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INLEIDING

| A | Nog steeds toenemend aantal klachten

In 2010 ontving de Ombudsdienst voor Telecommunicatie 25.836 schriftelijke klachten. Hiermee werd het
recordaantal van 2009, namelijk 23.964 klachten, dus eens te meer overschreden. Het aantal klachten dat in 2010
werd ingediend, betekende een verdubbeling in zes jaar tijd (12.724 klachten in 2004).

We stellen een zeer sterke toename vast van het aantal klachten met betrekking tot Scarlet (+113,50%), Telenet
(+23,82%), Voo (+21,13%) en Proximus (+12,23%). De stijging is minder uitgesproken voor Mobistar (+6,89%) en
Belgacom (+5,45%).

Base KPN-Tele 2 heeft het aantal ingediende klachten dan weer lichtjes zien dalen: -4,24%.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie slaagde er in 2010 in om voor 92,89% van de behandelde dossiers een
minnelijke schikking te bereiken.

Indien we alle aanbevelingen waarop de operatoren positief antwoordden in aanmerking nemen, kon in totaal aan
94,21% van de klagers een oplossing worden geboden.

| B | Behandeling van klachten

In vorige jaarverslagen vestigden wij reeds de aandacht op het feit dat er in de voorbije jaren belangrijke inspan-
ningen werden geleverd om met de beschikbare middelen de steeds toenemende werklast op te vangen. Zo heeft
de Ombudsdienst 25.017 dossiers geanalyseerd, behandeld en afgesloten in 2010.

De Ombudsdienst heeft het afgelopen jaar bovendien vastgesteld dat de operatoren regelmatig klanten naar de
dienst doorverwezen, terwijl de klacht makkelijk in eerste lijn kon worden opgelost.

| C | Structurele problemen

Naast de oplossingen die aan de individuele gebruikers worden geboden, ijvert de Ombudsdienst voor Telecom-
municatie er ook voor om op basis van zijn ervaring met vele duizenden klachten structurele verbeteringen aan te
moedigen, die alle consumenten ten goede komen.

In hoofdstuk 4 kaart de Ombudsdienst de geschillen aan betreffende de betwisting van facturen, wat kan worden
beschouwd als de voornaamste bekommernis van de klagers.

In hoofdstuk 5 komen we terug op de problematiek van de opzegkosten die worden aangerekend bij een voortijdige
opzeg van het contract. Zo betreuren wij nogmaals dat de consument wordt geconfronteerd met een gebrek aan
informatie en flexibiliteit vanwege operatoren.

In hoofdstuk 6 buigen wij ons, net als de voorbije jaren, over de problemen die klagers ondervinden met betalende
sms’en. Hierbij zullen wij onder andere stilstaan bij de GOF-richtlijnen, de gebrekkige transparantie van de uitschrij-
vingsmodaliteiten en de mogelijkheid tot preventieve blokkering van betalende sms-diensten voor minderjarigen.

In hoofdstuk 7 worden twee bedenkelijke verkooppraktijken van de operator Mobistar aangekaart.

In hoofdstuk 8 worden de herhaaldelijke tv-klachten bij verschillende operatoren, zoals Belgacom, Scarlet en Tele-
net, onder de loep genomen.

Hoofdstuk 9 is gewijd aan de klachten met betrekking tot mobiel internet. We analyseren de problematiek betref-
fende ongewilde verbindingen, onaangepaste tariefformules voor consumenten en uit de hand gelopen facturen
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door gebruik van deze dienst in het buitenland.
In hoofdstuk 10 kaarten we de geschillen over het sociaal telefoontarief aan.

Tot slot leek het ons zinvol om op het einde van dit jaarverslag de verschillende adviezen voor de consument op te
nemen die doorheen de hoofdstukken werden geformuleerd.

| D | Positieve resultaten als A.D.R.

De Ombudsdiensttelecommunicatie biedt aantelecomgebruikers een buitengerechtelijke wijze van geschillenbeslechting
en is hierdoor als A.D.R -instantie (Alternative Dispute Resolution) erkend door de Europese Commissie.

Als A.D.R-instantie biedt onze Ombudsdienst door haar eenvoudige en weinig formele procedure een laagdrempelige
toegang voor telecomgebruikers. Sinds de oprichting in 1993 vroegen telecomgebruikers ons hierdoor in meer dan
200.000 beroepsklachten (25.836 in 2010) om tussen te komen. In een grote meerderheid van deze klachten kon een
positief resultaat voor de klager worden bereikt.

Als Ombudsdienst dienen onze ervaringen in voormelde individuele klachten echter om structurele verbeteringen
voor alle gebruikers te helpen initiéren. De Ombudsdienst voor telecommunicatie beschikt in zijn sector immers
over een uniek overzicht van de specifieke problematieken waarmee gebruikers worden geconfronteerd. Door onze
informatieverstrekking via dit jaarverslag, maar eveneens door contacten met operatoren en beleidsmakers dragen
we bij aan verbeteringen voor telecomgebruikers. Concrete structurele aanpassingen door operatoren, alsook wij-
zigingen in regelgeving zijn hiervan het resultaat. We verwijzen bijvoorbeeld naar het recente wetsontwerp diverse
bepalingen inzake telecommunicatie (24.02.2011), dat o.m. als doelstelling vermeldt «... aanbevelingen opnemen
van de Ombudsdienst voor telecommunicatie die bestemd zijn om de consumentenbescherming te versterken in
de sector ...».

Ondanks deze beide positieve resultaten ten gunste van telecomgebruikers zijn we ons bewust van de verbeteringen
die door onze dienst nog mogelijk zijn. Zowel op het vlak van negatieve antwoorden op onze individuele
aanbevelingen door operatoren, als op het vlak van duurtijd van onze klachtenprocedure, menen we beter te
moeten doen. Natuurlijk is het eveneens onze hoop dat gebruikers zo veel als mogelijk in de eerste lijn, bij de
operator zelf dus, kunnen geholpen worden. Door verdere structurele verbeteringen zouden we dan ook het aantal
beroepsklachten bij de Ombudsdienst moeten kunnen zien dalen.

Onze Ombudsdienst voor telecommunicatie meent door zijn ervaring, middelen en wettelijke bevoegdheden over
voldoende instrumenten te beschikken om ook in de toekomst, in een mogelijk gewijzigde Europese A.D.R-visie,
significant te kunnen bijdragen aan oplossingen voor telecomgebruikers.

Wij besluiten deze inleiding met een welgemeend woord van dank aan alle medewerkers van de Ombudsdienst.

Zonder hun deskundigheid en toewijding zou het in deze moeilijke omstandigheden onmogelijk zijn geweest om
de gebruikers die de hulp van de Ombudsdienst hebben ingeroepen, op een dergelijk efficiénte manier te helpen.

Tot slot wensen wij er ook nog op te wijzen dat het jaarverslag eveneens integraal beschikbaar is op onze website
www.ombudsmantelecom.be.

Brussel, 17 mei 2011

Luc Tuerlinckx Jean-Marc Vekeman
Ombudsman Médiateur
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KLACHTEN INGEDIEND IN 2010

| A | Overzicht van de klachten 1993-2010
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Deze grafiek toont ons de evolutie van het aantal klachten dat aan de Ombudsdienst werd gericht tijdens de 18
jaar sinds de start van de werking.

Dit aantal klachten was tussen 1993 en 1999 steeds in stijgende lijn, kende tijdens de jaren 2000 en 2001 een
daling en stijgt opnieuw sinds 2002.

Voor het jaar 2010 merken we een duidelijke stijging op: het aantal klachten stijgt van 23.964 in 2009 naar 25.836.
Dit is een stijging van 7,8 % (+0,5% in 2009).

De Ombudsdienst voor telecommunicatie heeft nooit eerder zoveel geschillen ontvangen.

| B] Maandelijkse evolutie van het aantal klachten geregistreerd
tussen 2006 en 2010
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Deze grafiek geeft sinds het jaar 2006 de evolutie per maand weer van het aantal klachten die bij de Ombudsdienst
werd ingediend.

Tijdens 2010 werden min of meer hoge schommelingen per maand vastgesteld : in de maand maart ontvingen
we 2.542 klachten, terwijl dat er in de maand mei «slechtsy 1.632 waren. Met uitzondering van de maand mei
ontvingen we maandelijks meer dan 2.000 klachten.

Ten slotte registreerden we in 2010 gemiddeld 2.153 nieuwe klachten per maand (in vergelijking met 1.997 in
2009).



| C | Indieningswijzen

Enkel de schriftelijke verzoeken
en deze die persoonlijk tijdens 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000 10000 1100012000 [ETFHTE
een bezoek werden ingediend, '

worden geregistreerd, zoals de
geldende wetgeving vereist. De 7620 > 31.80%

telefonische - oproepen worden  Brigven \
bijgevolg op geen enkele wijze in
)9 9opg ) 8037> 31.11%

deze statistieken opgenomen.
I D N

De overgrote meerderheid van
12116 > 50.56%

de klachten (98,08%) wordt nog

steeds schriftelijk ingediend.

De klachten die ons via e-mail be-  EMalls | bl
reiken (36,98%) zijn minder talrijk 9554 > 36.98%
dan in 2009 (50,56 %).

We merken overigens op dat
steeds meer klagers (29,99% in
vergelijking met slechts 15,55%
in 2009) gebruik maken van het
formulier op onze website om hun
grieven mee te delen.

Ten slotte vertegenwoordigt het
aantal klagers dat een klacht
indiende tijdens een bezoek aan  Website
onze kantoren 1,92% van het

totaal (in vergelijking met 2,09%

in 2009).

502 > 2.09%

496 > 1.92%

Bezoeken

3726 > 15.55%

7749 > 29.99%

I 2009
2010

| D| Aantal ingediende klachten per provincie
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Voor het aantal ingediende klachten wordt in elke provincie een stijging vastgesteld, wat de algemene trend beves-
tigt. De provincie Antwerpen staat nog steeds bovenaan de lijst.
We stellen met betrekking tot de onderlinge verhoudingen verschillende schommelingen op, al blijven die vrij beperkt.
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| E | Verdeling van de
klachten per bedrijf

1. AANTAL KLACHTEN PER
BEDRIJF

De top 5 van 2010 bestaat uit dezelfde
operatoren als in 2009, maar het klas-
sement is gewijzigd: Proximus neemt
de tweede plaats in, in de plaats van
Mobistar.

Dit jaar groeperen we de cijfers van Base
met deze van de firma KPN-Tele2 die door
de mobiele operator werd overgenomen.
De klachten van de Belgacom-klanten
zijn qua aantal gestegen (6.874 in
vergelijking met 6.519 in 2009),
maar vertegenwoordigen nog slechts
24,26% van het totaal van de bij de
Ombudsdienst geregistreerde klachten
(in vergelijking met 25,38% in 2009).
We stellen een sterke stijging vast van het
aantal klachten tegen Proximus (5.517 in
vergelijking met 4.916 in 2009), tegen
Mobistar (5.510 in vergelijking met
5.155 in 2009) en tegen Telenet (3.555
in vergelijking met 2.871).

Base KPN-Tele 2 kent een daling qua
aantal (2.464 in vergelijking met 2.573 in
2009) maar ook qua percentage (8,70%
in vergelijking met 10,02% in 2009).
Het aantal klachten met betrekking tot
Scarlet (1.313 in vergelijking met 615 in
2009) is daarentegen verdubbeld.
Achter de vermelding «Andere ope-
ratoren» zitten meer dan 20 operatoren,
onder andere Colt Telecom, Fersa Phone,
Mondial Telecom, Xtreme ADSL, Talk
Talk, Ortel Mobile, United Telecom,
Mobile Vikings en Verizon.

We stellen overigens vast dat tal van
klagers de aansprakelijkheid van
meerdere operatoren inroepen. Zo
zijn Belgacom, Proximus en Mobistar
vaak samen met een andere operator
betrokken  partij. Daardoor  wordt
het beheer van de dossiers steeds
ingewikkelder.

Als we het «multioperatoreffecty buiten
beschouwing laten blijft het klassement
van de vijf belangrijkste operatoren
percentagegewijs zo goed als hetzelfde:
Mobistar neemt opnieuw de tweede

plaats in.
Tabel 5

I 2009

Il 2010

I één-operator-klachten 2009
multi-operator-klachten 2009

I één-operator-klachten 2010
multi-operator-klachten 2010
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operatoren
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507 > 11.93%
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2. EVOLUTIE IN PERCENTAGE VAN HET AANTAL KLACHTEN PER BEDRIJF

Sommige operatoren kennen een stijging van het aantal klachten dat veel hoger is dan het gemiddelde (+7,8%).
Voor wat betreft Proximus (+12,23%), Telenet (+23,82%), Scarlet (+113,50%) en Voo (+21,13%) is de toename van
het aantal klachten het meest uitgesproken.

Daarentegen kennen Base KPN-Tele2 (-4,24%), Numericable (-40,37%), Dommel (-17,01%) en Truvo (-42%) een
daling van hun aantal klachten.

Belgacom
Proximus
Mobistar
Telenet

Base KPN-Tele2
Scarlet

Voo

Euphony
Numericable
Dommel
EDPnet

TV Vlaanderen
Full Telecom
One Mobile -Carrefour
Clearwire

Truvo

Toledo

M1Call Belgium
Infrax

Simyo

Integan

VRD Engineering

Andere operatoren

5,45%
12,23%
6,89%
23,82%
-4,24%
113,50%
21,13%
7,05%
-40,37%
-17,01%
8,70%
17,14%
1,11%
18,75%
71,43%
-42%
12,50%
-12,00%
-55,32%
0,00%
-40,00%
-60,00%
-1,51%

-30%

-10% 0 +10%

+30%

+50%

+70%




3. AANTAL KLACHTEN PER BEDRIJF EN PER PROVINCIE

Bijna de helft van alle klachten uit de provincie Luxemburg heeft betrekking op de operator Belgacom (41,41%).
Mobiele operator Proximus kent het hoogste percentage klachten in West-Vlaanderen (27,06%) en Oost-Vlaanderen
(26,58%). De inwoners van de provincie Luik dienden in verhouding de meeste klachten in tegen Mobistar (26,85%)
en Base KPN-Tele2 verzamelde de meeste klachten in het Brussels Hoofdstedelijk Gewest (19,13%). Telenet
ontwikkelde de meeste klachten in de provincies Oost-Vlaanderen (21,78%) en Antwerpen (21,73%).

200 400 600 800 1000
‘ ‘ ‘ 1006 > 22.09%
910 > 19.98%
Antwerpen 1087 > 23.86%
990 > 21.73%
479 > 10.52%

814 > 21.36%
1013 > 26.58%
Oost-Vlaanderen 806 > 21.15%
830 > 21.78%
344 > 9.03%

680 > 23.03%
799 > 27.06%
West-Vlaanderen 693 > 23.47%
592 > 20.05%
164 > 5.55%

812 > 30.62%
588 > 22.17%

Vlaams-Brabant 449 > 16.93%
550 > 20.74%
205 > 7.73%

719 > 30.36%
435 > 18.37%
337 > 14.23%
109 > 4.60%
453 > 19.13%

738 > 33.70%
443 > 20.23%
475 > 21.69%
5 > 0.23%

226 > 10.32%

390 > 18.70%
464 > 22.24%

Limburg 510 > 24.45%
451 > 21.62%
232 > 11.12%
[
275 > 14.26%
L]
|

Brussel-Hoofdstad

Henegouwen
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624 > 32.35%
Luik 518 > 26.85%

137 > 7.10%

401 > 34.93%
221 > 19.25%
Namen 250 > 21.78%

103 > 8.97%

380 > 34.27%
229 > 20.65%
195 > 17.58%
6 > 0.54%
7 > 6.94%

229 > M1.41%
86 > 15.55%

Waals-Brabant
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Luxemburg 17 > 21.16%
1 > 0.18%
50 > 9.04%
Belgacom 73 > 15.15%
Proximus 52 > 10.79%
Il Mobistar Provincie onbekend 61 > 12.66%
B Telenet 18 > 3.73%

[l Base KPN - Tele2 28 > 5.81%




4. AANTAL KLACHTEN MET BETREKKING TOT KWAADWILLIGE OPROEPEN

PER BEDRIJF

Proximus

Mobistar

Belgacom

Base KPN-Tele2

Telenet

Voo

Scarlet

Andere operatoren
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864 > 26.37%
926 > 25.29%

657 > 20.05%
749 > 20.45%

746 > 22.76%
708 > 19.33%

606 > 18.49%
680 > 18.57%

249 >7.60%
431>11.77%

18> 0.55%
18> 0.49%

14> 0.43%
8>0.22%

123> 3.75%
142 > 3.88%

2009
Il 2010

In 2010 werd bij de Ombudsdienst een duidelijke stijging (+11,75%) van het aantal klachten met betrekking tot

kwaadwillige oproepen genoteerd (3.662 in vergelijking met 3.277 klachten in 2009).

De klachten tegen Proximus zijn vrij stabiel (25,29% in vergelijking met 26,37% in 2009). Hetzelfde geldt voor
dossiers met betrekking tot Mobistar (20,45% in vergelijking met 20,05% in 2009) en deze met betrekking tot
Belgacom (19,33% in vergelijking met 22,76%).
Opvallend is dat Telenet 11,77 % vertegenwoordigt van alle klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen, in

vergelijking met 7,60% in 2009.



5. AANTAL VERZOENINGSKLACHTEN PER BEDRIJF

Het jaar 2010 kent een zekere stijging (+6,93%) van het aantal verzoeningsdossiers (22.174 in vergelijking met

20.737 klachten in 2009).

Indien we de dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproepen buiten beschouwing laten, is de verdeling per

bedrijf bijna identiek aan deze in tabel 5.

Mobistar neemt hier echter de tweede plaats in.

Belgacom staat nog steeds op kop met 6.166 klachten (in vergelijking met 5.773 in 2009) en is percentagegewijs

stabiel gebleven (24,99% in vergelijking met 25,76% in 2009).

Mobistar komt dus op de tweede plaats met 4.761 geregistreerde klachten (in vergelijking met 4.498 in 2009).
Mobiele operator Proximus (4.591 in vergelijking met 4.052 in 2009) en Telenet (3.124 in vergelijking met 2.622
in 2009) kennen eveneens een toename. Base KPN-Tele2 maakt de top 5 af met 1.784 klachten in vergelijking met

1.967 in 2009.

JAARVERSLAG 2010

OMBUDSDIENST VOOR TELECOMMUNICATIE

|

1000 2000 3000 4000 5000 6000

Belgacom
Mobistar
Proximus

Telenet

Base KPN-Tele2
Scarlet

Voo

Euphony
Numericable
Dommel

EDPnet

TV Viaanderen
Full Telecom
One Mobile -Carrefour
Clearwire

Truvo

Toledo

Billi

M1Call Belgium
Infrax

Simyo

Integan

VRD Engineering

I 2009 Andere operatoren =

I 2010

5773 > 25,76%
6166 > 24,99%

4498 > 20,07%
4761 > 19,30%

4052 > 18,08%
4591 > 18,61%

2622 > 11,70%
3124 > 12,66%

1967 > 8,78%
1784 > 7,23%
601 > 2,68%
1305 > 5,29%
777 > 3,47%
945 > 3,83%
482 > 2,15%
515 > 2,09%

218 > 0,97%
127 > 0,51%

147 > 0,66%
121 > 0,49%

69 > 0,31%
75 > 0,30%

35 > 0,16%
41 > 0,17%

36 > 0,16%
40 > 0,16%

32 > 0,14%
37 > 0,15%

21 > 0,09%
36 > 0,15%

59 > 0,26%
34 > 0,14%

24 > 0,11%
27 > 0,11%

0 > 0,00%
23 > 0,09%

24 > 0,11%
22 > 0,09%

47 > 0,21%
21 > 0,09%

19 > 0,08%
17 > 0,07%

15 > 0,07%
9 > 0,04%
20 > 0,09%
8 > 0,03%

870 > 3,88%
842 > 3,41%



6. EVOLUTIE IN PERCENTAGES VAN HET AANTAL VERZOENINGSKLACHTEN
PER BEDRIJF

Deze tabel bevestigt de trends die uit tabel 6 blijken.

Als we de klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen buiten beschouwing laten registreerden Proximus
(+13,30%), Telenet (+19,15%) en Voo (+21,62%) een stijging van het aantal klachten dat bij de Ombudsdienst werd
ingediend. Deze stijging is nog opvallender voor Scarlet (+117,14%). Omgekeerd liggen Base KPN-Tele 2 (-9,30%)
en Numericable (-41,74%) ver onder het gemiddelde (+6,93%).

-30% -10% [.) +10% +30% +50% +70% Tabel 10

Belgacom 6,81%
Mobistar 5,85%
Proximus  13,30%
Telenet 19,15%
Base KPN-Tele2 -9,30%
Scarlet 117,14%
Voo 21,62%
Euphony 6,85%
Numericable -41,74%
Dommel -17,69%
EDPnet 8,70%
TVViaanderen 17,14%
Full Telecom 11,11%
One Mobile -Carrefour  15,63%
Clearwire  71,43%
Truvo -42%
Toledo 12,50%
M1Call Belgium -8,33%
Infrax  -55,32%

Simyo -10,53%
Integan  -40,00%
VRD Engineering -60,00%

Andere operatoren -3,22%
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$g > 0,43%

0
9% > 0,54%
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M > 0,22%
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5 0,29%



Als we de dossiers met betrekking tot de kwaadwillige oproepen buiten beschouwing laten, blijven de
facturatieklachten zeer duidelijk in de meerderheid (13.341 in vergelijking met 12.390 in 2009 en in verhouding tot
de andere klachtencategorieén stabiel (48,84% in vergelijking met 53,85% in 2009).

De klachten met betrekking tot de categorieén «contractuele aangelegenhedeny, «storingeny, «aansluiting» en
«onthaaly vervolledigen de top 5, net als in 2009.

In vergelijking met vorig jaar stijgen deze categorieén, zowel in aantal als in percentage.

We stellen overigens vast dat de facturatieklachten vaak gekoppeld zijn aan een andere categorie (3.907 klachten
in vergelijking met 1.714 in 2009). Hetzelfde geldt voor de klachten rond «storingen» (1.506 klachten in vergelijking
met 620 in 2009) en «onthaal» (520 klachten in vergelijking met 448 in 2009).

Als we het «multicategorie-effect» niet meerekenen, blijft het klassement van de vier belangrijkste categorieén in
percentages identiek. De categorie «gebruiksopties/GSM» neemt zoals in 2009 de vijfde plaats in, in de plaats van
de categorie «onthaaly.
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KLACHTEN VERWERKT IN 2010

| A | Overzicht van de klachten behandeld tussen 2006 en 2010
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Deze grafiek toont ons de evolutie van het aantal behandelde klachten binnen de Ombudsdienst tijdens zijn vijf
laatste werkingsjaren.

Tijdens het jaar 2010 werden 25.017 klachten geanalyseerd, behandeld en afgesloten door de Ombudsdienst
(22.899 in 2009 -dit is 2.118 meer- en 19.800 in 2008).

| B | Verdeling van de klachten per behandelingsprocedure

Het aantal verzoeningsklachten blijven onverminderd stijgen (21.255 in vergelijking met 19.828 in 2009).
Hetzelfde geldt voor de klachten met betrekking tot de kwaadwillige oproepen (3.762 in vergelijking met 2.977 in
2009).
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2977 > 13.05%
3762 > 15.04%

Kwaadwilige oproepen




| C| Klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen
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Meer dan de helft van de klachten met betrekking tot de kwaadwillige oproepen (58,72% in vergelijking met 56,23 %
in 2009) die door de Ombudsdienst werden behandeld, leidde niet tot de identificatie van de vermoedelijke daders.
De Ombudsdienst stelt daarmee een zekere daling vast van het aantal klachten waarbij een identificatie van de
vermoedelijke daders kon worden vastgesteld (41,07 % in vergelijking met 43,57 % in 2009).

0,21% van de klachten werd als onontvankelijk beschouwd (in vergelijking met 0,20% in 2009).

| D| Verzoeningsklachten
1. ONTVANKELIJKHEID

Voor de verzoeningsklachten blijft het aantal onontvankelijke klachten percentueel bijna geheel stabiel (13,32% in
vergelijking met 13,19% in 2009).

2009 2010
Onontvankelijk

2831 >13.32% ™\

Onontvankelijk

2616 > 13.19% ™\

Ontvankelijk
18424 > 86.68%

Ontvankelijk
17212 > 86.81%




2. RESULTATEN

De minnelijke schikkingen zitten qua aantal in stijgende lijn en vertegenwoordigen 92,89% van de verwerkte dos-
siers (93,27% in 2009).
Voor 5,60% van de dossiers diende de Ombudsdienst uiteindelijk een aanbeveling te formuleren (4,71% in 2009).

Tabel 16 Ingetrokken klachten 2009 Ingetrokken Klachten 2010
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349 > 2.03% ™\

Aanbevelingen /

810> 4.711%

Minnelijke schikkingen
16053 > 93.27%

278 > 1.51%
Aanbevelingen
1032 > 5.60 %
Minnelijke schikkingen
17114 > 92.89%

3. POSITIEVE RESULTATEN VOOR DE KLAGERS

De positieve resultaten vertegenwoordigen de som van de minnelijke schikkingen (17.114 in vergelijking met 16.053
in 2009), aanbevelingen in het voordeel van de klagers die door het bedrijf worden gevolgd (191 in vergelijking
met 128 in 2009), aanbevelingen in het voordeel van de klagers die gedeeltelijk door het bedrijf worden gevolgd
(43 in vergelijking met 30 in 2009) en aanbevelingen zonder gevolg door het bedrijf, die uitvoerbaar werden (9 in
vergelijking met 13 in 2009).

Men moet er rekening mee houden dat het bedrijf verplicht is om binnen twintig werkdagen vanaf de kennisgeving
van de aanbeveling door de Ombudsdienst de klager en de Ombudsdienst in te lichten over zijn gemotiveerde
beslissing.

Na het verstrijken van voornoemde termijn versturen wij een herinnering naar het bedrijf indien deze de aanbeveling
niet beantwoordt. Het bedrijf beschikt vervolgens over een termijn van twintig werkdagen om zijn met redenen
omklede beslissing alsnog over te maken indien het de aanbeveling niet zou volgen. De gemotiveerde beslissing
dient naar de klager en naar de Ombudsdienst te worden verstuurd.

Indien deze bepalingen niet worden gerespecteerd (zie artikel 31 van de wet van 27 december 2005 betreffende
de diverse bepalingen) is het bedrijf verplicht de specifieke aanbevelingen uit te voeren.

De negatieve resultaten vertegenwoordigen de som van de aanbevelingen die gunstig zijn voor het bedrijf (121 in
vergelijking met 98 in 2009) en gunstige aanbevelingen voor de klagers die niet door het bedrijf worden gevolgd
(349 in vergelijking met 229 in 2009).

In 31 december 2010 telden we overigens 329 lopende aanbevelingen (in vergelijking met 312 in 2009): dit wil
zeggen zonder gemotiveerd gevolg van de operator maar waarvoor de reactietermijn nog niet verstreken was.
Net als de voorgaande jaren kan 2010 worden beschouwd als een positief jaar: voor 94,21% van de
geschillen is de Ombudsdienst erin geslaagd om een gunstig resultaat te behalen voor de gebruikers van de
telecommunicatiediensten.

Positieve aanbevelingen Positieve aanbevelingen

gedeeltelijk gevolgd Tabel 17 gedeeltelijk gevolgd

30>017% 43> 0.23%
Aanbevelingen niet gevolgd Aanbevelingen Aanbevelingen niet gevolgd Aanbevelingen
bindend geworden na 40 dagen gunstig gevolgd bindend geworden na 40 dagen gunstig gevolgd
13> 0.08%

/128 > 0.74% 9>005% ' /191>1.04%

Negatieve resultaten _—
460 > 2.50%

Aanbevelingen niet gevolgd
329 >1.79%

Negatieve resultaten _—

327 >1.90%

Aanbevelingen niet gevolgd
312> 1.81%

Ingetrokken klachten Ingetrokken klachten

349 > 2.03% 278 > 1.51%
Minnelijke schikkingen Minnelijke schikkingen

16053 > 93.27% 2009 17114 > 92.89% 2010
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| A | Minnelijke schikkingen
1. FACTURATIE

Overzicht van de klacht

De heer W. was tijdens een bezoek aan een verkooppunt
een abonnement aangegaan bij Proximus, maar had nooit
een bevestigingsbrief of een kopie van het contract ontvan-
gen. Hij had de eerste facturen betaald en kreeg daarna
een brief van een incassobureau dat een betaling van €
225,50 eiste zonder hierbij verdere uitleg te verstrekken.

Commentaar
Aangezien Proximus geen kopie van het contract kon leve-
ren dat door de heer W. werd ondertekend, werd besloten
om de gefactureerde kosten door middel van een creditno-
ta te annuleren.

Overzicht van de klacht
De heer R. stelde vast dat Belgacom geen rekening had
gehouden met een bepaalde promotie.

Commentaar
Belgacom besloot om 50% van het betwiste bedrag te
annuleren en maakte een creditnota van € 106,25 op.

Overzicht van de klacht

Mevrouw N. besloot haar abonnement bij Numericable op
te zeggen omdat ze de facturen niet begreep. Het bedrijf
rekende haar een supplement van € 10 aan voor de dienst
VOD, waar ze zich nooit voor geabonneerd had.

