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Het vierde werkingsjaar van de Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur (OCA)
is achter de rug. Het was een jaar van status quo: de bevindingen over de klachten liggen
min of meer in de lijn van de voorgaande jaren, en de Orde van Vlaamse Balies vertaalde
de gesuggereerde oplossingen naar een modelovereenkomst en best practices op haar
website. In het jaarverslag over 2020 zullen we — na 5 jaar werking — de evolutie door de
tijd heen bekijken. Intussen werken we gestaag voort om de klachten zo empathisch en
professioneel mogelijk te behandelen.

2019 was wel het jaar waarin de Ombudsdienst erin geslaagd is om dat ook sneller te
doen. De consumenten hebben recht op een tijdige behandeling van hun klachten, vooral
wanneer die gebaseerd zijn op het getalm van de advocaat. De termijn waarin de klachten
worden behandeld terugdringen, was alleen mogelijk door de gedrevenheid van de lokale
ombudsmannen.

We willen dan ook graag nogmaals alle lokale ombudsmannen danken 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.
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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.

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 door naar de lokale ombudsmannen. Elke balie heeft een lijst van minstens drie lokale personen;
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 vaak 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.

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



http://www.ligeca.be

WERKING - FINANCIEEL

Voor het werkingsjaar 2019 was een budget van € 60.000 ingepland. Dat budget bleek net
onvoldoende door de toename van het aantal dossiers aan de ene kant, en het vertaalwerk en de
aanpassingen aan de webapplicatie aan de andere kant. De Ombudsdienst is doorgelicht door de
Algemene Inspectie van FOD Economie. Daaruit bleek dat zich een aantal aanpassingen aan de website
en de webapplicatie opdrongen, voornamelijk in de andere talen dan het Nederlands. Dat bracht
aanvullende kosten mee.

Een bedrag van € 68.404,28 ging naar onderstaande kosten:
» [T:€5170,03

» Vergoeding ombudsmannen: € 58.872,71

» Varia: € 4.361,54

Omdat de webapplicatie nog bijkomende aanpassingen zal moeten ondergaan, plaatsen we de nodige
kanttekeningen bij het budget van 2020 of latere jaren. Het is namelijk een realistische inschatting dat
de post informatica opnieuw op de lijst met kosten zal staan.
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PROCEDUREREGLEMENT

Op de Algemene Vergadering van 26 juni 2019 nam de Orde van Vlaamse Balies het gewijzigde
procedurereglement voor Ligeca aan. Op 1 oktober 2019 trad het gewijzigde reglement in werking.

Het procedurereglement is aangepast om de tekst uit te zuiveren, maar ook om de termijnen te
vereenvoudigen.? Een belangrijke wijziging is dat het reglement nu ook toelaat om een klacht per
e-mail in te dienen. Zo wordt tegemoet gekomen aan de praktijk zoals die zich al voordeed.

DE FRANS- EN DUITSTALIGE EVENKNIE

De Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur (bevoegd voor klachten met betrekking tot
advocaten verbonden aan de Vlaamse balies) en de Service Ombudsman des avocats (bevoegd voor
klachten met betrekking tot advocaten verbonden aan de Frans- en Duitstalige balies) werken samen
via dezelfde website, www.ligeca.be. Ze maken ook gebruik van dezelfde webapplicatie.

Dat biedt onder meer het voordeel dat klachten over advocaten ingeschreven bij de anderstalige
beroepsgroep eenvoudig kunnen worden doorgegeven. In 2019 werden 6 dossiers doorverwezen van
de Nederlandstalige ombudsdienst naar de Franstalige, 10 dossiers maakten de omgekeerde beweging.

AANTAL KLACHTEN

In 2019 ontving de Ombudsdienst in totaal 312 klachten®. Daarnaast behandelden we ook nog 1 dossier
van 2017 en 63 van 2018, wat in totaal resulteerde in 376 dossiers. Van de 312 ingediende klachten
weigerde de webapplicatie er 72 (23 %) onmiddellijk en 60 (19 %) na nazicht; 6 klachten (2 %) werden
doorgestuurd naar de Franstalige ombudsman.

Dat geeft een totaal van 174 ontvankelijke dossiers (56 %). Samen met de 64 dossiers van 2017 en 2018
behandelde de Ombudsdienst in 2019 dus 238 dossiers effectief.

Het dossier opgestart in 2017 is afgerond, net als 62 van de 63 resterende dossiers opgestart in 2018.
Van de 312 in 2019 ingediende klachten werden er 266 (85 %) afgerond.

WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST NIET?

