte op het einde behoorlijk geschrokken was van het totaalbedrag.
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6. Tot slot zijn er de gevallen van onduidelijkheid, die soms bewust gecreéerd lijken. Zo zijn er nog
altijd de herhaalde vragen om betaling in contanten, gaande van € 50 voor een eerste gesprek
bijvoorbeeld tot aanzienlijker bedragen van € 2.000. Door cash te vragen laden advocaten niet

alleen een verdenking van fiscale onregelmatigheid op zich, het zorgt ook voor onduidelijkheid bij

de afrekening. De vraag stelt zich of de bedragen al dan niet in mindering zijn gebracht. Om alle
wantrouwen te vermijden, is het dan ook ten zeerste aangeraden geen cash-betalingen te aanvaarden
en die zeker niet te vragen.

Ook succesfees worden soms zonder communicatie uit de mouw getoverd wanneer er winst voor
de cliént in zicht blijkt. Zo was er een klacht waarin de advocaat, toen financiéle recuperatie mogelijk
bleek, plots een succesfee uit de hoed toverde terwijl hij daar voordien niet over gesproken had.
Bovendien werd de succesfee volstrekt ten onrechte voorgesteld als een plicht van de Raad van de
Orde.

In een ander dossier met betrekking tot een onteigening vroeg de advocaat aanvankelijk een
voorschot van € 5.000. Toen 3 jaar later een akte werd getekend, rekende de advocaat 3 % op het
bedrag van het onroerend goed, ‘naar analogie met de makelaars’. Hierover was evenwel nooit een
afspraak gemaakt.

De advocaat kan voor zijn ereloon gebruikmaken van een succesfee. Dat is vrij gangbaar in onder
meer arbeidszaken, waar de werknemer die ontslag kreeg wegens dringende reden bij gunstig vonnis
een bepaald percentage extra aan zijn raadsman betaalt. Succesfees moeten echter vooraf concreet
afgesproken worden. Is dat niet het geval, dan kan een perceptie van misbruik ontstaan.

7.5.3. Te duur (27 — 14 %)

In 27 dossiers gaf de advocaat wel informatie over de manier van ereloonberekening, zowel van
tevoren als tijdens de procedure en/of begeleiding, maar schatte de consument niet in hoe hoog
het uiteindelijke kostenplaatje zou oplopen. Die klacht komt zowel voor bij het toepassen van een
uurloon, waarbij het voor de advocaat én de consument moeilijk is om vooraf het aantal uur in te
schatten, als bij het toepassen van een (eventueel bijkomend) percentagetarief.

7.5.4. Te veel prestaties aanrekenen (28 — 14 %)

1. 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 ...

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.

2. De advocaat moet daarnaast voorzichtig zijn met de instructies van de cliént. De cliént geeft de
advocaat soms een instructie, ingegeven door zijn impulsiviteit, woede of verdriet van dat moment,
iets waar hij later spijt van heeft. De cliént ontkent of minimaliseert dan de instructie en stelt dat de
advocaat een reeks handelingen aanrekent waarvoor hij nooit de opdracht heeft gegeven. Het is aan
te bevelen dat de advocaat de instructie schriftelijk bevestigt voor hij effectief procedurestappen
onderneemt.
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3. Een aparte subcategorie vormen de pro-Deodossiers waarin prestaties worden aangerekend, hoewel
daar geen basis voor is aangezien de consument is toegelaten tot de juridische tweedelijnsbijstand.
Op basis van de inkomensgrenzen® heeft de consument ofwel recht op een volledig kosteloze
rechtspleging ofwel op verdediging tegen een beperkt tarief van € 25 tot € 125.

Toch doen zich volgende situaties voor.

- De advocaat informeerde de consument niet dat hij recht had op juridische tweedelijnsbijstand™.
De consument die in aanmerking komt voor juridische tweedelijnsbijstand kan voor een betalende
advocaat opteren, maar alleen op voorwaarde dat hij voldoende werd ingelicht door zijn advocaat
over de mogelijkheid van juridische tweedelijnsbijstand.”

- De advocaat vorderde een vergoeding voor ereloon en kosten, hoewel dat een tuchtrechtelijk
verwijtbare fout is.”

Jo Stevens, de voormalige stafhouder en gewezen voorzitter van de Orde van Vlaamse balies,
vermeldt in zijn handboek ‘Advocatuur — regels en deontologie’: ‘Er geldt een principieel verbod van
cumulatie (staatsvergoeding / privé-vergoeding) in tweedelijnsbijstandsdossiers; er is echter geen
verbod voor dezelfde cliént pro-Deodossiers af te wisselen met betalende opdrachten in andere
dossiers. In elk geval moet het sluitingsverslag in de pro-Deodossiers blijk geven van openheid,
transparantie en loyaliteit, en mag controle door het Bureau Juridische Bijstand niet onmogelijk worden
gemaakt™

De Ombudsdienst wil die zienswijze verfijnen op basis van de confrontatie met een klacht na
jarenlange dienstverlening door dezelfde advocaat voor dezelfde consument. Er was daarbij sprake
van meerdere dossiers, waarvan sommige in het kader van de tweedelijnsbijstand waren behandeld en
sommige niet.