Commentaar

Numericable had mevrouw N. de nodige uitleg gegeven en
haar uitgenodigd om via haar decoder VOD te inactiveren
of zich naar een Numericable-winkel te begeven met de
chipkaart van haar decoder.

Omschrijving van de klacht

De heer V. ontving een brief van Telenet waarin men hem
informeerde dat de facturen elektronisch zouden worden
verstuurd. De heer V. ging hier niet mee akkoord en deed
een aanvraag om papieren facturen te blijven ontvangen.
Telenet deelde hem mee dat hij deze keuze kon ingeven
via de website. Na verschillende pogingen bleek de heer V.
hier niet in te slagen.

Commentaar
Telenet gaf aan dat de nodige aanpassingen werden

ENKELE VOORBEELDEN VAN KLACHTEN

uitgevoerd zodat de heer V. opnieuw papieren facturen
zou ontvangen.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. ontving foutieve facturen van Telenet.
Men rekende haar kosten aan voor de digitale televisie
van haar buurman. Na telefonisch contact met de
klantendienst van haar operator deelde deze haar mee
dat men alles in orde zou brengen en zij de facturen kon
negeren. Mevrouw D. ontving hierop echter iedere maand
betalingsherinneringen voor deze aanrekeningen. Het
openstaand saldo liep intussen op tot € 53,57.

Commentaar

Telenet verontschuldigde zich voor de administratieve
vergissing. De correcties werden uitgevoerd vanaf de
volgende factuur en een creditnota werd opgemaakt als
rechtzetting voor de onterechte herinneringskosten.

Omschrijving van de klacht

De heer R. beschikte over een abonnement ‘Scarlet
One’. Dit abonnement bestond uit internet, telefonie en
digitale televisie. Gedurende enkele maanden ontving de
heer R. geen digitale televisie, doch werd hier wel voor
gefactureerd. De heer R. wenste geen digitale televisie
meer en nam contact op met zijn operator. Tijdens
dit contact werd de belofte gemaakt dat de nodige
rechtzettingen zouden worden uitgevoerd. Later bleek dat
er geen sprake was van enige rechtzettingen.

Commentaar
Scarlet deelde mee dat het abonnement werd aangepast
op 15 oktober 2010. De heer R. ontving een korting van €
50 omwille van de teveel aangerekende bedragen op de
vorige facturen.

2. CONTRACTUELE AANGELEGENHEDEN

Omschrijving van de klacht

Mevrouw F. betwistte het feit dat Mobistar haar abonnement
zonder haar toestemming had verlengd voor een periode van
24 maanden. De klager wou graag overstappen naar Proxi-
mus, waar ze via haar werk voorkeurtarieven kon verkrijgen.

Commentaar

Mobistar  had inderdaad geen enkel schrijven
teruggevonden waarin de nieuwe getrouwheidsperiode
werd bevestigd. De operator meldde dat het contract op
elk moment zonder kosten kon worden opgezegd.
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Omschrijving van de klacht

Mevrouw P, directrice van een vzw, stelde vast dat de
nieuwe formule na de overstap van een abonnement
van Scarlet Xtreme Compact naar Belgacom Internet
Pro Compact een netwerkverkeer van maximaal vier pc’s
toeliet. Via haar Scarlet-contract kon ze tien computers
gebruiken.

Commentaar
Belgacom bevestigde aan de Ombudsdienst dat de
toestand geregulariseerd werd : klanten die van Scarlet
overgestapt waren konden voortaan een onbeperkt aantal
pc’s aansluiten.

Omschrijving van de klacht
De heer P. ontving oproepen van het Base-callcenter met
de bedoeling hem te overtuigen om gebruik te maken
van de voordelen van hun diensten. De heer P. klaagde
over deze ergerlijke praktijken vermits hij al drie keer had
gemeld geen interesse te hebben.

Commentaar
Base bevestigde dat de klager in de toekomst niet langer
zou worden benaderd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw F. was niet tevreden over de werking van
‘Belgacom TV'. Belgacom verzorgde de aansluiting met
meer dan zes maanden vertraging en van bij aanvang
werden er problemen vastgesteld. Mevrouw F. kon amper
gebruik maken van deze dienst en vroeg om een kosteloze
stopzetting van het contract.

Commentaar

Belgacom bevestigde dat de storingshistoriek uitwees dat
mevrouw F. hen meermaals contacteerde. Belgacom be-
greep het ongenoegen van mevrouw F. en bleek aldus be-
reid om de aangerekende verbrekingskosten te crediteren.

Omschrijving van de klacht

De heer H. wenste een verandering van het tariefplan
van zijn zoon aangezien deze nog nauwelijks belde. Base
rekende opzegkosten aan ondanks de bijzondere situatie
waarin de zoon zich bevond.

Commentaar
Base paste na het schrijven van de Ombudsdienst het
tariefplan aan en crediteerde tevens de verbrekingskosten.

Omschrijving van de klacht

De heer P. ging niet in op een telefonisch aanbod om
over te gaan van Full Telecom naar Scarlet. Groot was
zijn verbazing toen bleek dat er toch een contract werd
opgemaakt.

Commentaar

Scarlet bevestigde dat de heer P. zijn toenmalige
abonnement bij Full Telecom kon blijven behouden en
excuseerde zich voor de ongemakken die de heer P. had
ondervonden.

3. DEFECTEN/STORINGEN

Omschrijving van de klacht

De heer N. vroeg de Ombudsdienst om tussen te komen bij
Voo omdat hij sinds een maand niet meer kon beschikken
over een functionele telefoonlijn, waarop zijn faxapparaat
en alarm waren aangesloten. Hij had in een streven naar
een oplossing de klantendienst van de operator elke dag
vruchteloos gebeld.

Commentaar
Voo liet de Ombudsdienst weten dat het nodige werd
gedaan opdat de heer N. opnieuw gebruik kon maken van
zijn telefoonlijn.

Omschrijving van de klacht

De heer C. had al enkele dagen geen telefoon meer
en probeert vruchteloos contact op te nemen met de
technische dienst van Voo. De commerciéle dienst bleef
onverminderd herhalen dat hij zich tot de technische
dienst moest wenden. De e-mails van de heer C. werden
overigens ook niet beantwoord.

Commentaar

De technische dienst van Voo had de storingen op
de telefoonlijn van de heer C. gelicht. Bij wijze van
commercieel gebaar had Voo besloten hem een maand
gratis abonnement toe te kennen.

Omschrijving van de klacht

De heer V. had vastgesteld dat zijn internetverbinding
niet meer werkte. Bij de klantendienst van EDPnet had
men hem op een weinig vriendelijke manier geantwoord
dat Belgacom aan de lijn aan het werken was, wat de
storingen veroorzaakte.

Commentaar
EDPnet bevestigde dat de verbinding van de heer V. werd
hersteld.

Omschrijving van de klacht

Beide telefoonlijnen van de heer V. bleken defect. Na
onderzoek door een Belgacom-technieker bleek er een
onderbreking te zijn in de ondergrondse leidingen zodat
een interventie door een lasploeg vereist bleek. De heer V.
vroeg om een compensatie voor de ondervonden hinder.

Commentaar

Bij Belgacom werd de melding van de storing genoteerd
op 2 april 2010. Op 10 april 2010 werd de storing gelicht.
Belgacom stond aan de heer V. een vergoeding toe gelijk
aan vier maanden basisabonnementsgeld per telefoonlijn.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. tekende in op een ‘Home-Pack’ van Base, doch
kort na de activatie bleken de diensten telefonie en internet
niet meer te werken. Na twee weken vroeg mevrouw D.
om een annulatie van het contract. Deze annulatie werd
niet toegestaan vermits Base nog een oplossing aan het
zoeken was voor de problemen.



Commentaar

Base gaf toelichting bij de ondervonden hinder. De storing
werd gelicht na een interventie op het niveau van de
centrale. Ter compensatie ontving mevrouw D. een korting
van € 70 op haar facturen.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw V. beschikte over televisie via TV-Vlaanderen
maar ondervond aanhoudende storingen, dewelke niet
gelicht werden ondanks verschillende tussenkomsten van
de klantendienst.

Commentaar

TV-Vlaanderen verontschuldigde zich voor de ondervonden
hinder en ruilde de decoder van mevrouw V. om voor een
nieuw exemplaar. Ter compensatie kende de operator één
maand gratis abonnementsgeld toe.

4. AANSLUITING

Omschrijving van de klacht

Naar aanleiding van een verhuizing had de heer
C. de overdracht van zin TV- internet- en vaste
telefoonabonnement naar Scarlet aangevraagd. De
klager kon sinds een maand niet meer beschikken over
functionele diensten. Scarlet meldde de heer C. enkel dat
het wachtte op de technische gegevens van Belgacom.

Commentaar
Scarlet meldde na tussenkomst van de Ombudsdienst dat
de heer C. opnieuw kon genieten van de gewenste diensten.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw H. had in het kader van het overheidsinitiatief
« startZsurf@home » een pc aangekocht en Belgacom
als internetprovider uitgekozen. De realisatie van de
aansluiting bleef echter al een maand aanslepen.

Commentaar

Een technicus had zich bij de klant aangeboden om de
installatie in het appartement uit te voeren. Hij kon echter
de benodigde apparatuur niet in de kelder plaatsen
aangezien de trap naar de kelder was ingestort. Er zou
geen enkele factuur worden opgemaakt in afwachting van
de voltooiing van de installatie.

Omschrijving van de klacht
De heer D. had vruchteloos de opzegging van zijn
abonnement bij Euphony aangevraagd.

Commentaar
Euphony bevestigde dat het nodige werd gedaan om het
contract van de heer D. stop te zetten.

Omschrijving van de klacht

De diensten telefonie, internet en digitale televisie van de
heer C. functioneerden niet meer. De klantendienst van
Scarlet bleek niet in staat om het probleem te verhelpen
binnen een redelijke termijn.

Commentaar
Scarlet meldde dat het probleem sinds 9 april 2010

opgelost werd. Scarlet bood de heer C. ter compensatie
van de ondervonden hinder een korting toe van € 40 op de
eerstvolgende factuur.

Omschrijving van de klacht

De heer D. sloot een contract af bij Dommel voor de dienst
internet. Eén maand later was de aansluiting nog niet
voltooid. Inmiddels werd de heer D. door Telenet, zijn vorige
operator, reeds afgesloten zoals overeengekomen. Dommel
factureerde inmiddels gedurende twee maanden door.

Commentaar

Dommel bevestigde dat ze aan de heer D. een
installatiedatum doorgaven. Tevens paste Dommel de
facturatiecyclus aan ter rechtzetting van de onterecht
gefactureerde abonnementskosten.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw W. had in de maand december 2009 Belgacom
gecontacteerd om een afspraak te maken voor de installatie
van de telefoonlijn gezien haar nakende verhuis. Op 24
februari 2010 zou de aansluiting plaatsvinden. Op de
afgesproken datum was er geen technieker langsgekomen,
alsook niet op de daaropvolgende afgesproken datum.

Commentaar

Belgacom deelde mee dat het order per vergissing
geannuleerd werd. Mevrouw W. ontving een creditnota voor
intotaalviermaanden abonnementsgeld basisdienst, evenals
voor de kosten ten gevolge van de oproepdoorschakeling.
Belgacom crediteerde ook de annuleringskosten.

5. ONTHAAL

Omschrijving van de klacht

De heer S. klaagde dat een werknemer bij de klantendienst
van Belgacom erg onvriendelijk was geweest en hem had
geantwoord dat hij al blif mocht zijn dat er iemand aan de
lijn kwam, hoewel de wachttijd 30 minuten beliep.

Commentaar
Belgacom had de opmerkingen van de heer S. goed
ontvangen en had de betrokken operatrice bijgestuurd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw K klaagde over het onthaal dat ze al meermaals
bij de klantendienst van Proximus had ervaren. Men
had haar twee maanden gratis abonnement beloofd op
voorwaarde dat ze haar abonnement nog 18 maanden
behield. De klager had de korting niet gekregen en werd
evenmin correct begeleid door de teleoperatoren naar een
formule die aan haar verbruik aangepast was.

Commentaar

Proximus had mevrouw K. twee maanden abonnement
toegekend en gemeld dat er geen opzeggingskosten
zouden worden aangerekend, aangezien de operator
geen bevestiging had kunnen leveren van de formule die
telefonisch werd goedgekeurd.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw V. nam contact op met de klantendienst van Base
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om informatie in te winnen en haar contract te kunnen
opzeggen. Ze werd geconfronteerd met een teleoperator
die het Frans niet goed machtig was, haar vroeg om de
vragen te herhalen en haar vervolgens beledigde.

Commentaar

Uiteindelijk verstrekte Base alle informatie die mevrouw
V. nodig had om haar contract te kunnen opzeggen. De
operator wilde zich verontschuldigen voor het ongemak
dat ze tijdens de oproep naar het callcenter had ervaren.

Omschrijving van de klacht

De heer B. beklaagde zich er over dat de medewerker van
de klantendienst tijdens een telefonisch contact zonder
meer inhaakte.

Commentaar

Belgacom bood haar verontschuldigingen aan. Het voorval
werd gemeld aan de verantwoordelijken van de betrokken
diensten zodat dergelijke situaties in de toekomst zouden
worden vermeden.

Omschrijving van de klacht

De heer L. uitte zijn ongenoegen over de toegankelijkheid
van de website van Mobistar en de telefonische klanten-
dienst. Het bleek volgens de klager vrijwel onmogelijk om
probleemsituaties op te lossen via deze kanalen.

Commentaar

Mobistar gaf toelichting omtrent het genoten onthaal en bood
hieromtrent haar excuses aan. De opmerkingen van de heer L.
werden overgemaakt aan de bevoegde interne diensten.

Omschrijving van de klacht

De heer G. beklaagde zich over de lange wachttijden
tijdens de telefonische contacten met de klantendienst en
over het herhaaldelijk afzeggen van gemaakte afspraken
door Scarlet.

Commentaar

Scarlet gaf aan te wachten op feedback van Belgacom
alvorens over te gaan tot aansluiting van het product. Ter
compensatie ontving de klager een creditnota van € 40,65.

6. GEBRUIKSOPTIES TELEFOON

Omschrijving van de klacht

De heer R. had drie Base-nummers, waarvan er twee
moesten worden overgedragen van Proximus. Proximus had
hem bevestigd dat zijn oproepnummers nog beschikbaar
zouden zijn tot de overdracht naar Base. Sinds twee dagen
was een van de nummers echter niet meer bereikbaar, wat
voor de firma van de klager zware verliezen teweeg bracht.

Commentaar

Proximus meldde dat de overdracht vertraging had
opgelopen naar aanleiding van een technisch probleem.
Base kende als commercieel gebaar een maand gratis
abonnement toe aan de heer R.

Omschrijving van de klacht
De heer O. wenste de tussenkomst van de OmbudSsdienst,

zodat de overdracht van zijn telefoonlijn bij Base naar
Numericable zo snel mogelijk kan verlopen. Hij wilde te
allen prijze hetzelfde nummer behouden.

Commentaar
Numericable bevestigde dat het nodige werd gedaan
binnen een termijn van 10 dagen.

Omschrijving van de klacht

De heer P. vroeg extra lijnen aan bij Belgacom. Vooraf
liep al het telefoonverkeer via Mobistar door middel van
Carrier Preselect (CPS). Bij het in dienst stellen van deze
bijkomende nummerreeks werd de CPS echter verwijderd.

Commentaar

Belgacom meldde de heer P. dat bij dergelijke wijzigingen
de CPS van de andere operator automatisch wordt
verwijderd. Deze wordt hiervan ook op de hoogte gebracht.
Dit werd bevestigd door Mobistar

De CPS kon opnieuw worden geactiveerd als de heer P.
hiertoe een nieuwe aanvraag indiende bij Mobistar.

Omschrijving van de klacht

Op 21 augustus 2010 tekende de heer V. een contract
voor 24 maanden bij Mobistar. Bij het gebruik van zijn
abonnement merkte hij dat er storingen plaatsvonden
tijdens gesprekken. Mobistar kon hier naar eigen zeggen
niets aan doen omdat de heer V. in een “dode hoek” woont
waar er een heel zwak gsm-signaal was.

Commentaar

Mobistar bood de heer V. haar excuses aan voor de
ondervonden hinder. De heer V. kon zijn contract annuleren
en kosteloos overstappen naar een andere operator.

7. DIVERSEN

Omschrijving van de klacht

Sinds bijna een week was de herlaadwebsite van Simyo voor
wat betreft het account van de heer P. niet langer beveiligd.
Bovendien had hij niet langer toegang om zijn online ac-
count te raadplegen. Aangezien alle transacties via de web-
site gebeuren, deed de heer P. beroep op de Ombudsdienst.

Commentaar

Simyo bevestigde dat het moeilijkheden had ondervonden
met het beveiligingscertificaat van de website en
verklaarde dat het zo goed mogelijk de wensen van de
heer P. had ingewilligd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw C. nam deel aan een wedstrijd georganiseerd
door Fedict. Later ontving zij een e-mail waarin stond dat
zij één van de winnaars was en recht had op viff jaar gratis
internet. Mevrouw C. wenste dit graag toegepast te zien
op haar Telenet-abonnement. Enkele maanden later was
er nog altijd niets veranderd en had zij niets meer gehoord
van Fedict noch Telenet.

Commentaar
Telenet gaf aan dat men de lijst van winnaars slechts
recentelijk ontving. Mevrouw C. ontving een maandelijkse



korting van € 20 gedurende de periode van 5 augustus
2010 tot 5 augustus 2015.

8. PRODUCTEN EN DIENSTEN

Omschrijving van de klacht

De heer D. was van mening dat de website van Mobistar met
opzet onduidelijk was en geen informatie bevatte over pre-
paid-kaarten. Mobistar verzuimde volgens hem onder andere
te vermelden dat een herlaadbeurt van € 10 enkel tijdens het
weekend en ’s avonds recht zou geven op gratis sms’en.

Commentaar

Na een grondige controle had Mobistar geen enkele
afwijking gevonden en de Tempo-kaart van de heer D. had
wel degelijk voordeel van de uitgevoerde herlaadbeurten
genoten.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw M. stelde vast dat Belgacom haar naar aanleiding
van een verhuizing kosten had aangerekend voor internet
terwijl zij enkel gebruik maakte van Belgacom TV.

Commentaar

Belgacom had de opzeg van het internet zonder kosten
uitgevoerd en mevrouw M. duidelijk het tarief voor
Belgacom TV uitgelegd.

Omschrijving van de klacht

Het e-mailadres van de heer C. was gewijzigd van @
versateladsl.be naar @base.be. Hij wenste echter zijn oude
e-mailadres te behouden, doch dit bleek niet mogelijk te zijn.

Commentaar

KPN-Tele2 bevestigde dat het niet mogelijk was om het
oude e-mailadres te behouden. Dit had alles te maken
met het feit dat de domeinnamen van Tele2 en Versatel
niet meer mochten gebruikt worden. Zij betreurden dit
uiteraard ten zeerste, en begrepen de zakelijke situatie van
de klant maar al te goed.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. contacteerde verschillende malen de
klantendienst van Proximus omdat ze geen oproepen
en berichten vanuit het buitenland kon verzenden of
ontvangen met haar «Pay&Goy-kaart.

Commentaar

Proximus deelde mee dat, na nader onderzoek, bleek
dat mevrouw D. inderdaad reeds contact opnam met de
klantendienst. Door een technisch probleem bleek het
toen niet mogelijk om de blokkering van roaming calls te
deactiveren. Na tussenkomst van de Ombudsdienst werd
de blokkering uiteindelijk toch verwijderd.

9. PRIVELEVEN

Omschrijving van de klacht

Omdat ze dag en nacht door haar exvriend werd
lastiggevallen probeerde mevrouw S. vruchteloos bij
de klantendienst van Belgacom een blokkering voor
inkomende oproepen van diens nummers aan te vragen.

Commentaar

Belgacom deed het nodige om het oproepnummer van
mevrouw S. geheim te maken waardoor het niet langer in
de bestanden van de inlichtingendienst vermeld werd. Voor
wat betreft haar mobiele nummer bevestigde Proximus dat
de gsm-nummers sowieso «geheimy zijn.

Omschrijving van de klacht

De heer V. beklaagde zich over het feit dat er op zijn
factuur persoonlijke gegevens vermeld werden. Hij wilde
dit bij Belgacom aankaarten maar vond geen gehoor.

Commentaar

Belgacom verschafte toelichting omtrent de lange
wachttijden van de klantendienst en omtrent de
bijkomende mogelijkheden om Belgacom te bereiken.
Belgacom plaatste de gegevens van de heer V. op de «anti-
marketinglijst», en tevens op de «Restrictellijsty. De heer V.
kon zich ook inschrijven op de «Robinson-lijsty.

10. KWALITEIT VAN DE GEGEVENS

Omschrijving van de klacht
Mevrouw B. had gemerkt dat het oproepnummer van haar
dochter ongevraagd werd overgedragen van Proximus
naar Mobistar. Mevrouw B. vroeg zich af hoe Mobistar
deze overdracht heeft kunnen uitvoeren zonder haar
handtekening of identiteitskaart.

Commentaar
Mobistar erkende de fout en herstelde de oorspronkelijke
situatie.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw H. beklaagde zich over het feit dat de
aanrekeningen die voor haar bestemd waren op naam van
haar vader gefactureerd werden.

Commentaar
Telenet excuseerde zich voor het ongemak en bevestigde
dat de facturatiegegevens ondertussen werden aangepast.

11. EINDAPPARATUUR

Omschrijving van de klacht

De heer V. kocht een Nokia-gsm in een Proximus-boetiek. Hij
bracht zijn gsm een eerste keer terug omdat er problemen
met de inschakeling waren. Wanneer hij het toestel een
tweede keer binnen wou brengen voor reparatie weigerde
de Proximus-medewerker de aanname omdat de klager
niet over het nieuwe IMEI-nummer van zijn mobiele toestel
beschikte.

Commentaar

Proximus nodigde de heer V. uit om zich tot Nokia te
richten, aangezien de gsm rechtstreeks naar de klager
werd verstuurd door deze firma na de eerste reparatie.
Volgens Proximus zou Nokia vervolgens het gevraagde
IMEl-nummer kunnen verstrekken.

Omschrijving van de klacht
De heer S. bracht zijn defecte iPhone 3GS ter herstelling
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binnen bij een Mobistar Center. Na drie maanden werd
hij nog niet verder geholpen en ontving hij het toestel nog
niet terug.

Commentaar

Mobistar liet het toestel nakijken door een herstelcentrum,
waar waterschade werd ontdekt. Deze schade viel niet
onder de fabrieksgarantie.

Aangezien de heer S. beschikte over een verzekering
(«Insurance 9») van Mobistar ontving hij een nieuwe
iPhone 4, dewelke een hogere verkoopswaarde heeft dan
het voorgaande toestel.

12. PRINCIPIELE AANGELEGENHEDEN

Omschrijving van de klacht

De heer P. kwam terecht op het antwoordapparaat van
Proximus om de gsm van zijn vrouw te blokkeren, die ze
tiidens een avondje uit was verloren. Enkele uren later
testte hij het nummer en merkte op dat zijn oproep naar
het callcenter niets had uitgehaald vermits de gsm-
aansluiting nog steeds niet geblokkeerd was.

Commentaar

Proximus voerde een technische controle van hun systeem
voor blokkering van nummers uit en kende de klager een
maand gratis abonnement toe.

Omschrijving van de klacht

Het OCMW van de gemeente D. had niet langer toegang tot
de beveiligde website van Belgacom met daarop een over-
zicht van de facturatie. Enkel de klant zelf bleek voortaan de
betreffende gegevens te kunnen nagaan. Dit bemoeilijkte
volgens het OCMW de werking van hun dienstverlening.
Hierdoor werden er aan mevrouw V. extra kosten aangere-
kend nadat enkele facturen laattijdig betaald werden.

Commentaar

In overleg met mevrouw V. werd het facturatieadres
gewijzigd naar dit van het OCMW, zodat er een betere
opvolging kon gebeuren. Belgacom stelde eveneens een
creditnota op voor een bedrag gelijk aan alle aangerekende
herinneringskosten.

13. KLACHTENOPVOLGING

Omschrijving van de klacht

De heer K. had een aangetekend schrijven naar Voo
gestuurd om zijn abonnement voor teledistributie op te
zeggen maar wachtte nog steeds op een terugbetaling
door de operator.

Commentaar
Voo voerde de terugbetaling van de verschuldigde bedrag
alsnog uit.

Omschrijving van de klacht
In een voorgaande klacht die de heer S. indiende bij de
Ombudsdienst bekwam hijeen minnelijke schikking waarbij
er een kosteloze opzeg werd toegestaan voor digitale
televisie. Echter bleef hij nadien facturen ontvangen voor
de aanrekening van deze dienst.

Commentaar

Scarlet verontschuldigde zich voor het opnieuw in rekening
brengen van digitale televisie en stelde een creditnota
op voor de teveel aangerekende kosten. De betreffende
dienstverlening werd definitief gestopt.

14. ALGEMENE INLICHTINGEN

Omschrijving van de klacht

De heer D. ging naar een Mobistarteleboetiek en
vroeg er een verlenging van zijn ADSl-abonnement. De
werknemer had hem verkeerde informatie verstrekt en
hem uitgenodigd om een USB-stick te kopen, terwijl hij
zonder problemen het internet kon gebruiken zonder
voornoemde stick. Hij wachtte al zes maanden op de
terugbetaling.

Commentaar

Mobistar betreurde oprecht dat de informatie die door
haar verkoopster werd meegedeeld fout was. Daarom werd
het contract Internet Everywhere kosteloos geannuleerd.

Omschrijving van de klacht

De heer L. beklaagde zich over het feit dat hij van Belgacom
geen duidelijk antwoord ontving of hij al dan niet op zijn
thuisadres over digitale televisie kon beschikken. De online
test liet uitschijnen dat dit niet mogelijk was voor de heer
L. Desondanks maakten de beide buren van de heer L.
gebruik van deze dienst.

Commentaar

Belgacom diende tot haar spijt aan de heer L. mee te delen
dat slechts 50% van de internet klanten een digitale TV-
aansluiting kon bekomen. Bepaalde technische criteria ble-
ken van toepassing die het uitbreiden van de betreffende
technologie in heel Belgié verhinderden. De heer L. werd
de mogelijkheid geboden zijn codrdinaten achter te laten
op de website van Belgacom, zodat de operator hem op de
hoogte zou kunnen houden over de beschikbaarheid van
Belgacom TV.

15.SCHADE DOOR
INFRASTRUCTUURWERKEN

Omschrijving van de klacht

Tijdens een herstellingsinterventie had Belgacom bij
het openbreken van het voetpad de brievenbus en de
krantenbuis van de heer P. beschadigd. De klager wachtte
al 8 maanden op een reactie van de operator.

Commentaar

Belgacom meldde dat haar onderaannemer die
aansprakelijk was voor deze schade ondanks verschillende
contacten hier nog geen enkel gevolg aan had gegeven.
De operator stelde de heer P. voor om een kopie van de
aankoopfactuur van een brievenbus en een krantenbuis
te bezorgen, opdat de terugbetaling zo snel mogelijk zou
kunnen worden uitgevoerd.

Omschrijving van de klacht
Bij het uitvoeren van de aansluiting had een werknemer van
(de onderaannemer van) Belgacom de laminaatvloer in de



woning van mevrouw M. beschadigd. Belgacom kwam de
schade opmeten maar keerde nadien geen vergoeding uit.

Commentaar

Belgacom bood haar verontschuldigingen aan voor de
ondervonden hinder en was bereid de schade te vergoeden
voor een bedrag van € 19.

16. TELEFOONGIDSEN

Omschrijving van de klacht

De heer W. klaagde over het feit dat Belgacom hem er
niet had over ingelicht dat zijn oproepnummer openbaar
zou worden gemaakt wanneer hij een lijn aanvroeg. Hij
had een mail verstuurd naar Truvo om met het verzoek zijn
gegevens geheim te houden maar kreeg geen feedback.

Commentaar

Truvo bevestigde aan Belgacom dat het nodige werd
gedaan opdat de gegevens van de heer W. niet in de
telefoongids zouden worden gepubliceerd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw P. betwistte een Truvo-factuur omdat, in
tegenstelling tot de vorige jaren, er geen vertegenwoordiger
van de firma langskwam om de vermelding mondeling te
bespreken. Net dit jaar veranderde het bedrijf van adres
waardoor de vermelding in de gids nutteloos werd.

Commentaar

Truvo verklaarde haar werkwijze en stipte aan dat mevrouw
P. contractueel gezien zelf diende in te staan voor het
doorspelen van wijzigingen inzake de publicatiegegevens.
Truvo annuleerde uit commerciéle overwegingen de
betwiste inlassing.

| B | Aanbevelingen

1. INLEIDING

De Ombudsdienst kan vanzelfsprekend niet in elk dossier
een minnelijke schikking bereiken. Zoals uit tabel 16
blijkt, maakte de Ombudsdienst in 2010 in totaal 1032
aanbevelingen op (ten opzichte van 810 aanbevelingen
in 2009). Hieronder bespreken we enkele opmerkelijke
aanbevelingen en het gevolg dat de betrokken operator
aan de aanbeveling gaf.

