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541 behandelde dossiers in 2017

181 antwoorden op de ontvankelijke klachten

  dagen gemiddelde behandelingsduur  24 van de ontvankelijke dossiers

Aanbevelingen aan  
de handelaars:

 Bestekkosten	leiden	tot	heel	wat	frustratie.	 
 Vergewis u ervan dat de consument de  
 bestekkostenregeling goed begrijpt en dat hij  
 akkoord gaat met de kosten en het bedrag.

 Documenteer	uw	bestek	of	herstellingsrapport.	 
 De consument vindt het belangrijk om te  
	 weten	wat	is	vastgesteld	of	hersteld	aan	zijn	 
 product.

Aanbevelingen aan  
de consumenten:

 Documenteer uw klacht behoorlijk.  
	 Wees	assertief	en	feitelijk.	Dit	komt	de	 
	 geloofwaardigheid	en	de	doeltreffendheid	 
 van uw verzoek alleen maar ten goede.

 Denk eraan dat de wettelijke garantie een  
	 conformiteitsprobleem	op	het	ogenblik	van	 
 de aankoop dekt. De wettelijke garantie dekt  
 geen slijtage, tenzij die slijtage abnormaal snel  
	 optreedt	afhankelijk	van	de	karakteristieken	 
 van het gekochte product.

Kerncijfers en aanbevelingen

 Akkoord na onderhandeling

 Akkoord na verzoening

 Geen akkoord na verzoening

 Klacht verlaten

63%

5%

10%

22%



1. Inleiding

Dit eerste jaarverslag bestrijkt het beheer van de klachten 
die consumenten bij de Ombudsman voor de Handel 
hebben neergelegd tussen 21 mei en 31 december 2017, d.i. 
een periode van 235 kalenderdagen. Die klachten hebben 
betrekking op bijna zestig ketens die de bevoegdheid van 
de Ombudsman voor de Handel voor ongeveer 5.000 
verkooppunten hebben erkend.

Het aantal klachten dat in die eerste acht maanden werd 
behandeld is waarschijnlijk te beperkt voor statistische 
doeleinden. Het verslag zal dan ook vooral de eerste trends 
schetsen m.b.t. de diensten die de Ombudsman voor de 
Handel aanbiedt.

5www.ombudsmanvoordehandel.be
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2. Opdracht en werking

2.1. Ombudsman voor de Handel

De Ombudsman voor de Handel is een vereniging zonder 
winstoogmerk die beantwoordt aan de wettelijke eisen  
inzake	 onafhankelijkheid,	 onpartijdigheid,	 transparantie,	 
toegankelijkheid en expertise. In dat opzicht is de Ombuds- 
man	een	gekwalificeerde	entiteit	in	de	zin	van	artikel	19	van	 
Boek I van het Wetboek van economisch recht. De FOD 
Economie	heeft	de	Ombudsman	voor	de	Handel	in	mei	2017	
erkend	als	gekwalificeerde	entiteit.

De Ombudsman voor de Handel biedt consumenten en 
handelaars een verzoeningsservice aan. Hij tracht ook  
geschillen	 te	voorkomen	door	consumenten	 te	 informeren 
over hun rechten en plichten. Hij stelt de sector van de  
handel structurele verbeteringen voor op basis van de  
geschillen die hem worden voorgelegd.

Het opstarten van een verzoeningsprocedure bij de  
Ombudsman voor de Handel is kosteloos voor de consu-
ment.	De	Ombudsman	voor	de	Handel	wordt	gefinancierd	
door de handelaars die zich hebben aangesloten. De 
handelaar betaalt een jaarlijks bedrag op basis van zijn 
omzet	 en	 betaalt	 dossierkosten	 afhankelijk	 van	 het	 aantal	
zaken waarvoor verzoening wordt gevraagd. De verzoeners 
ontvangen	een	forfaitair	bedrag	per	dossier,	ongeacht	het	
resultaat.
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2.2. Governance

De statuten van de Ombudsman voor de Handel vzw  
voorzien in een Raad van Bestuur, een Toezichtscomité, een 
Secretariaat en verzoeners die bijdragen aan zijn goede 
werking.

De Raad van Bestuur keurt het procedurereglement 
goed, benoemt de verzoeners en controleert het budget.  
Deze Raad is samengesteld uit vertegenwoordigers van de  
handel en wordt voorgezeten door Gérard de Laminne 
de Bex. Naast de voorzitter bestaat de Raad van Bestuur  
uit	 Stefan	 De	 Prycker,	 Pascal	 Léglise,	 Sonia	 Oyserman,	 
Nathalie Pint, Stijn Poppe, Jean-Marc Van Cutsem, Allison  
Vanderplancke, Bertrand Vanthournout en Els Vermeir.  
Het mandaat van de bestuurders is onbezoldigd en duurt 
drie jaar.

Het Toezichtscomité bestaat uit vertegenwoordigers van 
de handel, de consumenten en experts in consumen-
tenrecht	 of	 geschillenregeling.	 Het	 Comité	 gaat	 na	 of	 de	
verzoeningsprocedure	 volstrekt	 onpartijdig	 en	 onafhan-
kelijk verloopt en kan aanbevelingen doen in verband met 
de werking, het procedurereglement en het jaarverslag. 
Het mandaat van de leden van het Toezichtscomité is 
onbezoldigd en duurt drie jaar. Het Comité wordt voor-
gezeten	 door	 prof.	 Stefaan	 Voet	 (KU	 Leuven).	 De	 overige	
leden zijn Jean de Leu de Cecil en Françoise Sweerts. Het 
mandaat van vertegenwoordiger van de consumenten is 
momenteel vacant en kandidaturen worden ingewacht. 
Test-Aankoop, het Europees Centrum voor de Consu-
ment België en BV-Oeco hebben de uitnodiging voorlopig  
afgeslagen.