Hoewel je er vanuit kunt gaan dat de inkomstensituatie van de consument evolueerde door de jaren
heen, en dus ook zijn mogelijkheid een beroep te doen op zijn raadsman in het kader van de juridische
tweedelijnsbijstand veranderde, was de facturatie niet voldoende duidelijk voor de consument.

De aanbeveling van de ombudsdienst bestaat erin dat de advocaat, wanneer die voor dezelfde
consument zowel betalend als in het kader van de juridische tweedelijnsbijstand optreedt, bij de
aanvang van een nieuw dossier telkens eerst weergeeft of de consument op dat ogenblik of in die
omstandigheden in aanmerking komt voor tweedelijnsbijstand. Verder in de loop van de behandeling
van het dossier zou de advocaat op continue en transparante wijze moeten aangeven over welk
type dossier het gaat, door een vermelding bij de referte of een bepaald type referte bijvoorbeeld,
herkenbaar voor de consument. Ten slotte zou elke vraag om provisie moeten verwijzen naar de
initiéle motivering waarom in het dossier in kwestie een vergoeding wordt gevraagd.

7.5.5. Besluit erelonen — aanbeveling

Het aantal klachten die (hoofdzakelijk) betrekking hebben op de erelonen zijn duidelijk gestegen, van
34 % in 2017 naar 46 % in 2018.

De Ombudsdienst kan alleen maar herhalen dat de advocaat transparant moet communiceren over
zijn erelonen, zowel bij de aanvang als tijdens de loop van de procedure. Bovendien moeten advocaat
en cliént vooraf een klaar en duidelijke overeenkomst afsluiten.
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niet te bereiken
I geen gevolg aan opmerkingen
- niet competent

- onvolledige communicatie

- duurt te lang

- proceduretermijnen
behandelt het dossier niet zelf

7.6.1. De advocaat is niet te bereiken (36 —19 %)

1. Deze klacht is in 36 dossiers de enige of de belangrijkste klacht, maar komt ook in andere

dossiers in de zijlijn terug. Bovendien is er een aanzienlijke stijging ten opzichte van 2017 (19 % in 2018
ten opzichte van 11 % in 2017). Opnieuw gaat het hier over goed communiceren. Vaak hebben de
cliénten zelf al verschillende keren geprobeerd hun raadsman te bereiken, soms zelf door gebruik te
maken van een ander telefoonnummer of het e-mailadres van een vriend of familielid, maar zonder
succes.

Soms doet de klacht zich ook voor in dossiers waarin de consument overmatig veel contact opneemt
of poogt op te nemen met de advocaat, vaak ingegeven door de onzekerheid over de situatie,
uitkomst ... van de lopende procedure. Het gaat hier dan ook vaak om dossiers waarin een eenvoudige
tussenkomst van de Ombudsdienst volstaat om de samenwerking tussen de partijen weer op de rails
te krijgen.

2.In een aantal dossiers bleek de advocaat niet te bereiken door langdurige ziekte of verslaving.
Opmerkelijk is dat het niet alleen om advocaten met een eenmanskantoor ging, maar ook om
advocaten in een samenwerkingsverband.

De advocaat is een ondernemer en oefent daardoor zijn beroep uit in een precair sociaal statuut. Het
is belangrijk voor de omgeving van de advocaat om periodes van ziekte, burn out ..... te detecteren
en mee op te vangen of die in discretie te melden aan de stafhouder, zodat het sociaal vangnet van de
balie in werking kan treden.

7.6.2. De advocaat zet zich niet voldoende in, alles duurt te lang (12 — 6 %)

7.6.3. De advocaat is niet competent, hij behandelt het dossier niet adequaat (14 —7 %)

In 2018 werden 14 dossiers ingediend op basis van een gebrek aan competentie en een inadequate
behandeling van het dossier. Net als in de eerste twee werkingsjaren kunnen we concluderen dat

de advocaat in het algemeen inhoudelijk goed werkt levert. Dat wordt ook bevestigd in het verder
aangehaalde onderzoek in opdracht van de Nederlandse Orde van Advocaten.® Het schoentje knelt
niet op het vlak van competentie, maar op het gebied van communicatie.
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7.6.4. De communicatie met de advocaat is gebrekkig, onvolledig (14 —7 %)

Uit diverse klachten komt naar voren dat de communicatie tussen advocaat en consument mank
loopt. De consument voelt zich niet gehoord, niet betrokken bij de procedure, onwetend over de
tarieven ... Hoewel het aantal klachten over gebrekkige communicatie gedaald is (van 13 % in 2017 naar
7 % in 2018), mogen we dit pijnpunt niet minimaliseren. De klacht komt namelijk ook vaak voor in
combinatie met andere opgegeven kwalificaties.