Het systeem weigerde al van bij het begin 72 dossiers (23 %). Dat gebeurt wanneer aan de vereisten
voor ontvankelijkheid niet is voldaan. Wanneer er met andere woorden vooraf geen contact was
tussen advocaat en cliént (54 dossiers —17 %), of wanneer er al een gerechtelijke procedure liep tussen
advocaat en cliént (17 dossiers — 5 %).4

Alle consumenten van wie de klacht automatisch geweigerd werd, kregen een geindividualiseerde
e-mail. Die 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 27 dossiers opnieuw, en deze keer correct, ingediend.
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Daarnaast weigerde de Ombudsdienst zelf nog eens 60 (19 %) dossiers, ofwel bij evaluatie door

de globale ombudsman, ofwel bij aanvang van de behandeling van het dossier door de lokale
ombudsman. 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.

7.2.1. De klacht gaat niet over een consumentengeschil (42 — 14 %)

De Ombudsdienst weigerde 42 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 (12 — 4 %)

In 12 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 en bij diverse balies een beroep doen op de buitengerechtelijke
geschillenbeslechtingsorganen die ereloongeschillen behandelen.

De klacht ging over de advocaat van de tegenpartij (5 —2 %)

Bij een klacht over de advocaat van de tegenpartij hebben 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 inbreuken pleegt, dan kan de consument wel een
klacht bij de stafhouder neerleggen.

De klacht ging over een advocaat die optreedt als gerechtsmandataris (17 — 5 %)

Van alle klachten over het functioneren van gerechtsmandatarissen, gingen er 13 over
schuldbemiddelaars, 3 over bewindvoerders en 1 over een curator van een onbeheerde nalatenschap.

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 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.®

Het terugvallen van het aantal effectieve klachten over gerechtsmandatarissen (24 in 2018) moeten
we relativeren: consumenten consulteren de ombudsdienst regelmatig over het optreden van
schuldbemiddelaars en bewindvoerders. We delen dan al vooraf per e-mail of telefoon mee dat de
ombudsdienst niet bevoegd is, zodat de consument geen klacht meer indient.

De klacht is niet gericht tegen een advocaat (8 — 3 %)

In 5 van de 8 dossiers was de betrokken advocaat niet langer beroepsactief. Vier van die dossiers
gingen over dezelfde voormalige advocaat, die in opspraak was gekomen in de pers. Dat spoorde de
consumenten ertoe aan om onmiddellijk na de publicaties klacht neer te leggen.

Eén klacht was gericht tegen een verzekeringsmakelaar. De indiener werd doorverwezen naar de
ombudsdienst verzekeringen. Een andere klacht had betrekking op een Europese consumentenkoop.
Hier verwezen we door naar het Europees Centrum voor de Consument, waarbij we de mogelijkheid
vermeldden om transacties met een kredietkaart te betwisten via www.mijnkaart.be.”
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7.2.2. Laattijdige klachten (5 —2 %)

In 5 dossiers bleek de laatste contactname met de advocaat langer dan een jaar geleden na de datum
van de klacht. Art. 6 van het procedurereglement voorziet dat klachten die zo laattijdig worden
ingediend onontvankelijk zijn.

7.2.3. Klacht tegen het Bureau Juridische Bijstand (1—- 0,3 %)

Eén klacht ging over een beslissing van het Bureau voor Juridische Bijstand in verband met het al dan
niet toekennen van de juridische tweedelijnsbijstand, de pro-Deoadvokaat dus. Tegen beslissingen van
het Bureau voor Juridische Bijstand kan de consument beroep aantekenen bij de Arbeidsrechtbank.

7.2.4. Effectieve werking Ombudsdienst (1—- 0,3 %)

Voor het eerst verklaarden we een dossier onontvankelijk omdat de houding van de klager de
effectieve werking van de Ombudsdienst in het gedrang bracht.

- klacht over advocaat - gerechtmandataris

aanvrager is geen consument
klacht is niet tegen advocaat
klacht over advocaat tegenpartij

laattijdige klachten

klacht is niet tegen het Bureau Juridische Bijstand

klacht tegen ombudsdienst



8. WELKE KLACHTEN BEHANDELT DE OMBUDSDIENST WEL?

8.1.1. Oplossingen en niet-bindende aanbevelingen bij 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
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.

8.1.2. 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: tarifering, tegenstrijdigheid van
belangen, optreden als gerechtsmandataris (schuldbemiddelaar, bewindvoerder, curator onbeheerde
nalatenschap en curator onderneming), 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 werd om advies verzocht over andere sectoren. Die
consumenten hebben we doorverwezen naar de ombudsdiensten en instanties van de betrokken
beroepsgroeperingen.