Het Secretariaat verzorgt het dagelijks bestuur en wordt 
toevertrouwd	 aan	 Comeos.	 Comeos	 heeft	 Vincent	 Tilman,	
onafhankelijk	 consultant,	 gemachtigd	 om	 deze	 opdracht	
te	 vervullen.	 Hij	 onderzoekt	 o.a.	 of	 de	 ontvangen	 klachten	
ontvankelijk zijn en coördineert het werk van de verzoeners.

De	verzoeners	zijn	onafhankelijk	en	hebben	ieder	een	exper- 
tise op het domein van consumentengeschillen. De  
verzoeningsverzoeken worden aan de verzoeners toever-
trouwd op basis van hun werktalen en beschikbaarheid, 
waarbij een toerbeurt wordt gerespecteerd. Alvorens een 
dossier	te	aanvaarden	verklaart	de	verzoener	systematisch	
zijn	bevoegdheid,	zijn	onafhankelijkheid	en	zijn	onpartijdig-
heid. In 2017 werden de volgende verzoeners aangesteld: 
Laurie	 Caucheteux,	 Steve	 Griess,	 Rika	 Heylen,	 Sebastiaan	
Holslag,	 Frédérique	 Mathy,	 Gudrun	 Van	 Calbergh	 en	 Marc	
Van	Grimbergen.	Het	profiel	van	de	verzoeners	 is	beschik-
baar op de website van de Ombudsman voor de Handel.

https://www.ombudsmanvoordehandel.be/nl/
ombudsman/verzoeners

De	verzoeners	werden	geselecteerd	in	verschillende	fasen.	
In het najaar van 2016 werd een oproep voor kandidaturen 
gepubliceerd via verschillende netwerken, waaronder dat 
van bemiddelingscentrum bMediation. Aansluitend werden 
meer	dan	vijftig	kandidaturen	ontvangen.	Een	eerste	selectie	 
werd doorgevoerd om het aantal kandidaten terug te  
brengen tot 25. Die kandidaten werden uitgenodigd op een 
vergadering in januari 2017 tijdens welke de Ombudsman 
voor de Handel werd gepresenteerd. De 25 kandidaten  
werden uitgenodigd om een verzoeningsvoorstel uit te  
werken in het kader van twee testdossiers. Die verzoe-
ningsvoorstellen werden vervolgens onderzocht door het  
Toezichtscomité en de Raad van Bestuur. Na overleg  
brachten het Toezichtscomité en de Raad van Bestuur 
de selectie terug tot tien kandidaturen. De kandidatuur 
van de tien verzoeners werd vervolgens ter goedkeuring 
voorgelegd aan de FOD Economie in het kader van de 
procedure	 voor	 erkenning	 als	 gekwalificeerde	 entiteit.	 De	
benoeming van de tien verzoeners, van wie vier als reserve, 
werd uiteindelijk bekrachtigd door de Raad van Bestuur 
in maart 2017. De verzoeners worden benoemd voor een  
hernieuwbare termijn van drie jaar.
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2.3. Aangesloten handelaars

De Ombudsman voor de Handel werkt uitsluitend met handelaars die zich ertoe hebben verbonden om de procedure  
van	 de	 Ombudsman	 voor	 de	 Handel	 te	 respecteren	 en	 o.a.	 om	 ieder	 verzoek	 binnen	 een	 termijn	 van	 maximaal	 vijftien	 
dagen te beantwoorden.

De lijst van de aangesloten handelaars staat op de website van de Ombudsman voor de Handel. Op 31 december 2017 
waren de volgende handelaars aangesloten: 

AD	Delhaize,	Aldi,	BioNat,	Bio-Planet,	Brico,	Brico	City,	Brico	Plan-It,	Briko	Dépôt,	Carrefour	Drive,	Carrefour	Express,	Carrefour	
Hypermarkten,	Carrefour	Market,	Carrefour	Market	-	Groupe	Mestdagh,	Chaussures	Luxus,	Chaussures	Maniet,	Clinique,	Club,	
Collect&Go,	 ColliShop,	 Colruyt,	 Cora,	 Cru,	 Dats	 24,	 Delhaize,	 Di,	 Dreambaby,	 Dreamland,	 Easy,	 Estée	 Lauder,	 Hans	 Anders,	
Heytens,	Ici	Paris	XL,	IKEA,	Intermarché,	Jo	Malone,	Kruidvat,	La	Mer,	Lidl,	Louis	Delhaize,	Mac	Cosmetics,	Makro,	McDonald’s,	
Media	Markt,	Okay,	Orchestra-Prémaman,	Planet	Parfum,	Pomelo,	ProDiy,	Proxy	Delhaize,	Rob,	Shop&Go,	Spar	Colruyt	Group,	
Standaard	Boekhandel,	Trafic	en	Unigro.
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2.4. Procedurereglement en ontvankelijkheid

Het	Procedurereglement	respecteert	het	in	België	geldende	regelgevingskader	voor	gekwalificeerde	entiteiten	die	diensten	
voor	de	buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen	verlenen,	nl.	het	Wetboek	van	economisch	recht	–	Boek	XVI:	 
Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen	en	het	Koninklijk	besluit	van	16	februari	2015	tot	verduidelijking	van	
de	voorwaarden	waaraan	de	gekwalificeerde	entiteit	bedoeld	 in	boek	XVI	van	het	Wetboek	van	economisch	recht	moet	
voldoen.

De Ombudsman voor de Handel is bevoegd om geschillen tussen een consument en een aangesloten handelaar te behandelen 
die	betrekking	hebben	op	de	uitvoering	van	een	verkoop-	of	dienstverleningsovereenkomst	of	het	gebruik	van	een	product.	 