Uit het woordgebruik in diverse klachten blijkt hoe gebrekkig de communicatie soms verloopt en hoe
weinig de consument zich gehoord voelt. Zo is er letterlijk sprake van ‘diepe vernedering’ door de
advocaat of ‘een lage reactie’. Ook al is die terminologie emotioneel gekleurd, en mogelijk ingegeven
door de emotionele staat waarin de cliént zich bevindt (in echtscheidingsdossiers bijvoorbeeld), het
belang van communicatie is bijzonder groot.

Het Nederlandse Advocatenblad heeft het bureau SamConsult in 2018 een imago-onderzoek

laten uitvoeren bij consumenten en kleine en middelgrote ondernemingen.’® Hieruit bleek dat de
consumenten en kmo'’s de vakbekwaamheid en deskundigheid overwegend positief beoordelen, maar
dat ze de advocaat als elitair ervaren en dat ze hun een gebrek aan inlevingsvermogen aanwrijven.

De conclusie van SamConsult is dat de cliént een betaalbare en empathische specialist wenst.
Advocaten moeten dus afstappen van de houding die als arrogant, ouderwets en elitair wordt gezien.
De imago-expert Van der Jagt vindt wel dat het imago van de advocatuur veel groeipotentieel heeft
vanwege de vakbekwaamheid en deskundigheid.

Van der Jagt: ‘De advocatuur kent een enorme hoeveelheid ambassadeurs die allemaal met prachtige
voorbeelden duidelijk kunnen maken wat hun maatschappelijke meerwaarde is, dat ze bijdragen aan
een adequate rechtsgang, dat ze belangen beschermen en verdedigen’

7.6.5. De advocaat geeft geen gevolg aan opmerkingen of instructies van de cliént
(22-11%)

Consumenten voelen zich vaak niet gehoord en hebben de indruk dat hun advocaat een eigen
koers vaart, zonder daarbij rekening te houden met wat zij willen.” Aan de andere kant ontkent
de consument soms een instructie in een latere stap van de procedure, zodat hij de advocaat kan
aanwrijven te veel handelingen aan te rekenen (zie 7.5.4. punt 2).

Een advocaat kan dus beter de instructie van de cliént schriftelijk laten bevestigen voor hij stappen
onderneemt op basis van die instructie, of schriftelijk toelichten waarom hij geen gevolg geeft aan een
bepaalde vraag of instructie.

7.6.6. De advocaat behandelt het dossier niet zelf (1—1%)

7.6.7. De advocaat heeft de proceduretermijnen niet gerespecteerd (5 — 3 %)

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 sinds 1januari 2017 verzekerd voor een bedrag van € 2.500.000 per schadegeval. Diverse kantoren
hebben daar bovenop nog een aanvullende verzekering voor een hoger bedrag.

Hierbij moest de Ombudsdienst de consument wel wijzen op de leer van het verlies van een kans: had
de advocaat de fout niet begaan, dan had de consument alleen maar een mogelijkheid om de zaak

te winnen®. Met als gevolg dat de verzekeraar maar een bepaald kanspercentage van de gevorderde
vergoeding uitkeert.
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7.7.1. Thematische benadering van de onderliggende procedure

Bij de behandeling van de klacht is het thema van de onderliggende procedure waarvoor een beroep
werd gedaan op de advocaat niet altijd aan bod gekomen. Wanneer de klacht betrekking heeft op het
niet-bereikbaar zijn van de advocaat of op het ereloon, is het thema van het onderliggende dossier
niet altijd relevant. Noch de consument, noch de advocaat verwijst ernaar.

In de meeste dossiers verwijst de klager echter — al dan niet rechtstreeks — naar het thema van de
onderliggende procedure. Hieruit kwamen onderstaande procedures naar voren.

Echtscheiding en aanverwante thema's (6 x onderhoudsgeld, 16 x omgangsrecht): 59 — 40 %".
Strafrecht (waarvan voornamelijk verkeerszaken): 15 —10 %.

Geschillen bij het vredegerecht (10 x huur, 2 x burenhinder, 1x Vereniging van Mede-Eigenaars):
1B3-9%.

Arbeidsrecht en sociale zekerheid: 15 —10 %.

Administratief recht (waarvan voornamelijk ruimtelijke ordening): 9 — 6 %.
Bouwzaken: 12 — 8 %.

Nalatenschappen: 9 — 6 %.

Vreemdelingen: 9 -6 %.

Aansprakelijkheid (buitencontractueel en contractueel): 2 —1%.

Koop (zowel onroerend als roerend goed): 3 —2 %.

Schulden — aanvraag collectieve schuldenregeling: 1-1%.

Lening:1-1%.

Afstamming en adoptie: 1-1%.

Opnieuw doet de overgrote meerderheid van de klachten zich voor in echtscheidingszaken, dossiers
die draaien rond de omgang met de kinderen en het onderhoudsgeld. Voor de advocaat zijn dat
arbeidsintensieve dossiers, waarin de cliént een persoonlijke aanpak vereist op continue basis. Voor de
consumenten is deze procedure dan weer financieel én psychologisch belastend.