2. AANBEVELINGEN IN HET VOORDEEL
VAN DE KLAGER EN OPGEVOLGD
DOOR DE OPERATOR

Omschrijving

Op 22 april 2009 gaat mevrouw B. een abonnement voor
mobiel internet aan bij Proximus. Volgens de toen geldende
promotie zou mevrouw B. een USB-stick ontvangen. De
internetdienst moest op zijn beurt binnen de 15 dagen na de
inschrijving actief zijn. De dienst werd echter pas begin juni
2009 geactiveerd, maar was zeer beperkt. De toen geldende
promotie werd bovendien niet toegepast. Op 21 januari
2010 stuurt mevrouw B. haar opzegging naar Proximus
via e-mail. Uiteindelijk stuurt mevrouw B. op 17 februari
2010 opnieuw haar opzegging via aangetekend schrijven.
Mevrouw B. betwist de kosten voor vervroegde opzegging
die door Proximus in deze kwestie worden aangerekend.

Standpunt van de operator

Het e-mailbericht van mevrouw B. van 21 januari 2010
is niet geldig als opzegging. Volgens de algemene
voorwaarden moet een contract van bepaalde duur
inderdaad via aangetekend schrijven worden opgezegd.
Er werden bovendien kosten voor vervroegde opzegging
aangerekend. Aangezien de dienst pas op 4 juni werd
geactiveerd terwijl het contract op 22 april werd
ondertekend, besloot Proximus een commercieel gebaar te
stellen en de twee laatste facturen met betrekking tot de
abonnementskosten te annuleren.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Rekening houdend met de activeringstermijn die in prin-
cipe een maand duurt en de problemen die in dit geval
ontstonden, beveelt de Ombudsdienst Proximus aan om
het huidige openstaande saldo gewoon te annuleren.

Antwoord van de operator
Proximus besloot de openstaande bedragen te annuleren
middels een creditnota van € 90,98.

Omschrijving

In januari 2010 draagt mevrouw S. haar gsm-lijnen over
naar een andere operator.

Mevrouw S. vraagt uitleg over het bedrag van € 7.557,23
dat Mobistar haar in rekening wil brengen als
verbrekingsvergoeding.

Standpunt van de operator
Mobistar bevestigt dat de kosten voor de contractbreuk
correct zijn. In februari 2008 heeft mevrouw S. namelijk
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een contract van 36 maanden aanvaard.

Daarom vraagt Mobistar mevrouw S. het huidige open-
staande bedrag van € 7.340,55 zo snel mogelijk te
regulariseren.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De duur van het contract, in dit geval 3 jaar, is gezien de
liberalisering van de telecommunicatiemarkt en de grote
concurrentie die in deze sector heerst, overdreven en druist
in tegen de principes van de vrije concurrentie.

Anderzijds pleit de Ombudsdienst voor een betere afstem-
ming van de opzegkosten op het werkelijk door de operator
geleden nadeel. In geen geval zouden de opzegkosten voor
de operatoren een bron van winst of baten mogen zijn.
Overigens kan de omvang van de opzegkosten voor som-
mige categorieén personen die over een laag of gemiddeld
inkomen beschikken een belangrijk ontradend effect hebben.
Rekening houdende met wat voorafgaat, beveelt de Om-
budsdienst Mobistar aan om een uitzonderlijk commercieel
gebaar te stellen en de opzegkosten die van mevrouw S. wor-
den geéist met 50% te verminderen.

Antwoord van de operator

Mobistar heeft de verschillende opmerkingen van de Om-
budsdienst goed overwogen en gaat erin mee de aanbeve-
ling van de Ombudsdienst te volgen. Mobistar benadrukt
echter dat de getrouwheidsperiode die aanvankelijk werd
aanvaard wel degelijk 36 maanden bedroeg.

Omschrijving

In de loop van de maand december 2009 ging de heer
A. bij Belgacom een abonnement aan voor een Pack
met internet, televisie, vaste en mobiele telefonie voor
€ 70,21. Vervolgens ontving de heer A. verschillende
facturen waarvan de bedragen ver boven de som lagen
die aanvankelijk werd overeengekomen. Overigens merkt
de heer A. op dat hij voor de mobiele telefonie zowel door
Belgacom als door Proximus wordt aangerekend.

Standpunt van de operator

Na een inventaris van de opgemaakte facturen en de
creditnota’s die in dit geval werden opgemaakt, bevestigt
Belgacom het bedrag dat nog verschuldigd is.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Met de door Belgacom aangeleverde verklarende elemen-
ten, blijkt duidelijk dat de opgemaakte facturen in dit geval
betwist kunnen worden. Zo moest bijna elke opgemaakte
factuur worden gecorrigeerd met een creditnota.
Belgacom geeft overigens geen enkele informatie over
het verschil tussen de aangerekende bedragen en de be-
dragen die bij de afsluiting van het contract werden aan-
gekondigd.

Om deze reden beveelt de Ombudsdienst Belgacom aan
om het huidige openstaande bedrag met 50% te verlagen.

Antwoord van de operator

Belgacom is van mening dat de aanbeveling die door de
Ombudsdienst wordt geformuleerd coherent is. Daarom
besloot Belgacom om deze aanbeveling te volgen. Zo werd
een creditnota voor 50% van het openstaande bedrag
opgemaakt.

Omschrijving

Op 23 juni 2010 ging juffrouw C. een abonnement aan
bij Mobistar. Bij afsluiting van dit contract vertelde de
commercieel agent die bij haar thuis op bezoek kwam
haar dat ze het recht had om haar contract bij haar vorige
operator, Proximus, kosteloos op te zeggen. Dit kwam door
een wijziging in de contractuele voorwaarden die bij deze
operator waren ingevoerd. Enkele dagen later ontving
Jjuffrouw C. echter een factuur van Proximus voor de kosten
van vervroegde opzegging.

Standpunt van de operator

Mobistar betreurt het feit dat de meegedeelde informatie
fout was, maar moet toch bevestigen dat het niet
aansprakelijk kan worden gesteld voor de informatie
die de vertegenwoordiger heeft verstrekt. Elke klant
wordt verondersteld de voorwaarden van het afgesloten
abonnement, te kennen enis dusin staat om zelf te beslissen
of hij al dan niet van operator wenst te veranderen.
Proximus betreurt dat het geen gevolg kan geven aan het
verzoek van juffrouw C.

Op 24 juni 2010 heeft juffrouw C. namelijk haar contract
verbroken door haar nummers naar een andere operator
over te brengen. Er werd geen enkel aangetekend schrijven
ontvangen voor deze overdracht. Bovendien waren de
tariefplannen van de betrokken lijnen in geen geval
gekoppeld aan de prijsstijging. Ook wordt geen enkele
boodschap vermeld op de facturen van juffrouw C. die zou
wijzen op de mogelijkheid van een kosteloze opzeg.
Aangezien haar nummers waren vastgelegd in een contact
van bepaalde duur, werden de opzegkosten correct aan
juffrouw C. aangerekend.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Met betrekking tot de bewering volgens dewelke
elke klant geacht wordt de voorwaarden van zijn
abonnementcontract bij een concurrerend bedrijf te
kennen: deze kan slechts gedeeltelijk worden ingeroepen.
De algemene voorwaarden van de belangrijkste mobiele
operatoren die in Belgié actief zijn, kennen slechts
geringe onderlinge verschillen en de praktijk om kosten
aan te rekenen in geval van vervroegde opzegging is een
contractuele praktijk die erg vaak wordt toegepast in de
telefoniesector. De Ombudsdienst wenst overigens de
nadruk te leggen op de verplichting van informatie die
bij Mobistar ligt in zijn hoedanigheid van professionele
verkoper, evenals op de plicht van uitvoering te goeder
trouw van de overeenkomsten die hem wordt opgelegd.
Met betrekking tot Proximus: de informatie rond deze
tariefverhoging werd uitgebreid verspreid, ook aan klanten
van wie het toen lopende tariefplan geen betrekking had
op deze stijging. Daardoor dachten heel veel Proximus-
klanten te goeder trouw dat ze hun contract kosteloos
konden opzeggen.

Om deze redenen beveelt de Ombudsdienst enerzijds
Proximus aan om de in rekening gebrachte opzegkosten
met 50% te verminderen en beveelt anderzijds Mobistar
aan de overige 50% op zich te nemen.

Antwoord van de operator
Proximus aanvaardt de aanbeveling van de Ombudsdienst
te volgen, met name de verlaging van de aangerekende



opzegkosten met 50%. Mobistar heeft tot vandaag echter
nog geen definitieve beslissing genomen in deze zaak.

Omschrijving

Mevrouw is sinds mei 2010 klant bij Proximus. Mevrouw D.
wenst haar abonnement kosteloos op te zeggen aangezien
ze bij haar thuis geen netwerk heeft.

Standpunt van de operator

De aard van een gsm houdt in dat het in de eerste plaats
een mobiel toestel is. Het is dus niet ontworpen als een
vervanging van de vaste telefoon, aangezien de gebouwen
waarin het zich bevindt de externe werking kan beinvloeden.
In de loop van 2011 - 2012 is de plaatsing van een antenne
gepland. De installatie van een nieuwe antenne is echter
geen garantie voor een beter netwerk. Zoals eerder uitge-
legd, is het mogelijk dat de golven niet worden opgevangen
als gevolg van de gebouwen.

Mevrouw D. kan ook een omleiding van de op haar gsm
binnenkomende oproepen aangaan naar haar vaste num-
mer. Met deze oplossing zal ze echter de oproepen naar een
vast toestel moeten betalen.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst vindt dat de enige oplossing die door
Proximus wordt voorgesteld, namelijk de omleiding van
de op de gsm van mevrouw D. binnenkomende oproepen
naar haar vaste nummer, onaanvaardbaar is.

Als operator heeft Proximus namelijk de hoofdplicht om
een dienst voor mobiele telefonie te verschaffen. Indien
Proximus om de een of andere reden niet in staat is een
normale dienst te verlenen wegens vastgestelde en door
Proximus toegegeven problemen, zou deze laatste zich in
dit geval soepeler moeten opstellen.

Toepassing van artikel 1142 van het burgerlijk wetboek:
«Elke plicht om iets te doen of niet te doen, kan worden
opgelost door schadevergoeding in geval van niet-uitvoe-
ring door de debiteur.

In het geval van mevrouw D. zou deze schadevergoeding
kunnen bestaan uit de annulering van de opzegkosten die
bij een vervroegde opzegging zouden verschuldigd zijn.
Bijgevolg beveelt de Ombudsdienst Proximus aan de koste-
loze opzegging van het abonnement van mevrouw D. goed
te keuren.

Antwoord van de operator

Proximus aanvaardt de door de Ombudsdienst gefor-
muleerde aanbeveling. De technische afdeling van Proxi-
mus bevestigt namelijk dat er binnen een redelijke termijn
geen verbetering van het netwerk gepland is. De lijnen van
mevrouw D. werden daarom kosteloos geinactiveerd.

Omschrijving

Mevrouw C. zegde in februari 2009 haar internetdiensten
telefonisch op bij MCall wegens overstap naar Telenet.
M1Call zou haar tijdens dit telefonisch onderhoud
telefonisch hebben meegedeeld dat de opzeg geregistreerd
was. Zij ontving echter verder facturen.

Standpunt van de operator
M1Call meende dat een aangetekende opzeg noodzakelijk
is en dat het telefonisch onderhoud niet terug te vinden is

in haar systeem met klantencontacten. M1Call was niet
bereid de facturen te crediteren.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst beval M1Call aan om de facturen toch
te crediteren en het invorderingsdossier kosteloos te slui-
ten. De Ombudsdienst argumenteerde dat het voor M1Call
onmogelijk was nog langer een ADSL-dienst aan mevrouw
C. te leveren, ten gevolge van de portering van het tele-
foonnummer van mevrouw C. van Belgacom naar Telenet.
Hiervan werd M1Call ook door Belgacom ingelicht.

Antwoord van de operator
M1Call besliste om de facturen alsnog te crediteren.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKER:
*Kijk steeds in de algemene voorwaarden na hoe
je de dienst dient op te zeggen. Vertrouw niet op de
informatie van de nieuwe operator.
*Ga na of een opzeg bij uw huidige operator nodig
is: maak het onderscheid tussen de opzeg van een
telefonie-abonnement met nummeroverdracht en
een opzeg van alle andere producten zoals telefonie
met stopzetting van uw nummer, internet, kabelte-
levisie, digitale TV, extra tariefformules, opties...
*Doe de opzeg aangetekend, zodat u steeds een
bewijs heeft dat u de opzeg deed.

Omschrijving

Tijdens een bezoek aan een Belgacom-verkooppunt
besliste de heer L. om de CPS-dienst van Euphony op te
zeggen. Toch bleef hij Euphony-facturen ontvangen, die
inmiddels werden betaald omdat de operator dreigde met
de aanrekening van invorderingskosten.

Standpunt van de operator

Euphony bevestigde dat er een melding van Belgacom werd
ontvangen dat de CPS van de lijn zou worden verwijderd.
Euphony benadrukte echter dat het contract pas werd
beéindigd na ontvangst van een opzegbrief door de klant,
hetgeen pas 5 maanden later gebeurde. Euphony kon
tijdens de bemiddeling niet overtuigd worden om een meer
pragmatische en klantvriendelijke houding aan te nemen.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst heeft kunnen vaststellen dat de Alge-
mene Voorwaarden van Euphony inderdaad stipuleren
dat de overeenkomst schriftelijk dient te worden beéindigd
met inachtneming van een opzegtermijn van tenminste 30
dagen. Doch, het standaardformulier «toelating voor de
activatie van de preselectie van de transporteur» stelt de
zaken anders voor: «klanten kunnen zelf een einde stellen
aan de activatie van de preselectie van de transporteur
door hiervoor een aanvraag in te dienen bij Belgacomy.
Hierdoor wordt de indruk gewekt dat het Euphony-contract
wordt opgezegd door schriftelijke toestemming te geven
om de CPS te verwijderen. De Ombudsdienst vraagt zich
ook af waarom Euphony als een van de weinige CPS-aan-
bieders haar klanten een extra schriftelijke opzeg oplegt
bovenop de schriftelijke toestemming tot deactivatie van
CPS. De Ombudsdienst is van mening dat dit weinig bij-
draagt tot een klantvriendelijke handelswijze.
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OMBUDSDIENST VOOR TELECOMMUNICATIE

Antwoord van de operator
Euphony toonde zich bereid om de betaalde € 41 alsnog
terug te betalen aan de heer L.

Omschrijving

De heer S. wordt plotseling zonder verwittiging de internet-
toegang ontzegd. Hij meent echter alle facturen te hebben
betaald. De klager vraagt een compensatie.

Standpunt van de operator

Telenet meende het recht te hebben de internettoegang
af te sluiten wegens onbetaalde facturen uit 2002. Een
verantwoording kan Telenet echter niet geven. De operator
vraagt aan de klager een bewijs van woonst, historiek van
adressen en samenstelling van het gezin te bezorgen.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Aangezien Telenet niet kon staven dat de klager inderdaad
nog bedragen uit 2002 aan Telenet verschuldigd was, be-
val de Ombudsdienst Telenet aan om het openstaand be-
drag te crediteren, zodat de internetaansluiting opnieuw
geactiveerd kon worden.

Antwoord van de operator
Telenet besloot dat zij inderdaad niet kon aantonen dat het
openstaand saldo dat aan het klantnummer van de heer
S. gekoppeld was, aan hem toebehoorde, en besloot het
openstaand saldo te annuleren.

Omschrijving

De heer M. kocht met 2800 Proximus Club-punten en
€ 100 een Samsung GSM-toestel. Het toestel diende di-
verse keren hersteld worden. De heer M. verzocht Belga-
com om hem - in het kader van de garantieverplichtingen
- een ander toestel ter beschikking te stellen of hem de
aankoopsom terug te bezorgen.

Standpunt van de operator

Belgacom bleef zich gedurende heel de bemiddelingspro-
cedure halsstarrig opstellen. Volgens Belgacom moest de
heer M. zich tot Samsung zelf wenden. Als compensatie
kende Belgacom de heer M. 2800 Proximus Club-punten toe.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Omdat de klager vanzelfsprekend geen genoegen nam
met het standpunt van Belgacom (€ 100 verlies en het
GSM-toestel was nog steeds niet hersteld), maakte de
Ombudsdienst een aanbeveling op. De Ombudsdienst
haalde de artikelen 1649 quater ev. BW aan. Een defect
wordt vermoed bij de levering reeds te bestaan, indien het
defect in de eerste zes maanden wordt vastgesteld. Bij een
eerste herstelling via Belgacom erkende Belgacom dat er
inderdaad een defect aan het toestel was. In dat geval kan
de consument een kosteloze herstelling of een kosteloze
vervanging van het toestel verlangen van de verkoper. De
Ombudsdienst beval bijgevolg Belgacom aan om de heer
M. een nieuw, evenwaardig gsm-toestel te leveren of hem
€ 100 terug te betalen.

Antwoord van de operator
Belgacom besliste om de heer M. € 200 terug te betalen.

Omschrijving

Mevrouw K. wenste klant te worden bij Telenet. Telenet
stond dit niet toe aangezien de gegevens van mevrouw
K. waren opgenomen in de Preventel-lijst, wegens een
vermeend openstaand saldo bij een andere operator. Me-
vrouw K. ontdekt dat dit is vanwege een openstaand saldo
van € 68,33 bij Proximus uit 2001 en is door het tijdsver-
loop en het stilzwijgen van Proximus ook niet meer bereid
dit bedrag alsnog te betalen.

Standpunt van de operator

De Ombudsdienst verzocht Proximus om aan te tonen
welke invorderingsmaatregelen (zoals bijvoorbeeld het
sturen van herinneringen) Proximus ondernam tussen
2001 en 2009. Proximus kon deze informatie niet leveren
wegens het tijdsverloop, maar besliste wel dat mevrouw
K. het openstaand saldo verschuldigd bleef. Proximus be-
loofde haar om na betaling de gegevens van de Preventel-
lijst te schrappen.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Omwille van het feit dat tijdens de bemiddeling de Pre-
ventellijst werd afgeschaft, kon mevrouw K. uiteindelijk
wel een aansluiting bij Telenet verkrijgen. Echter, omtrent
het resterend saldo bij Proximus, beval de Ombudsdienst
Proximus aan om dit saldo kwijt te schelden, op grond van
de vijfjarige verjaringstermijn van schulden voor mobiele
diensten.

Antwoord van de operator
Proximus besloot de aanbeveling van de Ombudsdienst op
te volgen.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE TELECOMGEBRUIKER:

*De Preventel-lijst bestaat niet meer. Indien een
operator dreigt met de opname van uw gegevens op
deze lijst, is dit een onterecht dreigement en dient u
zich hierdoor niet te laten beinvloeden.
*Een aansluiting kan u ook niet meer geweigerd
worden op basis van een openstaand saldo bij een
andere operator, hoogstens bij de operator zelf, die
in haar bestanden kan zien of er nog een onbetaald
bedrag is uit het verleden.

3. AANBEVELINGEN IN HET VOORDEEL
VAN DE KLAGER EN NIET OPGEVOLGD
DOOR DE OPERATOR

Omschrijving
Mevrouw B. betwist het 0905-verkeer dat wordt aangere-
kend door Toledo.

Standpunt van de operator

De betwiste oproepen hebben wel degelijk plaatsgevonden.
De kosten die aan deze oproepen verbonden zijn, worden
duidelijk aangekondigd.

Toledo adviseert mevrouw B. om contact op te nemen
met Belgacom om de speciale nummers vanaf haar lijn
te laten blokkeren. Mevrouw B. kan indien zij dat wenst
een afbetalingsplan aanvragen bij de financiéle dienst van
Toledo.



Aanbeveling van de Ombudsdienst

In tegenstelling tot de uitleg die door Toledo wordt
gegeven, worden de kosten van de betwiste oproepen
niet vermeld. De Ombudsdienst heeft het betrokken
nummer namelijk twee keer gebeld en heeft vastgesteld
dat er geen enkele informatie over de kosten van de
oproepen naar voornoemd nummer wordt verstrekt.

In toepassing van artikel 2 van de wet van 14 juli 1991
betreffende de handelspraktijken moet elke verkoper
die diensten aanbiedt aan de consument, daar het
tarief voor vermelden. In dezelfde zin voorziet het
Koninklijk Besluit betreffende het beheer van de ruimte
van nationale nummers en de toekenning en intrekking
van gebruiksnummers van 27 april 2007 dat de kosten
die gekoppeld zijn aan de betrokken oproepen duidelijk
moeten vermeld worden. Aangezien de prijs van de
oproep niet wordt vermeld, beveelt de Ombudsdienst
Toledo aan om alle kosten ten gevolge van oproepen
naar het nummer 090516405 te annuleren.

Antwoord van de operator

Toledo zegt het betrokken nummer te hebben gevormd
en blijft vasthouden aan het feit dat de kosten van de
oproep worden vermeld. Anderzijds verduidelijkt Toledo
dat het in werkelijkheid om een televisiespelletje gaat
(AB3) en de prijs bijgevolg ook op het scherm wordt ver-
meld tijdens de uitzending.

Toledo kan dus niet aansprakelijk worden gesteld en is
niet van plan de aanbeveling van de Ombudsdienst te
volgen.

Omschrijving

De heer W. gebruikt de Base-diensten sinds januari
2009. Hij is verbaasd wanneer hij zowel facturen van
Base als van Belgacom ontvangt voor dezelfde periodes.
De heer W. wil graag uitleg krijgen over deze dubbele
facturering.

Standpunt van de operator

Base bevestigt dat de oproepen die via zijn netwerk
werden gedaan via de selectiecode 1602 niet door
Belgacom worden aangerekend.

De heer W. betaalt nog steeds abonnementsgelden aan
Belgacom voor zijn telefoonnummer en bij Base gebruikt
hij de automatische voorselectie om zijn oproepen om
te leiden.

Net als Base zegt Belgacom dat er geen dubbele
facturering heeft plaatsgevonden in dit geval. De
heer W. heeft een PSTN-lijn en een internettoegang
via Belgacom. Deze diensten zijn nog steeds actief en
werden nooit naar de concurrentie overgedragen. De
heer W. toont de bevestiging van de overdracht die uit
2008 dateert. De inactiveringsdatum is deze die door de
concurrent werd aangevraagd.

De bestelling is namelijk te oud en Belgacom kan deze
niet terugvinden. Het is waarschijnlijker dat Base het
oproepnummer niet binnen de gestelde termijn heeft
overgenomen of dat het de bestelling gewoon heeft
geannuleerd. Op de aansluiting van de klant is sinds
2005 een CPS 1602 actief.

Met betrekking tot het verkeer dat door Belgacom wordt
aangerekend, gaat het hoofdzakelijk over het gebruik

van Phone Mail. De rest van het verkeer verloopt wel
degelijk via de CPS.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Het is niet eenvoudig om met zekerheid te achterhalen
wat er gebeurd is. We kunnen in elk geval stellen dat
Belgacom op een bepaald moment de overdracht van
de betrokken lijn heeft bevestigd, wat veronderstelt
dat er wel degelijk een verzoek tot overdracht in deze
zaak heeft plaatsgevonden. Het is duidelijk dat er geen
opvolging heeft plaatsgevonden.

In deze omstandigheden beveelt de Ombudsdienst
Base aan om als uitzonderlijk commercieel gebaar alle
vergoedingen die sinds juni 2008 aan Belgacom werden
betaald aan de heer W. terug te betalen.

Antwoord van de operator

Base bevestigt dat de heer W. nooit een dubbele factuur
voor dezelfde diensten heeft betaald.

Zijn lijn is namelijk nog steeds geactiveerd bij Belgacom,
wat betekent dat de heer W. een abonnement betaalt bij
Belgacom.

De communicatie wordt dan weer door Base aangere-
kend, tenzij de heer W. voor zijn oproepen het nummer
1551 vormt. In dat geval communiceert hij automatisch
via het Belgacom-netwerk.

Dit is dus wat zich in dit geval heeft voorgedaan.

Omschrijving

De heer S. betwist de stijging van de roaming-tarieven
voor sms’en (buiten Europa) die door Base wordt
opgelegd. Het gaat om een stijging van 130 procent. De
heer S. is van mening dat deze stijging buitensporig is en
klaagt aan dat deze stijging werd doorgevoerd zonder
voorafgaande kennisgeving.

Standpunt van de operator

Base bevestigt dat de klanten moeten worden ingelicht
over tariefwijzigingen. Zoals vermeld in punt F.11. van de
algemene voorwaarden moet «KPNGB de Klant minstens
een maand voor de inwerkingtreding van een wijziging van
het Contract inlichten over een tariefstijging (behalve een
stijging van de roamingtarieven) of een wijziging van de
technische eigenschappen van de Diensten indien de ge-
plande wijziging of stijging gevolgen heeft voor de Klanty.
Base is bijgevolg niet verplicht om zijn gebruikers in te lich-
ten wanneer het om roamingtarieven gaat.
Overeenkomstig punt B.2.1. van dezelfde algemene
voorwaarden herinnert Base met betrekking tot zijn
roamingdiensten waarmee men vanuit het buitenland
kan bellen, aan het volgende : de lijst van deze landen
en de aangerekende prijzen voor deze roamingdiensten
en deze internationale oproepen zijn beschikbaar bij
de servicedienst van KPNGB en op de website van het
betrokken product via de website www.kpngroup.be. De
roaming- en internationale tarieven worden constant
aangepast aan de hand van de akkoorden die KPNGB
met zijn partners afsluit. Dit houdt met name in dat de
roamingtarieven kunnen veranderen tijdens het verblijf van
de Klant in het buitenlandy.

Base bevestigt bijgevolg dat de roamingtarieven die aan
de heer S. werden aangerekend, correct zijn.
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Aanbeveling van de Ombudsdienst

Volgens het principe van de hiérarchie van de rechtsnormen,
mogen de algemene voorwaarden die door een operator
worden opgemaakt in geen geval afwijken van een wet of er
de reikwijdte van beperken.

Zo moeten de abonnees volgens de voorwaarden van artikel
108, § 2, alinea 2 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie in geval van een tariefverhoging
individueel en correct binnen een aanvaardbare termijn
en ten laatste een maand voor deze wijzigingen worden
ingelicht. Op hetzelfde moment moeten ze worden ingelicht
over hun recht om dit contract zonder boete te kunnen
opzeggen ten laatste op de laatste dag van de maand na
ontvangst van de eerste factuur na de inwerkingtreding
van de wijzigingen, tenzij de algemene voorwaarden een
stijging vermelden die gekoppeld is aan de index van de
consumptieprijzen.

Met andere woorden: het enige voorbehoud dat de wet
voorziet, betreft een stijging die gekoppeld is aan de
index van de consumptieprijzen. Het is enkel in deze enige
veronderstelling dat een operator zich kan onttrekken aan
de informatieplicht die hem wordt opgelegd. In alle andere
gevallen van tariefstijging moet de operator volgens de
voorwaarden en modaliteiten die door de wet worden
opgelegd de eindgebruikers hierover inlichten.

Base kan via deze algemene voorwaarden dus niet de
informatieplicht beperken waarvan sprake is in voornoemd
artikel 108 doorinformatieverstrekking over een tariefstijging
op de tarieven van het roamingtype uit te sluiten.

Om deze redenen beveelt de Ombudsdienst Base aan
enerzijds de betwiste sms’en aan te rekenen tegen de prijs
die van kracht was voor de laatste tariefstijging en de heer
S. de mogelijkheid te bieden zijn contract kosteloos op te
zeggen indien hij dit zou wensen.

Antwoord van de operator

Nadat Base alle nodige controles heeft uitgevoerd,
bevestigt de operator dat artikel 108, § 2, alinea 2 van
de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie geen betrekking heeft op de in deze zaak
doorgevoerde tariefstijgingen en blijft bijgevolg bij punt
F.11.1 van zijn algemene voorwaarden.

Omschrijving

De bvba G. had een contract voor mobiele telefonie bij
Mobistar. Dit contract had betrekking op 12 lijnen die
door voornoemde vennootschap worden gebruikt. Tijdens
de winter van 2009 werd de bvba G. benaderd door een
vertegenwoordiger die voorstelde de mobiele lijnen over
te brengen naar Proximus. Er wordt onmiddellijk aan deze
vertegenwoordiger gemeld dat de bvba G. een contract
heeft met Mobistar. De vertegenwoordiger in kwestie
garandeert de bvba G. dat er geen enkele boete zal worden
aangerekend in geval van opzegging van haar contract bij
Mobistar. Op 28 september 2010 ontvangt de bvba G.
echter een factuur van Mobistar voor de opzegkosten van
€2.991,82.

Standpunt van de operator

Op 17 december 2009 aanvaardde de bvba G. de
overdracht van haar Mobistar-oproepnummers naar
Proximus om van een promotie te kunnen genieten.

De bvba G. heeft, rekening houdend met de opzegkosten
die door Mobistar worden geéist, echter gevraagd om
haar nummers terug te brengen naar Mobistar in ruil voor
een verlaging van de opzegkosten.

De Proximus-contracten werden bijgevolg vanaf 26 maart
2010 verbroken en de opzegkosten van € 5.491,81 werden
aan de bvba G. aangerekend.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

In geen geval zouden de opzegkosten voor de operatoren
een bron van winst of baten mogen zijn.

Overigens kan de omvang van de opzegkosten voor som-
mige categorieén personen die over een laag of gemiddeld
inkomen beschikken of voor sommige kleine of middelgrote
economische entiteiten een belangrijk ontradend effect
hebben.