De Ombudsman voor de Handel is niet bevoegd voor:

 verzoeken die verband houden met de schadeloosstelling van lichamelijk letsel
 verzoeken die verband houden met de aansprakelijkheid voor producten met gebreken
 verzoeken	die	betrekking	hebben	op	specifieke	domeinen	waarvoor	een	 
	 andere	gekwalificeerde	entiteit	bevoegd	is
 verzoeken	die	uitgaan	van	een	handelaar	of	iemand	die	beroepshalve	handelt

Worden door de Ombudsman voor de Handel onontvankelijk verklaard:

 verzoeken die niet binnen zijn bevoegdheidsdomein vallen
 verzoeken	die	niet	vooraf	aan	de	betrokken	handelaar	zijn	gericht	of	die	al	meer	dan	een	
 jaar eerder aan hem zijn gericht
 verzoeken die betrekking hebben op een waarde kleiner dan 25 euro, behalve 
 niet-gemonetiseerde verzoeken
 verzoeken	met	het	oog	op	de	regeling	van	een	geschil	dat	het	voorwerp	is	of	al	geweest	
 is van een rechtsvordering
 verzoeken	die	buiten	de	Europese	Unie,	Zwitserland	of	Noorwegen	worden	ingediend
 anonieme,	verzonnen,	kwetsende	of	lasterlijke	verzoeken
 verzoeken die zijn werking ernstig zouden belemmeren

Indien het verzoek onontvankelijk is, brengt het Secretariaat van de Ombudsman voor de Handel de partijen binnen  
21 kalenderdagen op de hoogte van zijn weigering om het verzoek te behandelen.
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Iedere ontvankelijke klacht die aan de Ombudsman voor de 
Handel wordt gericht, wordt doorgestuurd naar de handelaar, 
die	maximaal	21	dagen	heeft	om	een	oplossing	 te	vinden	
voor het geschil. Indien binnen die termijn geen oplossing 
wordt gevonden, stelt het Secretariaat een verzoener aan 
die beschikt over een termijn van 40 dagen om het geschil 
te onderzoeken en een verzoeningsoplossing voor te stellen. 
De partijen hebben nog 15 dagen om het verzoeningsvoorstel 
te	 aanvaarden	 of	 af	 te	 wijzen.	 Behoudens	 uitzonderlijke	
omstandigheden duurt de procedure dus niet langer dan 
76 kalenderdagen.

De	Ombudsman	voor	de	Handel	kwalificeert	de	eerste	fase	
in de beslechting van een geschil als de “onderhandeling”, 
waarbij geen derden optreden en het grootste deel van 
de geschillenregeling wordt uitgevoerd door de partijen 
in het kader van de procedure van de Ombudsman voor 
de	 Handel.	 De	 tweede	 fase	 wordt	 gekwalificeerd	 als	 de	
“verzoening”, waarbij een neutrale derde optreedt om een 
akkoord	tussen	de	partijen	te	faciliteren.

2.5. Behandeling van de dossiers

*  De wet bepaalt dat de procedure maximaal 90 kalenderdagen mag duren, behoudens uitzonderlijke omstandigheden.
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3. Statistieken

3.1. Aantal dossiers ingediend bij  
 de Ombudsman voor de Handel

Aan	iedere	klacht	of	contact	met	de	Ombudsman	voor	de	
Handel wordt een dossiernummer toegekend. Tussen 10 mei 
2017	 en	 31	 december	 2017	 heeft	 de	 Ombudsman	 voor	 de	
Handel 541 dossiers behandeld. Bijna 62% van de dossiers 
werd ingediend in het Nederlands en 38% in het Frans. Drie 
dossiers werden in het Engels behandeld.

Totaal dossiers 541

 Nederlandstalig 334 61,7%

 Franstalig 204 37,7%

 Engelstalig  3 0,6%

61,7%

0,6%

37,7%
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3.2.  Aantal dossiers onder de bevoegdheid  
 van de Ombudsman voor de Handel

De Ombudsman voor de Handel telde 231 klachten die onder 
zijn bevoegdheid vallen, d.i. 43% van de inkomende dossiers. 
Bijna 38% van de klachten is onvolledig en wordt opgegeven 
of	ingetrokken	door	de	verzoeker.	Er	zijn	verschillende	rede-
nen waarom de consument niet met zijn klacht doorgaat. 
In	 de	 meerderheid	 van	 de	 gevallen*	 heeft	 de	 consument	
zijn	klacht	ingediend	via	de	Consumentenombudsdienst	of	
via het meldpunt van de FOD Economie. Het kan verschil-
lende dagen duren alvorens de klacht wordt doorgestuurd. 
In sommige gevallen is het geschil ondertussen geregeld 
en in het beste geval wordt het Secretariaat daarvan op de 
hoogte	gebracht**.	In	andere	gevallen	heeft	de	consument	
zijn	frustratie	kunnen	uiten	en	vindt	hij	het	niet	nodig	om	de	
procedure voort te zetten. Tot slot vinden sommige con-
sumenten het waarschijnlijk vermoeiend om hun klacht te 
moeten	documenteren.	Zij	benaarstigen	die	vervolgens	niet	
meer. Vóór hij een verzoek als opgegeven verklaart, stuurt 
de	Ombudsman	voor	de	Handel	ten	minste	twee	e-mails	of	
brieven naar de consument.

Indien de Ombudsman voor de Handel zich onbevoegd ver-
klaarde, was dat in een grote meerderheid van de gevallen 
omdat de verweerder geen aangesloten handelaar was en 
in een kleiner aantal gevallen omdat de klager niet als een 
consument	kon	worden	beschouwd.	Zeven	verzoeken	wer-
den	 behandeld	 als	 een	 informatieverzoek,	 goed	 voor	 1,3%	
van de verzoeken die bij de Ombudsman werden ingediend.

Wanneer de Ombudsman voor de Handel zich onbevoegd 
verklaarde omdat de handelaar niet aangesloten was, werd 
de klager doorverwezen naar de Consumentenombuds-
dienst,	d.i.	de	entiteit	die	de	wetgever	heeft	opgericht	om	de	
overblijvende klachten te behandelen

*		 141	klachten	op	167	onvolledige	klachten	(84%).
**		In	19%	van	de	dossiers	die	worden	opgegeven	of	ingetrokken	meldt	de	consument	aan	het 
	 secretariaat	dat	een	oplossing	is	gevonden	en	dat	de	klacht	geen	bestaansreden	meer	heeft.