De meeste problemen blijken nog altijd 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.

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.

De Orde van Vlaamse Balies heeft al diverse initiatieven genomen om die problematiek op te lossen.
Via een link op de website www.advocaat.be kunnen consumenten een modelovereenkomst
downloaden, en de Orde van Vlaamse Balies geeft een aantal best practices op haar website®

Van alle klachten werden er 6 ingediend door de advocaat®. Het aantal dossiers ingediend door de
advocaten is dus beperkt tot 3 %. Alle klachten ingediend door advocaten hadden betrekking op niet-
betaalde ereloonstaten. Aangezien deze percentages al jaren beperkt blijven, mogen we concluderen
dat de Ombudsdienst Consumentengeschillen Advocatuur vooral als een ombudsdienst voor de
consument wordt beschouwd.
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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 hielden we niet
alleen rekening met de afgehandelde klachten, maar ook met alle klachten die behandeld zijn in 2019
en/of nog in behandeling waren op 31 december 2019. Ook de overige klachten, opgestart in 2017 en
2018, hebben we meegeteld. Op die manier is het mogelijk een groter aantal dossiers te bekijken en
een representatiever beeld te schetsen.

8.5.1. Laattijdige erelonen (7 — 3 %)

In 7 dossiers werd de consument 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.

In een aantal zaken stuurde de advocaat geen facturen, ook al vroeg de consument — zelfs
herhaaldelijk — om de eindafrekening. Wanneer de eindfactuur dan uiteindelijk twee of drie jaar later in
de bus ligt, valt die vanzelfsprekend niet in goede aarde.

Zeker wanneer de consument om een tussentijdse afrekening vraagt, moet de advocaat hierop ingaan.
Zo kan hij op het ogenblik van de prestaties aantonen hoeveel tijd hij besteed heeft aan wat op

welke momenten. Hoe later de facturatie na de geleverde prestaties toekomt, hoe onduidelijker en
hoe meer vragen de consument zal hebben over het time-consuming karakter van de prestaties. De
Ombudsdienst beveelt dan ook sterk aan om tijdig en regelmatig te factureren.

De Orde van Vlaamse Balies geeft op haar website volgend advies aan de consument: ‘Vraag uw
advocaat u regelmatig op de hoogte te brengen van de (financiéle) stand van zaken. Misschien kunt u
de betaling spreiden. Maar het is in eerste instantie aan de advocaat, als professional, om zijn facturen
tijdig door te sturen.

8.5.2. Onduidelijke honoraria (36 — 15,5 %)

1. In verschillende dossiers klaagden de consumenten over het gebrek aan (schriftelijke) afspraken,
transparantie en toelichting vooraf.

In 2017 en 2018 maakte deze categorie 15 % uit van de behandelde klachten, ingediend door

een consument. In 2019 is dat opnieuw 15 %. De problematiek blijft dus stabiel, ondanks alle
inspanningen van de Orde van Vlaamse Balies. Nochtans werkte de Orde van Vlaamse Balies een
modelovereenkomst uit, en er staan verschillende tips op www.advocaat.be.”

2. De noemer ‘onduidelijke erelonen’ blijkt wel een vlag die vele ladingen dekt.

Om te beginnen is er vaak onduidelijkheid over de voorwaarden van toekenning en toepassing van de
juridische tweedelijnsbijstand, het pro-Deo-optreden van de advocaat. Hier komen we op terug onder
8.54 pt. 3.

3. Een aspect van verwarring dat blijft terugkomen, is de aanrekening van het eerste gesprek. Uit
diverse klachten komt naar voren dat een aanzienlijk deel van de klagers ervan overtuigd blijft dat het
eerste gesprek met een advocaat gratis is.
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De Orde van Vlaamse Balies haalt op de vermelde pagina van haar website aan dat het eerste advies
niet gratis is, maar dat consumenten voor een vrijblijvend eerste advies wel terechtkunnen bij de
Commissie voor Juridische Bijstand in het kader van de juridische eerstelijnsbijstand. Die informatie
blijkt onvoldoende bekend te zijn.

4. Consumenten gaan er ook vaak vanuit dat een eerste vraag via Facebook of LinkedIn (of zelfs per
e-mail) gratis is. Social 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
vrijplijvendheid. We raden dan ook sterk aan om op social media duidelijk aan te geven dat advies
via Facebook, LinkedIn of andere social-mediakanalen niet gratis is, maar alleen tegen vergoeding
wordt verstrekt.