Proximus benadrukt in zijn uitleg dat het de taak was van
de bvba G. om zich te informeren over eventuele kosten met
betrekking tot de opzegging van zijn contracten bij Mobistar.
Toch blijft het zo dat Proximus als professionele verkoper
gebonden is aan een zekere plicht van samenwerking en
informering aan de consumenten en de operator bijgevolg
ook de aandacht van zijn medecontractant moet vestigen
op de opzegkosten als gevolg van de opzegging van de
contracten die initieel bij Mobistar werden aangegaan.
Het lijdt geen enkele twijfel dat de bvba G. het contract
met Proximus niet zou ondertekend hebben, indien zij
correct was ingelicht over de kosten van de opzegging van
haar contracten bij Mobistar. Het niet vermelden van deze
informatie lijkt uit hoofde van Proximus op bedrog in de zin
van artikel 1116 van het Burgerlijk Wetboek, dat stelt dat:
«Bedrog is een oorzaak van nietigheid van de overeenkomst
wanneer de toegepaste manoeuvres door een van de
partijen van die aard is dat het vanzelfsprekend is dat de
andere partij zonder deze manoeuvres het contract niet
zou aangegaan hebbeny.

Rekening houdend met het voorgaande beveelt de Ombuds-
dienst Proximus aan het verzoek dat door de raadsheer van
de bvba G. werd geformuleerd om de geéiste opzegkosten
terug te brengen naar € 1000 of € 1500 in te willigen.

Antwoord van de operator

Proximus is niet in staat het woordgebruik dat bij het
afsluiten van contracten wordt gehanteerd, te controleren.
Als titularis van de oproepnummers was het echter de
taak van de bvba G. om te waken over een goed beheer
van de contracten die haar met Mobistar verbonden.
Bovendien bestaat er geen enkele schriftelijk document
dat de beweringen van de bvba G. kan staven en zijn er
verschillende dagen verstreken tussen het eerste contact
en de datum waarop de contracten ondertekend werden.
In de loop van deze periode had de bvba G. dus kunnen
nagaan of ze nog gebonden was aan Mobistar door een of
meerdere contracten van bepaalde duur.

Aangezien de lijnen van de bvba G. naar Mobistar werden
overgebracht, blijven de opzegkosten van kracht.

Om de redenen die hierboven worden vermeld, kan
Proximus het voorstel dat door de raadsheer van de bvba
G. werd gedaan, namelijk de betaling van een bedrag van
€ 1000 tot € 1500, niet aanvaarden.

Proximus vraagt de bvba G. het bedrag van € 5555,79, dat
overeenkomt met voornoemde opzegkosten, te betalen.



Omschrijving

De heer L. zegde zijn internetabonnement op en ging
bij Voo een nieuw contract aan. Vervolgens stuurde
EDPnet een brief naar de heer L. waarin het schreef
dat aangezien zijn Belgacom-lijn werd afgesloten, hem
een «raw copper-lijny werd toegekend zodat hij van zijn
internetverbinding kon blijven genieten. De heer L. vindt
deze praktijk ongehoord en weigert om de kosten van
deze lijn te betalen.

Standpunt van de operator

Belgacom heeft niet het recht het ADSL-signaal af te sluiten
voor de vervaldatum van het contract.

Om het ADSL-signaal tot op die datum te kunnen blijven
leveren, werd een «raw copperijny geactiveerd. Deze lijn
wordt aangerekend tot aan de vervaldag van het ADSL-
abonnement.

Dit is geen gedwongen aankoop, aangezien dit wordt
vermeld bij het aangaan van het abonnement door de
klant en overeenkomstig de algemene voorwaarden die bij
EDPnet van kracht zijn.

Daarom is EDPnet van mening dat de kosten van de «raw
copperijny correct en rechtvaardig zijn.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De wens die de heer L. heeft geuit is ondubbelzinnig: hij wil
duidelijk elke contractuele relatie met EDPnet beéindigen.
Deze laatste zou hem in het beste geval opzegkosten
kunnen aanrekenen, maar dient het contract in elk geval
tot op het einde te behouden.

Anderzijds is het activeren van een «raw copperlijny
gelijk aan het onterecht beperken van het vermogen
van opzegging waar elke consument over zou moeten
beschikken.

Overigens is wat EDPnet doet - het beperken van het
vermogen van de consument om zijn contract op te
zeggen - een zekere inbreuk op de vrije concurrentie die in
de sector van de telecommunicatie heerst.

Het feit dat de heer L. bij EDPnet geldende algemene
voorwaarden heeft goedgekeurd, verandert niets aan het
duidelijk overtredende karakter van artikel 6.6 van deze
bepalingen.

Om deze redenen beveelt de Ombudsdienst EDPnet
aan om de opzegging van het ADSL HOME-contract
eenvoudigweg goed te keuren en alle kosten van de «raw
copper-lijny te annuleren.

Antwoord van de operator

De activering van een «raw copper-lijn» ter vervanging van
de telefoonlijn is voor EDPnet noodzakelijk om het ADSL-
signaal te kunnen leveren tot de officiéle vervaldag van het
abonnement.

EDPnet is namelijk verplicht het ADSL:signaal te leveren tot
die datum.

De activering van deze ruwe koper-lijn wordt vermeld in de
algemene voorwaarden (artikel 6.6).

De klant heeft zijn akkoord gegeven voor deze algemene
voorwaarden wanneer hij zijn initi€le bestelling heeft
geplaatst en aanvaardt bijgevolg deze voorwaarden.
EDPnet kan de abonnementskosten voor de ruwe koper-lijn
dus niet annuleren.

Omschrijving

De heer Z, een minderjarige, liet zich aan een standje in
de Fnac door een Proximus-verkoper overtuigen om een
contract te ondertekenen voor € 15 per maand. De eerste
facturen waren inderdaad €15 en deze betaalde hij. Later
ontving hij facturen van € 20 of hoger en betwistte hij zijn
contract bij Proximus. Proximus zet het contract omwille
van het openstaand saldo stop en rekent de klager een
verbrekingskost aan.

Standpunt van de operator

De Ombudsdienst ontving van Proximus geen kopie
van het contract, ondanks vele malen aandringen. De
Ombudsdienst is bevoegd om alle nuttige informatie van
de operatoren op te vragen. Proximus meende dat de
heer Z. door het betalen van zijn facturen akkoord ging
met het contract en dat hij daarom een geldig contract
had. Proximus bleef erbij dat het openstaand saldo en de
verbrekingskost terecht werd gefactureerd.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Van de heer Z. ontving de Ombudsdienst wel een kopie,
en er kon vastgesteld worden dat op dit document de
identificatie van de heer Z. niet ingevuld was, het contract
niet ondertekend was, en dat er noch de contractsduur, noch
het tariefplan aangevinkt was. Kortom, het contract was,
zelfs afgezien van het feit dat het door een minderjarige
aangegaan was, geen geldig contract. De Ombudsdienst
beval Proximus aan om alle facturen integraal te crediteren,
de invorderingskosten te annuleren en het tegoed voor de
reeds betaalde facturen terug te storten.

Antwoord van de operator

Proximus wenste niet op de aanbeveling in te gaan met de
loutere argumentatie: «Hierbij bevestig ik u ons standpunt
in dit dossier.»

Commentaar van de Ombudsdienst
Vanzelfsprekend kan de Ombudsdienst geenszins akkoord
gaan met dergelijke houding. Geen enkel argument van
de Ombudsdienst werd weerlegd. Integendeel, Proximus
geeft de indruk niet eens de moeite gedaan te hebben de
aanbeveling met de nodig ernst doorgenomen te hebben.
De Ombudsdienst verwacht dat operatoren zich aan de
wetgeving inzake het beantwoorden van aanbevelingen
houden, wat dus inhoudt dat aanbevelingen met redenen
omkleed dienen beantwoord te worden.

Omschrijving

Mevrouw F. ondertekende bij Belgacom een Digitale TV-
abonnement. Aangezien zij al enkele jaren ADSL-klant
bij Euphony was en Euphony geen Digitale TV aanbiedt,
meende zij een kosteloze opzeg te kunnen doen. Mevrouw F.
kreeg alsnog een verbrekingskost van € 198 aangerekend.
Via de Ombudsdienst wenste de klager omtrent dit bedrag
met Euphony een minnelijke schikking te bereiken.

Standpunt van de operator

Euphony meende dat mevrouw F. in september 2008
akkoord ging met een verlenging van haar contract met
24 maanden en dat zij hierbij een promotioneel voordeel
genoten heeft. De verbreking van het contract in december
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2009 was vroegtijdig en bijgevolg was de aanrekening van
een verbrekingskost terecht. Euphony verwees hiervoor
naar haar algemene voorwaarden. Euphony erkende
wel dat de berekening foutief gebeurde en herleidde het
bedrag naar € 132.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Aangezien mevrouw F. van mening was dat Euphony
onvoldoende rekening hield met het feit dat ze oncorrect
geinformeerd over de grootorde van de verbrekingskost,
maakte de Ombudsdienst een aanbeveling op. Uit
emailverkeer tussen mevrouw F. en Euphony kon de
Ombudsdienst vaststellen dat er verkeerde informatie
gegeven werd. Bovendien moest Euphony tijdens de
bemiddeling vaststellen dat de verbrekingskost overigens
verkeerd was berekend. De Ombudsdienst was van
mening dat Euphony ook nauwelijks dergelijke schade kon
hebben geleden, gezien het feit dat mevrouw F. reeds jaren
klant is geweest. De Ombudsdienst verzocht Euphony ook
begrip op te brengen dat gebruikers naar een andere
provider overgaan om de steeds meer ingeburgerde dienst
Digitale TV te kunnen gebruiken.

Antwoord van de operator
Euphony koos ervoor zich strikt aan de algemene
voorwaarden te houden.

Commentaar van de Ombudsdienst

Hoewel de Ombudsdienst begrijpt dat operatoren hun
algemene voorwaarden als basis nemen, betreurt hij dat er
in dossiers al te weinig naar de specifieke omstandigheden
gekeken wordt.

Omschrijving

De heer P. sloot impulsief een TV- en twee gsm-contracten
af bij Telenet en zegde die terug op omdat zijn financiéle
draagkracht niet toereikend was. Het CAW bij wie de
heer P. in budgetbeheer was vroeg een reducering van de
opzegvergoeding van € 824 naar € 120.

Standpunt van de operator

Telenet meent dat bij een tweejarig contract van € 20
per maand en een vroegtijdige verbreking € 400 per lijn
wordt aangerekend. Tijdens de bemiddeling vroeg de
Ombudsdienst dit te staven met een artikel in de algemene
voorwaarden. Telenet verwees naar artikel 5.8.4 van de
algemene voorwaarden die tot 30 september 2010 van
kracht waren.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst diende vast te stellen dat Telenet echter
noch in de «Bijzondere voorwaarden Telenet mobiele
diensten», noch in de Aankoopbevestiging vermelding
maakte van een opzegvergoeding en/of de wijze waarop
deze wordt berekend. In de Algemene Voorwaarden
was enkel sprake van een «overeenkomsty en in de
Aankoopbevestiging wordt enkel de contractsduur vermeld.
Telenet ging er kennelijk van uit dat een grootorde van
een opzegboete Uberhaupt berekend wordt op basis van
de tegenwaarde van de resterende abonnementsperiode.
Andere  mobilofonie-operatoren  hanteren  overigens
grensbedragen voor wat betreft de aanrekening van

verbrekingsvergoedingen aan particuliere gebruikers. De
berekeningswijze van de verbrekingsvergoedingen worden
door de respectievelijke operatoren steeds duidelijk vermeld
in hun contractuele bepalingen. De Ombudsdienst diende
te concluderen dat Telenet op basis van het contract geen
opzegvergoeding m.b.t. mobilofonie kon claimen en beval
Telenet aan om de verbrekingskost integraal te crediteren.

Antwoord van de operator

Telenet verwijst in haar antwoord naar artikel 11 van
de Algemene voorwaarden (Opzegmodaliteiten door de
klant) en besliste de aanbeveling niet op te volgen.

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst blijfft hier van mening dat Telenet
weigert in te zien dat er in de «Bijzondere voorwaarden
Telenet mobiele diensteny geen opzegvergoeding en
berekeningswijze opgenomen was. Dit is weliswaar sinds
1 oktober 2010 - de datum waarop de nieuwe algemene
voorwaarden van Telenet van kracht werden - wel het geval.

Omschrijving

De heer L. is niet te spreken over het feit dat Tele? de
tiidens het verkoopsgesprek beloofde voorwaarden van
het contract niet toepast. Tele2 had hem omtrent het
inbegrepen downloadvolume beloofd dat dit evenveel zou
zijn als bij Belgacom. De heer L. stelde na activatie vast
dat het slechts een kwart van dat volume ter beschikking
stond en dat hij moest bijbetalen voor supplementair
volumeverbruik. De heer L. zegde na 7 maanden het
contract op, maar kreeg een verbrekingskost en een kost
voor de modem aangerekend, die hij betwistte.

Standpunt van de operator

Tele2 (ondertussen KPN en bekend onder de merknaam
Base) meende dat het geregistreerd volumeverbruik er
effectief is geweest en correct werd gefactureerd en dat
het contract tijdens de minimumduur werd opgezegd.
Tele2 meende dat de facturatie van het volumeverbruik, de
opzegkost en de kost voor de modem correct is gebeurd.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst ging na of de klager voldoende
geinformeerd werd over hetvolume en de prijzen. Aangezien
dit cruciale informatie is, moet dit overeenkomstig
artikel 108 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie op het materieel contract
meegedeeld worden. Dit is niet gebeurd. Bijgevolg beval
de Ombudsdienst Tele2/KPN aan de opzegkost en de
invorderingskosten te crediteren.

Antwoord van de operator
KPN antwoordde dat de productkenmerken via vers-
chillende kanalen geconsulteerd kunnen worden, waar-
onder haar website, productbrochures, klantendienst, ...
en dat de heer L. bijgevolg de mogelijkheid had om zich
vooraf uitgebreid te informeren.

Commentaar van de Ombudsdienst
KPN verschuilt zich onterecht achter informatie die ter
beschikking staat, terwijl de operator als verkoper wel
degelijk een actieve informatieplicht heeft.



AANDACHTSPUNTEN VOOR DE TELECOMGEBRUIKER:
*Hoewel de operator als verkoper een actieve
informatieplicht heeft, is het raadzaam u véor het
aangaan van een contract uitgebreid te informeren
over de prijzen van de producten en diensten die u
wil bestellen en de modaliteiten van het contract.
*Laat u nooit door een verkoper overdonderen en
ga eerst zelf na of het aanbod voor u inderdaad
interessant is. Een telecom-contract is vandaag
meer dan ooit - zeker sinds de aanbieding van
packs met diverse diensten samengebundeld - een
grote maandelijkse kost, met verplichtingen voor
minstens één jaar. Spring hiermee niet lichtzinnig
om.

Omschrijving

Mevrouw C. bestelt een «Home Pack» bij Base en ervaart
kort na activering talloze internet- en telefonieproblemen.
Een kosteloze opzeg lijkt de enige oplossing, aangezien
Base enkel een downgrade (fallback) voorstelt. Dit betekent
een abonnement met een lagere download-snelheid,
waardoor de lijn wel stabiel zou functioneren. Mevrouw
C. betwist de opzegvergoeding die Base haar aanrekent.

Standpunt van de operator

Base meent dat een fallback een afdoende oplossing is
voor het probleem en staat geen kosteloze opzeg toe. De
opzegkost blijft verschuldigd.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Het is een bekend gegeven dat vanaf 4 km afstand tussen
aansluitingspunt en centrale het kwaliteitsverlies zodanig
kan zijn dat een gebruiker een slechte dienstverlening
ervaart. De storingen die het voorwerp van deze klacht
uitmaakten konden bijgevolg voorzien worden. Base
had de bestelling van mevrouw C. moeten weigeren na
controle en vaststelling dat de limiet van 4 km afstand zou
overschreden worden bij mevrouw C. De Ombudsdienst
beval Base bijgevolg aan om alle facturen en de opzegkost
te crediteren.

Antwoord van de operator

Base volgde de aanbeveling niet omdat zij van mening was
dat zij alles in het werk gesteld heeft om de verbinding
werkende te krijgen, wat volgens haar gelukt was door
mevrouw C. een stabiele verbinding te geven, zij het op
een lagere snelheid. Volgens Base is de verkregen snelheid
een indicatie en nooit een zekerheid omdat verschillende
factoren meespelen.

4. AANBEVELINGEN DIE DE OPERATOR
NIET BEANTWOORDDE, WAARNA DE
SPECIFIEKE AANBEVELINGEN DOOR
DE OPERATOR VERPLICHT UITTE
VOEREN WERDEN

De operator dient binnen de 20 werkdagen aan de
klager een met reden omkleed antwoord op de specifieke
aanbeveling die geheel of gedeeltelijk in zijn voordeel is,
te geven. Ook de Ombudsdienst dient een kopie van dit
antwoord te ontvangen. Doet de operator dit niet, stuurt
de Ombudsdienst een rappel naar de operator. Antwoordt

deze nog niet na een termijn van opnieuw 20 werkdagen,
dan is de operator verplicht de specifieke aanbeveling uit
te voeren. Deze procedure is wettelijke vastgelegd in de
bepaling die de bevoegdheid en de behandelingsprocedure
van klachten bij de Ombudsdienst regelt, nl. artikel 43bis
van de wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming
van sommige economische overheidsbedrijven.

Hieronder vindt u een voorbeeld van een klacht waarin de
aanbeveling niet werd beantwoord binnen deze wettelijke
termijn.

Omschrijving

De heer A. is een contract van het type «Triple play bij
Voo» aangegaan. Bij de afsluiting van dit contract liep een
promotie op de installatiekosten. Bijgevolg betwist de heer
A. de installatiekosten die door Voo worden geéist.

Standpunt van de operator

Voo vermeldt dat de geéiste kosten betrekking hebben op
een wijziging van de installatie en verwijst naar een offerte
die op 14/12/2007 werd ondertekend en goedgekeurd.
Door een computerfout kon deze factuur niet binnen de
gewenste termijn worden verstuurd.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De abonnementaanvraag «Trio Passionnémenty vermeldt
duidelijk dat de installatie kosteloos wordt aangeboden.
Bijgevolg bestaat er geen enkele twijfel over het feit dat de
installatie gratis is.

Vreemd genoeg roept Voo een offerte van 2007 in om de
facturering van de installatiekosten te rechtvaardigen,
terwijl het in dit geval gaat om een verzoek dat in de loop
van juli 2010 werd ingediend.

Met andere woorden: de offerte van 14/12/2007 staat
duidelijk los van het huidige geschil.

Het verzoek van de heer A. werd blijkbaar niet aandachtig
bestudeerd door de diensten van Voo.

Bijgevolg beveelt de Ombudsdienst Voo aan de installatie-
kosten te annuleren en door de promotie toe te passen die
bij de inschrijving op «Trio Passionnément» gold.

Commentaar van de Ombudsdienst

Op dit moment beschikt de Ombudsdienst niet over de
definitieve en gemotiveerde beslissing van Voo.

In dit geval voorziet artikel 43 bis, § 5, alinea 3 van de
wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming van
economische overheidsbedrijven dat het betrokken bedrijf
zich ertoe verbindt om de aanbeveling uit te voeren.

Het uitblijven van een gevolg is in dit geval namelijk het
resultaat van een gebrek aan kennis van de betrokken
operator van de wet die de regels bepaalt voor de
Ombudsdienst voor telecommunicatie.

Op basis van deze feiten zou de klager in geval van
aanmaning van de betrokken operator de aanbeveling van
de Ombudsman rechtsgeldig doen gelden, waardoor alle
maatregelen voor het verkrijgen van de betaling van de
betwiste bedragen teniet worden gedaan.

Omschrijving

Mevrouw S. was ontevreden over het combinatie-
abonnement «Homeconnecty van Dommel. Vooral het
feit dat de aanhoudende telefoniestoringen niet werden
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opgelost en de klantendienst niet adequaat reageerde,
zette haar er toe aan een vroegtijdige stopzetting van
haar contract te overwegen. Ze drong er echter op aan
dat dit niet gepaard zou gaan met de aanrekening van een
verbrekingsvergoeding en wees er op dat zij als zaakvoerder
onmogelijk zonder een functionele telefoonaansluiting kon.

Standpunt van de operator

Dommel ging echter niet in op de vraag tot kosteloze
stopzetting van het abonnement. De operator meende
immers dat de bewuste storing op 15/04/2010 werd
gelicht naar aanleiding van een technische interventie.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De interventie had plaatsgehad volgens mevrouw S.,
maar het probleem werd niet verholpen. Dommel legde
geen rapporten van de technische interventie voor aan de
Ombudsdienst die haar bewering konden staven. Mevrouw
S. daarentegen kon wel aantonen dat zij een groot aantal
keren de storingen had gemeld aan Dommel, die hier
echter niet adequaat op reageerde.

De Ombudsdienst beval Dommel aan om mevrouw S. de
mogelijkheid te bieden haar contract kosteloos op te zeggen
en om 50% van alle aangerekende abonnementsgelden te
crediteren, aangezien mevrouw S. de telefoniedienst als
deel van haar pakket telefonie en internet voor de helft
niet kon gebruiken.

Antwoord van de operator

De Ombudsdienst ontving geen kopie van het antwoord
dat Dommel aan mevrouw S. moest geven. Na een
rappel na 20 werkdagen en een nieuwe termijn van 20
werkdagen werd de specifieke aanbeveling aan Dommel in
het voordeel van mevrouw S. uitvoerbaar.

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst betreurt nog steeds de onvoldoende
medewerking die Dommel verleent om in klachten tot een
minnelijke schikking te komen. De Ombudsdienst ontvangt
nog steeds (zie ook het Jaarverslag van 2008) te summiere
standpunten van Dommel, wat de bemiddeling bemoeilijkt
of zelfs onmogelijk maakt.




BETWISTING VAN EEN FACTUUR:
EEN GEVECHT MET GELIJKE WAPENS?

| A | Inleiding

De uitvoering van een telefooncontract verloopt helemaal
niet altijd van een leien dakje.

Ze kan voor een hele reeks incidenten zorgen die op korte
of lange termijn tot een geschil kunnen leiden.

Bij heel wat van deze incidenten komen klachten over de
facturen die door de operatoren worden opgemaakt op de
eerste plaats.

Betwistingen van facturen vertegenwoordigen namelijk
een groot deel van de klachten, die gewoonlijk door de
Ombudsdienst voor telecommunicatie worden onderzocht.
Zo werden in 2010 13.341 klachten van dit type
geregistreerd.

Het betreft hoofdzakelijk een onderzoek van de situatie
van de eindgebruikers die om de een of andere reden de
factuur van hun operator willen betwisten.

Een dergelijk onderzoekverloopt in 3 fases.

Tijdens de eerste fase worden de oorzaken en de oorsprong
van de betwisting van de factuur onderzocht.

Vervolgens worden het belang en de gevolgen op de zelfs
stilzwijgende aanvaarding van de factuur onderzocht.
Hierbij zal het accent liggen op de noodzaak voor de
eindgebruiker om zijn operator aan te spreken over het
vermoeden van de foute factuur. In dit verband worden de
vorm en de modaliteiten van de klacht ook behandeld.
Ten slotte wordt er bekeken welke wegen en middelen er
voor de eindgebruikers ter beschikking staan.

| B | Definitie, vorm van de factuur

1. DEFINITIE

Een factuur is een document opgemaakt door een
leverancier om een vordering te formuleren naar
aanleiding van de levering van een goed, of in het geval
van telefonie, het verlenen van een dienst.

2. VORM VAN DE FACTUUR

Voor de elektronische communicatie en meer bepaald de
telefonie verduidelijkt de wetgever de vermeldingen en de
vorm waaraan de factuur moet voldoen.

In dit verband bepaalt artikel 110, § 1 van de wet van 13

juni 2005 betreffende elektronische communicatie dat de
operatoren gratis een gedetailleerde basisfactuur moeten
toesturen.

De mate van detail van deze basisfactuur wordt
omschreven in artikel 2 en volgende van het Ministeriéle
Besluit van 12 november.

De basisfactuur kan in papieren of elektronische vorm
worden opgemaakt en bevat minstens twee gedeelten: het
overzicht en de samenvatting.

Het overzicht vermeldt voor elke afzonderlijke
dienstencategorie: een korte en correcte beschrijving van
de geleverde dienst; het aantal keren dat het detail van het
eenheidstarief werd toegepast, het algemene bedrag van
de factuur, alle terugbetalingen en promotie, het totale te
betalen factuurbedrag...

De samenvatting vermeldt minstens het totale te betalen
factuurbedrag voor de abonnee.

3. OORSPRONG VAN DE BETWISTINGEN
VAN FACTUREN

Niettegenstaande de  wettelijke voorschriften  met
betrekking tot leesbaarheid blijven de problemen rond
facturen legio.

Deze problemen vloeien niet echt voort uit een gebrek aan
duidelijkheid of leesbaarheid van de facturen, maar zijn
vaker het resultaat van een gebrek aan transparantie dat
eigen is aan de systemen en methodes voor het factureren
door de operatoren.

Dit is bijvoorbeeld het geval voor de creditnota’s die door
de operatoren aan hun klanten worden toegekend. De
regels voor het in mindering brengen zijn onduidelijk, wat
aanleiding geeft tot tal van geschillen en betwistingen.

Voor het in mindering brengen van de creditnota’s bestaan
verschillende regels of methodes, waarbij de criteria die
de ene of andere optie rechtvaardigen niet altijd duidelijk
geformuleerd zijn en vooral niet altijd gekend zijn door de
eindgebruiker.

Zo kan de vermindering worden toegepast op een of
meerdere vroegere facturen die gedeeltelijk of geheel
verschuldigd zijn door de abonnee. Een andere optie,
afhankelijk van het bedrag van de creditnota, bestaat
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erin dat het bedrag dat hiermee overeenkomt wordt
afgetrokken van een of meerdere latere facturen. Ten slotte
komt het ook voor dat het bedrag op de creditnota volledig
en eenvoudig op de bankrekening van de abonnee wordt
gestort.

Bovendien zijn ook de redenen die de toekenning van
creditnota’s rechtvaardigen zeer gevarieerd.

De algemene regel is dat deze creditnota’s voortvloeien uit
de algemene voorwaarden. In geval van onbeschikbaarheid
van de dienst voorzien de algemene voorwaarden van de
operatoren gewoonlijk een tegemoetkoming ten gunste
van de abonnee. Daarnaast kan een creditnota ook worden
toegekend om een fout op een factuur recht te zetten of als
een uitzonderlijk commercieel gebaar.

Een ander probleem is de relatief lange termijn tussen de
kennisgeving van de creditnota en het ogenblik dat deze
daadwerkelijk wordt verwerkt en vermeld op de factuur.
Zonder nog te spreken van het feit dat deze kennisgeving
heel vaak zonder enige vorm van uitleg wordt verstuurd.
Het resultaat is dat de eindgebruikers bij ontvangst
van hun factuur niet of niet langer begrijpen waar de
toegekende creditnota precies betrekking op heeft.

De operatoren beschikken in werkelijkheid over een
bepaalde willekeurige macht bij het toekennen en
verwerken van creditnota’s, wat in heel wat gevallen
de boekhoudkundige situatie van de klant overdreven
ingewikkeld maakt, in die mate dat ze geheel onbegrijpelijk
wordt en uiteindelijk uitmondt in een geschil.

In dit verband is het geval van de heer D. bijzonder
sprekend.

De heer D. beschikte over een PSTN-lijn, waarop hij een
Internet Go-contract (+ Multi-Security) en Belgacom TV
had geactiveerd. Internet en Belgacom TV werden als Pack
aangerekend voor een bedrag van € 20,09 per maand.
Het bedrag van de opgemaakte facturen lag echter veel
hoger dan wat was overeengekomen bij het afsluiten
van het contract. Telkens wanneer de heer D. een factuur
ontving, nam hij contact op met Belgacom om de nodige
rechtzettingen te verkrijgen.

Zo werden maar liefst 6 creditnota’s opgemaakt in een
tijdspanne van 9 maanden. De heer D. was moegetergd
door deze situatie en beéindigde uiteindelijk zijn contract
vroegtijdig.

Belgacom zegt dat ze zich ervan bewust is dat de
verschillende creditnota’s die in dit geval werden
opgemaakt de zaak ingewikkeld maakten en bij de heer D.
verwarring hebben gezaaid. De kosten voor de vervroegde
ontbinding werden hem echter wel in rekening gebracht
door Belgacom. Uiteindelijk werd het dossier van de heer
D. naar een incassokantoor doorgestuurd.

| C | Effect van de factuur en
belang van de klacht

1. EFFECTEN VAN DE FACTUUR

De factuur vormt voor de operator de bevestiging van een
vordering ten laste van de abonnee. Met andere woorden:
aan de hand van de factuur meldt de operator aan zijn
abonnee dat hij een bepaald bedrag verschuldigd is.

2. BELANG VAN DE KLACHT

Indien de abonnee niet reageert, kan dit tegen hem worden
gebruikt en gelijkgesteld worden met een stilzwijgende
aanvaarding van de factuur en van het contract waar ze
uit voortvloeit. Daarom is het noodzakelijk dat de klant in
geval van betwisting een klacht indient bij zijn operator die
aan de vormvereisten voldoet.