Totaal dossiers 541

 Bevoegd 231 42,7%

 Opgegeven of ingetrokken vóór  
 het ontvankelijkheidsonderzoek 205 37,9%

 Niet bevoegd  
 handelaar niet aangesloten 86 15,9%

 Niet bevoegd  
 verzoeker handelt beroepshalve 9 1,7%

 Niet bevoegd  
 geen consumentengeschil 3 0,6%

 Informatieverzoek 7 1,3%

42,7%

1,3%
0,6%

1,7% 15,9%

37,9%
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3.3. Aantal ontvankelijke dossiers

3.3.1. Aantal ontvankelijke dossiers op maandbasis

De Ombudsman voor de Handel verklaarde zich bevoegd 
voor 181 klachten, d.i. 34% van de ingediende klachten.  
De redenen voor de onontvankelijkheid van klachten worden 
uiteengezet in punt 3.1.5.

mei 
 10%

juni 
08%

juli 
 14%

augustus 
09%

september 
 16%

oktober 
 10%

november 
 13%

december 
 19%

19 14 17 19

34
26 29

23

78,4%

21,6%

Dossiers waarvoor de  
Ombudsman voor  
de Handel bevoegd is 231

 Ontvankelijke dossiers 181 78,4%

 Overige onontvankelijke dossiers 50 21,6%

Totaal dossiers 181
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3.4.	Afloop	van	afgesloten	ontvankelijke	dossiers

In 2017 werd voor 85% van de ontvankelijke klachten een 
minnelijke schikking bereikt. In de meerderheid van de  
gevallen	(63%)	werd	een	akkoord	bereikt	na	onderhandeling	
gefaciliteerd	door	de	Ombudsman	voor	de	Handel.	

Wanneer het dossier aan een verzoener werd toevertrouwd, 
werd in twee derde van de gevallen een akkoord bereikt. In 
de resterende gevallen weigerde een van de twee partijen 
het	 verzoeningsvoorstel	 (gelijk	 aandeel	 van	 consumenten	
en	handelaars).	Ten	slotte	werd	voor	enkele	dossiers	de	
procedure niet voltooid omdat de consument de klacht liet 
vallen.

Het percentage van de gevallen waarin een akkoord wordt 
bereikt	binnen	de	onderhandelingsfase	van	21	dagen	vali-
deert	de	keuze	om	een	procedure	in	twee	fasen	te	voeren.	
Een	 oplossing	 die	 de	 partijen	 zelf	 vinden	 zal	 altijd	 doel-
treffender	 zijn	 dan	 wanneer	 een	 verzoener	 moet	 worden	
aangesteld. Het percentage van de gevallen waarin een 
verzoeningsvoorstel wordt aanvaard is overigens eveneens 
opmerkelijk en laat duidelijk zien dat de verzoeners goed 
werk leveren.

*		 Dit	komt	overeen	met	181	ontvankelijke	dossiers	min	32	dossiers	die	in	behandeling	waren	op	31	december	(zie	tabel	3.9).

Afgesloten ontvankelijke 
dossiers 149*

 Akkoord na onderhandeling 94 63%

 Akkoord na verzoening 33 22%

 Geen akkoord na verzoening 15 10%

 Klacht verlaten 7 5%

63%

5%

10%

22%
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3.5. Niet-ontvankelijke dossiers

In totaal werden 148 klachten onontvankelijk verklaard. Dat 
is 27% van de verzoeken die bij de Ombudsman voor de 
Handel werden ingediend.

Wanneer de Ombudsman voor de Handel een verzoek 
onontvankelijk verklaart wegens het bedrag waarop de klacht 
betrekking	 heeft,	 het	 feit	 dat	 de	 aanvrager	 beroepshalve	
handelt	of	het	feit	dat	het	niet	om	een	consumentengeschil	
gaat,	stuurt	hij	de	klacht	systematisch	naar	de	handelaar	
door met het verzoek om een oplossing te vinden buiten het 
kader van de Ombudsman voor de Handel.

*  Die 148 dossiers komen overeen met 98 dossiers die onontvankelijk werden verklaard omdat ze niet onder de bevoegdheid van de Ombudsman 
	 voor	de	Handel	vielen	(zie	tabel	3.2)	en	50	dossiers	die	om	andere	redenen	onontvankelijk	werden	verklaard	(zie	tabel	3.3).

58,1%

2%2% 3,4%
6,1%

8,1%

20,3%

Motivering van de  
onontvankelijkheid  
van een dossier 148*

 Niet-aangesloten handelaar 86 58,1%

 Klacht met betrekking tot een  
 bedrag lager dan 25 euro 30 20,3%

 Niet eerst contact opgenomen  
 met de winkel 12 8,1%

 Aanvrager handelt beroepshalve 9 6,1%

 Anoniem, verzonnen, kwetsend of 
 lasterlijk verzoek 5 3,4%

 Geen consumentengeschil 3 2,0%

 Verzoek reeds behandeld 3 2,0%
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3.6. Indeling van de klachten die aan een verzoener   
 worden toevertrouwd naargelang van hun aard

De indeling in categorieën volgt het door de Europese 
Commissie	 aanbevolen	 systeem	 voor	 de	 classificatie	 van	
klachten	en	vragen	van	consumenten	(zie	Aanbeveling	van	
de Commissie van 12 mei 2010 inzake het gebruik van een 
geharmoniseerde methode voor de indeling en rapportage 
van	consumentenklachten	en	-	vragen	–	2010/304/EU).	De	
Ombudsman voor de Handel houdt alleen statistieken over 
de aard van de klacht bij als de partijen geen oplossing 
hebben gevonden en het dossier aan een verzoener wordt 

toevertrouwd. Deze geschillen zijn het moeilijkst te regelen. 
Geschillen	m.b.t.	onterechte	facturatie,	ontbinding	van	een	
contract,	 levering	 of	 bescherming	 van	 de	 privacy	 worden	
bijna	 systematisch	 door	 de	 partijen	 geregeld	 zodra	 de	
communicatie	 is	 hersteld.	 Deze	 indeling	 heeft	 dus	 maar	
betrekking op 30% van de 181 ontvankelijke dossiers, goed 
voor 54 klachten.