5. Tot slot zijn er de gevallen van onduidelijkheid, die soms bewust gecreéerd lijken.

* Sommige advocaten vragen nog altijd om cash te betalen. Een van de advocaten rekende zelfs aan
‘wat de consument op zak had’. Door cash te vragen, laden advocaten een verdenking van fiscale
onregelmatigheid op zich. Bovendien scheppen contante betalingen onduidelijkheid bij het afrekenen.
Het valt namelijk niet meer na te gaan of de betalingen al in mindering zijn gebracht. Om alle
wantrouwen te vermijden, raden we dan ook ten zeerste aan geen cash-betalingen te aanvaarden
en die zeker niet te vragen.

* Ook succesfees worden soms zonder afspraken vooraf aangerekend.

8.5.3. Te hoge erelonen (22 - 9,5 %)

In 22 dossiers gaf de advocaat wel informatie over de manier van ereloonberekening, zowel vooraf
als tijdens de procedure en/of begeleiding, maar heeft de consument niet ingeschat hoe hoog het
uiteindelijke kostenplaatje zou oplopen. Deze klacht komt voor bij het toepassen van een uurloon,
waarbij het zowel voor de advocaat als voor de consument moeilijk is om vooraf het aantal uur in te
schatten, maar ook bij het toepassen van een (eventueel bijkomend) percentagetarief.

Met uitzondering van de werkelijke principezaken moet er een evenwicht zijn tussen de waarde van
de zaak aan de ene kant en het aangerekende ereloon aan de andere kant. Zo werd in een huurzaak
een factuur van € 7.000 uitgeschreven voor een eis om een huurwaarborg van € 1200 terug te storten,
waarop een tegeneis volgde van € 3.300. De factuur van de raadsman bedroeg € 2.800 meer dan de
waarde van de twee vorderingen waarover het ging.

In een vereffening-verdeling na echtscheiding, waarin de consument een bedrag van € 40.000 vorderde
van haar echtgenoot, werd een provisie van € 10.000 verzocht door de nieuwe advocaat, zonder enige
toelichting.

Wanneer het ereloon te hoog ligt in verhouding tot de gevorderde waarde, en zeker wanneer er meer
wordt gefactureerd dan de waarde van de zaak, is dat voor de consument onaanvaardbaar. We raden
advocaten aan om rekening te houden met de financiéle waarde van de zaak en de consument al
van bij aanvang in te lichten wanneer ze verwachten dat het financiéle plaatje van de procedure duur
kan uitvallen ten opzichte van de waarde.

8.5.4. Te veel prestaties aanrekenen (31—13 %)

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 leverde en de tijd die hij daarvoor nam. Zeker
wanneer de advocaat een uurloon aanrekent, lijkt dat een klacht die moeilijker preventief valt op te
vangen.
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De advocaat kan vooraf wel aangeven welke stappen hij zal ondernemen en hoeveel tijd die fases
meestal in beslag nemen, maar hij kan nooit volledig voorbereid zijn op de procedurestappen die
de tegenpartij onderneemt, de vragen die de rechtbank stelt of onvoorziene omstandigheden zoals
nieuwe bewijsstukken.

Belangrijk is in elk geval dat de advocaat zijn prestaties voldoende detailleert 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. Daarnaast moet de advocaat voorzichtig zijn met instructies van de cliént. Consumenten geven

de advocaat soms instructies onder invloed van een impuls, hun woede of hun verdriet op dat
moment, en krijgen daar later spijt van. Ze ontkennen of minimaliseren dan die instructies en

beweren dat de advocaat een reeks handelingen aanrekent waarvoor ze nooit de opdracht hebben
gegeven. We bevelen sterk aan dat de advocaat de instructie schriftelijk bevestigt voor hij effectief
procedurestappen onderneemt.

3. Een aparte subcategorie vormen de pro-Deodossiers waarin de advocaat prestaties

aanrekent, hoewel daar geen basis voor is, aangezien consumenten recht hebben op 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 lichtte de consument niet in dat hij recht had op juridische tweedelijnsbijstand.®
De consumenten die in aanmerking komen voor juridische tweedelijnsbijstand kunnen voor een
betalende advocaat opteren, maar alleen op voorwaarde dat hun advocaat hen voldoende heeft
geinformeerd over de mogelijkheid van juridische tweedelijnsbijstand.®

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

8.5.5. Besluit erelonen — aanbeveling

Klachten die (hoofdzakelijk) betrekking hebben op de erelonen, evolueerden van 34 % in 2017 naar
46 % in 2018 en naar 41 % in 2019. Het is vandaag nog onduidelijk welke evolutie zich zal doorzetten.

