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2 0  J A R I G E  V I E R I N G  

VOORWOORD 
In 2016 vergeleken met 2015 heeft Dienst Huur- en Consumentenzaken minder klanten 

afgehandeld, maar zijn toch veel klanten succesvol afgehandeld met bemiddeling en juridisch 

advies. Bovendien kunnen we zien dat het beleid van de directeur betreffende ziektemeldingen 

vruchten heeft gebaard waardoor de cijfers van lang verzuimduur behoorlijk zijn gedaald.  

Verder heeft Dienst Huur- en Consumentenzaken in 2016 een belangrijk onderzoek gevoerd naar 

de behoefte van de bevolking voor alternatieve geschillenbeslechting.  
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DE ORGANISATIE 

Op 19 november 2016 heeft Dienst Huur- en Consumentenzaken 20 jaar bestaan gevierd. 

Voorheen heette deze organisatie Bureau Huur- en Consumentenbescherming en is nog steeds 

beter bekend als de huurcommissie. Dienst Huur- en Consumentenzaken verleent onder anderen 

administratieve ondersteuning aan de huurcommissie. Dienst Huur- en Consumentenzaken bedient 

klanten met hun huur en consument vraagstellingen en helpt met algemene informatie, bemiddeling 

en juridische hulpverlening. In 2016 heeft DHC totaal 1859 klanten afgehandeld met algemene 

informatie, bemiddeling en de diensten van de huurcommissie. De huurcommissie maakt echter niet 

direct deel van deze organisatie en is een onafhankelijke commissie ingesteld door de overheid 

die over verzoeken tot huuropzegging, huurprijsvaststelling en huurprijsverhoging beslist.  

 

Doelstelling “Het behartigen van de belangen en het beschermen van de 

consument door het toezien op en bevorderen van eerlijke 

handelt tussen consumenten en bedrijven en het bewuster maken 

van de consument van zijn rechten op dit gebied”. 

 

Verder doet Dienst Huur- en Consumentenzaken jaarlijks onderzoeken naar consumententrends en/ 

of huurkwesties en past de resultaten toe naar strategische doelstellingen en consumentenbeleid.  

 

 

 

Dienst Huur- en Consumentenzaken bestond in 2016 uit 14 werknemers. In 2016 heeft Dienst Huur- 

en Consumentenzaken totaal 7 vacatures gehad. Deze waren: 

 Directie secretaresse; 
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 Consulent Huurzaken; 

 Consulent Consumentenzaken; 

 Juridische medewerker; 

 Medewerker PR en Voorlichting; 

 ICT medewerker en 

 Telefonist/ receptionist. 
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STAF 

In 2016 bestond de afdeling staf uit één juridische medewerker. De functies van een 

voorlichtingsmedewerker en een tweede juridische medewerker zijn in 2016 vacant gebleven. De 

staf biedt specialistische ondersteuning op juridisch gebied en op het gebied van voorlichting en 

educatie. 

De hoofdtaken van de staf zijn: 

 Het voorbereiden en uitvoeren van wetenschappelijk onderzoek naar ontwikkelingen met 

betrekking tot huur- en consumentenzaken; 

 Het volgen, signaleren en analyseren van maatschappelijke ontwikkelingen op nationaal 

en international niveau; 

 Het aan de hand van onderzoeksresultaten opstellen van beleidsnota’s, adviezen en 

memoranda; 

 Het bewuster maken van de burger van zijn rechten als consument door middel van 

voorlichting en educatie. 

Gedurende het jaar 2016 werd 43 zaken betreffende zowel consumenten- als huurzaken ter 

inzage, informatievergaring, voor juridisch advies, ter bemiddeling of om een juridisch 

onderbouwde brief op te stellen door de juridische medewerker. De meeste zaken betreffen 

consumentenrecht, nl 39 consumentenzaken, waarvan 8 intern. Een klein deel van de zaken 

betreffen huurrecht, namelijk 4 huurzaken, waarvan 2 twee intern. Dit komt mogelijk door het feit 

dat er een huurcommissie bestaat ter behandeling van geschillen op het gebied van huurrecht, 

maar er geen vergelijkbaar commissie bestaat voor de beslechting van geschillen op het gebied 

van consumentenrecht. 

 De geldelijke waarden van deze consumentenzaken variëren tussen Afl. 32,10 en Afl. 310.000,-, 

met een gemiddelde waarde van Afl. 11.629,45. Bij 15 van deze zaken werd een juridische brief 

opgesteld en ondertekend verstuurd door consument naar de eigenaar/directeur van het bedrijf 

(verkoper). Bij 5 van de zaken heeft de juridische medewerker direct met beide partijen 

bemiddeld ter beslechting van het consumentengeschil. De meeste zaken, waarbij een brief is 

gestuurd naar verkoper of waarbij is bemiddeld tussen partijen, betreffen nakoming van een 

koopovereenkomst, met sommige overgaande tot voorwaardelijk ontbinding van de overeenkomst 

(voorwaarde is dat verkoper de overeenkomst alsnog nakomt binnen de periode voor 

ingebrekestelling). 