De advocaat moet in die dossiers een raadsman zijn op diverse vlakken: juridisch, financieel en
psychologisch. De advocaten die geschoold zijn als bemiddelaar in familiezaken hebben voor deze
psychologische ondersteuning een bijkomende opleiding gekregen. Andere advocaten, gespecialiseerd
in familierecht, moeten deze vaardigheden opbouwen op basis van ervaring en interesse.

Hoe dan ook blijkt dat de consument in dit soort dossiers veeleer geneigd is om klacht neer te leggen,
zowel wegens het gebrek aan communicatie en ondersteuning als wegens de erelonen. De advocaat
moet zich bewust zijn van de psychologische en financiéle moeilijkheden van de consument in deze
periode. Het is aan te raden dat de advocaat zowel de juridische als de financiéle voortgang van het
dossier op heel geregelde tijdstippen aan de consument communiceert.
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7.7.2. Informatieplicht erelonen

7.8

.

De Ombudsdienst heeft als een van de aanbevelingen in het jaarverslag 2016 voorgesteld 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.

De Orde van Vlaamse Balies heeft al een model van ereloonovereenkomst ingevoerd naar aanleiding
van de dienstenwet in 2010.2° Dat model blijft een vrijwillig te gebruiken tool dat de consument
makkelijk van de website www.advocaat.be kan downloaden.

Klachten — besluit

Opnieuw gaan de meeste behandelde klachten over het gebrek aan informatie op het vlak van
erelonen (7.5.2.) en over gebrek aan informatie in het algemeen (7.6, 7.6.4 en 7.6.5). Samen zijn die
klachten ‘goed’ voor 52 % van het aantal behandelde dossiers.

De kernwoorden blijven communicatie en informatie, zowel over de erelonen als over de prestaties
die nodig zijn voor het behandelen van het dossier. Daarnaast gaan de louter financiéle aspecten
zwaarder doorwegen (7.5.3 en 7.5.4).
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8. TERRITORIAAL

1. Op 23 maart 2018 werd de Balie Provincie Antwerpen opgericht?. De balie, die actief is sinds
1 september 2018, omvat de hele provincie Antwerpen, en dus de vroegere balies Antwerpen,
Mechelen en Turnhout.

2. Op 24 april 2018 werd de Balie West-Vlaanderen opgericht?. De balie, die actief is sinds 1 september
2018, omvat de hele provincie West-Vlaanderen en dus de vroegere balies Brugge, leper, Kortrijk en
Veurne.

Voor de verdeling per balie gaan we uit van alle manueel geweigerde en behandelde of nog in
behandeling zijnde dossiers. We tellen de dossiers die het systeem automatisch weigerde niet mee,
aangezien 17 dossiers opnieuw werden ingediend. Dat zou dus een vertekend beeld opleveren.

Als we de dossiers opsplitsen volgens de balie waarvan de betrokken advocaat deel uitmaakt, komen
we tot volgende cijfers.

» Brussel: 39 (15 %) » » Limburg: 43 (17 %)

» Dendermonde: 20 (8 %) » Oudenaarde: 6 (2 %)

» Gent: 33 (13 %) » Provincie Antwerpen: 72 (28 %)
» Leuven: 19 (7 %) » West-Vlaanderen: 25 (10 %)

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

24 dossiers (9 %) werden doorverwezen naar een ombudsman van een ander arrondissement dan
dat van de advocaat op wie de klacht betrekking heeft. Dat had te maken met vertrouwen — de
consument liet het dossier liever behandelen door een ombudsman van een andere balie — of met
praktische redenen: de consument woont of werkt in een ander arrondissement, wat vergaderen
makkelijker maakt in dat arrondissement.

Provincie Antwerpen
[ | Limburg
- Brussel
- Gent

- West-Vlaanderen
- Dendermonde

- Leuven

Oudenaarde
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9. DE UITKOMST

18 consumenten en 22 advocaten trokken zich terug.

9.11. Terugtrekkingen door de consument (18 - 9%)

Opmerkelijk is dat geen enkele consument zich terugtrok uit een klacht geformuleerd door de
advocaat. Dat gebeurde wel bij klachten die de consumenten zelf indienden. Dat laat vermoeden dat
consumenten zich eerder terugtrekken uit de klachtenprocedure als ze tot een overeenkomst zijn
gekomen met de advocaten. Ze laten hun klacht dan vallen.

9.1.2. Terugtrekkingen door de advocaat (22 — 11 %)

22 terugtrekkingen door de advocaat op een totaal aantal van 202 behandelde klachten komt neer op
11 %. Hieruit mogen we concluderen dat de advocaat, ondanks het vrijwillige karakter van de procedure
bij de Ombudsdienst, zijn medewerking verleent om tot een oplossing voor het geschil te komen.

In totaal zijn 125 ontvankelijke dossiers* ten gronde afgehandeld. Hiervan werden er 5 opgestart in
2016 en 42 in 2017. De 5 dossiers van 2016 zijn afgerond, van 2017 blijft nog 1 dossier over.