De Ombudsdienst kan alleen maar het belang benadrukken van transparant communiceren over

het ereloon, zowel bij de start als tijdens de procedure. Dat betekent onder meer vooraf een
overeenkomst opstellen waarin duidelijke afspraken vastliggen, en regelmatig een update geven over
de geleverde prestaties.

onduidelijke honoraria
[0 te veel prestaties

[ te hoge erelonen

B aattidig
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8.6.1. De advocaat is niet te bereiken (36 — 15,5 %)

In 36 dossiers is de enige of de belangrijkste klacht dat de advocaat onbereikbaar is, maar het bezwaar
komt ook in andere dossiers in de zijlijn terug.® Deze klacht heeft opnieuw te maken met goed
communiceren. Vaak hebben partijen zelf al een heel aantal keren geprobeerd hun raadsman te
bereiken, soms zelfs 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 probeert op te nemen met de advocaat. Vaak heeft dat te maken met 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 terug op de rails
te krijgen.

8.6.2. De advocaat zet zich niet voldoende in, alles duurt te lang (16 — 7 %)

8.6.3. De advocaat is niet competent, bij behandelt het dossier niet adequaat
(22 —95%)

In 2019 ontving de Ombudsdienst 22 dossiers op basis van een gebrek aan competentie en een
inadequate behandeling van het dossier. Een beperkte stijging. De conclusies van de voorgaande jaren
gelden dus (voorlopig) nog altijd.

8.6.4. De communicatie met de advocaat is gebrekkig, onvolledig ( 23 — 10 %)

Uit diverse klachten komt naar voren dat de communicatie tussen advocaat en consument mank
loopt. De consument voelt zich niet gehoord, wordt niet betrokken bij de procedure, is onwetend
over de tarieven ... Het aantal klachten met betrekking tot de communicatie in haar geheel liep op tot
13 % in 2017, tot 7 % in 2018 en tot 10 % in 2019, een gemiddelde.

8.6.5. De advocaat geeft geen gevolg aan opmerkingen of instructies van de cliént
(3013 %)

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 ontkennen de
consumenten soms in een latere stap van de procedure een instructie, en verwijten ze de advocaat te
veel handelingen aan te rekenen.

De advocaat kan dus beter de instructie schriftelijk laten bevestigen door de cliént voor hij stappen
onderneemt op basis van die instructie. Ook als hij geen gevolg geeft aan een bepaalde vraag of
instructie, kan hij die beslissing het best schriftelijk toelichten.

8.6.6. De advocaat behandelt het dossier niet zelf (2 —1%)
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8.6.7. De advocaat heeft de proceduretermijnen niet gerespecteerd (7 — 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. Heel wat
kantoren hebben daar bovenop nog een aanvullende verzekering voor een hoger bedrag.

niet te bereiken

I geen gevolg aan opmerkingen

- onvolledige communicatie
- niet competent
- duurt te lang
behandelt het dossier niet zelf
I oroceduretermijnen
L

Bij het behandelen van een klacht komt het thema van de onderliggende procedure, waarvoor de
consument een beroep deed op de advocaat, niet altijd aan bod. 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 verwijzen ernaar.

Maar in de meeste dossiers verwijst de klager — al dan niet rechtstreeks — naar het thema van de
onderliggende procedure. Hieruit kwamen onderstaande percentages naar voren.

» Echtscheiding en aanverwante thema’s: 50 — 30 %"

» Strafrecht: 20 —12 % (waarvan 5 verkeerszaken — 3 %)

» Geschillen bij het vredegerecht (17 x huur, 1x burenhinder): 18 — 11 %
» Arbeidsrecht en sociale zekerheid: 18 — 11 %

» Administratief recht (waarvan voornamelijk ruimtelijke ordening): 53 %
» Bouwzaken: 12 -7 %

» Nalatenschappen: 1-7 %

» Vreemdelingen: 9 -5 %

» Medische aansprakelijkheid: 4 — 2 %

» Koop (zowel onroerend als roerend goed): 6 —3,5 %

» Lening: 2 —-1%

» Jeugdrecht:3-2 %

» Fiscaliteit: 6 —3,5 %

» Discriminatie: 2 —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.
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Ook dit jaar gaan de meeste klachten over het gebrek aan informatie op het vlak van erelonen (8.5.2.)
en over het gebrek aan informatie in het algemeen (8.6, 8.6.4 en 8.6.5). Samen zijn die klachten ‘goed’
voor 54 % van de 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.