57,4%

1,9%1,9% 3,7%
3,7%

13%

18,5%

Dossiers 54

 Garantie 
 (wettelijk en commercieel) 31 57,4%

 Prijs/tarief/aanbieding 10 18,5%

 Defect product of gebrekkige 
 service/geleden schade 7 13,0%

 Product of dienst voldoet niet  
 aan de bestelling 2 3,7%

 Facturatie en schuldinvordering 2 3,7%

 Product of dienst niet geschikt  
 voor het specifieke doel 1 1,9%

 Ontbinding van het contract 1 1,9%
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3.7. Top 10 van de sectoren waarin klachten aan een   
 verzoener worden toevertrouwd

De indeling in categorieën volgt eveneens het door 
de	 Europese	 Commissie	 aanbevolen	 systeem	 voor	 de	
classificatie	 van	 klachten	 en	 vragen	 van	 consumenten	
(Aanbeveling	2010/304/EU)	en	ook	hier	houdt	het	Secretariaat	
alleen statistieken bij als de partijen geen oplossing 
hebben gevonden en het dossier aan een verzoener wordt 
toevertrouwd.	Deze	 indeling	heeft	dus	maar	betrekking	op	
30% van de ontvankelijke dossiers, goed voor 54 klachten.

De meeste klachten komen uit de sector van elektronische 
en	 informaticaproducten,	 gevolgd	 door	 producten	 voor	
onderhoud van de woning. Die producten hebben ook de 
grootste	 waarde	 (tot	 9.200	 euro).	 Er	 moet	 echter	 rekening	
mee worden gehouden dat bepaalde sectoren*  nog niet 
bij de Ombudsman voor de Handel zijn aangesloten en 
bijgevolg niet in de top 10 zijn opgenomen.

*		 De	sectoren	mode,	directe	verkoop,	meubelen,	decoratie,	farma,	sport	en	spel,	dieren	en	tuin	zijn	nog	maar	heel	zwak	vertegenwoordigd.

Dossiers 54

Elektronica 29 53,7%

Producten voor onderhoud en reparatie van de woning 11 20,4%

Grote huishoudelijke apparaten 4 7,4%

Vrijetijdsartikelen 2 3,7%

Cosmetica en producten voor lichaamsverzorging 2 3,7%

Diensten voor onderhoud en reparatie van de woning 2 3,7%

Voedingsmiddelen 1 1,9%

Kleine huishoudelijke apparaten 1 1,9%

Baby- en kinderverzorgingsartikelen 1 1,9%

Medische en andere hulpmiddelen (brillen) 1 1,9%
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3.8. Gemiddelde behandelingstijd van een dossier

In 2017 bedroeg de gemiddelde behandelingstijd van een 
dossier	 24	 dagen.	 Wanneer	 de	 partijen	 zelf	 een	 oplossing	
vinden	in	de	onderhandelingsfase,	bedraagt	de	gemiddelde	
behandelingstijd 15 dagen. Als de partijen daar niet in slagen 
en een verzoener wordt aangesteld, loopt de gemiddelde 
behandelingstijd	vanaf	de	ontvangst	van	de	klacht	op	tot	
een veertigtal dagen. De klachtenbehandeling verloopt 
bijzonder snel voor de consument.

Dossier afgesloten met een akkoord na onderhandeling 15 dagen

Dossier afgesloten met een akkoord na verzoening 42 dagen

Dossier afgesloten zonder akkoord na verzoening 37 dagen

Dossier afgesloten wegens ‘klacht laten vallen’ 20 dagen

Gemiddelde behandelingstijd van een  
ontvankelijk dossier

24 dagen
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3.9. Aantal afgesloten dossiers op maandbasis

In	2017	heeft	de	Ombudsman	voor	de	Handel	149	ontvankelijke	
dossiers	afgesloten.	Op	31	december	2017	waren	nog	32	
ontvankelijke dossier in behandeling.

mei 
 04%

juni 
09%

juli 
 15%

augustus 
10%

september 
 17%

oktober 
 14%

november 
 14%

december 
 15%

6

14 15

21 2323
26

21

*  Dit komt overeen met 181 ontvankelijke dossiers min 32 dossiers die in behandeling waren op 31 december.

Totaal dossiers 149*
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3.10. Wijze waarop de dossiers worden ontvangen

Dossiers kunnen de Ombudsman voor de Handel op  
verschillende	manieren	bereiken.	Zo	kunnen	ze	rechtstreeks	
worden ingediend aan de hand van de gegevens op de 
website	 van	 de	 handelaar	 of	 op	 onze	 eigen	 website.	 Ze	 
kunnen echter ook worden doorgegeven door de Consu-
mentenombudsdienst, die optreedt als een enig loket voor 
consumentenklachten. Enkele maanden na de start werd 
40% van de klachten al rechtstreeks aan de Ombudsman 
gericht. 

De	 Ombudsman	 voor	 de	 Handel	 heeft	 ook	 een	 samen-
werkingsakkoord gesloten met Belmed, een elektronisch  
platform	 van	 de	 FOD	 Economie.	 Via	 dat	 kanaal	 heeft	 de	 
Ombudsman voor de Handel achttien verzoeken ontvan-
gen, die allemaal buiten het bevoegdheidsdomein van de  
Ombudsman voor de Handel bleken te vallen.