9.2.1. Minnelijke regeling (64 — 51 %)

In 64 van de dossiers ten gronde werd een minnelijke regeling bereikt, wat neerkomt op 51 %. In
sommige gevallen kwam het pas tot een minnelijke regeling nadat eerst een niet-bindende aanbeveling
werd geformuleerd.

9.2.2. Niet-bindende aanbeveling (29 — 23 %)

In 61 dossiers bleek een minnelijke regeling niet mogelijk, maar in 29 dossiers daarvan formuleerde de
Ombudsdienst een niet-bindende aanbeveling.

De aanbevelingen waren de volgende.

Begroting van erelonen

« Voorafgaandelijk duidelijke, schriftelijke afspraken maken om het ereloon te bepalen.

« Het ereloon laten taxeren. Afhankelijk van de omvang van het dossier stelden we twee oplossingen
voor: we suggereerden een externe taxatie te laten uitvoeren of we werkten zelf een richtsnoer voor
de begroting van het ereloon uit wanneer het om een beperkt bedrag ging.

« In het geval van behandeling van meerdere dossiers, sommigen in het kader van de
tweedelijnsbijstand en sommige betalend: wanneer de advocaat voor dezelfde consument zowel
betalend als in het kader van de juridische tweedelijnsbijstand optreedt, kan hij het best bij de
aanvang van een nieuw dossier telkens weergeven of de consument op dat ogenblik of in die
omstandigheden in aanmerking komt voor tweedelijnsbijstand. Verder in de loop van de behandeling
van het dossier zou de advocaat op continue en transparante wijze moeten aangeven over welk
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type dossier het gaat, door een vermelding bij de referte of een bepaald type referte bijvoorbeeld,
herkenbaar voor de consument. Ten slotte zou elke vraag om provisie moeten verwijzen naar de
initiéle motivering waarom in het dossier in kwestie een vergoeding wordt gevraagd.

De (niet-overeengekomen) succesfee verlagen om het vertrouwen te herstellen en als voorwaarde
voor de verderzetting van de prestaties door de advocaat.

Betaling van erelonen

Erelonen niet betalen uit ontvangen derdengelden zonder voorafgaande goedkeuring van
de consument. De deontologie verplicht alleen tot een voorafgaande melding® Toch is de
Ombudsdienst van oordeel dat een voorafgaande goedkeuring een betere praktijk is.

Naleving door de consument van correcte ereloonafspraken en afbetalingsregelingen.

Nazicht van het dossier door de consument op het kantoor van de advocaat ter controle van de
geleverde prestaties en de ereloonstaat.

Opmerkingen en instructies cliént

Verduidelijking van de advocaat als dominus litis (letterlijk ‘de meester van het proces’): de
advocaat kan zijn cliént gemotiveerd inlichten waarom hij een gevraagde procedure niet wil voeren.
De cliént kan de advocaat nooit verplichten tot het voeren van een procedure.

Stevens schrijft hierover: ‘De advocaat is de dominus litis. Zijn plicht tot onafhankelijkheid geldt

ook tegenover de eigen cliént. Hij bepaalt dus zelf, vanzelfsprekend in overleg met de cliént, de
procedurestappen en maatregelen die genomen moeten worden en de middelen die hij gaat
aanvoeren. De advocaat heeft bij de behandeling van een zaak de leiding en dient vanuit zijn eigen
verantwoordelijkheid te bepalen met welke aanpak de belangen van zijn cliént het best zijn gediend.
Daarbij kan hij niet verplicht worden om een opdracht te aanvaarden of voort te zetten die hij
onhaalbaar acht; wel dient de advocaat de beslissing om een zaak te beéindigen tijdig kenbaar te
maken en dient hij de cliént te wijzen op de te nemen stappen zodat die daarvan geen (procedurele
of andere) schade ondervindt. Bij meningsverschil is omzichtigheid en vooral openheid aangewezen.
Is er niet uit te geraken dan is zich deporteren uit de zaak de enige resterende oplossing, omdat
blijvend meningsverschil uiteindelijk toch resulteert in een vertrouwensbreuk.”

De Ombudsdienst onderschrijft dat ten volle als aanbeveling.

Laattijdige erelonen

Een voorstel uitwerken om het einde van het mandaat en de aanvang van de verjaringstermijn te
bepalen.

Vertrouwensrelatie advocaat — consument

Een tuchtrechtelijke klacht indienen bij de stafhouder. In een bepaalde klacht was de advocaat niet
te bereiken. De consument had evenwel derdengelden te goed, die niet werden doorgestort. Volgens
art. 134 Codex Deontologie voor Advocaten moet de advocaat de derdengelden zo spoedig mogelijk
overmaken aan hun bestemmeling en daarbij de gegevens vermelden die de identificatie van het
dossier mogelijk maakt.