9. TERRITORIAAL

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 27 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: 37 (12 %) » Limburg: 31(10 %)

» Dendermonde: 26 (9 %) » Oudenaarde: 4 (1%)

» Gent: 40 (13 %) » Provincie Antwerpen: 110 (37 %)
» Leuven: 21(7 %) » West-Vlaanderen: 29 (9 %)

Hieruit blijkt aan de ene kant dat de grootste balies met het grootste aantal klachten te maken krijgen,
wat logisch is. Aan de andere kant toont de evolutie aan dat het aantal klachten per balie afhankelijk is
van de diensten die deze balies zelf bieden voor buitengerechtelijke geschillenregeling.

Provincie Antwerpen

- Gent

- Brussel

I Limburg

- Dendermonde
[ West-Vlaanderen

- Leuven

Oudenaarde

21 dossiers (7 %) 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.
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10. DE UITKOMST

Van de 238 in 2019 behandelde zaken werden er 191 afgerond.” Er blijft nog 1zaak van 2018 in
behandeling, en 46 van 2019.

20 consumenten en 9 advocaten trokken zich terug.

10.1.1 Terugtrekkingen door de consument (20 —10 %)

Ook dit jaar trok zich geen enkele consument terug uit een dossier opgestart door een advocaat. Dat
laat vermoeden dat de consumenten zich eerder terugtrekken uit de klachtenprocedure als partijen
onderling snel tot een vergelijk komen, waarna ze de klacht intrekken.

10.1.2 Terugtrekkingen door de advocaat (9 — 5 %)

Het aantal terugtrekkingen door de advocaat loopt terug van 11 % in 2018 naar 5 % in 2019. 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.

Van de 191 afgeronde dossiers werden er 162 dossiers ten gronde behandeld en afgesloten. Dat leidde
tot onderstaande resultaten.

10.2.1 Minnelijke regeling (79 — 41 %)

In 79 dossiers ten gronde bereikten advocaat en cliént een minnelijke regeling, wat neerkomt op
41 %. In sommige dossiers kwam het pas tot een minnelijke regeling nadat eerst een niet-bindende
aanbeveling werd geformuleerd (11 dossiers — 6 %).

10.2.2 Niet-bindende aanbeveling (49 — 26 %)

In 83 dossiers bleek een minnelijke regeling niet mogelijk, maar in 49 dossiers daarvan formuleerde de
Ombudsdienst een niet-bindende aanbeveling.

De aanbevelingen waren de volgende:

De erelonen begroten.
« Vooraf duidelijke, schriftelijke afspraken maken om het ereloon te bepalen, met andere woorden een
schriftelijke ereloonovereenkomst opstellen.

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

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

« Juridische tweedelijnsbijstand vragen.
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De erelonen betalen

- De consument correcte ereloonafspraken en afbetalingsregelingen laten naleven. Deze niet-bindende
aanbeveling is soms veeleer een verduidelijking aan de consument van de berekeningswijze van
erelonen, de omvang van de prestaties van de advocaat, de noodzaak van het leveren van die
prestaties om weerwerk te bieden aan de tegenpartij enzovoort. Door die verduidelijking krijgt de
consument inzicht in het werk van zijn raadsman, en in de tijd en moeilijkheidsgraad die hiermee
gepaard gaan. Die verduidelijking onderbouwt het advies om de gevraagde erelonen wel degelijk te
betalen.

In een zaak voor de Vrederechter oordeelde de consument dat zijn advocaat te veel prestaties had
gesteld en daarbij voorbij was gegaan aan zijn instructies. De lokale ombudsman verduidelijkte als
volgt: ‘Het is het zo goed als onmogelijk om van tevoren een perfecte inschatting te maken van het
aantal te presteren uren, laat staan van de totaalprijs. In deze zaak kon de advocaat onmogelijk
vooraf weten of de vrederechter een plaatsbezoek zou bevelen, een gerechtelijke expertise zou
laten uitvoeren of de zaak onmiddellijk in beraad zou nemen. Bovendien kon hij van tevoren
onmogelijk inschatten hoeveel tijd in het schrijven van conclusies zou kruipen en in de tijd voor
pleidooien. Er had even goed op de plaatsafstapping een akkoord tot stand kunnen komen, zodat
hij geen conclusies meer had moeten schrijven, en er zouden ook geen verdere consultaties of
pleidooien nodig zijn geweest.

« Een minnelijke regeling treffen: een verminderd tarief rekenen op voorwaarde dat de cliént negatieve
comment op social media weghaalt.
We moeten hier wel opletten voor het ‘marchanderen’. In dit dossier ging het comment op
Facebook over de erelonen van de advocaat, zodat bij een correcte tarifering ook een rechtzetting
hoorde. Maar een minnelijke regeling mag nooit een toegeving zijn aan druk, in welke vorm dan ook.