56,7%
39,9%

3,3%

Oorsprong van de dossiers 541

 Klachten via de  
 Consumentenombudsdienst 307 56,7%

 Klachten ingediend per brief  
 of via e-mail 216 39,9%

 Klachten via Belmed 18 3,3%



www.ombudsmanvoordehandel.be 21

3.11. Verkoopkanaal in ontvankelijke dossiers

Nog te melden dat 28% van de klachten volgt op een  
aankoop via het internet. Dat betekent niet noodzakelijk dat 
de aard van de klacht verband houdt met het verkoop- 
kanaal. Bij de betrokken aankopen gaat het nl. om klachten  
over	 aanbiedingen	 (bijv.	 Black	 Friday)	 of	 klachten	 over	 
defecten	van	het	gekochte	product	(wettelijke	garantie).	We	
stellen	 daarentegen	 wel	 vast	 dat	 de	 relatieve	 afwezigheid	
van	fysiek	contact	met	de	klantendienst	onbegrip	in	de	hand	
werkt.

71%
28%

1%

Dossiers 181

 Shop 128 71%

 Web 51 28%

 Niet bepaald (geen aankoop) 2 1%



www.ombudsmanvoordehandel.be 22

3.12. Verdeling van de dossiers per verzoener

De verzoeners zijn aangesteld in overeenstemming met  
het huishoudelijk reglement: “Wanneer het Secretariaat  
een verzoener aanstelt, houdt het rekening met de pro-
ceduretaal, de beschikbaarheid van de verzoener, de  
noodzaak om de aanstellingen af te wisselen (om te  
voorkomen dat steeds dezelfde verzoener de dossiers van 
dezelfde handelaar behandelt), het succespercentage van 
de verzoener en alle andere elementen die het relevant 
acht, met naleving van de waarden van de Ombudsman 
voor de Handel.”

In mei 2017 werden zes verzoeners benoemd*: Steve Griess, 
Rika	Heylen,	Sebastiaan	Holslag,	Frédérique	Mathy,	Gudrun	
Van Calbergh en Marc Van Grimbergen. Laurie Caucheteux 
werd in november 2017 gevraagd om deel uit te maken van 
het verzoenerspanel en zo een toename van het aantal 
dossiers op te vangen. Dat verklaart waarom zij minder vaak 
werd aangesteld dan de andere verzoeners.

* Het benoemingsproces wordt beschreven in punt 2.2.

Aanstellingen in 2017 54

 Gudrun Van Calbergh 9 

 Frédérique Mathy 9 

 Marc Van Grimbergen 8 

 Rika Heylen 8 

 Sebastiaan Holslag 9 

 Steve Griess 9 

 Laurie Caucheteux 2 

9

9 8

2

9 9

8
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4. Systematische problemen

Na slechts acht maanden werking en 54 verzoenings- 
procedures – waarvan 3 nog lopen – is het waarschijnlijk 
wat	 vroeg	 om	 van	 systematische	 problemen	 te	 spreken.	 
We stellen vooral vast dat een aantal klachten verband 
houdt met een communicatieprobleem. Dat verklaart  
o.a. de bijzonder positieve resultaten die tijdens de  
onderhandelingsfase	werden	geboekt.

In het algemeen stellen we vast dat de wettelijke garantie,  
die bedoeld is om consumenten te beschermen tegen  
conformiteitsproblemen	 bij	 de	 levering	 van	 een	 product,	 
geen eenvoudig concept is. 

Die garantie dekt gebreken die reeds bestaan vóór de 
consument in het bezit komt van het product en die binnen 
twee jaar aan het licht zouden komen. Omdat de wettelijke  
garantie vaak verkeerd wordt begrepen, schept ze  
verwachtingen	en	leidt	ze	tot	frustraties	die	soms	op	een	heel	
hevige manier worden geuit en ontaarden in geschillen.  
Het	hoeft	dan	ook	niet	te	verbazen	dat	de	Ombudsman	voor	
de Handel voornamelijk geschillen van die aard behandelt.

Waarschijnlijk het moeilijkst te beheren zijn geschillen die 
verband houden met gebreken die optreden bij elektronica, 
ongeacht	 het	 ogenblik	 waarop	 dat	 gebeurt	 (binnen	 zes	
maanden	na	aankoop,	binnen	twee	jaar	na	aankoop	of	na	
de	twee	jaar	wettelijke	garantie).	Ter	herinnering*:	binnen	de	
eerste zes maanden wordt het product vermoed gebrek-
kig te zijn en is het aan de handelaar om het tegendeel te 
bewijzen indien de consument daarover klaagt binnen die 
termijn. Na de termijn van zes maanden wordt het product 
vermoed	 conform	 te	 zijn	 en	 is	 het	 aan	 de	 consument	 om	
te bewijzen dat het gebrek bestond op het ogenblik van de 
aankoop.

Het zijn geschillen waarbij een groot aantal partijen betrokken 
is:	de	consument,	de	handelaar,	de	hersteller,	de	fabrikant 
en soms de verzekeraar. Hoewel de handelaar aansprakelijk 
is t.a.v. de consument, zou het simplistisch zijn om die  
geschillen te reduceren tot een gewone bilaterale relatie.

Zowel	voor	de	consument	als	de	handelaar	is	het	moeilijk	om	
de	oorzaak	van	een	defect	te	bepalen.	Het	antwoord	van	de	
fabrikant	en	de	handelaar	wordt	gestuurd	door	een	techni-
sche	hersteldienst,	die	vaak	onafhankelijk	van	de	handelaar	
wordt beheerd. Het is overigens niet altijd de handelaar die 
de hersteldienst kiest. Die herstelcentra moeten doorgaans 
door	de	fabrikant	worden	erkend	en	bevinden	zich	niet	altijd	
in België.

Bij dergelijke dossiers hebben de verzoeners getracht om 
– waar mogelijk – tot overeenstemming te komen. Indien 
dat niet lukte, hebben ze een verzoeningsvoorstel gedaan 
en	uitspraak	gedaan	over	de	oorsprong	van	het	defect	op	
basis van de beschikbare elementen.