Overstappen naar een andere advocaat. Indien dat gebeurt vanwege complete onbereikbaarheid
van de advocaat en/of vermoedens van achterhouden van derdengelden, is het aangewezen deze
overstap te combineren met een klacht bij de stafhouder.
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9.2.3. Gebrek aan overeenkomst (32 — 26 %)

9.2.4. Besluit

In de meerderheid van de afgehandelde zaken (51 %) konden we een minnelijke regeling bereiken.
In 23 % van de dossiers formuleerden we een niet-bindende aanbeveling. De aanbevelingen werden
zowel aan de advocaten als aan de consumenten gericht.

1. De werkwijze van de Ombudsdienst is specifiek en iets tijdrovender dan een volledig digitale
procedure. In het leeuwendeel van de dossiers bij de Ombudsdienst wordt een bespreking met
consument en advocaat georganiseerd. Hiervoor moeten agenda’s op elkaar worden afgestemd.
Bovendien zijn er vaak opvolgende prestaties, zoals het nazicht van bepaalde brieven, ereloonstaten,
betalingen van provisies, het inwinnen van een second opinion ... Nadien moet de overige partij de
stukken opnieuw beoordelen. De procedure bij de Ombudsdienst is dus tijdsintensief: een gemiddelde
duur van 86 dagen. De dossiers die nog overbleven van 2016 en 2017 bleken opnieuw de boosdoeners.

2. De Ombudsdienst lijkt erin geslaagd te zijn om binnen de grenzen van de 90 dagen te blijven. Dat is
wel alleen te danken aan de dossiers die initieel ontvankelijk waren, maar na nazicht geweigerd werden.
De termijn in deze dossiers is namelijk gemiddeld de volgende.

» De aanvrager was geen consument: 9 dagen.

e De klacht ging over de advocaat van de tegenpartij: 7 dagen.
- De klacht ging over een advocaat die optreedt als gerechtsmandataris: 4 dagen.
- De klacht is niet gericht tegen een advocaat: 4 dagen.
- Er loopt tegelijk een klacht bij de stafhouder: 14 dagen.
- De klacht is laattijdig: 21 dagen.

3. Wanneer we kijken naar de gemiddelde termijn waarbinnen de dossiers effectief worden behandeld,
komt een heel ander resultaat naar voren:

» Laattijdige erelonen: 258 dagen.

e Onduidelijke erelonen: 117 dagen.

e Te duur: 154 dagen.

» Te veel prestaties aanrekenen: 118 dagen.

» De advocaat is niet te bereiken: 99 dagen.

» De advocaat zet zich onvoldoende in, alles duurt te lang: 97 dagen.

e De advocaat is niet competent, bij behandelt het dossier niet adequaat: 130 dagen.
 De communicatie met de advocaat is gebrekkig, onvolledig: 179 dagen.

« De advocaat geeft geen gevolg aan opmerkingen of instructies van de cliént: 120 dagen.
* De advocaat behandelt het dossier niet zelf: 67 dagen.

» De advocaat heeft de proceduretermijnen niet gerespecteerd: 158 dagen.

« Klacht door de advocaat (wanbetaling): 193 dagen.
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Alleen de behandeling van het dossier over de stagiair blijft onder de 90 dagen, maar dat gaat over
amper 1dossier. Bij wanbetaling en laattijdige erelonen duurt de behandeling van de klacht zelfs langer
dan de verlengde termijn van 180 dagen.

4. Volgende factoren verklaren de lange termijnen voor de behandeling van een dossier.

- De werkwijze waarbij partijen worden uitgenodigd voor een gezamenlijke bespreking van de klacht.

- De telling start zodra de klacht is ingegeven, maar de partijen kunnen stukken aanvullen tijdens de
behandeling van het dossier zodat het dossier niet volledig hoeft te zijn van bij het begin van de
behandeling.

- De telling start zodra de klacht is ingegeven zodat duidelijkheid kan worden verschaft over de
schorsing van de verjaringstermijn in overeenkomst met art. 16.1 van het procedurereglement.

- in sommige dossiers moet de beslissing van de stafhouder afgewacht worden (zie 6.2.2)

5. Hoe dan ook beseft de Ombudsdienst dat de opvolging van de timing binnen de behandeling van
de dossiers een werkpunt is dat aandacht verdient.
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10. BESLUIT EN AANBEVELINGEN

Wanneer we de aanbevelingen van vorig jaar hernemen, zien we volgende evoluties.

10.1.1. Orde van Vlaamse Balies — www.advocaat.be

De Ombudsdienst betreurt dat de algemene vergadering van de Orde van Vlaamse Balies in haar
vergadering van 28 juni 2018 het voorstel ter invoering van een verplichte advocatenovereenkomst
verworpen heeft.

De Ombudsdienst stelt wel vast dat de Orde van Advocaten op haar website www.advocaat.be het
nodige heeft ondernomen om hiervoor een oplossing te bieden door in de rubriek ‘Wat kost een
advocaat? duidelijk aan te halen ‘Er zijn geen vaste tarieven. Maak op voorhand goede afspraken met
uw advocaat’

Bij het doorklikken worden drie tips gegeven, namelijk vragen naar een regelmatige opvolging van de
kosten, vragen naar een modelovereenkomst en vragen naar de mogelijkheid van tweedelijnsbijstand.