Bij drie van de consumentenzaken waarbij er een brief aan de verkoper werd gestuurd, is dit 

succesvol geweest in de beslechting van het geschil. Bij drie van de consumentenzaken is de brief 

niet succesvol geweest, en bij de resterende 9 zaken is niet bekend of de brief wel of niet heeft 

geholpen met de beslechting van het geschil. Het is misschien een idee om na een bepaalde 

periode opnieuw contact op te nemen met de consument om een follow-up te doen omtrent de 

effectiviteit van de brieven, bemiddeling, juridisch advies en informatie. 
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De bedrijfssectoren van de consumentenklachten betreffen: 

Bedrijfssector Aantal zaken 

Autogarages 5 

Bouwbedrijven/aannemers  4 

Kledingzaken  4 

Reisbureaus/luchtvaartmaatschappijen  3 

Verzekeringsmaatschappijen  3 

Advocatenkantoren/juridisch advies  2 

Post/cargo 2 

Telecommunicatiebedrijven 2 

Banken 1 

Elektrabedrijf  1 

Elektronicabedrijf 1 

Farmaceutische/Cosmetische producten 1 

Meubels & huishoudelijke apparaten 1 
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ALGEMENE ONDERSTEUNING 

De doelstelling van de afdeling algemene ondersteuning is het zodanig faciliteren van de 

primaire processen zodat deze effectief en efficiënt kunnen verlopen. In 2016 bestond de 

afdeling algemene ondersteuning uit 4 werknemers, namelijk chef algemene ondersteuning, 

financieel administratief medewerker, bode en een werkster. De functies van ICT medewerker en 

telefonist zijn in 2016 vacant gebleven.  

De hoofdtaken van de afdeling algemene ondersteuning zijn: 

 Belast met de postregistratie en archivering; 

 Het zorg dragen voor de informatisering en automatiseringsbeheer; 

 Baliewerkzaamheden en het bedienen van de telefooncentrale; 

 Het verrichten van uiteenlopende ‘huishoudelijke’ taken m.b.t. het beheer en onderhoud 

van de dienst zoals het gebouw onderhouden en schoonmaken. 

De afdeling algemene ondersteuning belast met onder anderen de registratie van binnenkomende 

en uitgaande post heeft in 2016 688 stukken geregistreerd, waarvan 109 verzonden stukken 

waren.  

Onderstaande tabel geeft de begroting van Dienst Huur- en Consumentenzaken voor 2016 aan 

vergeleken met de werkelijke kosten:  

 

TABEL 1: VERGELIJKING BEGROTING EN WERKELIJKE KOSTEN 2016 

 Begroting Werkelijke Kosten 

Personeel 1.084.700,00 1.082.006,00 

Werkgeversbijdragen voor sociale verzekeringen 282.400,00 291.448,68 

Aankoop van goederen en diensten 139.700,00 148.270,26 

Subsidies en inkomensoverdrachten 109.800,00 55.221,09 

Verrekeningen, bijdragen & afschrijvingen 43.900,00 0,00 

 1.660.500,00 1.576.946,03 

 

De werkelijke kosten van 2016 van Dienst Huur- en Consumentenzaken bedragen AWG 

83.553,97 minder dan de verwachte begroting. In 2015 was dit verschil AWG 58.006. 
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TABEL 2: ZIEKTEMELDING CIJFERS 2016 

 2014 2015 2016 

Ziekmeldingfrequentie 10.5 keer 6.43 keer 7.98 keer 

Gemiddelde ziekteverzuimduur 2.83 dagen 11.18 dagen 3.97 dagen 

Ziekteverzuimpercentage 12.36% 15.22% 8.47% 

Kort verzuimpercentage (1 – 7 dagen) 5.33% 3.17% 4.02% 

Middellang verzuimpercentage (8 – 42 dagen) 1.37% 2.8% 3.63% 

Lang verzuimpercentage (43 – 365 dagen) 5.67% 3.83% 0.82% 

Extra lang verzuimpercentage (>=366 dagen) 0.0% 5.42% 0.0% 

In 2016 was de ziektemeldingfrequentie gestegen vergeleken met 2015, maar is de gemiddelde 

ziekteverzuimduur fors gedaald met gemiddeld 7 dagen en is het ziekteverzuimpercentage 

gedaald met 6.75%. Verder zijn het kort verzuimpercentage en het middellang 

verzuimpercentage licht gestegen. Het lang verzuimpercentage en extra lang verzuimpercentage 

zijn ook gedaald. 
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HUURZAKEN 