4.1. Gebrekkige producten

*	 Wet	betreffende	de	bescherming	van	de	consumenten	bij	verkoop	van	consumptiegoederen,	1	september	2004.
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4.2. Bestekkosten voor herstelling

4.3. Aanvullende verzekeringen

Het is een courante praktijk van handelaars om bestekkosten 
aan te rekenen met het oog op een herstelling wanneer het  
defect	niet	door	een	garantie	wordt	gedekt.	Wat	de	consument 
niet altijd weet, is dat de handelaar kosten moet dragen 
wanneer hij een toestel naar een hersteldienst stuurt. Wan-
neer	 de	 fabrikant	 die	 kosten	 niet	 dekt	 (de	 garantie	 wordt	
niet	geactiveerd)	rekent	de	handelaar	ze	vaak	door	aan	de	
consument voor zover deze verantwoordelijk wordt geacht 
voor	het	defect.	Voor	de	consument	betekent	dat	twee	keer	
slecht nieuws. Niet alleen wordt de herstelling niet gedekt 
door de garantie, hij moet ook bestekkosten betalen.

De wet bepaalt dat met het oog op een herstelling bestek-
kosten mogen worden aangerekend aan de consument, 
maar dat moet wel volledig transparant gebeuren en de 
consument moet ermee instemmen. 

Het volstaat niet om de klant te vertellen dat bestekkosten 
kunnen worden aangerekend: de kosten moeten worden 
gespecificeerd	 en	 de	 consument	 moet	 instemmen	 (bijv.	
door	de	retourbon	te	ondertekenen).

In de praktijk is het moeilijk voor handelaars om de bestek-
kosten	 in	 te	 schatten	 omdat	 deze	 afhankelijk	 zijn	 van	 het	
herstelcentrum,	het	type	toestel,	de	transportkosten	...	
Bijgevolg	 informeren	ze	de	klant	vaak	onvoldoende	nauw-
keurig over die kosten.

In dergelijke dossiers hebben de verzoeners doorgaans  
verkregen dat de handelaar de bestekkosten laat vallen. 
Voorts hebben ze de betrokken handelaars ook geadviseerd 
om	vooraf	een	grotere	transparantie	te	verzekeren.

Consumenten en handelaars komen soms overeen om de 
wettelijke	 garantie	 te	 verlengen	 in	 de	 tijd	 of	 uit	 te	 breiden	
tot	 bepaalde	 risico’s.	 Die	 aanvulling	 wordt	 vaak	 –	 maar	
niet altijd – gerealiseerd d.m.v. een verzekeringsproduct.* 
De geboden risicodekking is soms heel ruim, bijv. wanneer 
wordt voorzien in de vervanging van een product door 
een nieuw exemplaar wanneer het stuk gaat door een 
onhandigheid	van	de	consument.	Die	dekking	heeft	echter	
doorgaans geen betrekking op schade als gevolg van een 

niet-conform	product.	In	dat	laatste	geval	wordt	het	toestel	
voor herstelling naar de klantendienst gestuurd, wat vaak 
enkele weken duurt.

We	stellen	onbegrip	en	frustratie	vast	bij	bepaalde	consu- 
menten die moeilijk kunnen vatten dat wat onder de wettelijke 
garantie valt doorgaans wordt uitgesloten van garantie- 
uitbreidingen.

* Wanneer op de kassabon 6% btw wordt vermeld, gaat het om een verzekering.
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4.4. Onlinebestellingen

4.5. Wettelijke garantie vs. fabrieksgarantie

4.6. Gerenoveerde producten

Op	sommige	onlineverkoopsites	kunnen	online	‘bestellingen’	
worden geplaatst. De consument betaalt wanneer hij de 
bestelling	plaatst	of	 in	de	winkel	wanneer	hij	de	bestelling	
ophaalt. De bestelling wordt bevestigd in een e-mail.

De	 consument	 heeft	 vaak	 de	 indruk	 dat	 hij	 iets	 koopt	 en	 
niet dat hij een bestelling plaatst. Die praktijk levert  
doorgaans problemen op wanneer er grote aanbiedingen 
zijn en de voorraad op is. De handelaar beschouwt die 
bestellingen	niet	als	een	verkoop	en	spreekt	van	‘bestelling’	
op zijn website, in de bevestigingsmail en in zijn algemene 
verkoopvoorwaarden.

In de praktijk zijn de dossiers geregeld tot tevredenheid van 
de consument. Er moet echter voor worden gezorgd dat de 
consument meer inzicht krijgt in de aard van de transactie.

Het gaat hier om de vervanging van een gekocht product 
door een ander product in werkende staat. Dit wordt in 
de	 praktijk	 opgelegd	 door	 bepaalde	 fabrikanten.	 Hoewel	
daar	 economische,	 efficiëntie-	 en	 milieuredenen	 aan	 ten	
grondslag kunnen liggen, zijn sommige consumenten er 
niet gerust op. De oorsprong van de componenten van het 
gerenoveerde toestel is onbekend en op het toestel is geen 
bijzondere garantie van toepassing.

De wet voorziet niet in deze situatie, waardoor rechts- 
onzekerheid rijst voor de consument en de handelaar. 
Een	 verduidelijking	 in	 de	 wet	 of	 rechtspraak	 m.b.t.	 wat	 
“vervanging” betekent, zou het aantal geschillen kunnen 
doen	afnemen.

We merken een spanning op wanneer de wettelijke garantie  
en	 de	 fabrieksgarantie	 van	 mekaar	 afwijken.	 Sommige	 
fabrikanten	bieden	de	handelaar	nl.	maar	één	jaar	garantie,	
terwijl die handelaar wel de twee jaar wettelijke garantie 
moet	 bieden.	 We	 kunnen	 ons	 afvragen	 of	 de	 verplichting 

om twee jaar garantie te bieden ook niet beter aan de 
fabrikant	 wordt	 opgelegd,	 weliswaar	 met	 behoud	 van	
de aansprakelijkheid van de handelaar t.a.v. de klant.  
Het	aantal	geschillen	zou	daardoor	afnemen.
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5. Aandachtspunten

Het	 Toezichtscomité	 van	 de	 Ombudsman	 voor	 de	 Handel	 heeft	 in	 2017	 drie	 keer	 vergaderd.	 Op	 basis	 van	 de	 
informatie	waartoe	het	Toezichtscomité	toegang	had,	o.a.	de	verzoeningsvoorstellen,	wou	het	Comité	graag	de	volgende	 
aanbevelingen doen.