Dit is extra belangrijk voor abonnees die als handelaar
actief zijn. Door de toepassing van artikel 25, alinea 2
van het Handelswetboek en de jurisprudentie vormt een
- zelfs stilzwijgend - aanvaarde factuur het bewijs van het
bestaan van de commerciéle handeling waar de factuur
uit voortvloeit. In een arrest van 17 februari 2005 besloot
het Hof van Beroep van Brussel dat de stilzwijgende
aanvaarding van de factuur kan afgeleid worden uit de
afwezigheid van protest van de bestemmeling en des te
meer uit de integrale betaling zonder voorbehoud door
deze laatste. Deze veronderstelling geldt ook voor de
algemene voorwaarden.

De veronderstelling die betrekking heeft op de factuur
vereist een woordje uitleg.

Enerzijds geldt deze in principe enkel ten opzichte van
handelaren. Bijgevolg kan de praktijk die sommige
operatoren toepassen om deze veronderstelling toe te
passen op «residentiélen abonnees niet worden toegelaten,
ook al wordt ze vaak gebruikt.

Anderzijds is ze omkeerbaar en kan dus om die reden door
elk rechtsmiddel worden omgekeerd.

Algemeen is het ongeacht de hoedanigheid van de abonnee
belangrijk om te reageren indien men het niet eens is met
een factuur. Bij ontstentenis van een betwisting kan dit
gebrek aan reactie namelijk tegen de abonnee worden
gebruikt en gelijkgesteld worden met een stilzwijgende
aanvaarding van de factuur.

3. TERMIJN VAN DE KLACHT

In geval van twijfels of vragen met betrekking tot de
opgemaakte factuur is het voor de eindgebruiker belangrijk
dat hij zijn grieven zo snel mogelijk aan zijn operator meldt.

Gewoonlijk vermelden de algemene voorwaarden de
termijn waarbinnen de betwisting moet plaatsvinden. Zo
staat in artikel 59 van de algemene voorwaarden van de
telefoondienst van Belgacom dat elke klacht met betrekking
tot de gefactureerde bedragen binnen de 30 dagen na de



datum van opmaak van de factuur moet worden ingediend
om ontvankelijk te kunnen zijn.

In dezelfde zin vermeldt artikel 5.4 van de algemene
voorwaarden van het abonnement van Mobistar dat alle
klachten met betrekking tot facturen binnen de 3 maanden
na de datum van opmaak van de factuur moeten worden
geformuleerd.

Na de termijn die aldus wordt bepaald, heeft de abonnee
niet langer het recht de opgemaakte factuur te betwisten,
althans ten opzichte van zijn operator.

Deze termijn lijkt kort, vergeleken met de termijn
waarover de operatoren beschikken om de betaling van
hun vorderingen te innen. De verjaringsperiode met
betrekking tot telecommunicatie is namelijk van 10 naar
5 jaar teruggebracht naar aanleiding van een arrest van
het Hof van Cassatie van 25 januari 2010. Concreet heeft
een operator het recht de betaling van facturen die tot
5 jaar eerder werden opgemaakt, te claimen, terwijl de
eindgebruiker die de factuur van zijn operator wenst te
betwisten, er alle belang bij heeft om snel in te grijpen.

Deze ongelijkheid blijft niet zonder gevolgen voor
het vermogen om een klacht te formuleren van de
eindgebruiker.

Het hachelijke avontuur van de heer H. illustreert perfect
de problemen waar de eindgebruikers mee kunnen
geconfronteerd worden.

De heer H. gaat een abonnement aan voor telefonie,
internet en kabel bij Numericable. Tijdens meer dan
anderhalf jaar waren de bedragen op zijn facturen
bijzonder redelijk en normaal. Het bedrag van zijn facturen
bedroeg ongeveer € 80. Begin juli 2009 ontvangt de heer
H. een factuur van € 1665. Navraag bij Numericable leert
ons dat deze factuur overeenkomt met de oproepen die
hij tijdens het jaar 2008 en begin 2009 heeft gedaan.
Deze oproepen werden niet aangerekend wegens een
informaticafout in het factuursysteem van Numericable.

In het geval van de heer H. is elke klacht zuiver hypothe-
tisch. Aangezien de facturering meer dan een jaar na het
plegen van de betrokken oproepen plaatsvindt is het na-
melijk onmogelijk om na te gaan of de betrokken oproepen
al dan niet correct zijn. Met andere woorden: de heer H.
kan de retroactieve facturering door Numericable dus niet
meer betwisten.

4. VORM VAN EEN KLACHT

De vorm van de klacht wordt in principe beschreven in de
algemene voorwaarden van de operator.

Gewoonlijk wordt een schriftelijk document vereist, wat
om evidente bewijsredenen de voorkeur geniet boven een
gewoon telefoongesprek.

| D | Wegen en middelen voor
klachten

Met betrekking tot de wegen en middelen waarover de
gebruiker beschikt in het kader van betwisting, kunnen we
niet anders dan vaststellen dat ze niet erg talrijk zijn.

Wettelijk bepaalt artikel 110, § 2 van de wet van 13 juni
2005 met betrekking tot elektronische communicatie dat
de abonnees in geval van betwisting van de basisfactuur
op verzoek gratis een gedetailleerde factuur kunnen
ontvangen. Via dit document kunnen de aangerekende
diensten met name meer in detail worden gecontroleerd.

De klacht kan ook worden aangevuld met contractuele
documenten waarin bijvoorbeeld het type van de
overeengekomen prestaties of de toegekende promoties
worden vermeld.

Voor het overige betreft het vooral argumenten die men bij
de operator wil doen gelden.

We kunnen als voorbeeld het geval van de heer W.
vermelden.

De heer W. heeft een gsm-abonnement bij Proximus. De
heer W. betwist de internationale gesprekken die op de
factuur van 17/02/2010 in rekening worden gebracht.
Het gaat om communicatie van het satelliettype (Iridium),
«voorbehouden aan militairen of journalisten». Het bedrag
dat aan deze communicatie wordt toegeschreven,
bedraagt € 259,08.

In deze zaak was de Ombudsdienst van mening dat
de betwiste satellietcommunicatie moeilijk kon worden
toegeschreven aan de heer W. Ze formuleerde een hele
reeks argumenten in die zin.

Bovendien bleek heel duidelijk dat de betrokkene zijn gsm
slechts heel weinig gebruikte. De enige communicatie die
op de betwiste factuur in rekening werd gebracht was
precies deze die in de klacht werd besproken.

Vervolgens werd een parallel gemaakt tussen het geval
van de heer W. en een gelijkaardig hachelijk avontuur
dat enkele weken voordien in de pers was gekomen. In
deze zaak had de magistraat die verantwoordelijk was
voor het dossier geoordeeld dat er een duidelijke fout
werd gemaakt op de factuur. Bovendien was Proximus
veroordeeld geweest om de abonnementen onverwijld te
reactiveren en € 500 schadevergoeding te betalen aan de
betrokkenen.

De Ombudsdienst benadrukte eveneens dat Proximus
in zijn hoedanigheid van verkoper verplicht was om het
bestaan van voorafgaande inlichting van de abonnee, met
betrekking tot de kosten van dit type oproep, aan te tonen
en de vrije en geinformeerde toestemming van de heer
W. te bewijzen (artikel 56 van de wet van 6 april 2010
betreffende de marktpraktijken en de bescherming van de
consument).

Tenslotte was de Ombudsdienst van mening dat het
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gepast was om de heer W. het voordeel van de twijfel te
geven wegens afwezigheid van een tastbaar element dat
de goede trouw van de heer W. in twijfel kon trekken. De
Ombudsdienst gaf Proximus dus de aanbeveling om de
betaling van de betwiste communicatie niet te eisen en de
heer W. de gratis activering van de blokkering van dit type
oproepen voor te stellen.

De Ombudsdienst beschikt vandaag nog niet over de
definitieve en gemotiveerde beslissing van Proximus in deze
zaak. Daarom herhalen we het belang van de verplichting
voor de betrokken operator om gevolg te geven aan de
aanbeveling van de Ombudsdienst (artikel 43 bis, §5 van
de wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming van
bepaalde economische overheidsbedrijven).

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:
*Bestudeer uw facturen zorgvuldig;
* Bewaar minstens uw laatste drie facturen;
*In geval van twijfel of betwisting van een factuur:
meld zo snel mogelijk en schriftelijk uw grieven aan
uw operator;
*Vermeld gedetailleerd de referenties van de
betwiste factuur en uw klantnummer;
*Vermeld de termijn waarin u graag de gevraagde
uitleg wenst te ontvangen;
*Indien er geen enkel gevolg wordt gegeven aan uw
verzoek: schrijf een brief naar de Ombudsdienst.




DE OPZEGGINGSKOSTEN:
WAAKZAAMHEID EN VOORZICHTIGHEID
ZIJN GEBODEN

| A | Inleiding

De stopzetting van een mobiel of vast telefoniecontract
vormt een potentiéle en bijna onuitputtelijke bron van
geschillen.

Het aantal klachten met betrekking tot de opzegging van de
contracten waar de Ombudsdienst voor telecommunicatie
regelmatig voor wordt ingeschakeld, getuigt van de
acuutheid van het probleem en vereist dat wij hier even
bij blijven stilstaan. Zo registreerde voornoemde dienst in
2010 maar liefst 1.842 klachten van dit type.

De betwistingen zijn meestal het gevolg van een gebrek
aan informatie.

Deze tekortkoming in informatie uit zich vooral met
betrekking tot het bedrag van de opzeggingskosten.

Het informeren van de eindgebruiker omtrent de
opzeggingskosten is bijzonder belangrijk.

Deze kosten kunnen enerzijds wegens hun omvang een
echte rem en een belangrijk en ontmoedigend element
vormen voor bepaalde eindgebruikers om volop gebruik te
maken van de liberalisering van de telecommunicatiemarkt.
Anderzijds is de financiéle last die door deze kosten wordt
vertegenwoordigd niet altijd zonder gevolgen voor het
budgettaire evenwicht en kan het de eindgebruikers die
over lage of matige inkomsten beschikken in problemen
brengen.

Deze problematiek is de Europese wetgever overigens
niet ontgaan. Ze is namelijk het onderwerp van één van
de 12 maatregelen in het nieuwe reglementaire pakket
betreffende de netwerken en telecommunicatiediensten
(Richtlijn 2009/136/CE van het Europese Parlement en
van de Raad van 25 november 2009) die tegen mei 2011
naar nationaal recht zouden moeten zijn omgezet.

Ter informatie: artikel 21 van voornoemde richtlijn
vermeldt het volgende: «de Lidstaten moeten erover
waken dat de nationale reglementaire overheid in staat
is te eisen dat de toeleveringsbedrijven van de openbare
netwerken voor elektronische communicatie en/of diensten
voor elektronische communicatie die voor het publiek
toegankelijk zijn, transparante, vergelijkbare, correcte en
actuele informatie verstrekken, in het bijzonder over de
kosten op het ogenblik van de opzegging van het contract.»
Bijgevolg zullen de volgende regels worden gewijd aan
informatie over het bedrag van de opzeggingskosten.

De problematiek zal worden besproken op basis van enkele
praktische gevallen. Dit laat toe de problemen waarmee
de eindgebruikers bij opzeg van hun contract kunnen
geconfronteerd worden, beter toe te lichten.

| B | Informatie over de kosten
van vervroegde opzegging

1. HET GEVAL VAN DE DIENSTEN VOOR
TELEFONISCHE BIJSTAND

De eindgebruikers worden constant aangesproken door
de operatoren: aan de uitgang van een supermarkt, een
warenhuis, een postkantoor, in het kader van telefonische
contacten of huisbezoeken, reclamecampagnes of ter
gelegenheid van een commerciéle beurs of een markt in
de stad... Er gaat bijna geen week voorbij zonder dat een
operator een nieuw aanbod op de markt brengt.

Jammer genoeg staat de omvang van de middelen die
hiervoor wordt ingezet in schril contrast met de kwaliteit
van de contractuele en technische informatie die aan de
eindgebruikers wordt verstrekt.

Het hachelijke avontuur van de heer X. illustreert perfect
de nefaste gevolgen van dergelijke commerciéle praktijken.

Begin april 2010 besluit de heer X. na tal van commerciéle
pogingen van Mobistar, om zijn contract bij Proximus op
te zeggen en een abonnement aan te gaan bij Mobistar.
Vooraf neemt de heer X. de voorzorg om informatie in
te winnen bij de klantendienst van Proximus over de
opzeggingskosten die hem kunnen worden aangerekend.
Tijdens dit telefonische contact wordt hem duidelijk
bevestigd dat er geen enkele vorm van opzeggingskosten
zal worden aangerekend indien hij zijn gsm-lijnen
overdraagt naar een concurrerende mobiele operator.

In de loop van de maand juni 2010 stelt de heer X. vast
dat zijn bankrekening voor een bedrag van € 1.419,35
werd gedebiteerd ten gunste van Proximus. Wanneer hij
Proximus vraagt waarom deze som werd gedebiteerd, zegt
deze laatste dat het gaat om opzeggingskosten wegens de
overdracht van de gsm-lijnen van de heer X. en roept hierbij
een verlenging van het contract van eind april 2010 in.

Het geval van de heer X. is helemaal niet uitzonderlijk.
Dit is één van de redenen waarom de efficiéntie van de
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telefonische bijstanddiensten van de operatoren (ook wel
hotlines genoemd) in twijfel wordt getrokken en meer in
het bijzonder de betrouwbaarheid van de informatie die
deze diensten verstrekken.

Heel vaak hebben de klachten die naar deze diensten
gericht zijn, betrekking op hun toegankelijkheid en hun
beschikbaarheid. In dit verband en zuiver anekdotisch
kwam eind november 2010 een uitgebreid verslag in de
pers over een tweet aan het hoofd van Belgacom pers,
waarin de minister van telecommunicatie zei dat hij zonder
succes had getracht de telefonische bijstanddienst van
Belgacom te bereiken, en dit na een wachttijd van één uur
en een kwartier.

In geen geval onderschatten wij het belang van de
besprekingen rond de toegankelijkheid en beschikbaarheid
van de telefonische bijstanddiensten van de operatoren.
Maar het zou eigenlijk en vooral nodig zijn dat de
efficiéntie en meer bepaald de juistheid van de verstrekte
informatie door deze diensten aan de eindgebruikers
worden gegarandeerd.

2. WETTELIJKE BEPALINGEN
BETREFFENDE DE WERKING VAN DE
TELEFONISCHE BIJSTANDDIENSTEN.

In de huidige situatie bestaat er geen wettekst die expliciet
en rechtstreeks de vereisten omschrijfft waaraan de
telefonische bijstanddiensten van de operatoren moeten
beantwoorden.

Er kunnen echter wel enkele wettelijke bepalingen worden
aangehaald. Ze houden een zekere pertinentie in maar
kunnen niet echt een efficiénte bescherming van de
eindgebruiker garanderen in geval van betwisting.

2.1. Artikel 116 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie

Hoewel dit hoofdstuk over de efficiéntie van de telefonische
bijstanddiensten gaat, legt de wet van 13 juni 2005 geen
bijzondere vereisten op betreffende efficiéntie.

In het beste geval beperkt artikel 116 van voornoemde
wet zich ertoe een zekere snelheid vanwege voornoemde
diensten te suggereren wanneer het gaat om het
verwijderen van storingen of moeilijkheden om een
communicatie te verzenden.

2.2. Principe van uitvoering te goeder trouw van de
overeenkomsten

In overeenstemming met de plicht van samenwerking
die inherent is aan het principe van uitvoering te
goeder trouw van de overeenkomsten (artikel 1134,
alinea 3 van het Burgerlijk Wetboek) zijn de operatoren
verplicht de eindgebruikers correct in te lichten. Deze
informatieverplichting geldt tijdens de ganse duur van
het contract en wordt soms rechtstreeks opgelegd door
de wetgever. Dit is in het bijzonder van toepassing in
geval van wijziging van de algemene voorwaarden of
een verhoging van het tarief (artikel 108, § 2 en 3 van
de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie). Zie hierna

Wanneer onjuiste of verkeerde informatie over het
bestaan of het bedrag van de opzeggingskosten aan
een eindgebruiker wordt gegeven, blijft het ondanks
voornoemde wettelijke bepalingen uiterst moeilijk om als
eindgebruiker een of andere vergoeding te ontvangen van
de betrokken operator. Aangezien het voornamelijk om
verbale communicatie gaat, is het praktisch onmogelijk om
de gespreksinhoud met zekerheid te bewijzen.

In dit welbepaalde geval van de heer X. deed de
Ombudsdienst voor telecommunicatie een aanbeveling
en vond dat de informatie die door de telefonische
bijstanddienst van Proximus werd verstrekt, bepalend was
geweest voor de opzegging. Als we logisch nadenken zou
de heer X. als goede huisvader zijn contract bij Proximus
niet beéindigd hebben als hij correcte informatie had
gekregen over het bedrag van de opzeggingskosten die
hem aangerekend hadden kunnen worden. Om deze
reden beval de Ombudsdienst voor telecommunicatie
in dit geval de terugbetaling aan van 50 procent van de
opzeggingskosten die door Proximus werden aangerekend.

Een betere efficiéntie van de telefonische bijstanddiensten
zou niet alleen een positieve invloed gehad hebben op de
tevredenheid van de klant maar zou ook het merkimago
van de operator bij het cliénteel en het algemene publiek
verbeterd hebben. Sommige operatoren hebben dit perfect
begrepen en aarzelen daarom niet om de beschikbaarheid
en efficiéntie van hun bijstandsdienst te gebruiken als
verkoopargument om nieuwe klanten te lokken. Jammer
genoeg zijn er nog steeds veel problemen (toegankelijkheid,
wachttijd, kosten, kwaliteit en juistheid van de verstrekte
informatie, ...). Deze kunnen niet weggewerkt worden
zonder een reéle wil of bewustwording bij de operatoren
van de noodzaak om hun eerstelijnshulp  voldoende
vaardig en efficiént te maken.

In dit opzicht zou het nuttig zijn om instrumenten uit te
werken zodat teleoperatoren toegang krijgen tot contract-
gegevens (type abonnement, getrouwheidsperiode...) van
de abonnees zodat ze hen zo correct mogelijk kunnen
inlichten. In dezelfde zin zouden de klantenruimtes via
dewelke de klanten onder andere hun facturen kunnen
raad- plegen ook contractuele informatie van dit type
kunnen vermelden. Zo zouden de abonnees via dit systeem
correct geinformeerd kunnen worden over hun contrac-
tuele rechten en plichten.

3. INFORMATIE OVER HET BEDRAG VAN
DE OPZEGGINGSKOSTEN:
MINISTERIEEL BESLUIT VAN 12
NOVEMBER 2009 TOT VASTSTELLING
VAN HET NIVEAU VAN SPECIFICATIE
VAN DE BASISFACTUUR BETREFFENDE
ELEKTRONISCHE COMMUNICATIE

Het is belangrijk dat de eindgebruikers blijk geven van
behoedzaamheid voordat ze hun contract opzeggen.

In dit verband vormt het Ministeriéle Besluit van 12
november 2009 tot vaststelling van het niveau van
specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische
communicatie, een niet te verwaarlozen instrument om
heel wat struikelblokken te vermijden.



Door toepassing van artikel 4 van dit ministeriéle besluit
zijn de operatoren sinds augustus 2010 verplicht om
de vervaldatum van het contract goed zichtbaar op de
basisfactuur te vermelden.

Aangezien de opzeggingskosten worden bepaald
naargelang de duur van het contract, kan de vermelding
van de vervaldatum op de factuur op een praktische
manier informatie verstrekken over het bedrag van de
opzeggingskosten die aan de eindgebruiker zou kunnen
worden opgelegd in geval van vervroegde opzegging.
Dankzij de vermelding van de vervaldatum heeft
de eindgebruiker een idee over het bedrag van de
opzeggingskosten die eventueel verschuldigd zijn in
geval van vervroegde opzegging. Dit veronderstelt dat
alle eindgebruikers perfect in staat zijn om een dergelijke
inschatting te maken. Dit is echter niet altijd het geval.
Idealiter zou het ongetwijfeld een goed idee zijn om de
informatie aan de eindgebruiker te verstevigen door
bovenop de vervaldatum van het contract het exacte
bedrag van de verschuldigde kosten te vermelden in geval
van vervroegde verbreking van het contract. Een dergelijke
maatregel zou tegelijkertijd conform zijn met artikel 21
van Richtlijn 2009/136/CE van het Europees Parlement
en de Raad van 25 november 2009, die de operatoren
verplichten transparante, vergelijkbare, correcte en actuele
informatie te verstrekken over de kosten die verschuldigd
zijn op het ogenblik van de opzegging van het contract (zie
hoger).

Hoewel de verplichting om de vervaldatum van het
contract aan te geven al sinds augustus 2010 van kracht
is, blijkt overigens dat de toepassing in de praktijk nog
helemaal niet ingeburgerd is bij de operatoren. Daarom is
het nodig dat het BIPT controleprocedures uitwerkt om te
garanderen dat de operatoren deze verplichting naleven.

Deze controle blijkt des te noodzakelijker te zijn omdat
bepaalde operatoren er een vrij beperkende interpretatie
van het Ministeriéle Besluit van 12 november 2009 tot
de vaststelling van het niveau van specificatie van de
basisfactuur voor elektronische diensten, op na houden.
Zij beperken het toepassingsgebied van voornoemd
ministerieel besluit namelijk tot enkel de facturen die naar
de residentiéle abonnees worden verstuurd en sluiten de
abonnementen van het professionele of «businessy-type
uit.

4. ARTIKEL 108, § 2, ALINEA 2 VAN DE
WET VAN 13 JUNI 2005 BETREFFENDE
DE ELEKTRONISCHE COMMUNICATIE

In dit laatste gedeelte bekijken we het geval waarbij de
gebruiker rechtstreeks door de operator wordt ingelicht
dat hij zijn contract kan beéindigen zonder boete maar
niettemin  opzeggingskosten moet betalen wegens
vervroegde opzegging.

4.1. Informatieplicht van de operator in geval van wijziging
van de contractuele voorwaarden of een verhoging van de
tarieven

Volgens de bepalingen van artikel 108, § 2, alinea 2 van
de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie heeft de eindgebruiker het recht om zijn

contract zonder boete op te zeggen ten laatste de laatste
dag van de maand na ontvangst van de eerste factuur na
de inwerkingtreding van de wijzigingen.

Als we de letter van voornoemde wet strikt volgen, slaat de
verplichting van de operator om de abonnee individueel en
voldoende tijdig in te lichten over zijn recht om het contract
zonder boete op te zeggen enkel op de veronderstelling
van een wijziging van de contractuele voorwaarden. De
operatoren volgen de verplichting echter ook in geval van
een tariefverhoging.

Zo is het de gewoonte dat een operator die alle of een deel
van zijn tarieven zal verhogen een brief naar zijn abonnees
stuurt om hen daarover in te lichten en hen in dezelfde
mededeling te melden dat ze eventueel en volgens
bepaalde voorwaarden hun contract kosteloos mogen
opzeggen.

4.2. Opzegging als gevolg van een tariefverhoging

We kunnen niet anders dan vaststellen dat elke
tariefverhoging aanleiding geeft tot geschillen met
betrekking tot de facturering van kosten voor vervroegde
opzegging.

Zodra een operator een tariefverhoging aankondigt,
storten zijn concurrenten zich namelijk heel vaak op
strijdvaardige commerciéle campagnes om nieuwe klanten
af te snoepen. Gewoonlijk leidt dit tot een zekere verwarring
bij de klanten. Het komt vaak voor dat zij op eigen initiatief
of nog vaker naar aanleiding van acties van concurrerende
operatoren hun contract opzeggen omdat ze te goeder
trouw maar onterecht denken (bijvoorbeeld omdat de
tariefplannen waar zij van genieten niet beinvlioed worden
door de tariefverhoging) dat ze zich mogen beroepen op
de mogelijkheid in artikel 108, §2, alinea 2 van de wet van
15 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

Het gebeurt ook dat de operator die de tariefverhoging
doorvoert, weigert om de opzegging zonder kosten goed te
keuren en de abonnee kosten aanrekent voor vervroegde
verbreking.

Dit is het geval van mevrouw X. uit Estaimpuis. Naar
aanleiding van de tariefverhoging die door Proximus
werd toegepast in de loop van de maand september
2010 stuurde mevrouw X. een aangetekend schrijven
naar Proximus om haar contract op te zeggen. Proximus
weigert de opzegging zonder kosten goed te keuren omdat
de opzeggingsbrief van mevrouw X. niet uitdrukkelijk
vermeldt dat de opzegging gebeurt naar aanleiding van
de tariefverhoging.

Een dergelijk standpunt legt een verplichting op die in
geen geval vereist wordt door artikel 108, § 2, alinea 2
van de wet van 25 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie. Voormelde wettelijke bepaling vermeldt
namelijk enkel het volgende: «In geval van tariefverhoging
heeft de abonnee het recht het contract zonder boete op te
zeggen, ten laatste de laatste dag van de maand die volgt
op de ontvangst van de eerste factuur na inwerkingtreding
van de wijzigingen (...)».

Er is dus in geen geval sprake van dat de eindgebruiker
duidelijk en precies de reden van de opzegging moet
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vermelden. Een dergelijke vermelding is namelijk
absoluut niet van belang aangezien de omstandigheden
(tariefverhoging of wijziging van de algemene voor-
waarden) in geen geval de mogelijkheid van opzegging
zonder kosten wijzigt, zoals vermeld in artikel 108, §2,
alinea 2 van de wet van 25 juni 2005 betreffende elektro-
nische communicatie.

| C| Versoepeling van de
opzeggingsmodaliteiten

We kunnen de ongelijkheid tussen de modaliteiten voor
contractafsluiting en de modaliteiten voor de opzegging
ervan niet genoeg benadrukken. Zodra het gaat om het
afsluiten of aangaan van een contract bij een operator,
zijn namelijk zowat alle communicatiemiddelen toegelaten.
Een contract kan zo rechtsgeldig worden afgesloten via
telefoon, fax, e-mail of het internet.

Maar, zodra het gaat om de opzegging van een contract
is enkel een aangetekend schrijven toegelaten. De
Ombudsdienst wil graag terugkomen op een voorstel dat al
in haar eerdere jaarverslagen werd geformuleerd, namelijk
de invoering van een zekere parallel tussen de modaliteiten
voor het aangaan en het opzeggen van het contract.

In dat geval zou de soepelheid in het aangaan van
de telefoniecontracten ook van toepassing zijn op de
opzegging ervan.

Er wordt gevraagd om deze kwestie uit te diepen. Op
18 december 2010 diende het BIPT namelijk op verzoek
van de minister voor ondernemen en vereenvoudigen,
een raadpleging in om de richtlijnen 2009/136/CE en
2009/140/CE naar Belgisch recht om te zetten. Deze
raadpleging bespreekt onder andere de beperking van de
obstakels voor het omschakelen naar een andere operator
en de keuze tot opzeggingsvorm van het contract door de
abonnees.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:
*Bewaar uw contractuele documenten van uw
telefonieabonnement zorgvuldig;

* Controleer systematisch de vermeldingen op uw
facturen en meer bepaald deze over de vervaldatum
van uw abonnement of deze over één of andere
promotie;

*Wees behoedzaam wanneer u een contract opzegt
en handel niet lichtzinnig of overhaast;

Onderzoek vooraf de situatie;

* Contacteer uw operator en vraag inlichtingen over
de modaliteiten en voorwaarden van een opzegging
zonder boete;

*Indien de informatie via telefoon wordt gevraagd,
moet u vragen om deze schriftelijk te bevestigen.




NIEUWE ONTWIKKELINGEN INZAKE
DE PROBLEMATIEK VAN DE BETALENDE
SMS-DIENSTEN

| A | Inleiding

Tegen de trend van de voorbije jaren in noteerde de
Ombudsdienst in 2010 een gevoelige daling van het
aantal klachten met betrekking tot betalende sms-diensten.
Terwijl er onder deze klachtencategorie in 2009 nog 1.931
dossiers werden geregistreerd zakte dit aantal in 2010 tot
1.184 dossiers. Net als in 2009 stelde de Ombudsdienst in
2010 een opmerkelijk maar onverklaarbaar onderscheid
vast tussen het aantal Nederlandstalige klachten (922) en
het aantal Franstalige klachten (262). Aan de basis van
deze significante klachtendaling liggen enkele maatregelen
en initiatieven van de sector die in de loop van dit artikel
zullen worden besproken. Een en ander neemt niet weg
dat de Ombudsdienst in 2010 tijdens de behandeling van
klachten opnieuw enkele ongeoorloofde praktijken heeft
vastgesteld die nopen tot nieuwe maatregelen. Op basis
van onze ervaringen in 2010 zullen in dit artikel daarom
opnieuw enkele aanbevelingen worden geformuleerd
die mits navolging in de toekomst kunnen leiden tot een
verdere daling van het aantal klachten. Tot slot van dit
verslag zullen we naar de gebruiker toe enkele belangrijke
aandachtpunten opsommen die hen moeten behoeden
voor ongewenste aanrekeningen van betalende sms-
diensten.

| B | Ongeoorloofde praktijken

Hoewel er zich vorig jaar met betrekking tot de proble-
matiek van betalende sms-diensten belangrijke positieve
tendensen hebben afgetekend dient de Ombudsdienst
opnieuw een aantal ongeoorloofde praktijken aan de kaak
te stellen die tijdens de behandeling van klachten in 2010
aan het licht zijn gekomen. De belangrijkste en meest
opvallende onregelmatigheden zullen hieronder worden
besproken.