« De consument niet laten betalen wegens het ontbreken van regelmatige facturatie terwijl de
advocaat cashbetalingen vorderde.

« De consument het dossier laten inkijken op het kantoor van de advocaat om de geleverde prestaties
en de ereloonstaat te controleren.
Laattijdige erelonen

« Crediteren van de facturatie in het geval van verjaarde erelonen.

Opmerkingen en instructies cliént

- Verduidelijken dat de advocaat een inspanningsverbintenis heeft die hij als een bekwame professional
moet invullen, maar dat hij geen resultaat kan garanderen. Het ereloon is uiteraard verschuldigd
wanneer de consument zegt geen gebruik te zullen maken van het advies van de advocaat wegens
gewijzigde plannen.
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Vertrouwensrelatie advocaat — consument
« Een tuchtrechtelijke klacht indienen bij de stafhouder wegens:
- een gebrek aan gematigdheid bij de facturatie,
- te weinig inspanning bij het behandelen van het dossier,
-het niet melden van de mogelijkheid van juridische tweedelijnsbijstand,
-algemeen tuchtrechtelijk nazicht.

« Overstappen naar een andere advocaat. Wanneer dat gebeurt wegens complete onbereikbaarheid
van de advocaat, het niet overmaken van het dossier en/of vermoedens van achterhouden van
derdengelden, is het aangewezen de overstap te combineren met een klacht bij de stafhouder.

« De samenwerking voortzetten onder schriftelijke opgave van de voorwaarden. Bij een gebrek aan
bereikbaarheid betekende dit dat de de advocaat zijn cliént een aantal momenten voorstelde om
hem te contacteren.

« Wanneer de consument een beroep deed op een advocatenassociatie: de nodige inlichtingen
verstrekken over de associatie zelf, net als over wie een rol zal spelen bij het behandelen van het
dossier en tegen welk tarief.

« Het dossier aan de consument teruggeven; de advocaat heeft namelijk geen retentierecht.

Beroepsaansprakelijkheid

« Een ingebrekestelling uitschrijven voor schadevergoeding, zodat de advocaat zijn verzekering
beroepsaansprakelijkheid kon aanspreken.

10.2.3 Gebrek aan overeenkomst (34 —18 %)

10.2.4 Besluit

In 41 % van de afgeronde zaken (49 % van de ten gronde behandelde afgeronde zaken) konden
advocaat en cliént een minnelijke regeling treffen.

In 26 % van de afgeronde dossiers (30 % van de ten gronde behandelde afgeronde zaken) werd een
niet-bindende aanbeveling geformuleerd. De aanbevelingen werden zowel aan de advocaten als aan

de consumenten gericht.




10.3 De gemiddelde tijd

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 voorzien we een bespreking met
consument en advocaat. Hiervoor moeten agenda’s op elkaar afgestemd worden.

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 andere partij de
stukken opnieuw beoordelen. De procedure bij de Ombudsdienst is dus tijdsintensief: een gemiddelde
duur van 82 dagen.

2. De ombudsdienst lijkt erin geslaagd te zijn om binnen de grenzen van de 90 dagen te blijven. Dat is
opnieuw te danken aan de dossiers die initieel ontvankelijk waren, maar na nazicht geweigerd moesten
worden.

3. Wanneer we kijken naar de gemiddelde termijn waarin de dossiers effectief worden behandeld,
komt een ander resultaat naar voren: 114 dagen per klacht. Ten opzichte van 2018 (gemiddeld 141 dagen
per behandelde klacht) is dat wel een behoorlijke vooruitgang. De Ombudsdienst streeft er verder
naar om de dossiers even snel als grondig te behandelen.

‘V
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1. BESLUIT

2019 was een jaar van status quo: de klachten liggen min of meer in de lijn van de voorgaande jaren. De
meeste consumenten vinden dat de advocaat goed werkt levert, maar daar niet altijd even goed over
communiceert. Zeker niet als het over zijn ereloon gaat. Nochtans vertaalde de Orde van Vlaamse

Balies de gesuggereerde oplossingen naar een modelovereenkomst en best practices op haar website.

Maar ook wanneer advocaten de nodige informatie verschaffen bij het begin van de samenwerking
en een schriftelijke overeenkomst sluiten, kunnen er problemen opduiken. De gepresteerde uren
lopen soms op, en de consument heeft niet altijd zicht heeft — of wil geen zicht hebben — op het
tijdsintensieve werk van de advocaat.

Daarnaast loert het gevaar van het informele werkveld. Aangezien vragen en antwoorden op juridische
fora worden uitgewisseld, verwachten de consumenten dat ook adviezen die ze van de advocaat
krijgen op of via de social media gratis zijn. Advocaten kunnen hun aanwezigheid op social media maar
beter duidelijk kaderen en verwijzen naar hun voorwaarden als zij een vergoeding willen voor hun
input.

