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Betreft : 
klacht tegen Essent betreffende het stopzetten van de klantendienst in het Duits
Mijnheer de Gedelegeerd Bestuurder,
Ter zitting van 05 juli 2019 hebben de verenigde afdelingen van de Vaste Commissie voor Taaltoezicht (VCT) een onderzoek gewijd aan een klacht tegen Essent ingediend door Mevrouw de Ombudsvrouw van de Duitstalige Gemeenschap in naam van een Duitstalige inwoner van de gemeente Sankt-Vith, betreffende het stopzetten van de klantendienst in het Duits.

In uw brief van 25 oktober 2018 stelde u het volgende :
"(…) Hierbij wensen wij u te informeren dat deze stopzetting van tijdelijke aard is en zal hervat worden van zodra we een dienstverlening van voldoende hoge kwaliteit kunnen garanderen.

Essent streeft ten allen tijde een kwaliteitsvolle en professionele dienstverlening na. Omwille van een complex IT-project zijn we genoodzaakt onze dienstverlening tijdelijk in 2 talen aan te bieden. Deze focus biedt de kans om de kwaliteit van onze operationele ondersteuning aan de klant te behouden, tijdens deze IT-ontwikkelingen. We kozen hiervoor om te focussen op de stabiliteit van onze systemen en te garanderen dat informatieverstrekking en facturatie 100% correct verliepen.

Als onderdeel van een Duitse groep begrijpen we zeer goed dat deze tijdelijke situatie vervelend is, en we excuseren ons dan ook aan de betrokken klanten, voornamelijk omwille van de ongelukkige communicatie hieromtrent. (…).”
*

*       *

Overeenkomstig de vaste rechtspraak van de VCT, valt Essent N.V. onder de toepassing van de bepalingen van de wetten op het gebruik van de talen in be​stuurszaken, gecoördineerd op 18 juli 1966 (SWT) in de zin dat deze vennootschap een rechtspersoon is die belast is met een opdracht die de grenzen van een privaat bedrijf te buiten gaat en die de wet of de openbare machten haar hebben toevertrouwd in het belang van het algemeen (artikel 1, § 1, 2° SWT) (advies 50.362 van 9 november 2018).
De naverkoopdienst van Essent Belgium N.V. is een betrekkingen van een centrale dienst met een particulier in de zin van de SWT.

Overeenkomstig artikel 41, § 1 SWT gebruiken de centrale diensten in hun betrekkingen met de particulieren die van de drie talen waarvan deze particulieren gebruik hebben gemaakt :  het Nederlands, het Frans of het Duits.

De naverkoopdienst van Essent N.V. ten opzichte van een Duitstalige klant dient in het Duits te verlopen.

De VCT is van oordeel dat de klacht ontvankelijk en gegrond is.

De VCT neemt echter akte van volgende elementen die door Essent naar aanleiding van een gesprek d.d. 13 november 2018 werden meegedeeld :

· de stopzetting van de dienst in het Duits is van tijdelijke aard en zal hervat worden in deze taal zodra de vennootschap een dienstverlening van voldoende hoge kwaliteit zal kunnen garanderen. De onderbreking van de dienstverlening in het Duits is het gevolg van een complex IT-project;

· als onderdeel van een Duitse groep, begrijpt de vennootschap zeer goed dat deze tijdelijke situatie vervelend is en wenst zich te excuseren aan de betrokken klanten.

Een afschrift van dit advies wordt aan de klager gestuurd.

Met bijzondere hoogachting,

Hoogachtend,
De Voorzitter,

E. VANDENBOSSCHE