Het	Toezichtscomité	is	van	mening	dat	er	een	smalle	scheidingslijn	is	tussen	informatie	en	beïnvloeding	van	de	consument.	
De	context	en	de	manier	waarop	het	antwoord	wordt	geformuleerd	spelen	daarbij	een	rol.	Voor	zover	Comeos	het	Secretariaat	
van de Ombudsman voor de Handel beheert, beveelt het Toezichtscomité aan dat:

 bij twijfel het Secretariaat geen informatie verstrekt.

 zo neutraal mogelijke informatie wordt verstrekt en dat daarbij – voor zover mogelijk – wordt verwezen naar  
 informatieve websites over de rechten van de consument.

 het Secretariaat altijd aangeeft dat het dossier aan een verzoener kan worden voorgelegd voor meer  
 gedetailleerd advies.

Het	Secretariaat	van	de	Ombudsman	voor	de	Handel,	dat	rechtstreeks	wordt	beheerd	door	Comeos,	de	federatie	die	 
de handel en diensten in België vertegenwoordigt, doet uitspraak over de ontvankelijkheid van de klachten die 
het	 ontvangt.	 In	 2017	 werd	 67%	 van	 de	 dossiers	 als	 onontvankelijk	 beschouwd.	 Zonder	 de	 beslissingen	 van	 het	 
Secretariaat ter discussie te stellen, beveelt het Toezichtscomité het Secretariaat van de Ombudsman voor de Handel 
aan om erop toe te zien dat de ontvankelijkheidsgraad wordt verhoogd. Met het oog daarop moet het Secretariaat van 
de Ombudsman voor de Handel:

 de ontvankelijkheid faciliteren van de klachten die via de Consumentenombudsdienst worden ontvangen.

 wanneer de onontvankelijkheid van een dossier voor twijfel vatbaar is, het dossier doorsturen naar een 
 verzoener, die zich eerst zal uitspreken over de ontvankelijkheid.

5.1. Ontvankelijkheid van de dossiers

5.2. Informatie van de consument
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5.3.  Aanvullende contractuele garantie van de fabrikant

De	 Ombudsman	 voor	 de	 Handel	 heeft	 twee	 klachten	
ontvangen i.v.m. een aanvullende contractuele garantie van 
de	fabrikant	die	verder	gaat	dan	de	wettelijke	garantie	van	
de	 handelaar.	 Concreet	 bood	 de	 fabrikant	 de	 consument	
een	 ruimere	 service	 aan	 (bijv.	 het	 defecte	 product	 wordt	
thuis opgehaald en na herstelling teruggebracht, verlenging 
van	de	garantietermijn	…).

Het	Secretariaat	vroeg	zich	af	met	welke	entiteit	contact	moet	
worden opgenomen in verband met dergelijke klachten. De 
handelaar	of	de	fabrikant?	Het	antwoord	op	die	vraag	zou	
het ook mogelijk maken om het bevoegdheidsdomein van 
de Ombudsman voor de Handel te bepalen. 

Moet de klacht uit handen worden gegeven met als reden 
dat	de	fabrikant	niet	aangesloten	is?

Het Toezichtscomité beveelt de Ombudsman voor de Handel 
aan om zich voor dergelijke klachten bevoegd te verklaren 
omdat het aan de handelaar is om het dossier voor zijn 
klant te volgen.
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6.  Budget van de  
   Ombudsman voor de Handel

Voor 2017 omvatte de financiering van het budget voor een totaal van € 159.818 de volgende posten:

 Abonnementsontvangsten van de aangesloten ondernemingen  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  157.608

 Aanvullende verzoeningsontvangsten  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  2.210

In 2017 waren de uitgaven voor een totaal van € 273.804 verdeeld als volgt:

 Uitgaven	voor	het	personeel	(met	inbegrip	van	de	verzoeners)	 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  103.300

 Uitgaven	voor	IT-infrastructuur	 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  36.779

 Huur- en maintenancekosten  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  6.129

 Communicatiekosten  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  1.189

 Overige	diverse	kosten	(opleidingen,	vertalingen,	beroepsaansprakelijkheidsverzekering	…)	 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  4.832

 Ontwikkelingskosten  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  121.576

Boekjaar 2017 wordt afgesloten met een negatief resultaat van € 113.986.  
Comeos	heeft	de	vereniging	de	nodige	liquide	middelen	voor	haar	lancering	ter	beschikking	gesteld.	 
De	Ombudsman	voor	de	Handel	moet	die	middelen	binnen	vijf	jaar	terugbetalen.

6.1. Budget en resultaat 2017

Het budget van de ontvangsten voor 2018 bedraagt € 250.272 en wordt verdeeld als volgt:

 Abonnementsontvangsten van de aangesloten ondernemingen  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  247.672

 Aanvullende verzoeningsontvangsten  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  2.600

In 2018 worden de uitgaven voor een totaal van € 193.854 verdeeld als volgt:

 Uitgaven	voor	het	personeel	(met	inbegrip	van	de	verzoeners)  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  125.096

 Uitgaven	voor	IT-infrastructuur	 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  34.826

 Uitgaven	voor	de	terbeschikkingstelling	van	lokalen	en	maintenance	 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  6.932

 Communicatiekosten  .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  11.500

 Overige	diverse	kosten	(opleidingen,	vertalingen,	beroepsaansprakelijkheidsverzekering	…)	 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  €  15.500   

Boekjaar 2018 zou worden afgesloten met een positief resultaat van € 56.218.  
Dat	zal	worden	toegewezen	aan	de	terugbetaling	van	de	bedragen	die	Comeos	heeft	voorgeschoten	in	de	zin	van	
investeringskosten en terbeschikkingstelling van liquide middelen.

6.2. Budget 2018
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