Tijdens het lezen van de geciteerde voorbeelden zal men
zich allicht de vraag stellen of er geen reglementair kader
bestaat die aanbieders van betalende sms-diensten moeten
respecteren. Er bestaan wel degelijk richtlijnen - de GOF-
richtlijnen genoemd - die door de sector zelf zijn opgesteld
en geen strafmaatregelen bevatten. Reeds jarenlang moet
de Ombudsdienst vaststellen dat de aanbieders deze
GOF-richtlijnen overtreden. In 2010 werden ook subtiele
overtredingen vastgesteld waar de operatoren spijtig
genoeg blind voor bleven. Daarnaast bevatten de GOF-
richtlijnen ook resoluut lacunes, zoals hieronder zal blijken.
In 2010 ontwikkelde de sector een nieuwe versie van de

GOF-richtlijnen, waarvan de meeste bepalingen pas vanaf
1 januari 2011 van kracht werden en die later in dit artikel
aan bod zullen komen. Voor wat betreft de meeste van
de hieronder besproken mistoestanden bieden de nieuwe
GOF-richtlijnen helaas geen oplossing.

1. CRYPTISCHE
UITSCHRIJVINGSMODALITEITEN

1.1. Voorbeeld

Op de factuur van Proximus worden sms-berichten
aangerekend van het nummer 9960. Nazicht op mijn
gsm-toestel leerde mij dat ik inderdaad berichten heb
ontvangen in de trant van «wie is de president van de
usa?n. Ik heb daar niet op geantwoord en heb op verzoek
van Proximus het woord STOP ge-sms’t naar 9960. (...)
Het is geen groot bedrag maar vele kleintjes maken een
groot en op die manier worden die afzetters rijk wanneer
er niets wordt aan gedaan, dan loont de misdaad onder
dit «gedoogbeleidy. Verleden jaar is deze praktijk nog op
Radio1 geweest bij Peeters en Pichal, blijkbaar gaan deze
praktijken dus nog steeds verder.

1.2. Bespreking

Wanneer een gebruiker zich inschrijft voor een sms-
abonnementsdienst  blijft  hij betalende berichten
ontvangen tot er een uitschrijving wordt aangevraagd.
Zoals uit de geciteerde klacht blijkt zijn gebruikers zich
hiervan niet altijd bewust : zij veronderstellen dat de dienst
automatisch wordt stopgezet van zodra zij hun deelname
staken. Teneinde dergelijke misvattingen tegen te gaan is
het van essentieel belang dat de gebruiker optimaal wordt
ingelicht over de correcte uitschrijvingsmodaliteiten.

In de oude en nieuwe versie van de GOF-richtlijnen is een
artikel opgenomen dat de dienstenaanbieders oplegt
om tijdens de inschrijvingsprocedure de gebruikers in te
lichten over de te volgen procedure die tot een uitschrijving
moet leiden. De richtlijnen verplichten de aanbieders
evenwel niet tot het gebruik van een voorgeschreven
standaardbericht. Als gevolg hiervan communiceren
talrijke aanbieders de uitschrijvingsmodaliteiten op een
wijze die voor leken niet duidelijk of begrijpbaar is.

Het s erg betreurenswaardig dat de meeste operatoren geen
bezwaren hebben tegen de soms zeer cryptische manier
waarop de te volgen procedure die tot een uitschrijving moet
leiden wordt gecommuniceerd door de dienstenaanbieders.
Een positieve afhandeling van de desbetreffende klachten
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was daarom in 2010 vaak niet haalbaar.

Teneinde de informatieverstrekking naar de gebruikers toe
verder te optimaliseren strekt het bijgevolg tot de aanbe-
veling om via de GOF-richtlijnen de dienstenaanbieders te
verplichten om de uitschrijvingsmodaliteiten middels een
ondubbelzinnig opgestelde, transparante en eenvoudig te
begrijpen en voorgeschreven standaardbericht te commu-
niceren vlak voor de activering van het abonnement.

Tenslotte blijkt uit de geciteerde klacht dat operatoren die
in eerste lijn geconfronteerd worden met klachten met
betrekking tot betalende sms-diensten zich soms beperken
tot het doorspelen van de uitschrijvingsmodaliteiten
zonder na te gaan of de aanrekening van de berichten wel
gerechtvaardigd is. Zoals reeds medegedeeld in eerdere
jaarverslagen blijft Ombudsdienst van mening dat de
operatoren reeds in eerste lijn een grondig onderzoek
moeten opstarten wanneer de klanten hun ongenoegen
uiten over betalende sms-gerelateerde kwesties.

2. VRIJE INTERPRETATIE VAN DE
DUBBELE «OPT-IN»-PROCEDURE

2.1. Voorbeeld

Er wordt een bedrag van €46 aangerekend voor sms’en
(...). Het zou gaan om een abonnementdienst waarbij ik
me nooit heb laten aansluiten. Dus volgens Mobistar is de
dienst (9909) geactiveerd via mijn gsm. Maar ik ben er
100% zeker van dat dat niet zo is.

2.2.Bespreking

Sedert de op één na laatste wijziging van de GOF-
richtlijnen worden aanbieders van abonnementsdiensten
verplicht gebruik te maken van de zogenaamde dubbele
«opt-iny-procedure, die bestaat uit vier stappen. Het
komt hierop neer dat de gebruikers na hun inschrijving
(stap één) een standaardbericht (stap twee) ontvangen
waarna ze hun inschrijving moeten herbevestigen (stap
drie) vooraleer deze wordt bevestigd (stap vier). Middels
het standaardbericht (stap twee) worden de gebruikers
ingelicht over de aard en het tarief van de dienst. De
formulering van dit standaardbericht is zodanig opgesteld
dat de gebruikers op een niet mis te verstane wijze worden
voorgelicht over deze belangrijke modaliteiten. Naast een
verbeterde informatieverstrekking streefde men er naar
om er de gebruikers van bewust te maken dat ze tijdens
de dubbele ‘opt-in-procedure op het punt stonden hun
toestemming te geven om een abonnementsdienst te
activeren.

Helaas diende de Ombudsdienst tijdens de klachten-
behandeling in 2010 opnieuw vast te stellen dat de
nochtans op minutieuze wijze ontwikkelde dubbele ‘opt-
in"-procedure niet steeds even nauwgezet wordt toegepast
door de aanbieders. Dit kwam onder meer aan het licht
tijdens de behandeling van de geciteerde klacht.

In principe zou elke inschrijving op een betalende sms-
abonnementsdienst gepaard moeten gaan met een
gestandaardiseerde inschrijvingsbevestiging per sms
volgens dit format : «Om je te abonneren op dienst S5SS

(naam van de dienst) aan XX (bedrag) Euro / PPP (periode
waarvoor het bedrag XX gevraagd wordt), stuur KKK
naar NNNN (nummer)y. Na de herbevestiging van de
inschrijving door de gebruiker dient de aanbieder op zijn
beurt een nieuwe confirmatie te versturen waarin onder
meer de uitschrijvingsprocedure dient vermeld te worden.

In werkelijkheid stelde de Ombudsdienst echtervast dat veel
aanbieders de voorgeschreven inschrijvingsbevestiging
naar eigen goeddunken wijzigen, zoals het volgende
voorbeeld aantoont: «Welkom! Beantwoord de vragen &
maak kans op het Harry Potter pakket! 0,75 euro pob/pvb.
Uitschrijven? Sms Harry stop. Abonnement voor 8 sms/
mnd. Info: 014565221.»

Hoewel de GOF-richtlijnen het gebruik van een
standaardbericht voorschrijven blijkt dus dat hier in de
praktijk wordt van afgeweken. Door het verwerken van
bijvoorbeeld boodschappen van commerciéle aard in
de standaardberichten wordt de leesbaarheid en de
transparantie in soms ernstige mate aangetast. Een van de
vooropgestelde doelen van de dubbele ‘opt-in’-procedure,
namelijk het optimaliseren van de voorlichting van de
consument, wordt zodoende uitgehold.

Een andere in 2010 vastgestelde vorm van afwijking van
de dubbele «opt-iny-procedure bestaat er uit dat sommige
dienstenaanbieders niet aarzelen om de gebruikers die
zich hebben ingeschreven en niet binnen de kortste keren
hun inschrijving spontaan hebben herbevestigd nieuwe
berichten te sturen teneinde hen aan te sporen om de
inschrijving alsnog te bevestigen.

De Ombudsdienst diende tot haar spijt vast te stellen dat
de operatoren in dergelijke gevallen de afwijking van de
dubbele «opt-iny-procedure meestal tolereren.

Overigens toont het geciteerde voorbeeld opnieuw aan
dat operatoren zich vaak geen moeite getroosten om
eerstelijnsklachten betreffende betalende SMS-diensten
aan een onderzoek te onderwerpen.

3. ONBETROUWBARE «TRAFFICLISTINGS»

3.1. Voorbeeld

Tussen 13 mei 2009 en 12 juni 2009 kreeg ik een sms-
bericht met een quizvraag, waarop ik antwoordde met het
Jjuiste antwoord. Ik reageerde nogmaals bij een tweede
vraag, maar bij de derde die een selectievraag was
negeerde ik die en verbrak de verbinding.

3.2.Bespreking

Teneinde na te trekken of een betalende sms-dienst die
het voorwerp van een klacht uitmaakt beantwoordt
aan de GOF-richtlijnen vragen de operatoren bij de
aanbieders standaard een uitdraai van het sms-verkeer
- de zogenaamde ‘trafficlistings’ - op. Om evidente
redenen is het van essentieel belang dat de inhoud van
de ‘trafficlisting’ volledig waarheidsgetrouw is vermits
dit noodzakelijk is om een objectieve beoordeling van het
betwiste sms-verkeer te kunnen nastreven.



In 2010 heeft de Ombudsdienst tot haar verbijstering
moeten vaststellen dat sommige aanbieders een
‘trafficlisting’ afleveren die onvolledig is. Deze vaststelling
werd gedaan nadat de Ombudsdienst de informatie
op de ‘trafficlistings’ vergeleek met het sms-verkeer die
de operatoren registreerden op hun netwerk. Naar alle
waarschijnlijkheid bevatten de uit de «trafficlistingy
verwijderde delen voor de aanbieders bezwarende
elementen.

Aanbieders van quizzen die via betaalberichten worden
georganiseerd zijn er zich bewust van dat de GOF-richtlijnen
hen verbieden om gebruikers via sms te stimuleren
deel te nemen aan dergelijke diensten. Het is bijgevolg
ongeoorloofd om gebruikers berichten te versturen waar
ze niet expliciet hebben om verzocht. Met andere woorden
is het nadelig voor een aanbieder indien aan het licht zou
komen dat zij als eerste een bericht naar een gebruiker
zouden hebben verstuurd. In de klacht die hierboven
fragmentarisch werd geciteerd werd in 2010 een controle
uitgevoerd waaruit bleek dat dit wel degelijk het geval was.
De ‘trafficlisting’ die Proximus van de provider (Echovox)
had verkregen gaf een volledig vertekend beeld weer,
aangezien het eerste bericht dat door de aanbieder werd
verstuurd er niet was op weergegeven. In een soortgelijk
dossier bleek dat ook Paratel zich schuldig maakte aan
deze verwerpelijke praktijken.

Omwille van het tijdrovende karakter van dergelijke
controles is het niet realistisch te veronderstellen dat de
operatoren en de Ombudsdienst dit in elk dossier kunnen
toepassen. Het lijkt ons dan ook gepast dat er zeer
streng wordt opgetreden tegen dienstenaanbieders die
zich schuldig maken aan het verstrekken van onjuiste of
onvolledige gegevens ter verificatie door de operatoren
en de Ombudsdienst. Daarnaast dienen gedupeerde
klanten uiteraard steeds te worden vergoed, wat in 2010
in sommige dossier pas gebeurde nadat de Ombudsdienst
een aanbeveling had geformuleerd.

4. MEERDERE VERKORTE NUMMERS
PER BETALENDE SMS-DIENST

4.1. Voorbeeld

Mijn schoonmoeder ontvangt regelmatig sms-berichten
van de nummers 9538 en 3038. Ik heb naar haar operator
Telenet gebeld en gevraagd wat ik moest doen. Ik moest
een sms sturen naar dit nummer 9538 met het woord STOP.
Dat heb ik ook gedaan en onmiddellijk kreeg ik het volgende
bericht terug van het nummer 4919: «Désinscription aux
services du 9538 confirmée. Ce message est gratuity.
Gisteren ontving ze opnieuw een sms-bericht van 9538.
Dit zijn telkens berichten van € 0,75.

4.2 Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2010 een aantal klachten
van gebruikers die het principe aan de kaak stelden
waarbij  dienstenaanbieders  gebruik maakten van
meerdere verkorte nummers voor één en dezelfde dienst.
Het koninklijk besluit van 10 oktober 2006 (gewijzigd op
12 mei 2009) leidde er toe dat er afzonderlijke tarieven per
nummerreeks dienen te worden toegepast. Het gebruik

van meerdere verkorte nummers voor één en dezelfde sms-
diensten houdt vermoedelijk verband met deze verplichting.
Concreet betekent dit dat wanneer aanbieders hun tarieven
willen diversifiéren volgens de aard van het verzonden en
ontvangen bericht, ze genoodzaakt zijn verkorte nummers
uit diverse reeksen aan te wenden.

Een gevolg is dat een dergelijke werkwijze verwarring
kan stichten bij gebruikers. In sommige gevallen is het
bijvoorbeeld volledig onduidelijk naar welk verkort nummer
de uitschrijvingscode moet worden verstuurd. Hoewel
de meeste operatoren aan de Ombudsdienst hebben
kenbaar gemaakt dat ze tegenstander zijn van het gebruik
van twee of meer verkorte nummer voor één en dezelfde
dienst waren zij in de praktijk veelal niet bereid om in de
betreffende klachten over te gaan tot schadeloosstelling
van de gedupeerde klanten.

5. OVERMATIGE AANREKENINGEN

5.1. Voorbeeld

Ik heb me ongeveer vijf jaar geleden ingeschreven om
via een sms de voetbaluitslagen te krijgen van twee
voetbalploegen. Ik heb dit gedaan via de site van Mobistar.
De prijs was toen € 0,20 per bericht. Op mijn laatste
factuur zag ik plots dat de berichten me € 54 kostten die
maand. Blijkt dat ze ineens € 2 per bericht kosten. Ik heb al
verschillende keren gebeld met de Mobistar-helpdesk. {...)
Het nummer waarvan ik de berichten krijg is 9519.

5.2.Bespreking

In een aanzienlijk aantal in 2010 ontvangen klachten
kwam aan het licht dat sommige dienstenleveranciers
tarieven hanteren die hoger waren dan voorafgaandelijk
aangekondigd.  Uiteraard  zijn  dergelijke  praktijken
onaanvaardbaar.

Indien in een dossier een dusdanige onregelmatigheid aan
het licht kwam gingen de operatoren meestal onmiddellijk
over tot doorvoeren van de nodige rechtzettingen. In veel
gevallen waarbij de overmatige aanrekening betrekking
had tot de kosten van week- of maandabonnementen werd
dit echter niet opgemerkt door de operatoren. Net zoals
er twijfels kunnen rijzen over de waarheidsgetrouwheid
van de ‘trafficlistings’ is het sedert 2010 bijgevolg niet
langer een zekerheid dat de aanbieders prijzen hanteren
die overeenstemmen met wat aan de gebruikers werd
medegedeeld. De operatoren dienen zich meer bewust te
worden van deze nieuwe realiteit en hun onderzoeken in
die zin aan te passen.

Echter, zoals opnieuw blijkt uit de geciteerde klacht, is deze
waarschuwing pas zinvol indien de operatoren er naar
zouden streven om elke eerstelijnsklacht met betrekking
tot betalende sms-diensten ernstig te nemen en niet
wachten tot er een Ombudsklacht wordt opgestart om een
onderzoek met een zekere diepgang te voeren.

6. WAP-PUSH-BERICHTEN

6.1. Voorbeeld
Ik krijg regelmatig berichten op mijn gsm-toestel waarbij
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ik als informatie alleen «dienstberichty krijg. Als ik die
berichten probeer te openen lukt dit niet, dus ik weet nooit
van wie ze komen noch wat erin staat. Ik heb hier eerst
geen aandacht aan gegeven maar plots werd mij duidelijk
dat mijn belwaarde snel daalde. Ik ben naar een Base-
verdeler gegaan en die hebben mij meegedeeld dat deze
berichten van Globway komen en mij € 2/stuk kosten. Ik
heb een telefoonnummer en emailadres gekregen en hierop
onmiddellijk gereageerd. Toch bleef ik maar betalende
berichten ontvangen. Ik kan geen STOP terugsturen
aangezien ik nooit informatie krijg van wie het bericht
afkomstig is. Ik heb waarschijnlijk al meer dan €40 aan hen
betaald.

6.2.Bespreking

Het gebruik van WAP-push-berichten door diensten-
leveranciers veroorzaakt sedert jaren een aanzienlijke
hoeveelheid klachten. Het betreft binaire berichten die
initieel enkel bedoeld waren om settings of weblinks over
te maken aan klanten. De meest populaire toepassingen
hebben betrekking op logo- en ringtone-diensten.
Wanneer de eindgebruiker echter niet beschikt over
een compatibel gsm-toestel of wanneer zijn gsm-toestel
niet correct is ingesteld zal hij de ontvangst van deze
berichten niet merken. Reeds in vorige jaarverslagen
stelde de Ombudsdienst aan de kaak dat veel aanbieders
de consument hieromtrent in het ongewisse lieten. Dit
vertaalde zich in talrijke klachten van gebruikers die hoge
facturen hadden ontvangen omwille van de onopgemerkte
ontvangst van ‘spookberichten’. In 2010 hanteerden de
aanbieders ook WAP-push-berichten om paswoorden
door te sturen, hoewel hier technisch gezien geen
enkele noodzaak toe was vermits dergelijke informatie
probleemloos door middel van reguliere sms-berichten kon
worden overgemaakt.

Hoewel de geciteerde klacht gericht was tegen Base voerde
deze operator het felst strijd tegen deze ongeoorloofde
praktijken en ging systematisch over tot schadeloosstelling
van de gedupeerde klanten. Andere operatoren zagen geen
graten in het gebruik van WAP-push-berichten door de
dienstenaanbieders. Desalniettemin oordeelde de sector
dat deze praktijken aan banden moesten worden gelegd
aangezien de nieuwe GOF-richtlijnen - die hieronder aan
bod zal komen - een artikel bevat dat sedert 15 oktober
2010 het gebruik van betalende WAP-push-berichten door
de aanbieders verbiedt.

| C | Positieve tendensen

1. ACTIEVERE HOUDING DOOR
DE TELECOM-OPERATOREN

De Ombudsdienst startte in de loop van 2009 met een
project waarbij de telecom-operatoren buiten de generieke
communicatie tijdens de behandeling van dossiers
prompt werden ingelicht wanneer bepaalde sms-diensten
herhaaldelijk beroepsklachten veroorzaakten. In 2010
kwam dit project op kruissnelheid. Dit droeg mogelijk bij tot
een kader waarbij operatoren sneller dan tevoren in contract
traden met de betreffende dienstenleveranciers. Uit de
feedback die de Ombudsdienst systematisch ontving van de

diverse operatoren bleek dat deze dienstenleveranciers op
hun tekortkomingen werden gewezen en dat de operatoren
er over waakten dat de nodige maatregelen zouden worden
genomen om zich in regel te stellen. Deze maatregelen
leidden in de meeste gevallen daadwerkelijk tot een betere
informatieverstrekking naar de gebruikers toe, wat zich
vervolgens doorgaans vertaalde in een afname van het
aantal beroepsklachten over de betrokken sms-diensten.
In het geval er bestendig inbreuken aan het licht kwamen
gingen de operatoren occasioneel over tot het weren van de
betreffende dienstenleverancier van hun netwerken. Onder
meer de leveranciers van betalende sms-diensten met
verkorte nummers 9989/9511, 9567, 9568 9915, 9511 en
9919 werden in 2010 benaderd door de operatoren naar
aanleiding van herhaaldelijke, terechte klachten.

Reeds in het jaarverslag van 2009 meldde de
Ombudsdienst dat Base zich van de overige operatoren
onderscheidde voor wat betreft haar kritische benadering
van de sms-problematiek in het algemeen en haar actieve
rol in het terechtwijzen van dienstenleveranciers in
overtreding in het bijzonder. Deze houding werd in 2010
aangehouden wat zich vertaalde in een klachtenaantal
(142) dat opmerkelijk lager was dan dat van de overige
netwerkoperatoren Proximus (474) en Mobistar (381).
Daarnaast viel het in 2010 op dat Base-klanten die een
klacht betreffende betalende sms-diensten aanhanging
hadden gemaakt bij de Ombudsdienst vaker werden
schadeloos gesteld dan klanten van andere operatoren.

Het is zeer belangrijk dat operatoren die structurele
tekortkomingen aantreffen bij bepaalde dienstenaanbie-
ders hun klanten spontaan vergoeden en de onkosten ver-
halen op de overtreders. Een dergelijke kritische ingesteld-
heid kan immers een ontradend effect teweeg brengen bij
de dienstenleveranciers en tevens leiden tot een verdere
daling van het aantal klachten.

2. NIEUWE GOF-RICHTLIJNEN

2.1. Inleiding

De Ombudsdienst wijdde in haar laatste jaarverslagen
uitvoerig aandacht aan de problematiek van de betalende
sms-diensten. Afgaande op de inhoud van duizenden
klachten kon de Ombudsdienst zich een beeld vormen
van de voornaamste pijnpunten. Het is op basis van
deze vaststellingen dat de Ombudsdienst in de voorbije
jaarverslagen telkenmale consumentenbeschermende
voorstellen formuleerde. Een aantal van deze voorstellen
werden reeds in het verleden ter harte genomen door de
sector en bijgevolg opgenomen in de GOF-richtlijnen, die
geacht worden door de dienstenaanbieders te worden
gerespecteerd.

In 2010 stelde de sector een nieuwe versie van GOF-
richtlijnen op. Meer dan in het verleden houdt deze nieuwe
versie rekening met enkele fundamentele aanbevelingen
vanwege de Ombudsdienst. De belangrijkste wijzigingen
worden hieronder opgesomd.

2.2. Waarschuwingsmechanisme
Alle aanbieders van betalende sms-diensten zijn voortaan



verplicht om de gebruikers een gratis sms-bericht te
versturen telkens een kostenplafond van € 25 per verkort
nummer en per kalendermaand wordt bereikt. Ook
wanneer een nieuwe schijf van € 25 wordt bereikt, dienen
de aanbieders in te staan voor het versturen van een
gratis sms-bericht naar de gebruikers. De inhoud van de
sms-notificaties dienen te beantwoorden aan bepaalde
normen teneinde de informatieverstrekking niet in het
gedrang te brengen. De Ombudsdienst is van mening
dat indien deze baanbrekende maatregel correct wordt
toegepast veel gebruikers die onbewust een abonnement
van een betalende sms-dienst hebben geactiveerd, kunnen
gevrijwaard blijven van een billshock. In nog grotere
mate geldt dit voor de gebruikers van chat-diensten, die
doorgaans slecht worden geinformeerd over de tarieven en
de draagwijdte van hun deelname aan deze diensten vaak
niet ten volle kunnen inschatten. Een dergelijke faciliteit
heeft zijn nut reeds bewezen in andere probleemgebieden
van de telecomsector zoals dataroaming en 0905-
oproepen (belspelletjes), waar sedert de invoering van
een soortgelijk waarschuwingsmechanisme een gevoelige
daling van het aantal klachten werd genoteerd.

2.3. Voorlichting van de consument

Een tweede aanpassing van de GOF-richtlijnen bestaat er
uit dat de dienstenaanbieders voortaan verplicht zijn om
potentiéle gebruikers middels publicitaire boodschappen
beter in te lichten over de modaliteiten van de betreffende
diensten. Concreet dienen de aanbieders er voortaan
over te waken dat het woord ‘abonnement’ bovenaan
elke advertentie wordt weergegeven op een manier die is
onderworpen aanstrikte regels quafont-en karaktergrootte.
Er werd ook aandacht besteed aan de manier waarop het
woord ‘abonnement’” moet worden vermeld in geval van
visuele communicatie, audiocommunicatie en audiovisuele
communicatie. Tenslotte moet de eindgebruiker ook
duidelijk worden ingelicht over de abonnementsperiode.
De Ombudsdienst is van mening dat deze maatregel de
voorlichting van de gebruikers ten goede komt. Voorheen
waren dienstenaanbieders enkel verplicht het woord
«abonnereny te gebruiken tijdens de procedure van
inschrijving op een sms-dienst. Indien de nieuwe maatregel
correct wordt nageleefd zal de consument voorafgaan-
delijk zijn inschrijving op een betalende sms-dienst op
de hoogte zijn dat hij repetitief betalende berichten zal
ontvangen.

Ten derde voorzien de nieuwe GOF-richtlijnen een strenger
regelgevend kader voor wat betreft de prijsaanduiding
met betrekking tot betalende sms-diensten. Deze
maatregel bestaat er uit dat dienstenaanbieders
voortaan verplicht worden om in alle advertenties de
totaalprijs van de aankoop te vermelden. Indien deze
maatregel effectief wordt toegepast zullen consumenten
die een abonnementsdienst bestellen voorafgaand aan
hun inschrijving voortaan beter de financiéle gevolgen
kunnen inschatten. Chat-diensten worden logischerwijze
uitgesloten van deze nieuwe bepaling aangezien de
grootorde van de kosten voor deelname aan dit type
diensten afhankelijk is van het aantal door de gebruiker
verstuurde berichten en bijgevolg op voorhand niet kan
worden bepaald.

2.4. WAP-push-berichten

Een vierde belangrijke wijziging aan de GOF-richtlijnen
is bedoeld om specifieke frauduleuze praktijken een
halt toe te roepen en heeft betrekking tot WAP-push-
berichten. Dit type berichten, die vanaf 2008 veel klachten
veroorzaakte en eerder in dit artikel werd toegelicht, zal
voortaan obligaat kosteloos worden aangeboden bij de
eindgebruikers. Kort samengevat komt het hier op neer dat
veel gebruikers dit type berichten, die voorheen betalend
waren, niet konden ontvangen. De verwachtingen zijn
dat de dienstenaanbieders WAP-push-diensten voortaan
zullen versturen door middel van reguliere betalende
sms-berichten. De GOF-richtlijnen leggen de aanbieders
in voorkomend geval enkel strikte normen op die tot doel
hebben de voorlichting van de consument te optimaliseren.

2.5. Verscherping van reeds bestaande bepalingen

Het is verder opmerkelijk dat de opstellers van de nieuwe
GOF-richtlijnen de gelegenheid te baat hebben genomen
om bepaalde reeds bestaande regels te verscherpen.
Dit wekt de indruk dat de sector er zich bewust van
was dat de dienstenaanbieders de bestaande regels in
het verleden regelmatig overtraden. Concreet werden
de dienstenaanbieders er in de vernieuwde richtlijnen
uitvoeriger op attent gemaakt dat de prijsaanduiding
in alle omstandigheden dient te gebeuren door middel
van een standaard label. Vermits de Ombudsdienst ook
in 2010 herhaaldelijke inbreuken tegen het betreffende
artikel heeft vastgesteld is zij van mening dat de bijzondere
aandacht die deze bepaling in de nieuwe GOF-richtlijnen
krijgt geenszins overbodig is. Evenzeer markant is het feit
dat de nieuwe GOF-richtlijnen het volgende addendum
bevatten : «Geen dienst mag voorgesteld worden als gratis
wanneer er op de een of andere manier een betaling
plaats heeft, direct of als gevolg ervan.» Hoewel de
inhoud van deze toegevoegde bepaling als een evidentie
zou kunnen worden beschouwd is zij wel degelijk nuttig.
De Ombudsdienst stelde tijdens de klachtenbehandeling
immers vast dat diverse aanbieders op hun website
onterecht het beeld scheppen dat deelname aan bepaalde
diensten kosteloos is.

3. KLACHTENBEHANDELING DOOR
DE DIENSTENLEVERANCIERS

Middels een BTW Circulaire van 12 november 2009
werden telecomoperatoren vanaf 1 april 2010 verplicht
om kosten die betrekking hebben tot diensten van externe
leveranciers afzonderlijk aan te rekenen of in een bijlage
toe te voegen aan de facturen. Vermits betalende sms-
diensten worden aangeboden door derde partijen viel
de aanrekening van de desbetreffende kosten onder
deze regeling. Voortaan werden alle codrdinaten van de
dienstenleveranciers vermeld op de telecomfacturen,
niet alleen opdat de klanten zich tot deze firma’s zouden
kunnen wenden om een factuur te verkrijgen voor de
geconsumeerde diensten, maar ook om hen de kans te
bieden betwistingen rechtstreeks bij deze firma’s aan te
kaarten.