Huurkwesties worden afgehandeld door de afdeling Huurzaken en Inspectie. In 2016 zijn totaal 

1771 klanten afgehandeld met huurkwesties. Hier valt op te merken dat van de 1771 klanten die 

binnen liepen met huurkwesties, maar 471 daarvan een verzoek hebben ingediend voor één van 

de diensten van de huurcommissie. Dit betekent dat de resterende 1300 klanten zijn geholpen met 

algemene informatie en/ of bemiddeling.  

 

Afdeling Huurzaken 

De afdeling Huurzaken is direct verantwoordelijk voor de administratieve ondersteuning van de 

huurcommissie. Hierbij valt te denken aan ‘intake’ gesprekken met klanten, opstellen van 

conceptbeschikkingen, bemiddelingen, vaststellen van data voor huurcommissie zittingen, enz. De 

afdeling huurzaken heeft in 2016 totaal 142 klanten afgehandeld. In 2015 heeft de afdeling 

Huurzaken 371 klanten afgehandeld. Dit is een daling van 229 klanten minder. Hier valt op te 

merken dat gedurende bijna heel 2016 de afdeling te kampen heeft gehad met onderbezetting.  
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Afdeling Inspectie 

De afdeling Inspectie is verantwoordelijk voor het verlenen van technische ondersteuning aan de 

huurcommissie en andere hiervoor in aanmerking komende commissies, zoals de technische controle 

van verhuurde panden, huizen of appartementen en het uitvoeren van voortgangscontrole op de 

naleving van wettelijke regelingen, bemiddelingen hieronder te verstaan. 

De afdeling inspectie handelt ongeveer 90% van alle binnenkomende huur rapportages. De 

afdeling Inspectie heeft in 2016 totaal 1594 klanten afgehandeld. 
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Inspectierapporten 

Verder op verzoek van de klant voert de afdeling Inspectie, inspectiecontroles uit bij de verhuurde 

ruimtes meestal op het moment van het verlaten van de huurruimte of net voor het inleveren van 

de sleutels. Aan de hand hiervan worden inspectierapporten gemaakt. De bedoeling van deze 

rapporten is om een objectief verslag op te stellen van de huurruimte. In 2016 heeft de afdeling 

Inspectie 47 inspectierapporten gemaakt. 

Huurcommissie 

De huurcommissie is in 1939 in beginsel in het leven geroepen om onredelijke opdrijving van 

huurprijzen van woningen tegen te gaan. De taken van de huurcommissie zijn nu beperkt tot: 

 Bepalen of de huurovereenkomst door de verhuurder opgezegd kan worden; 

 Toestemming aan de verhuurder geven om de huurprijs te verhogen en  

 De huurprijs vast te stellen voor huizen of bedrijfspanden met een historische bouwwaarde 

onder AWG 100.000,.  

De huurcommissie bestaat uit drie leden, waarvan één de voorzitter, één de vertegenwoordiger 

van de huurders en de andere de vertegenwoordiger van de verhuurders. Deze leden worden bij 

landsbesluit benoemd (7:250 BW). In 2016 heeft de huurcommissie 350 verzoeken ontvangen 

voor huuropzegging, 116 voor huurprijsvaststelling en 5 voor huurprijsverhoging. Onderstaande 

grafiek en tabel geeft het aantal ingediende verzoeken van 2013 tot en met 2016 aan.  
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Verzoek voor huuropzegging 

De beslissingen van de huurcommissie zijn meestal onder te verdelen in toegewezen, kansregeling, 

afgewezen, gedeponeerd, ingetrokken of niet ontvankelijk verklaard. Van de 350 totaal 

ingediende HOP verzoeken in 2016 zijn 24 niet afgerond, 155 verzoeken zijn toegewezen, 15 

hebben een kansregeling getroffen, 17 zijn afgewezen, 62 zijn gedeponeerd, 75 zijn door 

verhuurder ingetrokken en 2 zijn niet ontvankelijk verklaard.  

Onderstaande grafiek geeft de status en beslissing van alle verzoeken behandeld door de 

huurcommissie met bijbehorend percentage aan.  

 

In 2016 van de ingediende verzoeken tot huuropzegging zijn 203 ingediend wegens 

huurachterstand, 37 wegens wanbetaling, 3 wegens wanprestatie, 27 wegens verstoorde relatie, 
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24 wegens eigen gebruik, 32 wegens beëindiging huurovereenkomst en 22 wegens renovatie. 