Het lijkt ons ook aangewezen duidelijk te verwijzen naar de plicht van de advocaat om te informeren
hoe hij of zjj zal tariferen. Vandaag staan alleen de mogelijkheden op het vlak van tarificatie (uurtarief,
percentage ...) vermeld op de website, zodat de indruk kan ontstaan dat het initiatief voor concrete
afspraken bij de consument ligt.

10.1.2. Expertenrapport ‘De toekomst van het advocatenberoep’

Op 25 februari 2018 hebben de experten aangesteld door minister Geens — Patrick Henry en Patrick
Hofstrossler — hun rapport ‘De toekomst van het advocatenberoep’ afgerond en overgemaakt aan de
minister.” Om tegemoet te komen aan de verzuchting voor een duidelijke bepaling van het ereloon,
stellen de experten voor om af te stappen van twee dingen: de timesheet ter bepaling van een
uurloon? en de mogelijkheid om in overeenstemming van art. 446ter Ger.Wb. het ereloon te matigen
en zo overeenkomsten te doorkruisen.” Dat zijn twee toepassingen die de zekerheid omtrent een
vergoeding onderuit halen.

De experten stellen duidelijke ereloonovereenkomsten voor, waarbij de rechtbank bij betwisting het
advies kan inwinnen van de respectieve ordes van advocaten.*® De experten voegen eraan toe die
adviezen bekend te maken, zowel om ze te uniformiseren als om het publiek te informeren.

Het verslag van de experten is voorgelegd aan en op 2 juli 2018* becommentarieerd door de Orde van
Vlaamse Balies, maar sinds 2019 lijkt er geen verdere voortgang geboekt.

10.1.3. Orde van Vlaamse Balies — beroepsopleiding

Voornamelijk in de (vervolg)opleidingen bemiddeling, die een groot deel van de advocaten intussen al
heeft gevolgd, wordt gewezen op het belang van communicatie en wordt die geoefend. Dat betekent
dat steeds meer advocaten zich bijscholen in de manier waarop ze het best communiceren met hun
cliént en de andere betrokken partijen, en dus niet alleen meer waarover ze communiceren.
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Ook de beroepsopleiding biedt het vak communicatie aan, maar dat is gericht op onderhandelen

en bemiddelen met de tegenpartij. Aangezien ook de rechtenstudie slechts beperkte aandacht
besteedt aan de manier van communiceren met de cliént®, is het aangewezen om een onderdeel
‘empathisch communiceren met de eigen cliént’ in te lassen zodat de stagiair zich van bij het begin een
empathische en transparante communicatiehouding eigen maakt.

In het huidige jaarverslag zijn nog een aantal kleine aanbevelingen opgenomen,
die we hier kort herhalen.

- Duidelijke communicatie over de vergoeding van het eerste gesprek (7.5.2. punt 2).
- Duidelijke communicatie op social media (7.5.2. punt 3).
- Geen cash-betalingen aanvaarden en zeker niet vragen (7.5.2. punt 6).

- Schriftelijke bevestiging van instructies voor effectief procedurestappen worden ondernomen
(754 punt 2).

- Duidelijkheid over begroting erelonen wanneer de advocaat voor dezelfde cliént zowel betalend
optreedt als in het kader van de juridische tweedelijnsbijstand (7.5.4 punt 3).

- Detectie en opvolging van periode van uitval van de advocaat (7.6.] punt 2).

- Verduidelijking van de advocaat als dominus litis (9.2.2).

Om te eindigen met een positieve noot, de afsluiting van een klacht die al diverse stappen had
doorlopen en via de Ombudsdienst tot volgende afsluiting is gekomen:

‘Wij verwijzen naar het aangename verzoeningsgesprek van zonet.

Daarin werd onderling aangegeven en overeengekomen dat:

- u beiden de voorafgaande miscommunicatie en de manier waarop zaken zijn gelopen betreuren;
- geen van beiden een financiéle vergoeding wenst;

- voor beiden een goede relatie en een comfortabele voortzetting primeert.

Wij feliciteren u beiden voor uw constructieve en oplossingsgerichte attitude. Wij sluiten dan ook dit
ombudsdossier af!
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12. VOETNOTEN

1.
2.

20.

21

22.

23.

24.
25.

26.

27.

28.
29.

Voor meer informatie over de regelgeving en oprichting van Ligeca, zie het jaarverslag 2016.

In praktijk is dat voor kleine balies niet haalbaar omdat die niet over voldoende erkende bemiddelaars beschikken. Maar het
aantal klachten die kleine balies moeten behandelen is klein, zodat de ombudsman(nen) van die kleine balie in verhouding
evenveel of zelfs minder dossiers te verwerken krijgen dan de ombudsmannen van de grotere balies.

In deze categorie werden 10 dossiers (3 %) afgewezen wegens dubbele input.

art. XVI1.25§1,7°h WER en art. 7 procedurereglement Ligeca

art. 223 van de Codex Deontologie voor Advocaten

De percentages onder 7.5 en 7.6 worden berekend op de 194 behandelde klachten, ingediend door consumenten.
Conform art. 2276bis §2BW verjaart de vordering voor erelonen vijf jaar nadat de advocaat zijn taak heeft beéindigd.