Het principe waarbij gebruikers geinformeerd worden
over een aanspreekpunt bij de firma’s die instaan voor de
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levering van betalende sms-diensten is op zich positief. De
Ombudsdienst kan echter niet met zekerheid zeggen dat
veel eerstelijnsklachten in 2010 correct werden behandeld
door de dienstenleveranciers. Uit het feit dat er sedert
de toepassing van de betreffende BTW Circulaire nog
steeds terechte beroepsklachten werden ontvangen met
betrekking tot de aanrekening van betalende sms-diensten
dient de Ombudsdienst af te leiden dat deze firma's, net
zo min als de operatoren, garant staan voor een correcte
afhandeling van eerstelijnsklachten. De Ombudsdienst
dient bijgevolg te besluiten dat het enerzijds positief is
dat de gebruikers in geval van klachten beschikken over
meerdere aanspreekpunten maar dat het anderzijds
noodzakelijk blijft dat de volledige sector nog meer streeft
naar een feilloze afhandeling van eerstelijnsklachten.

| D | Aanbevelingen

De voornaamste aanbeveling die de Ombudsdienst naar
de operatoren wenst te richten bestaat er uit er over te
waken dat de nieuwe GOF-richtlijnen in de praktijk zo
nauwgezet mogelijk worden nageleefd. Een zeer grote
hoeveelheid klachten zou immers vermeden kunnen
worden indien de GOF-richtlijnen correct zouden worden
toegepast. De trend waarbij operatoren maatregelen
nemen jegens de aanbieders in overtreding, dient verder
te worden gezet. Slechts op die manier kan verhinderd
worden dat bij deze aanbieders een zeker gevoel van
straffeloosheid kan ontstaan.

Wat het regelgevend kader betreft strekt het tot
aanbeveling om enkele lacunes in de GOF-richtlijnen
binnen de kortst mogelijke termijn op te wvullen.
Afgaande op onze vaststellingen in de klachten denken
we hierbij voornamelijk aan het verplichte gebruik
van een voorgeschreven standaardbericht waarin de
uitschrijvingsmodaliteiten worden gecommuniceerd naar
de gebruikers toe. Daarnaast dringt een reglementering
rondom het ongeoorloofd gebruik van meerdere verkorte
nummers voor één en dezelfde dienst zich op.

Verder roept de Ombudsdienst de operatoren op om
zich meer bewust te worden van een nieuwe realiteit
waarbij dienstenaanbieders soms onvolledige of onjuiste
trafficliclistings afleveren en tarieven hanteren die afwijken
van hetgeen werd gecommuniceerd naar de gebruikers toe.
Hoewel het opsporen van dergelijke onregelmatigheden
tijdrovend is, kan de geloofwaardigheid van het onderzoek
in het gedrang komen indien de operatoren dergelijke
facetten over het hoofd blijven zien. De Ombudsdienst
roept de operatoren derhalve op om hun onderzoeken op
een zo secuur mogelijk manier uit te voeren.

In dit verband dient de Ombudsdienst ook nog eens het
belang te benadrukken van een optimale behandeling van
eerstelijnsklachten door zowel de dienstenleveranciers
als door de operatoren, die hun verantwoordelijkheid als
facturerende partij niet mogen ontlopen. Uit de relazen
van klagers blijkt immers dat de operatoren in 2010
nog steeds niet systematisch alle eerstelijnsklachten aan
een (grondig) onderzoek hebben onderworpen. Nadat
deze klachten ontvankelijk worden verklaard door de

Ombudsdienst gaan de operatoren daarentegen wel
vaak over tot het aftoetsen van het betwiste sms-verkeer
aan de GOF-richtlijnen. Menig klager vindt het dan
ook markant dat zijn klacht pas ernstig werd genomen
nadat hij de Ombudsdienst had ingeschakeld. Opdat de
geloofwaardigheid van de eerstelijnsklachtenbehandeling
door de operatoren niet verder zou afglijden is het
noodzakelijk de kwaliteit ervan binnen de kortst mogelijke
termijn gevoelig op te krikken.

Tenslotte herhaalt de Ombudsdienst naar de operatoren
toe het belang van het actief informeren van de consument
over het bestaan van de kosteloze mogelijkheid tot
blokkering van betalende sms-diensten. Operatoren zouden
gezamenlijk een informatiecampagne kunnen opzetten
waarbij gebruikers door middel van een vermelding op
de facturen of een informatieve boodschap per sms op
de hoogte worden gesteld van de gelegenheid om deze
preventieve blokkering te laten activeren. Vooral ouders
van minderjarige kinderen, die doorgaans bevattelijk zijn
voor publiciteit rond sommige betalende sms-diensten
die zich tot deze doelgroep richten, hebben er baat bij
bewust te worden van het feit dat een dergelijke kosteloze
blokkering op eenvoudig verzoek kan worden geactiveerd
door de operatoren.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:
* Ga voor de activering van een betalende sms-
dienst na of de meerwaarde wel opweegt tegenover
de kost.
* Wees alert voor een onbewuste activering van
betalende sms-diensten, vooral wanneer u wordt
uitgenodigd om uw gsm-nummer te registreren op
een website die in de vorm van een pop up verschijnt.
* Bedenk dat de meeste sms-diensten abonnements-
diensten zijn waarbij u op regelmatige basis
betaalberichten blijft ontvangen tot u zelf het
initiatief neemt om zich uit te schrijven.
* Gebruik de universele code “STOP” om u van een
betalende sms-dienst uit te schrijven.
* Contacteer de dienstenaanbieder of uw operator
en in tweede lijn de Ombudsdienst indien u klachten
hebt over (de aanrekening van) betalende sms-
diensten.
* Overweeg om een kosteloze blokkering van
alle betalende sms-diensten aan te vragen bij uw
operator, vooral wanneer het een gsm-aansluiting
betreft die gebruikt wordt door kinderen.



MISLEIDENDE VERKOOPSPRAKTIJKEN

| A | Inleiding

De Ombudsdienst stelt meer en meer vast dat operatoren
zich toespitsen op vluchtige communicatiemiddelen (tele-
fonisch en online) om bepaalde veranderingen of bepaalde
contractuele voorwaarden aan bestaande en potentiéle
klanten op te dringen, op een wijze waaraan deze klanten
niet meer kunnen ontsnappen.

Eerder in dit jaarverslag bespraken we bijvoorbeeld al
verkoopspraktijken van Telenet met betrekking tot haar
televisiediensten. In eerdere jaarverslagen haalden we al
regelmatig bedenkelijke verkoopspraktijken van Proximus
en Mobistar omtrent contractsverlengingen aan en for-
muleerden we aanbevelingen aan deze operatoren.

Hieronder wensen we twee opvallende praktijken van Mo-
bistar uit 2010 toe te lichten die bij een aantal Mobistar-
klanten kwaad bloed zetten. Aan de hand van voorbeelden
van klachten bespreken we de twee praktijken en geven
we uitleg.

| B | Misleidende
verkoopspraktijken bij
Mobistar

1. MY10-CONTRACTSVERLENGINGEN:
PROMOTIE IS GEWIJZIGD

Voorbeeld 1

Gisteren kreeg ik een factuur van Mobistar van € 48.88.
Ik heb een My10 abonnement en betaal maandelijks nor-
maal dus maar € 10. Ik ging hiermee naar een Mobis-
tarwinkel en zij vertelde mij dat ik overgeschakeld ben op
een ander contract. Op 13 oktober heb ik namelijk tele-
foon gekregen van een vrouw van Mobistar. Zij bood mij
een loyalty bonus aan omdat ik een trouwe klant was. Ze
vertelde dat ik 10.000 sms’jes gratis kreeg in het weekend.
Ik ging hier mee akkoord. Maar als gevolg hiervan, werd
mijn My10 abonnement stopgezet, dit had zij natuurlijk
helemaal niet verteld! Met als gevolg dat ik enkel nog
maar in het weekend gratis sms. Ze bieden het dan aan
als beloning voor je loyaliteit maar ze smeren je wel een
veel slechter tariefplan aan.

Voorbeeld 2

Hierbij wil ik een klacht indienen tegen gsm-operator
Mobistar, voor hun opdringerige telefoons en wan-
praktijken. Sinds 11/02/2009 heeft mijn dochter een

abonnement My 10 met 43 min beltijd en als bijkomende
promotie 1.000 sms naar alle netwerken en 24/24. Zij is
daar heel tevreden over. Op 12/10/2010 wordt zij anoniem
opgebeld en bleek dat het de commerciéle dienst van
Mobistar was. Omdat mijn dochter al zolang klant was,
deden ze haar een voorstel om bijkomende belminuten.
Vermits zij dit niet wilde, kwamen ze met een nog
indrukwekkender voorstel nl. 10.000 sms’jes bijkomend op
de 1.000 sms’jes. Mijn dochter vroeg of zij hierdoor meer
zou moeten betalen. Dit zou niet het geval zijn, vermits het
bijkomend was. Mijn dochter zei, «ja misschien» en dit is
blijkbaar al voldoende voor hen om een nieuw contract te
activeren. Er zouden nog papieren opgestuurd worden. Tot
op heden hebben wij niets gezien. Vermits zij eenmaal per
maand het bedrag van haar factuur nakijkt en deze in de
liin van de vorige facturen lagen, heeft zij deze niet in detail
bekeken. De laatste factuur daarentegen was veel hoger
dan de rest en toen heeft ze vastgesteld dat Mobistar
gewoon haar vorig contract heeft geannuleerd en een
nieuw geactiveerd. Dan komt ze nog tot de vaststelling
dat die 10.000 sms’jes alleen gratis zijn ‘s avonds en in
het weekend. Daar zij overdag veel meer sms’t, heeft zij
hier helemaal niets aan. Dus hun zogezegde bijkomende
promotie is een veel hogere factuur en een nieuw contract.
Daarom protesteer ik hiertegen en eis van Mobistar dat
zij het oude door hun geannuleerde contract terug actief
maken en nieuwe aangepaste facturen sturen.

Voorbeeld 3

Voor mijn dochter had ik een contract My10 afgesloten
met 10.000 gratis sms’jes op gelijk welk tijdsstip. Op 27
augustus 2010 wordt dit contract verlengd mijn inziens.
met dezelfde voorwaarden. Nu blijkt dat de “gratis” sms’jes
enkel in het weekend geldig zijn. Dit staat op bijgevoegd
document (dat geldt als officieel document) niet vermeld.
Dit laat qua transparantie duidelijk te wensen over. Graag
onmiddellijke rechtzetting.

Uit deze en vele andere klachten kon de Ombudsdienst
vaststellen dat My10-abonnementsklanten van Mobistar
misleid werden.

Even een woordje uitleg bij de vroegere situatie: My10-
klanten betaalden € 10 per maand waarvoor ze een aantal
belminuten gratis kregen en/of 1.000 gratis sms'jes die ze
24 uur per dag naar alle netwerken konden opgebruiken.
Sommige klanten beschikten zelfs over een promotie van
10.000 gratis sms’jes die ze op elk moment van de dag
konden verzenden (zie voorbeeld 3).
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Mobistar heeft in 2010 My10-klanten opgebeld en stelde
de promotie ook online ter beschikking. Wat telefonisch
aan de klanten werd meegedeeld kan de Ombudsdienst
niet nagaan, maar uit de klachten bleek dat deze klanten
van Mobistar een nieuw contract van 24 maanden
hadden gekregen, met nog steeds € 10 per maand, maar
de modaliteiten van de gratis sms’jes waren gewijzigd:
de 10.000 gratis sms’jes die de klanten nu verkregen,
konden enkel verzonden worden na 16 u en tijdens het
weekend. Dit leidde ertoe dat deze klanten voortaan de
sms’jes die zij vroeger op elk tijdstip van de dag verzonden,
wel aangerekend kregen, bovenop het maandelijks
abonnementsgeld.

De Ombudsdienst onderzocht deze praktijk en kon
vaststellen dat Mobistar hier de wettelijke bepalingen
omtrent de verkoop op afstand niet respecteerde. We
herhalen nog eens kort deze wettelijke bepalingen.
In 2010 werd de wet van 14 juli 1991 betreffende
handelspraktijken en voorlichting en bescherming van
de consument vervangen door de wet van 6 april 2010
betreffende marktpraktijken en consumentenbescherming
(hierna WMPC). De nummering is anders geworden en
ook enkele inhoudelijke elementen weren gewijzigd. Deze
wijzigingen vermelden we enkel waar dit relevant is.

Volgens artikel 45 WMPC moet de consument tijdens
het verkoopsgesprek of op de website op heldere en
begrijpelijke wijze ingelicht worden over bepaalde
elementen van het aanbod.

Uit de klachten die de Ombudsdienst ontving, blijkt dat
Mobistar herhaaldelijk een aantal kenmerken op een
misleidende manier meedeelde of niet meedeelde.

Volgens artikel 46 WMPC moet de consument vervolgens
schriftelijk of op een andere duurzame drager de
belangrijkste informatie van de koop ontvangen. Op dit
document moet ook het herroepingsrecht van minstens
14 kalenderdagen in een kader en in vetgedrukte letters
vermeld staan.

De Ombudsdienst kon een exemplaar van een dergelijke
elektronische bevestigingsbrief bekijken.

Vooreerst stelde de Ombudsdienst vast dat de e-mail
opgesteld is als een promo-brief, en niet als een belangrijk
contractsdocument (hoewel het er wel expliciet in vermeld
staat). Dit is duidelijk bedoeld om geen argwaan te
wekken bij de klanten. Bovendien is de informatie niet
op een heldere en begrijpbare wijze verwoord waardoor
ook hier klanten zich niet realiseren wat de verandering
waarmee ze telefonisch hebben toegestemd, inhoudt. Ook
bevatte de e-mail vele links waar men moest doorklikken
om de informatie te kunnen lezen. De informatie blijft op
deze wijze dus niet permanent («op duurzame dragery)
ter beschikking van de klant. De Ombudsdienst kon dus
ook niet verder controleren welke informatie er onder
deze links werd meegedeeld. Tenslotte wordt de klant
zonder enige verklaring het herroepingsrecht ontzegd. De
Ombudsdienst diende te besluiten dat de aangewende
technieken bewust misleidend waren en zelfs in strijd zijn

met de wetgeving inzake consumentenbescherming.

In de meeste klachten die aan de Ombudsdienst ter
bemiddeling voorgelegd werden, stelde Mobistar zich -
helaas dus pas in tweede lijn - echter constructief op en
werden er voorstellen gedaan om tegemoet te komen
aan de klant: de aangerekende sms’jes voor 16u en
tijdens het weekend werden gecrediteerd, de promotie
werd geannuleerd en de promotie hersteld, de nieuwe
contractsduur werd geannuleerd, ... Soms werd ook de
overschakeling naar My 15 gesuggereerd waarbij de
10.000 sms’jes wél 24 uur per dag verzonden konden
worden. Dat lijkt juist het verscholen doel van Mobistar te
zijn geweest, namelijk de klanten met een zekere gewoonte
- vele sms-berichten versturen op eender welk moment -
ertoe aanzetten een hogere abonnementsformule te doen
kiezen.

2. EEN PROMOTIE VOOR ELK NIEUW
ABONNEMENT

Voorbeeld

Ik heb mijn bestaande abonnement My15 omgezet naar
een My25, op advies van Mobistar. Dit is online gebeurd
omdat Mobistar op zijn website reclame maakt voor een
half jaar gratis, een half jaar a 50%, 1 jaar 100%. De
eerste factuur rekent echter vanaf dag 1 de volle prijs aan.
De klantendienst zegt dat dit website-aanbod enkel geldt
voor nieuwe Mobistar klanten, dit is geenszins vermeld op
de website. Gelieve hier te bemiddelen.

Mobistar legde aan de Ombudsdienst een voorbeeld van
de aanbieding tijdens de zomer voor. Hierin werd vermeld:
«Je extra voordeel naar keuze: Bij elk nieuw abonnement
van 24 maanden met bankdomiciliéring krijg je, naar
gelang je keuze, elke maand extra beltijd of sms'jes gratis,
en dit 2 jaar lang.» Mobistar meent dat het duidelijk is dat
het moet gaan om een «nieuw abonnementy waaronder
moet verstaan worden «nieuwe klant».

De Ombudsdienst vindt deze formulering juist niet duidelijk.
Alle klagers hadden voordien een ander soort abonnement
en kozen speciaal voor een nieuw abonnement van 24
maanden om van deze promotie te kunnen genieten.
Omdat de tariefformule wijzigt voor deze klanten, kan
men niet spreken van een loutere contractsverlenging. De
Ombudsdienst is van mening dat formulering «voor elke
nieuwe klant/abonnee» meer duidelijkheid gebracht had,
en deze klachten had kunnen vermijden.

Oorspronkelijk verscheen tijdens de online-aanvraag
volgende melding: «Je wordt nu doorverwezen naar de
Klantenzone. Duid je huidig tariefplan aan». Daarna
moet de klager kiezen tussen het aanvinken van «lk ben
al My15”» of «lk heb een ander tariefplany. De bestelling
gaat verder met de knop «Doorgaan naar de Klantenzone.
Nergens geeft Mobistar aan waarom het belangrijk is om
«lk ben al My15» of «lk heb een ander tariefplan» aan te
laten vinken.

Later verscheen tijdens dergelijk aanvraag volgende
melding: «Je wordt nu doorverwezen naar de Klantenzone.



Duid je huidig tariefplan aan» daarna moet de klager
kiezen tussen het aanvinken van «lk ben al My 15» of «lk heb
een ander tariefplany. En in een kleiner lettertype vermeldt
Mobistar bijgevolg: «Belangrijke opmerking : De gratis
maanden zijn enkel geldig voor elk nieuw abonnement.
De gratis minuten, sms’jes, of MB blijven geldig bij een
contractsverlenging of verandering van tariefplany. De
toevoeging van deze zin duidt erop dat Mobistar erkent
dat het voordien niet duidelijk was. De Ombudsdienst is
van mening dat zelfs de aanpassing niet transparant is.

Het is ook onbegrijpelijk dat Mobistar bestaande klanten,
die dus achteraf moesten vaststellen dat ze niet van de
promotie konden genieten, met deze dubbelzinnige
formulering tegen de borst stootte en dus mogelijk het
vertrouwen van haar klanten schaadde. Mobistar haalde
duidelijk voordeel uit deze werkwijze, omdat de klanten
toch zonet een contract met een nieuwe contractsduur van
24 maanden aangingen en niet zonder verbrekingskost
naar een andere operator konden overstappen.

| B | Aanbevelingen aan Mobistar

De Ombudsdienst herhaalt hier nogmaals de rode draad
doorheen dit en vorige jaarverslagen: operatoren dienen de
informatie die cruciaal is in een contract transparanter te
verwoorden. De wetgeving omtrent de verkoop op afstand
dient strikt gerespecteerd te worden. Het vermelden
van een herroepingsrecht is een wettelijke verplichting.
Indien de operator zijn klant dit recht ontzegt, dan kan dit
vanzelfsprekend enkel aan de voorwaarden en op de wijze
zoals in de Marktpraktijkenwet bepaald is.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:

* Bekijk bij de aangeboden promoties steeds
aandachtig alle informatie, ook de kleine lettertjes
en asteriksen/voetnoten. Tot wanneer de actie
geldig is en aan welke voorwaarden men moet
voldoen, is belangrijke informatie die men best op
voorhand nakijkt. Vaak moet men reeds een aantal
producten hebben of bijbestellen (met eventueel
extra kosten). In andere gevallen mag men de
promotie niet combineren met andere producten of
diensten of mag men nog geen klant zijn.

* Houdt steeds een papieren document bij over
de aangeboden promotie (brochure, print-out van
de op de website verschenen informatie, ...), zodat
u in geval van betwisting een bewijs heeft van de
promotie.
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OMBUDSDIENST VOOR TELECOMMUNICATIE

AN

KLACHTEN MET BETREKKING
TOT TELEVISIEDIENSTEN

| A| Inleiding

Ongeveer 850 klachten, ingediend bij de Ombudsdienst,
hadden het thema «TV» als onderwerp. Binnen deze cate-
gorie kwamen verschillende soorten van problemen aan
bod. Belgacom, Telenet en Scarlet waren de drie operato-
ren die het meest bij deze klachten betrokken waren. Daar-
naast werd ook met Numericable, TV Vlaanderen en Voo
bemiddeld.

Hieronder bespreken we enkele van de meest voorko-
mende problemen en tot welk resultaat de bemiddeling
van de Ombudsdienst leidde.

De Ombudsdienst formuleert naast een aantal aanbe-
velingen aan de operatoren, ook een aantal tips aan de
telecomgebruikers om bepaalde aandachtspunten na te
leven om zodoende negatieve ervaringen met betrekking
tot televisiediensten te vermijden.

| B | Bespreking van de
problematieken bij Belgacom

1. BESCHIKBAARHEID DIGITALE TV,
HIGH DEFINITION (HD) EN VDSL2

Voorbeeld 1

Ik wacht nu reeds 2 jaar op de mogelijkheid tot aansluiting
op digitale tv van Belgacom en vraag tot enige duiding
waarom dit niet kan, en vooral wanneer dit dan wel zou
kunnen. Ik heb helaas nog steeds geen antwoord gekregen.
Ik ben nochtans een «interessanten gebruiker, daar ik reeds
betaal voor mobiel en vast bellen en voor internet ADSL
GO bij Belgacom... Bovendien wonend op amper 200 m
van het dorpscentrum zoals vele andere mensen hier in
de straat. Is er nu echt niemand bij Belgacom die mij wat
meer info hieromtrent kan (mag?) geven?

Voorbeeld 2

Ondanks het feit dat de Belgacomtechnieker die bij ons
vorig jaar in november BelgacomTV heeft geplaatst, zei
dat de aanpassing met een VDSL2 kabel in de centrale
maar een kwestie zou zijn van enkele maanden, hebben
wij nog steeds, na 8 maanden, geen HD aansluiting en
kunnen wij nog steeds niet opnemen en op het zelfde
moment naar iets anders kijken. Ik heb daarvoor zeker al
10 maal naar de verschillende Belgacomdiensten gebeld
en 3 keer naar de Belgacomwinkel geweest. Het laatste

wat een Belgacommedewerker heeft gedaan was een
dossier geopend. Het rare aan heel deze situatie is dat
mijn overbuurman die in dezelfde straat woont op het
nummer 3 wel HD heeft. Mijn gebuur heeft 2 maanden
voor ons de aansluiting laten doen. De technieker die bij
hem is geweest is toen naar de centrale geweest om de
aanpassing te doen, waarom kan dat dan ook niet bij ons
gebeuren?

Het antwoord van Belgacom komt er vaak op neer dat
de technische vereisten nog niet voor iedereen aanwezig
zijn. Belgacom werkt aan de invoering van ADSL 2+ en
de verdere roll-out van het VDSL en VDSL2-netwerk. De
klanten krijgen de gelegenheid zich via de website (www.
belgacom.be/belgacomtv) aan te melden waarna ze op de
hoogte zouden worden gehouden van de beschikbaarheid
van digitale TV. In het antwoord van Belgacom ontbreekt
meestal een concrete datum waarop een potentiéle klant
kan rekenen op de beschikbaarheid, wat in de meeste
dossiers tot een minnelijke schikking met wrange nasmaak
leidt.

Ook over het gebruik van de decoder waarbij men een
programma kan opnemen en tegelijkertijd een ander
programma kan bekijken, ontving de Ombudsdienst een
heel aantal klachten. Ook hier zijn technische criteria
vereist die door Belgacom nog niet voor iedereen
beschikbaar wordt gesteld. Doorgaans kregen de klagers
uit commerciéle overwegingen een kleine compensatie
toegekend.

De Ombudsdienst betreurt de schaarse informatie omtrent
dit gegeven. Meer individuele informatie en een concrete
inschatting van de planning zou een positievere manier
van benadering van dit soort klachten zijn.

2. ZENDERWIJZIGING

Bij deze had ik graag mijn ongenoegen geuit over de nakende
wijziging van het BelgacomTV-aanbod. Er verdwijnen verschil-
lende zenders van het aanbod, die je vanaf 1/4/2010 per
betalende boeketten kan nemen. Als ik aan de verschillende
interesses van mijn gezin moet tegemoetkomen, zit ik met 4
boeketten die ik er zou moeten bijnemen, wat betekent dat ik
er al voor € 20 extra bij ben. Mijn vraag is nu: Is dit geen vorm
van contractbreuk? Ik hoop dat hun diensten zeker terugkeren
op deze beslissing, want dit kan echt niet!



Belgacom gaf volgende toelichting bij de zenderwijziging:
«Het is inderdaad zo dat vanaf 01.04.2010 een aantal
zenders overgedragen werden van het basispakket
(comfort) naar de nieuwe themaboeketten. Bepaalde
zenders horen ook beter thuis in een themaboeket, zoals
bijvoorbeeld zenders over natuur en ontdekking. Aan de
andere kant werden een aantal zenders toegevoegd aan
het basisabonnement zonder wijziging van de prijs, meer
bepaald: Disney Channel, Anne, VTM Kzoom, Exqi plus, 8,
BBC 1 & 2 en Al Jazeeray. Belgacom bood doorgaans een
compensatie aan. De klager kreeg de mogelijkheid om één
themaboeket gratis te verkrijgen gedurende 6 maanden.
Na deze 6 maanden kon de klager dit boeket zonder
verbrekingskosten opzeggen of tegen betaling behouden.

Ook bij Telenet deed zich een gelijkaardig probleem voor.
Dit wordt verderop in deze bijdrage besproken.

De Ombudsdienst kon in het merendeel van de klachten
omtrent dit thema een minnelijke schikking bereiken: de
klagers legden zich neer bij het standpunt van Belgacom
en aanvaardden de commerciéle compensatie. Enkele
klagers wensten zich hierbij niet neer te leggen.

De Ombudsdienst is niet verbaasd over het onbegrip van
sommige klagers. Omdat de klanten echter niet verplicht
worden zich in te schrijven voor dergelijke boeketten, kan
men bezwaarlijk zeggen dat het hier om een prijsverhoging
gaat. Maar in de praktijk komt het wel op hetzelfde neer,
aangezien klanten die inderdaad de zenders wensen te
behouden, een meerkost zullen moeten betalen voor een
dienst die voorheen in het abonnementsgeld inbegrepen
was.

Echter, artikel 7 van de algemene voorwaarden van
Belgacom bepaalt: «De dienst is evolutief. Belgacom
behoudt zich het recht voor om gelijk wanneer niet alleen
de technische eigenschappen van de dienst, maar tevens
de aanbiedingen en de samenstelling ervan te wijzigen,
met name het aantal of de aard van de aangeboden tv- en
radiozenders of de samenstelling van de «Op aanvraagy-
catalogus, en dit om commerciéle, juridische, economische
of technische redenen. Belgacom zal trachten een min of
meer equivalent aanbod te behouden. Belgacom dient de
klant zo spoedig mogelijk van dergelijke wijzigingen op de
hoogte te stellen, op de wijze die Belgacom aangewezen
acht. In geen geval is er op grond van deze wijzigingen een
schadevergoeding verschuldigd aan de klant.»

Aangezien Belgacom hier de klanten op voorhand in kennis
stelde van de mogelijkheid tot zenderwijziging, heeft
Belgacom gehandeld volgens de algemene voorwaarden.

Men kan zich afvragen of deze bepaling echter geen
onrechtmatig beding is in de zin van artikel 74, 4° van
de wet van 6 april 2010 betreffende marktpraktijken en
consumentenbescherming. Dit artikel bepaalt: “In de
overeenkomsten gesloten tussen een onderneming en een
consument zijn in elk geval onrechtmatig, de bedingen
en voorwaarden of de combinaties van bedingen en
voorwaarden die ertoe strekken: ... 4° de onderneming

het recht te verlenen om de kenmerken van het te leveren
product te wijzigen, indien die kenmerken wezenlijk zijn
voor de consument, of voor het gebruik waartoe hij het
product bestemt, althans voor zover dit gebruik aan de
onderneming was meegedeeld en door haar aanvaard
of voor zover, bij gebrek aan een dergelijke specificatie,
dit gebruik redelijkerwijze was te voorzien.” Het niet
langer bekijken van een aantal zenders als deel van het
basisaanbod kan naar mening van de Ombudsdienst niet
als wezenlijk kenmerk van het product beschouwd worden.
Enkel de betalingsmodaliteit voor deze zenders wijzigde,
wat enkel neerkomt op een verscholen prijsstijging, zoals
reeds eerder gesteld. Men kan zich de vraag stellen of
Belgacom de klanten de mogelijkheid had moeten bieden
het contract kosteloos op te zeggen, maar uit de klachten
bleek dat dit niet de eerste zorg van de klagers was.
Concreet kan de Ombudsdienst bijgevolg niet besluiten
dat Belgacom dergelijke wijzigingen niet mag uitvoeren.