Onderstaande grafiek geeft het percentage aan. 

 

Op basis van de toegewezen beslissingen van de huurcommissie kan men het gemiddelde aantal 

maanden per soort beslissing zien in onderstaande tabel.  

Gemiddeld aantal toegewezen maanden HOP verzoeken per reden van verhuurder 

Huurachterstand 2.6 maanden 

Wanbetaling 2.8 maanden 

Verstoorde relatie 5.4 maanden 

Eigen gebruik 6.7 maanden 

Beëindiging overeenkomst 4.3 maanden 

Renovatie 4.2 maanden 

Totaal gemiddelde 3.6 maanden 

 

Indien de verzoeker als reden “huurachterstand” heeft aangegeven om de huur op te zeggen, 

heeft de huurcommissie gemiddeld 2.6 maanden gegeven; bij “wanbetaling” gemiddeld 2.8 

maanden; bij “verstoorde relatie” gemiddeld 5.4 maanden; bij “eigen gebruik” gemiddeld 6.7 

maanden; bij “beëindiging van de overeenkomst” gemiddeld 4.3 maanden gegeven en bij 

“renovatie” gemiddeld 4.2 maanden gegeven. De reden die het minst aantal maanden krijgt 

voordat de huurovereenkomst tot een einde komst is “huurachterstand”. De reden die het langst 

aantal maanden krijgt voordat de huurovereenkomst tot een einde komst is “eigen gebruik’.  

Onderstaande grafiek geeft de beslissing van de huurcommissie op toegewezen verzoeken per 

reden van de verzoeker aan.  
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In 2016 zijn 42 zittingen voor huuropzegging plaatsgevonden op de volgende data:  

1 14 januari  15 21 april 29 25 augustus  

2 21 januari 16 9 mei 30 1 september 

3 28 januari 17 12 mei 31 8 september 

4 4 februari 18 19 mei  32 15 september 

5 18 februari  19 26 mei 33 22 september  

6 25 februari 20 2 juni  34 6 oktober 

7 3 maart 21 9 juni 35 27 oktober 

8 10 maart 22 16 juni 36 3 november 

9 17 maart 23 23 juni 37 10 november 

10 24 maart 24 30 juni 38 24 november 

11 31 maart 25 4 juli  39 1 december 

12 7 april 26 4 augustus 40 8 december 

13 14 april 27 11 augustus 41 15 december 

14 18 april 28 18 augustus 42 22 december 

 

Huurprijsvaststelling en huurprijsverhoging 

In 2016 zijn 5 verzoeken tot huurprijsverhoging ingediend en die zijn allemaal toegewezen, 

waarvan 3 de huurcommissie als vrij heeft uitgesproken. Vrij betekent dat de verhuurder vrij is om 

zelf de huurprijs vast te stellen. De gemiddelde verhoging was van AWG 280 per casus.  

In 2016 heeft de huurcommissie in totaal 116 verzoeken gekregen voor huurprijsvaststelling, 

waarvan 1 werd gedeponeerd, 14 werden vrij verklaard en 22 werden ingetrokken. 

Gemiddelde vastgesteld prijs door huurcommissie was AWG541,68. 

De meeste verzoeken tot huurprijsvaststelling zijn vastgesteld in de prijscategorie van AWG 251 

tot AWG 500 met 34.8% van alle verzoeken, gevolgd door de prijscategorie van AWG 501 tot 

en met AWG 750 met 23.2% van alle verzoeken. Onderstaande tabel geeft het aantal en 

aantal percentage van alle verzoeken aan.  
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Gemiddelde vastgestelde prijs door huurcommissie per categorie 

Prijs categorie Frequentie Procent Cum. Procent 
0 – 250 12 17.4 17.4 
251 – 500 24 34.8 52.2 
501 – 750 16 23.2 75.4 
751 – 1000 13 18.8 94.2 
>1000 4 5.8 100 

Totaal 69 100.0  
Missing 47   

 

 

 

De zittingen voor huurprijsvaststelling (HPV) en huurprijsverhoging (HPVV) nemen samen plaats. In 

2016 zijn de volgende HPV en HPVV zittingen plaatsgevonden.  

1 18 januari  4 30 mei  7 10 oktober  

2 21 maart  5 20 juni  8 19 december 

3 25 april  6 8 augustus   
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CONSUMENTENZAKEN 

De afdeling Consumentenzaken is verantwoordelijk voor het afhandelen van consumentenklachten 

met algemene informatie, bemiddeling of juridisch advies. Hieronder vallen ‘intake’ gesprekken 

met klanten, opstellen van juridisch onderbouwde klachtbrieven en het identificeren van 

marktontwikkelingen die relevant zijn voor de doelstelling consumentenbescherming. 