Ontwerp van reglement inzake de advocatenovereenkomst — verworpen op de algemene vergadering van de Orde van Vlaamse
Balies dd. 27.06.2018.

Er zijn diverse methodes om kosten te berekenen; een globaal percentage van het ereloon of een globale kantooreenheid
bijvoorbeeld. Die laatste wordt verkregen door jaarlijks de globale kosten te delen door het aantal getikte bladzijden. Op die
manier kun je de kosten berekenen aan de hand van het aantal getikte bladzijden.

Voor de inkomensgrenzen vanaf 01.07.2018, zie http://www.ordeexpress.be/UserFiles/ArtikelDocumenten/
inkomensgrenzen01072018.pdf.

Art. 89 van de Codex Deontologie voor advocaten bepaalt nochtans dat de advocaat, die geconsulteerd wordt door een cliént
en vermoedt of weet dat die cliént in aanmerking komt voor juridische tweedelijnsbijstand, verplicht is de cliént hierover te
informeren.

De bewijslast van deze voorlichting ligt bij de advocaat. Zie Stevens, J., ‘Advocatuur — regels en deontologie’, Wolters Kluwer
2015, nr. 1396. — Ook op www.advocaat.be staat te lezen: ‘Ga zeker na of u recht hebt op een pro-Deo-advocaat!

Ibid., nr. 1397.

ibid., nr. 1397

Zie 7.6 4.

Droogleever Fortuyn, S., ‘Cliént wil betaalbare, empathische specialist’ in ‘Today’s lawyer’, december 2018, p. 20
Voor verdere uitwerking en conclusies verwijzen we naar het jaarverslag van 2016.

Onder het verlies van een kans moeten we het verlies verstaan van de mogelijkheid een welbepaald voordeel te verwerven of
te behouden, net als het verlies van de mogelijkheid een welbepaald nadeel te vermijden. Zie Bocken, H., ‘Het verlies van een
kans: vergoedbare schade? Het arrest van het Hof van Cassatie van 5 juni 2008, De Verz., 2008, nr. 365, 42.

Het percentage is hier berekend op 149 dossiers waarin de materie bekend was.
OrdeExpress dd. 07.10.2010

fusiebeslissing van de Buitengewone Algemene Vergadering van de Raden van de Ordes van de toenmalige 3 Balies van de
Provincie Antwerpen

fusiebeslissing van de Buitengewone Algemene Vergadering van de Raden van de Ordes van de toenmalige 4 West-Vlaamse
Balies

Deze percentages worden berekend op de 202 behandelde dossiers in 2018 + 58 manueel geweigerde — 3 doorverwezen naar
een andere orde = 257.

Zowel de door de webapplicatie als de manueel geweigerde dossiers worden buiten beschouwing gelaten.

Art. 134 Codex Deontologie voor advocaten: ‘De advocaat maakt de derdengelden zo spoedig mogelijk over aan hun
bestemmeling. Hij vermeldt daarbij gegevens die de identificatie van het dossier mogelijk maakt. Hij kan de gelden die
bestemd zijn voor zijn cliént, via overschrijving op zijn zichtrekening geheel of gedeeltelijk behouden als voorschot, ereloon of
terugbetaling van kosten, na zijn cliént daarvan schriftelijk op de hoogte te hebben gebracht. Die gelden mogen dan niet op de
derdenrekening blijven. Stevens vermeldt hierbij: ‘De advocaat is dus niet verplicht het akkoord van zijn cliént af te wachten,
wanneer de kennisgeving schriftelijk is gebeurd. Deze regeling bevestigt een bestaande praktijk. Ibid., nr. 1220.

Stevens, )., o.c., nr. 1339

Henry, P & Hofstrossler, P,; ‘De toekomst van het advocatenberoep — Lavenir de la profession d’avocat’, 25.02.2018
Ibid., 3.3.53. p. 253 ev.

Ibid., 3.3.5.6. p. 261 ewv.
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Ibid., 3.3.51 p. 240 ewv.
http://www.ordeexpress.be/artikel /170/2378 /reactie-ovb-op-rapport-experten-de-toekomst-van-het-advocatenberoep

Voor UG werd onder het vak ‘Vaardigheden’ pas in module IV een klein onderdeel ‘Hebben van een dienstverlenende houding
t.av. rechtszoekenden en partijen in een geding’ teruggevonden. Voor de VUB werd onder het vak ‘Geschillenbeslechting’ de
communicatie, horend bij bemiddeling,aangetroffen. De KUL biedt in het masterprogramma ‘Onderhandelen en bemiddelen’
als een verplicht opleidingsonderdeel. Bij de leerdoelen staat onder meer vermeld: ‘De student kan actief luisteren en empathie
tonen voor een andere partij zonder de eigen visie en belangen te negeren!

LIGECA