Voor de opvolging van de aanbevelingen kunnen we verwijzen naar het jaarverslag van 2018, waarvan
het onderstaande nog even een korte opfrissing is.

De Orde van Vlaamse Balies heeft de aanbevelingen uit de voorgaande jaarverslagen ter harte
genomen en een modelovereenkomst in de relatie advocaat-consument ter beschikking gesteld, net
als richtsnoeren voor de consument op haar website www.advocaat.be.

Zo staat in de rubriek ‘Wat kost een advocaat? duidelijk te lezen: ‘Er zijn geen vaste tarieven. Maak
vooraf goede afspraken met uw advocaat. Bij het doorklikken worden drie tips gegeven: vraag naar
een regelmatige opvolging van de kosten, werk met een modelovereenkomst en informeer naar de
mogelijkheid van tweedelijnsbijstand.

De Ombudsdienst vindt het aangewezen hier ook duidelijk te verwijzen naar de informatieplicht

van de advocaten. Het is aan hen om bekend te maken hoe ze zullen tariferen. Nu staan alleen de
mogelijkheden op het vlak van tarifering (uurtarief, percentage ...) vermeld op de website. Op die

manier kan de indruk ontstaan dat het initiatief voor concrete afspraken bij de consument ligt.



http://www.advocaat.be

12. VOETNOTEN

1.
2.
3.

20.

21

22.

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

Zo werden voordien kalender- en werkdagen door elkaar gebruikt, wat verwarring teweegbracht.

Het aantal klachten blijft stijgen: 2016: 212 - 2017: 249 - 2018: 283 — 2019: 312.

Eén dossier werd 2 x geweigerd. Dat dubbele dossier brengt het totaal aantal door de webapplicatie geweigerde dossiers op 72.
In deze categorie werden 11 dossiers (3 %) afgewezen wegens dubbele input.

Wanneer er ook deontologische inbreuken zijn, kan de consument een klacht neerleggen bij de stafhouder.
https://www.mijnkaart.be/index/nl_BE/0000/6292861/Betwisting-van-Visa--of-MasterCard-transacties.htm
Jaarverslag 2018 p. 12 pt. 7.5.1. - 2

Er werden 8 LAW-dossiers ingebracht, waarvan 1 dubbele en 1 verkeerde ingave.

De percentages onder 7.5 en 7.6 worden berekend op de 232 behandelde klachten, ingediend door consumenten.
Conform art. 2276bis §2BW verjaart de vordering voor erelonen vijf jaar nadat de advocaat zijn taak heeft beéindigd.
cfr. https://www.advocaat.be/een-advocaat-raadplegen/wat-kost-een-advocaat

Op de pagina https://advocaat.be/een-advocaat-raadplegen/wat-kost-een-advocaat bevinden zich uitdrukkelijke
verwijzingen hiernaar: ‘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’ waarbij telkens de hyperlink naar de
modelovereenkomst staat.

Voor een gedetailleerde bespreking van deze items, zie jaarverslag 2018 p. 13 pt. 7.5.2 — 6.

Voor de inkomensgrenzen geldig op 1januari 2020, zie: https://www.advocaat.be/DipladWebsite/media/
DipladMediaLibrary/Beelden/10advocaatraadplegen/Inkomensgrenzen-juridische-tweedelijnsbijstand.pdf
Je kunt ook gebruikmaken van de chatbox Victor op www.advocaat.be.

Art. 89 van de Codex Deontologie voor advocaten voorziet 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. Daarnaast is er nu ook het ontwerpreglement informatieverplichting, dat de informatieplicht met betrekking tot de

mogelijkheid van de juridische tweedelijnsbijstand opneemt in art. 66 van de Codex Deontologie Advocaten, en dat wanneer de
advocaat zijn mandaat niet rechtstreeks van de consument ontvangt.

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-Deocadvocaat!

Ibid., nr. 1397.

In 2018 waren er ook een aantal dossiers waarin de advocaat niet te bereiken was door langdurige ziekte of verslaving, zie
jaarverslag 2018 p. 15 pt. 7.6.1. Dat bleek minder het geval in 2019, maar hoe deze trend verder evolueert, valt nog af te wachten.

Het percentage is berekend op 166 dossiers waarvan de materie bekend was.
Deze percentages worden berekend op de 298 behandelde dossiers in 2019.

De onder pt. 9 vermelde percentages hebben betrekking op deze afgeronde zaken.
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