De afdeling consumentenzaken heeft de volgende taken: 

 Het houden van ‘intake’ gesprekken met klanten; 

 Het adviseren van klanten t.a.v. consumentenzaken; 

 Het opstellen van conceptbeschikkingen; 

 Het bijhouden van dossiers van klanten; 

 Het verstrekken van relevante informatie zoals procedures en bepalingen opgenomen in 

de verordeningen verband houdende met consumentenzaken. 

Afhandeling consumentenklachten 

In 2016 heeft de afdeling consumentenzaken in totaal 88 consumenten afgehandeld met hun 

klachten.  

Onderstaande grafiek geeft het inkomende consumentenklachten aan per vorm van registratie. De 

meeste registraties van consumentenklachten gebeuren persoonlijk, gevolgd door telefonisch.  

 

Onderstaande grafiek geeft het verzoek van de consument aan. In 2016 heeft 28 van de 

consumenten voor algemene informatie gevraagd, 3 van de consument verzocht om een 

onregelmatigheid te registreren, 55 gevraagd voor bemiddeling en 1 voor juridisch advies.  
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Onderstaande grafiek geeft het aantal geregistreerde klachten per maand aan. Uit de grafiek 

valt op te merken dat de maanden mei, juli, oktober en november het meest aantal 

geregistreerde klachten heeft.  

 

De geregistreerde consumenten klachten betreffen:  

 Gebrek, beschadigingen en garantie; 

 Prijs of kosten van het product of dienst; 

 Levering o bestelling van het product; 

 Lening, krediet en rente; 

 Schadevergoeding; 

 Niet-nakoming van een dienst of overeenkomst en 

 Commerciële praktijk zoals onder andere misleidende reclame.  
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Onderstaande grafiek geeft het aantal percentage aan van bovengenoemde soort geschillen in 

2016. 

 

Onderstaande grafiek geeft het aantal klachten per branche in 2016 aan. 

 

Onderstaande tabel geeft het soort geschil aan van de geregistreerde consumentenklachten van 

2012 tot en met 2016. De meeste geschillen betreffen gebrek, beschadigingen en garantie van 

het product met 30%. De andere mees voorkomende soort geschil is niet-nakoming van een 

overeenkomst of dienst met 26.8%. 
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Consumentengeschillen per categorie van 2012 tot en met 2016 
Frequentie % Valid % 

 
Gebrek, beschadigingen en garantie van het product 128 30.0 30.0 

Prijs of kosten gerelateerd 54 12.7 12.7 

Levering of bestelling product 16 3.8 3.8 

Terugbetaling lening/ krediet/ rente en betalingsvoorwaarden 18 4.2 4.2 

Schadevergoeding 7 1.6 1.6 

Niet-nakoming van overeenkomst/ dienst 114 26.8 26.8 

Commerciële praktijk (o.a. misleidende reclame) 17 4.0 4.0 

Voorwaarden van de overeenkomst 31 7.3 7.3 

Overige 41 9.6 9.6 

Total 426 100.0 100.0 

Onderstaande grafiek geeft het soort geschil aan per verzoek van de consument voor informatie, 

onregelmatigheid registeren of bemiddeling. Hier valt op te merken dat geschillen die betrekking 

hebben tot prijs of kosten en voorwaarden van de overeenkomst meestal voor informatie vragen 

en niet bemiddeling.  

 

 

 

 

Onderzoek 

De consument heeft op het moment geen toegang tot en eerlijk, efficiënt en betaalbaar proces om 

tot zijn rechten te komen. De huidige rechtsgang op Aruba geeft de consument weinig speling om 

tot zijn rechten te komen. Daarom heeft Dienst Huur- en Consumentenzaken in 2016 een 

onderzoek gedaan naar de behoefte van de Arubaanse samenleving voor een alternatieve 

gerechtelijke procedure om consumentenklachten aft e handelen.  
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Uit zowel de enquête onder bedrijven als de enquête onder consument blijkt dat een grote 

behoefte bestaat voor een alternatieve rechtsgang. Men kan voor 95% verwachten dat 

74.4%±7.01% [67.9,84.41] van de Arubaanse consument van mening is dat de huidige 

rechtsgang uitgebreid moet worden. Uit de enquête onder consumenten blijkt dat 59.3% van de 

consumenten voorkeur geeft voor een consumentengeschillencommissie en 12.4% voor een ‘small 

claims court’. Verder blijkt uit de resultaten van het onderzoek dat de Arubaanse consument 

behoefte heeft aan meer voorlichting over wet- en regelgeving betreffende 

consumentenbescherming en meer betrokkenheid van de Overheid over deze thema.  

Voorlichting 

In 2016 bestond de voorlichting uit radio interviews, tv interviews, uitzenden van persberichten, 

website (www.dhc.aw), facebook en twitter.  

In 2016 zijn de volgende persberichten uitgezonden: 

12 di februari 2016 Conseho ora di cumpra Cas, parti I 

19 di februari 2016 Conseho ora di cumpra cas, parti 2 

4 di maart 2016 Proteccion di consumido kiermen cu e consumido mes ta proteha su mes 

contra abuso di prijs 

10 di maart 2016 Den 2015 a atende mas cu 2000 cliente! 

15 di maart 2016 Dia Mundial di derecho di consumido 

18 di mei 2016 Resultado Estudio Necesidad pa resolve disputa di consumido I 

27 di mei 2016 Resultado Estudio Necesidad pa resolve disputa di consumido II: 

Opinion di empresa 

2 di juni 2016 Resultado Estudio Necesidad pa resolve disputa di consumido III: 

Opinion di consumido parti 1 

9 di juni 2016 Resultado Encuesta 4: Opinion di consumido 

6 di juli 2016 Tur consumido pa ta Alerta cu promocion falso  

28 di juli 2016 Tips ora di book biahe (Parti 1) 

8 di augustus 2016 Tips ora di book biahe (Parti II) 

21 di September 2016 Prome parti riba historia di ley di huurcommissie 

5 di october 2016 Segundo parti Historia di Huurcommissie 

28 di october 2016 Tips pa Consumido cu cumpra auto nobo cu defecto scondi 

16 di november 2016 Tips pa consumido prome cu temporada di Pasco 

21 di november 2016 Dienst Huur- en Consumentenzaken a cumpli 20 aña di Existencia 

22 di december 2016 Dienst Huur en Consumentenzaken lo ta cera durante dianan di fiesta  

 

http://www.dhc.aw/
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BIJLAGE 1: VERZOEKEN HUUROPZEGGING 2016 
 

Gemiddeld aantal gegeven maand per verzoek huuropzegging 

N Valid 136 

Missing 214 

Mean 3.5588 

 
 

Frequentie gegeven maanden per verzoek huuropzegging 

 Frequentie Procent Valid Percent Cum. Procent 

Valid 1 maand 56 16.0 41.2 41.2 

2 maanden 9 2.6 6.6 47.8 

3 maanden 17 4.9 12.5 60.3 

4 maanden 4 1.1 2.9 63.2 

5 maanden 2 .6 1.5 64.7 

6 maanden 39 11.1 28.7 93.4 

8 maanden 1 .3 .7 94.1 

9 maanden 1 .3 .7 94.9 

10 maanden 1 .3 .7 95.6 

12 maanden 6 1.7 4.4 100.0 

Total 136 38.9 100.0  

Missing System 214 61.1   

Total 350 100.0   

 
 
 

Status toegewezen huuropzegging verzoeken 

 Frequentie Percent Valid Percent Cum. Procent 

Valid Toegewezen 155 44.3 47.5 47.5 

Kansregeling 15 4.3 4.6 52.1 

Afgewezen 17 4.9 5.2 57.4 

Gedeponeerd 62 17.7 19.0 76.4 

Ingetrokken 75 21.4 23.0 99.4 

Niet-ontvankelijk 2 .6 .6 100.0 

Total 326 93.1 100.0  

Missing System 24 6.9   

Total 350 100.0   
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Reden verzoek tot huuropzegging 

 Frequentie Procent Valid Percent Cum. Procent 

Valid Huurachterstand 203 58.0 58.3 58.3 

Wanbetalinig 37 10.6 10.6 69.0 

Wanprestatie 3 .9 .9 69.8 

Verstoorde relatie 27 7.7 7.8 77.6 

Eigen gebruik 24 6.9 6.9 84.5 

Conform contract 32 9.1 9.2 93.7 

Renovatie 22 6.3 6.3 100.0 

Total 348 99.4 100.0  

Missing System 2 .6   

Total 350 100.0   

 
 

Gemiddeld toegewezen maanden per gegeven huuropzegging en kansregeling 

Maanden_HOP 

Status Mean N Std. Deviation 

Toegewezen 3.5481 135 2.92625 

Kansregeling 5.0000 1 . 

Total 3.5588 136 2.91805 

 
 

Gemiddeld toegewezen maanden per redden verzoek huuropzegging 

Reden_verzoek Mean N Std. Deviation 

Huurachterstand 2.5694 72 2.57740 

Wanbetalinig 2.7500 12 2.00567 

Verstoorde relatie 5.3571 14 2.97702 

Eigen gebruik 6.6667 12 3.52480 

Conform contract 4.3077 13 2.75029 

Renovatie 4.2308 13 1.78670 

Total 3.5588 136 2.91805 

 
 
 

Kruistabel reden verzoek ten opzichte van status/ beslissing van de huurcommissie 

 Toegewezen Kansregeling Afgewezen Gedeponeerd Ingetrokken Niet-ontvankelijk 

Huurachterstand 86 10 4 43 43 2 

Wanbetalinig 13 4 3 6 9 0 

Wanprestatie 0 0 1 0 2 0 

Verstoorde relatie 17 0 2 4 4 0 

Eigen gebruik 13 0 2 4 4 0 

Conform contract 13 1 1 3 10 0 

Renovatie 13 0 4 2 2 0 

Totaal 155 15 17 62 74 2 
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BIJLAGE 2: CONSUMENTENKLACHTEN 2012 - 2016 
Statistics 

 Maand Ondernemer Geval
  

Verzoek Kwitantie Koopprijs Geschil  Branche 

N Valid 426 426 426 422 395 325 426 336 

Missing 0 0 0 4 31 101 0 90 

Mediaan Aug 14  1.67   9968.603
3 

  

 

Tabel 1: Geregistreerde consumentenklachten per maand van maart 2012 tot en met 
December 2016 

 Frequentie Procent Valid Percent Cum. Procent 

Valid Mar 12 4 .9 .9 .9 

Apr 12 1 .2 .2 1.2 

May 12 4 .9 .9 2.1 

Jun 12 4 .9 .9 3.1 

Jul 12 1 .2 .2 3.3 

Sep 12 2 .5 .5 3.8 

Nov 12 9 2.1 2.1 5.9 

Dec 12 7 1.6 1.6 7.5 

Jan 13 8 1.9 1.9 9.4 

Feb 13 13 3.1 3.1 12.4 

Mar 13 9 2.1 2.1 14.6 

Apr 13 13 3.1 3.1 17.6 

May 13 16 3.8 3.8 21.4 

Jun 13 7 1.6 1.6 23.0 

Jul 13 8 1.9 1.9 24.9 

Aug 13 4 .9 .9 25.8 

Sep 13 24 5.6 5.6 31.5 

Oct 13 11 2.6 2.6 34.0 

Nov 13 7 1.6 1.6 35.7 

Dec 13 4 .9 .9 36.6 

Jan 14 7 1.6 1.6 38.3 

Feb 14 10 2.3 2.3 40.6 

Mar 14 14 3.3 3.3 43.9 

Apr 14 11 2.6 2.6 46.5 

May 14 5 1.2 1.2 47.7 

Jun 14 6 1.4 1.4 49.1 

Jul 14 4 .9 .9 50.0 

Aug 14 4 .9 .9 50.9 

Sep 14 9 2.1 2.1 53.1 

Oct 14 6 1.4 1.4 54.5 

Nov 14 8 1.9 1.9 56.3 

Dec 14 7 1.6 1.6 58.0 

Jan 15 10 2.3 2.3 60.3 

Feb 15 10 2.3 2.3 62.7 

Mar 15 6 1.4 1.4 64.1 

Apr 15 7 1.6 1.6 65.7 

May 15 7 1.6 1.6 67.4 

Jun 15 7 1.6 1.6 69.0 

Jul 15 8 1.9 1.9 70.9 

Aug 15 7 1.6 1.6 72.5 

Sep 15 8 1.9 1.9 74.4 

Oct 15 7 1.6 1.6 76.1 

Nov 15 5 1.2 1.2 77.2 

Dec 15 9 2.1 2.1 79.3 

Jan 16 3 .7 .7 80.0 
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Feb 16 6 1.4 1.4 81.5 

Mar 16 9 2.1 2.1 83.6 

Apr 16 6 1.4 1.4 85.0 

May 16 11 2.6 2.6 87.6 

Jun 16 8 1.9 1.9 89.4 

Jul 16 10 2.3 2.3 91.8 

Aug 16 6 1.4 1.4 93.2 

Sep 16 3 .7 .7 93.9 

Oct 16 11 2.6 2.6 96.5 

Nov 16 10 2.3 2.3 98.8 

Dec 16 5 1.2 1.2 100.0 

Total 426 100.0 100.0  

 

Tabel 2: Vorm van inkomende consumentenklacht  

 Frequency Percent Valid Percent Cum. Procent 

Valid Persoonlijk 175 41.1 41.1 41.1 

Telefonisch 215 50.5 50.5 91.5 

Fax/ Email 36 8.5 8.5 100.0 

Total 426 100.0 100.0  

 

Tabel 3: Verzoek van de consument 

 Frequency Percent Valid Percent Cum. Procent 

Valid Algemene informatie 189 44.4 44.8 44.8 

Onregelmatigheid registreren 38 8.9 9.0 53.8 

Bemiddeling 194 45.5 46.0 99.8 

Juridisch advies 1 .2 .2 100.0 

Total 422 99.1 100.0  

Missing Overig 4 .9   

Total 426 100.0   

 

Tabel 4: Aantal geregistreerde klachten met een kwitantie 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ja 340 79.8 86.1 86.1 

Nee 55 12.9 13.9 100.0 

Total 395 92.7 100.0  

Missing NVT 31 7.3   

Total 426 100.0   
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Tabel 5: Branche van de geregistreerde klacht 

 Frequency Percent Valid Percent Cum. Percent 

Valid Supermarkt en minimarkten 21 4.9 6.3 6.3 

Water, gas of elektra 8 1.9 2.4 8.6 

Horeca 2 .5 .6 9.2 

Kledingwinkel 13 3.1 3.9 13.1 

Transport 3 .7 .9 14.0 

Huishoudelijk apparatuur winkel 28 6.6 8.3 22.3 

Bankwezen 3 .7 .9 23.2 

Meubelzaak en doe het zelf 16 3.8 4.8 28.0 

Elektronische apparatuur winkel 51 12.0 15.2 43.2 

Telecommunicatie en internet 41 9.6 12.2 55.4 

Bouw 40 9.4 11.9 67.3 

Scholing en cursussen 5 1.2 1.5 68.8 

Verzekering 14 3.3 4.2 72.9 

Reizen 35 8.2 10.4 83.3 

Autogarage 56 13.1 16.7 100.0 

Total 336 78.9 100.0  

Missing Overig 90 21.1   

Total 426 100.0   
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Tabel 6: Categorie van de consumentenklacht   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Anders 41 9.6 9.6 9.6 

Het product is niet geleverd 6 1.4 1.4 11.0 

Weigering garantie toe te passen 25 5.9 5.9 16.9 

Weigering een dienst te verlenen 2 .5 .5 17.4 

Commerciële praktijken/ verkoopmethoden 8 1.9 1.9 19.2 

Verkeerde informatie 6 1.4 1.4 20.7 

Onvoldoende informatie 1 .2 .2 20.9 

Betalingsvoorwaarden 14 3.3 3.3 24.2 

Prijs 24 5.6 5.6 29.8 

Verhoging van de prijs 2 .5 .5 30.3 

Extra kosten 16 3.8 3.8 34.0 

De dienst is niet verleend 43 10.1 10.1 44.1 

Kosten/ rekening niet gemotiveerd 12 2.8 2.8 46.9 

Voorwaarden van de overeenkomst 31 7.3 7.3 54.2 

Raming van de schade 2 .5 .5 54.7 

Weigering schadevergoeding te betalen 4 .9 .9 55.6 

Onvoldoende schadevergoeding 1 .2 .2 55.9 

Slechte uitvoering overeenkomst 2 .5 .5 56.3 

Annulering/ opzegging van de overeenkomst 13 3.1 3.1 59.4 

Annulering van een prestatie 3 .7 .7 60.1 

Vertraging bij levering van product 2 .5 .5 60.6 

Terugbetaling van een lening 1 .2 .2 60.8 

Gevraagde rente 3 .7 .7 61.5 

Niet-nakoming van afspraak 6 1.4 1.4 62.9 

Vertraging bij het verlenen van de dienst 2 .5 .5 63.4 

Gebrek aan het product 99 23.2 23.2 86.6 

Gebrek aan het verlenen van de dienst 45 10.6 10.6 97.2 

Product niet overeenkomstig de bestelling 8 1.9 1.9 99.1 

Beschadigingen 4 .9 .9 100.0 

Total 426 100.0 100.0  
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Tabel 7: Gemiddelde prijs van de geregistreerde klacht 

CAT_Koopprijs 

N Valid 426 

Missing 0 

Mean AWG 1575.99 

 

Tabel 8: Koopprijs van geregistreerde klachten per categorie 

 Frequency Percent Valid Percent Cum. Percent 

Valid 0 – 500 217 50.9 50.9 50.9 

501 – 1000 46 10.8 10.8 61.7 

1001 – 5000 98 23.0 23.0 84.7 

5001 – 10.000 20 4.7 4.7 89.4 

>10.000 45 10.6 10.6 100.0 

Total 426 100.0 100.0  
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BIJLAGE 3: OVERZICHT CASUSRAPPORTAGES 

 

 