3. FACTURATIEKLACHTEN

Ook klachten omtrent facturatiefacetten van BelgacomTV
werden aan de Ombudsdienst voorgelegd, maar hierin
werden geen opmerkelijke structurele problemen vast-
gesteld. Doorgaans ging het om kosten die foutief
gefactureerd werden en die via bemiddeling gecrediteerd
werden door Belgacom.

| C | Bespreking van de
problematieken bij Scarlet

Voorbeeld

Begin september werd er door een verkoper van Scarlet mij
beloofd dat uiterlijk 1 oktober 2009 mijn BelgacomTV zou
aangesloten worden. Ik mocht zeker mijn abonnement van
Telenet TV opzeggen. Na veel gebel heb ik heden 13 januari
2010 nog geen Belgacom TV. Er wordt steeds een belofte
gedaan van termijn maar dit wordt telkens uitgesteld.
Gisteren heb ik nogmaals gebeld en er werd beloofd dat
ik begin februari digitale tv van Belgacom zou hebben
thuis en een vergoeding van 1 maand gratis abonnement.
Echter de technische dienst lachte dit volledig weg en zei
dat het nog wel even zou duren. Ik heb momenteel geen
tv meer thuis. De loze beloftes ben ik beu. 11 december
2009 heb ik een klachtenbrief naar Scarlet geschreven
en momenteel heb ik hier nog steeds geen antwoord op
gekregen. lk denk dat een financiéle vergoeding hier wel
terecht is. Als ik terug naar Telenet moet gaan, kost me dit
terug activeringskosten en een abonnement. Ik denk dat
dit toch door Scarlet moet vergoed worden. Ik denk toch
dat ik genoeg geduld heb gehad (vanaf 1 oktober 2009
tot nu). Mijn vermoeden is dat de streefdatum van februari
2010 nog maar eens zal verlaat worden naar? Ik wil geen
maanden meer wachten tot ik terug tv heb dus ben ik
verplicht terug naar Telenet te gaan met kosten als gevolg.
Ik ben bereid om nog tot begin februari te wachten zoals
beloofd maar niet langer.

Uiteindelijk heeft de heer S. uit dit voorbeeld nog tot
1 oktober 2010 moeten wachten op een installatie
en bood Scarlet hem tot op heden nog geen enkele
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financiéle tegemoetkoming. Nochtans kan men stellen
dat 1 jaar wachten op de levering van de bestelde dienst
een onredelijk lange termijn is. Een algemene wettelijke
leveringstermijn bestaat er niet, maar vanzelfsprekend kan
men een termijn zoals bij verkopen op afstand hanteren of
het algemeen redelijkheidsprincipe waaraan elke verkoper
zichin het kader van de uitvoering van contracten te goeder
trouw dient te houden, toepassen. Bij verkopen op afstand
geldt een termijn van 30 dagen waarbinnen de bestelling
moet uitgevoerd worden. Bij ontbinding van het contract
mag van de consument geen vergoeding verlangd worden
door de verkoper (artikel 81 van de wet van 14 juli 1991
betreffende de handelspraktijken en de voorlichting en
bescherming van de consument, sedert mei 2010 geregeld
in artikel 48 van de wet van 6 april 2010 betreffende
marktpraktijken en consumentenbescherming). Volgens
het algemeen redelijkheidsprincipe kan men voor de
levering van dergelijke telecomdiensten niet verlangen dat
de consument langer dan een maand moet wachten. In
het voorbeeld heeft de heer S. een jaar moeten wachten,
en heeft hij vermoedelijk noodgedwongen zoveel geduld
moeten hebben, omdat het aanbod van de concurrentie
geen alternatief voor hem was.

De Ombudsdienst ontving nog gelijkaardige klachten.
Gelukkig stond Scarlet in een aantal gevallen wel een
kosteloze opzeg van het product Digitale TV toe.

In sommige gevallen was Digitale TV niet beschikbaar,
hoewel Scarlet het product zelf aanbood aan die klanten.
In enkele klachten was de installatie van internet als
onderdeel van het pakket Scarlet One (telefonie, internet
en digitale TV) reeds voltooid en bleek pas dan dat Digitale
TV niet kon geleverd worden. Doorgaans werd voor de
vertraging een compensatie toegekend, of werd, door de
onmogelijkheid de installatie van digitale tv te voltooien,
toegestaan dat het contract kosteloos werd opgezegd.

Het aantal klachten omtrent laattijdige activeringen
van Digitale TV daalde in het najaar van 2010, waaruit
kan afgeleid worden dat het vermoedelik om een
«kinderziekten ging bij de lancering van het aanbod door
Scarlet. Niettemin is het aan de operator om de nodige
voorbereidingen te treffen om haar klanten zo spoedig en
zo efficiént mogelijk te helpen. Uit de klachten bleek dat
vooral het klantenonthaal van de klanten met technische
problemen een pijnpunt was. Het spreekt voor zich dat het
strikt noodzakelijk is dat aan het verder helpen van klanten
met technische problemen prioriteit gegeven wordt.

| D | Bespreking van de
problematieken bij Telenet

Opvallend in de klachten tegen Telenet is de uiteenlopende
interpretaties van bepaalde informatie tussen enerzijds
de telecomgebruikers en anderzijds Telenet. Zinnen zoals
«zo werd mij dat niet meegedeeldy, «zo staat het niet op
hun websiten, «zo vind ik dat niet terug op het contracty,
kwamen veelvuldig voor in de klachten. Hieronder geven
we een paar voorbeelden en bespreken we de oplossingen
en sturen we ook aan op verbeteringen.

1. VERANDERING ZENDERAANBOD

Voorbeeld

Ik kan een aantal zenders, zoals ARD, niet meer via
de kabel bekijken. Ik ben niet geinteresseerd om naar
digitale TV over te schakelen, maar Telenet houdt hier
geen rekening mee. Er verdwijnen zenders zonder dat het
abonnementsgeld wordt aangepast. Ik legde dit voor aan
Telenet, maar zij menen dat zij het recht hiertoe hebben.

In de loop van 2010 veranderde Telenet zowel het
zenderaanbod van analoge TV als dat van digitale TV.
Vooral het verdwijnen van enkele zenders uit het analoge
aanbod, heeft geleid tot een aantal klachten.

Telenet meende dat zij het recht heeft dergelijke wijzigingen
uit te voeren en verwees hiervoor naar haar algemene
voorwaarden.

De Ombudsdienst begrijpt de grieven van de televisiekijker,
doch dient te erkennen dat Telenet dergelijk recht
inderdaad in haar algemene voorwaarden stipuleert.
Dergelijk beding is ook niet onrechtmatig. Gezien de
technische en economische evoluties op vlak van digitale
TV zijn dergelijke maatregelen een logisch gevolg en kan
men bezwaarlijk dergelijke wijzigingen verbieden.

2. VERANDERING ZENDERAANBOD

Voorbeeld

In november kreeg ik telefoon van Telenet met de vraag
of ik geinteresseerd was in het promo pakket “Prime” voor
€ 10 per maand i.p.v. € 20. Dat was ik, maar toen heb ik
expliciet gevraagd of ik dit kon opzeggen wanneer ik maar
wilde, dit was geen probleem volgens de dame aan de
telefoon. Nu 3 maanden en 10 dagen later wens ik mijn
contract op te zeggen, weliswaar 10 dagen te laat. Zonder
enige berichtgeving dat de 3 maanden verlopen waren,
ben ik ineens in een jaarcontract terecht gekomen. Een
jaarcontract waar ik zelfs voor moet betalen, wens ik op
te zeggen. Vindt u het normaal dat je een contract neemt
van 3 maanden dat dit plots een jaar wordt? Ik heb betaald
voor 3 maanden promo pakket; op geen enkele wijze heb ik
mij verbonden aan een jaarpakket.

Telenet legde in dergelijke gevallen een e-mail of brief
voor die ter bevestiging aan de klant werd toegestuurd en
waarop de informatie over het jaarcontract terug te vinden
was. Telenet meent op deze wijze correct te handelen.

Opvallend is steeds de clausule op deze bevestigings-
documenten: «U stemt hiermee in dat de dienst binnen
7 dagen die volgen op het sluiten van de overeenkomst
wordt geactiveerd, wat inhoudt dat u niet over een
verzakingsrecht beschikt om van de koop af te zien.
Vervolgens staat in een kader: «De consument beschikt
niet over het recht om van de aankoop af te zieny.

In een aantal dossiers (zoals ook in het hoger beschreven
voorbeeld) was Telenet bereid om toch een kosteloze opzeg
van de dienst toe te staan uit commerciéle overwegingen



en kon in die dossiers een minnelijke schikking bereikt
worden.

Over de werkwijze van Telenet stelt de Ombudsdienst zich
echter ernstig vragen.

Telenet is de enige operator die haar klanten op deze
wijze het herroepingsrecht ontneemt. Weliswaar
stipuleert artikel 47, §4 van de wet van 6 april 2010
betreffende marktpraktijken en consumentenbescherming
(en het oude artikel 80 §4 van de wet van 14 juli 1991
betreffende de handelspraktijken en de voorlichting en
bescherming van de consument): «Tenzij de partijen
anders zijn overeengekomen, kan de consument het
herroepingsrecht waarin §§1 en 2 voorzien niet uitoefenen
voor overeenkomsten: 1° betreffende de levering van
diensten waarvan de uitvoering met toestemming van
de consument begonnen is v66r het einde van de in §1
bedoelde herroepingstermijn.» Telenet stelt de vereiste
instemming van de consument echter vast met een feit
waarvan ze niet kan bewijzen of dit daadwerkelijk heeft
plaatsgevonden. Heeft Telenet telefonisch de vraag
aan de klant gesteld of de dienst binnen de 7 dagen
geactiveerd mocht worden, en heeft de klant vervolgens
zijn instemming gegeven? Indien de klant na ontvangst
van de bevestigingse-mail de aankoop betwist, wordt
vervolgens aan de klant niet meer de kans geboden om
dit te betwisten, omdat meteen verwezen wordt naar
de clausule dat de klant niet over een herroepingsrecht
beschikt. De Ombudsdienst is van mening dat Telenet
misbruik maakt van de besproken bepaling door de
aangeboden promotie onmiddellijk te activeren en de
klanten het herroepingsrecht te ontnemen.

Bekijken we de website van Telenet, dan blijkt dat online-
bestellingen worden gepromoot met allerlei voordelen, en
dat er expliciet bij de voordelen de 14-dagen bedenktijd
worden vermeld. Hier wordt geen onderscheid gemaakt
tussen producten en diensten en de activeringstermijn
ervan, zodat mogelijk de herroepingstermijn voor
een aantal promoties helemaal niet wordt toegekend
door Telenet. Er wordt hier naar mening van de
Ombudsdienst weer eens een te hoge oplettendheid van
de telecomgebruiker verwacht.

3. VERKEERDE FACTURATIE NA VERHUIS

Reeds in vorige jaarverslagen stelde de Ombudsdienst
een groot aantal klachten tegen Telenet vast omwille van
een gebrekkige administratie van Telenet. Hoewel deze
opmerking niet louter op televisieklachten van toepassing
is, wensen we hier toch nogmaals hét pijnpunt van Telenet
aan te halen. Dit blijft tot op heden voor facturatiefouten
zorgen, vooral na een verhuis. Facturen worden naar oude
adressen gestuurd, de facturatie gebeurt op verkeerde
accounts, aangetekende brieven worden niet of laattijdig
verwerkt, ...

Opvallend in de televisieklachten tegen Telenet zijn
de opzegmodaliteiten. Vaak zegt een klant digitale TV
op zonder apart ook de opzeg voor kabel TV te doen.
Voor de gebruiker impliceert het ene vaak het andere

(ik zeg mijn TV-abonnement op), terwijl voor Telenet
dit twee verschillende dingen zijn. De Ombudsdienst
beveelt Telenet aan om in de communicatie over deze
opzegmodaliteiten transparanter te zijn. Dit hangt
ook samen met het volgende type klacht, namelijk de
facturatie van kabelabonnement naast de facturatie van
het Shake-abonnement waarin de producten digitale TV
met internet en telefonie gecombineerd worden.

4. FACTURATIE VAN HET
KABELABONNEMENT BUITEN
HET SHAKE-PAKKET

Voorbeeld

Ik ben in september 2009 ingegaan op een aanbod van
Telenet op een «Diamondshake» (gecombineerde Internet
+ telefoon + internet) voor een globale prijs van € 58 per
maand (toen € 58, nu is dat € 59). Nu ik mijn facturen
binnenkrijg, merk ik dat het niet € 58 is per maand, maar
wel € 71,32. «Eigenlijk moet je bij de € 59, nog het kabel-
tv abonnement en de auteursrechten bijtelleny werd er
door de Telenet Klantendienst verduidelijkt. Dit is niet
aanvaardbaar. Er wordt een «all-iny abonnement verkocht,
maar als je alleen dat abonnement koopt dan werkt
gewoonweg niets. Je MOET dus wel die andere elementen
bijkopen. Wat niet eerlijk is, is dat de klant denkt dat hij
elke maand € 59 gaat spenderen, en uiteindelijk betaalt
hij 19% meer dan verwacht. Wat denkt u van deze situatie?
En wat moet ik doen om terugbetaling te bekomen?

De Ombudsdienst kreeg meerdere klachten van dit
type. Op welke manier de nodige informatie aan de
klant wordt meegedeeld, hangt natuurlijk af van de
bestellingwijze (telefonisch, online, in een winkel, ...). In
de meeste dossiers handelt het om mondeling verstrekte
informatie die onmogelijk door de Ombudsdienst kan
worden nagetrokken. Enkel op de aankoopbevestiging die
de bestelling bevestigt, kan nagegaan worden of Telenet
de correcte informatie omtrent de prijzen meedeelde.
De Ombudsdienst moest vaststellen dat Telenet op de
aankoopbevestiging die de klanten na de bestelling
ontvangen, in ieder geval correct vermeldt dat het
abonnementsgeld voor kabeltelevisie niet in het Shake-
pakket is inbegrepen. De klant heeft vervolgens een
herroepingsrecht en kan de dienst nog annuleren indien
het niet voldoet aan zijn verwachtingen. In een streven
naar de transparantie zou het wel op een duidelijkere
manier naar de consument toe mogen gecommuniceerd
worden.

Door de vele getuigenissen in klachten kan de Ombuds-
dienst wel vermoeden dat verkopers van Telenet-diensten
in hun verkoopgesprekken inderdaad niet altijd duidelijk
zijn over de kosten die zullen aangerekend worden, en zich
«ingedekt» voelen door de daaropvolgende aankoopbeves-
tiging. De Ombudsdienst betreurt deze handelswijze en
meent dat het aantal klachten opmerkelijk lager zou liggen
indien in deze fase van de verkoop eerlijkere informatie zou
gegeven worden aan de consument.
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OMBUDSDIENST VOOR TELECOMMUNICATIE

5. AANREKENING VAN ACTIVATIEKOSTEN
VOOR DIGITALE TV

Voorbeeld

Ik moet aan Telenet een activeringskost van € 50 betalen
terwijl Telenet beloofd had dat de installatiekosten gratis
waren. Telenet wil deze kost niet crediteren.

Telenet meent in dergelijke klachten dat op de
aankoopbevestiging eerst de kosten vermeld staan:
activering digitale televisie (€ 50) - activeringskost huur
HD Digicorder (€ 50). Bij de promoties staat vermeld
dat de activeringskost huur Digibox/Digicorder gratis
is. De andere activeringskost blijft dus te betalen. De
activeringskost voor Digitale TV werd bijgevolg terecht
aangerekend volgens Telenet.

Het valt de Ombudsdienst op dat het voor de consument
moeilijk is om de verschillende benamingen van kosten te
begrijpen. Het is inderdaad zo dat de activeringskosten
andere kosten zijn dan de installatiekosten. Telenet speelt
in zijn aanbiedingen voortdurend met de termen «gratisy
en «voordeleny afgewisseld met de nog wel verschuldigde
kosten. Dit komt de transparantie niet ten goede.
Tezelfdertijd mag van de consument ook wel een zekere
oplettendheid verwacht worden.

Ook hier herhaalt de Ombudsdienst zijn bedenkingen over
de verkoopmethoden van Telenet.

| E| Aanbevelingen aan de
operatoren

Vooraleer producten of diensten te verkopen dienen de
operatoren ook na te gaan of deze producten of diensten
geleverd kunnen worden.

De Ombudsdienst wenst er bij de operatoren op aan te
dringen om v46r de lancering van een nieuw product, de
haalbaarheid in te schatten en bij onredelijke wachttijden
van meer dan 30 dagen een opzeg zonder kosten toe te
staan.

De operatoren dienen alle kosten duidelijker en
transparanter mee te delen zowel v4ér de sluiting van het
contract (tijdens het verkoopgesprek en op de website) als
in het contract (bijvoorbeeld op de aankoopbevestiging bij
Telenet).

De opzegmodaliteiten van producten en diensten dienen
transparant aan de klanten te worden meegedeeld.

De Ombudsdienst beveelt Telenet aan om uit respect voor
haar klanten steeds het herroepingsrecht toe te staan
bij verkopen op afstand van diensten, indien het niet
noodzakelijk is dat deze diensten ook meteen geactiveerd
wordt.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:

* Bekijk bij de aangeboden promoties steeds
aandachtig alle informatie, ook de kleine lettertjes
en asteriksen/voetnoten. Bekijk tot wanneer de
actie geldig is en aan welke voorwaarden men moet
voldoen. Vaak moet men reeds een aantal producten
hebben of bijbestellen (met eventueel extra kosten);
in andere gevallen mag men de promotie niet
combineren met andere producten of diensten.

* Houd steeds een papieren document over de
aangeboden promotie bij (brochure, print-out van
de op de website verschenen informatie, ...), zodat
u in geval van betwisting een bewijs heeft van de
promotie.

* Wordt u telefonisch benaderd, pas dan op met
de zin: “stuur mij de informatie door en dan kan ik
zelf beslissen of ik al dan niet op het aanbod inga”.
Vaak verstuurt de verkoper u een bevestigingsbrief
of -e-mail of een aankoopbevestiging waarop u
binnen de herroepingstermijn aangetekend moet
reageren, indien u de bestelling niet wenst. Schenk
dus aandacht aan elk document dat u ontvangt
van een operator en ga na of u al dan niet dient te
reageren.




KLACHTEN MET BETREKKING
TOT MOBIEL INTERNET

| A | Inleiding

In haar jaarverslag 2009 wijdde de Ombudsdienst een
artikel aan een toenmalig nieuw probleemgebied, namelijk
het mobiel internet. De significante toename van het
aantal klachten dat over dit thema werden ingediend zette
de Ombudsdienst er in februari 2010 toe aan een nieuwe
klachtencategorie te creéren. Dit bood ons de mogelijkheid
om precieze informatie over de hoeveelheid betreffende
dossiers bij te houden. Tussen februari 2010 en januari
2011 registreerde de Ombudsdienst 511 klachten met
betrekking tot mobiel internet, wat een veelvoud is van
het aantal verwante dossiers dat in 2009 werd ingediend.
Deze stijging is toe te schrijven aan de voortschrijdende
populariteit van toestellen die zich lenen tot het gebruik
van mobiel internet, zoals smartphones en laptops. Het
mag geen verbazing wekken dat het leeuwendeel van
de klachten werd ingediend door gebruikers die voor
het eerst in aanraking kwamen met mobiel internet. Een
andere, verontrustende vaststelling is dat de facturen die
het voorwerp van deze klachten uitmaken doorgaans vele
honderden Euro belopen. Enerzijds kan dit er op wijzen
dat veel gebruikers onbedachtzaam en onvoorbereid
te werk gaan wanneer ze voor het eerst mobiel internet
ontdekken. Anderzijds nopen deze vaststellingen tot het
nemen van consumentenbeschermende maatregelen door
de operatoren jegens de gebruikers.

De  Ombudsdienst  heeft  het  voorrecht om
gebruikersproblematieken te kunnen benaderen vertrek-
kend vanuit pijnpunten die worden opgetekend in reéle
klachten. We wensen dit voordeel niet uit het oog te
verliezen en zullen daarom de analyse van de voornaamste
probleemgebieden inzake mobiel internet telkens laten
voorafgaan door de weergave van een representatieve
klacht. Vervolgens zal per thema de positie van de
operatoren worden besproken. Daarnaast zullen we
een licht werpen over de reeds bestaande preventieve
maatregelen en de mate waarin deze worden toegepast
door de operatoren. Tezelfdertijd worden aanbevelingen
geformuleerd die tot doel hebben een oplossing aan
te reiken voor de huidige pijnpunten. Tenslotte zullen
ook de gebruikers worden aangemoedigd om bepaalde
aandachtspunten na te leven om zodoende negatieve
ervaringen met betrekking tot mobiel internet te vermijden.

| B| Onbewuste mobiele
internetverbindingen

1. VOORBEELD

Vandaag ontving ik van Mobistar een factuur waaruit
blijkt dat ik € 829,45 aan multimedia-kosten verschuldigd
ben terwijl ik geen gebruik heb gemaakt van die optie.
Ik heb vandaag gebeld met Mobistar om dit te melden.
Men vertelde mij dat er een dossier wordt opgemaakt, en
ik binnen de 48 uur wordt opgebeld. Verder zei men dat
ik zo spoedig mogelijk naar mijn operator moet stappen
om genoemde functie te laten schrappen. Ik ben meteen
naar de Allo Telecom winkel in B. gestapt waar ik de
gsm op 02/01/2010 heb gekocht. De verkoper vertelde
mij dat hij de functie niet kon schrappen en dat het om
voorgeprogrammeerde instellingen gaat, en mij moest
wenden tot Mobistar. Tk word dus van het kastje naar de
muur gestuurd. Ik gebruik mijn gsm-toestel weinig: mijn
maandelijks factuurbedrag ligt gewoonlijk tussen € 10 en
€ 15.

2. ANALYSE

De Ombudsdienst ontving in 2010 een grote hoeveelheid
klachten waarbij gebruikers hoge kosten met betrekking
tot mobiel internet betwisten vermits ze deze dienst naar
eigen zeggen niet hadden gebruikt. Uit deze klachten bleek
telkenmale dat de betreffende gebruikers zich kort tevoren
een nieuw gsm-toestel van het type smartphone hadden
aangeschaft.

Gebruikers dienen er zich in de eerste plaats meer bewust
van te worden dat mobiel internet, naar analogie met
bijvoorbeeld sms, voicemail en roaming, een dienst is die
automatisch bij de meeste spraakabonnementen en zelfs
bij sommige types herlaadkaarten wordt geactiveerd.
Deze dienst kan evenwel enkel worden gebruikt wanneer
het eindgebruikerstoestel compatibel is en op een
specifieke manier wordt ingesteld. Dergelijke instellingen
zijn laagdrempelig en een foutieve manipulatie gebeurt
vaak volledig onbewust tijdens de ontdekking van de
diverse functionaliteiten door de gebruikers. Vaak wordt er
een interval ingesteld waarbij het toestel op regelmatige
basis controleert of er bijvoorbeeld nieuwe e-mailberichten
werden ontvangen. Dit gaat telkenmale gepaard met
de totstandkoming van een mobiele internetverbinding.
Vermits de gebruiker in principe verantwoordelijk is voor
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het gebruik van zijn toestel strekt het tot aanbeveling
omzichtiger om te springen met de instellingen en/of
applicaties.

3. POSITIE VAN DE OPERATOREN

Doorgaans tonen operatoren zich bereid om een gedeelte
van de betwiste kosten ten gevolge van onbewuste mobiele
internetverbindingen te crediteren. Echter hanteren de
operatoren een beleid waarbij een dergelijke commerciéle
tussenkomst éénmalig is. Zij gaan er van uit dat de
gebruikers voortaan bewuster zullen omspringen met
mobiele internetverbindingen. Vermits er weinig gevallen
bekend zijn waarbij klagers meermaals beroep doen op
de Ombudsdienst inzake mobiel internet-gerelateerde
geschillen kan er voorlopig worden geconcludeerd
dat het beleid dat momenteel wordt gevoerd door de
operatoren doeltreffend is. De Ombudsdienst wil de
operatoren evenwel aanmoedigen om deze coulante
houding en compensatiepolitiek niet enkel toe te passen in
beroepsklachten maar ook in eerstelijnsklachten.

4. PREVENTIEVE MAATREGELEN
EN AANBEVELINGEN

De operatoren bieden de gebruikers de mogelijkheid
om een blokkering voor mobiele internetverbindingen te
activeren. Daarnaast ontwikkelden alle operatoren in de
loop van 2010 een naar eigen zeggen geautomatiseerd
mechanisme waarbij klanten telefonisch of per sms
worden verwittigd wanneer zij een bepaald volume of
bedrag aan binnenlands mobiel internet-verkeer hebben
overschreden. Tijdens de klachtenbehandeling kwam
echter aan het licht dat dit waarschuwingssysteem niet
algemeen wordt toegepast. Gezien het feit dat mobiele
internetverbindingen onbewust kunnen worden tot stand
gebracht strekt het tot aanbeveling om deze belangrijke
preventieve maatregel systematisch toe te passen voor alle
gevallen waarbij de kosten € 50 overschrijden.

| C | Ongeschikte tariefplannen
1. VOORBEELD

In januari 2010 heb ik me een mobiele internetaansluiting
aangeschaft. Ik koos toen voor een abonnement voor een
vast bedrag van € 34,99 per maand. Indien mijn verbruik
boven de 2GB zou zijn kon ik bijbetalen en surfen aan
dezelfde snelheid. De eerstvolgende Proximus-factuur
bedroeg evenwel € 1.294.

2. ANALYSE

Operatoren ontwikkelden in de loop van 2010 een
significant aantal tariefplannen voor wat betreft het
gebruik van mobiel internet. Consumenten die meer dan
occasioneel gebruik maken van deze diensten kunnen
besparen op hun telecomfacturen door te kiezen voor
een geschikt tariefplan en zodoende vermijden dat elke
verbinding apart wordt gefactureerd. Deze tariefplannen
kunnen in twee grote categorieén worden onderverdeeld.

Ten eerste bestaan er formules waarin een bepaald aantal
tijdseenheden inbegrepen zitten. Ten tweede bestaan
er formules die de gebruikers toelaten een bepaald
downloadvolume te gebruiken tegen een forfaitair tarief.
Indien de inbegrepen tijds- of volume-eenheden worden
overschreden, wordt het extra verbruik per eenheid
afzonderlijk gefactureerd aan vaak hoge tarieven.

Uit de behandeling van klachten blijkt dat de hoge facturen
die dossiers over mobiel internet typeren vaak te wijten zijn
aan verbruik buiten de in de tariefformules inbegrepen
eenheden. Het is met andere woorden van het grootste
belang dat de keuze van een tariefplan zo goed mogelijk
aanleunt bij het gebruiksprofiel.

Voor zover hier aandacht wordt aan besteed door de
gebruikers is het geen gemakkelijke opdracht om een eigen
gebruikersprofiel op te maken. Dit is voornamelijk te wijten
aan de heersende onwetendheid over het consumeren
van mobiel internet. Het komt hierop neer dat talrijke
gebruikers niet op voorhand (kunnen) inschatten hoeveel
tijdseenheden of volume-eenheden ze zullen verbruiken.
Wie over een tariefplan beschikt dat een beperktinbegrepen
volume (uitgedrukt in MB) bevat en regelmatig zware
bestanden downloadt zal de limiet van zijn abonnement
snel overschrijden en geconfronteerd worden met kosten
voor extra verbruik. Hetzelfde geldt voor gebruikers die
beschikken over een tariefplan met een beperkt aantal
inbegrepen tijdseenheden maar die desalniettemin toch
lange internetsessies tot stand brengen. Gelet op het soms
buitensporig bedrag dat wordt aangerekend voor extra
verbruik kan het aangewezen zijn om te opteren voor een
tariefplan met ruim bemeten inbegrepen surfminuten of
volume.

Uit de klachten kan worden afgeleid dat de gebruikers
doorgaans nog te weinig het onderscheid maken tussen
internet via vaste lijn en mobiel internet. Internet via
vaste lijn onderscheidt zich van mobiel internet door de
mogelijkheid om quasi onbeperkt te surfen tegen een
forfaitair bedrag. De bewustwording van dit onderscheid
is een erg belangrijk feit geworden met het oog op het
voorkomen van billshocks.

Ook de operatoren kunnen een bijdrage leveren door een
zo precies mogelijk gebruikersprofiel op te maken van de
klanten en hen vervolgens het meest geschikte tariefplan
aan te bevelen. Omdat het consumeren van mobiel internet
onderhevig kan zijn aan wisselende omstandigheden zoals
tijdelijk verblijf in het buitenland of plotse stijging van
het verbruik door kinderen tijdens de schoolvakanties is
het aangewezen de activering van tariefplannen niet te
koppelen aan een minimum contractuele duurtijd. Op
die manier wordt de consument de mogelijkheid geboden
om overeenstemmend de specifieke omstandigheden een
geschikte formule te kiezen.

3. POSITIE VAN DE OPERATOREN

Het is zeer positief te noemen dat operatoren doorgaans
begrip blijven opbrengen voor klachten waarbij hoge



mobiele internet-facturen te wijten zijn aan de afwezigheid
of de verkeerde keuze van een tariefplan. De oplossing
die het meest frequent wordt aangeboden bestaat uit een
herberekening van de betwiste kosten op basis van het
meeste voordelige tariefplan. Hierdoor worden de kosten
soms herleid totslechts 10% van het oorspronkelijke bedrag.
Deze compensatieregeling wordt door de operatoren
éénmalig aangeboden: bij herhaling van de feiten wordt er
niet meer commercieel tussengekomen. Ervaring leert ons
dat consumenten die reeds geconfronteerd zijn geweest
met hoge facturen ten gevolge van de afwezigheid of de
foutieve keuze van een tariefplan doorgaans bewuster
worden van het belang van een formule die zo goed
mogelijk aanleunt bij hun gebruikersprofiel en niet opnieuw
beroep doen op de Ombudsdienst.

4. PREVENTIEVE MAATREGELEN
EN AANBEVELINGEN

Naast het reeds aangehaalde waarschuwingssysteem
bestaat de voornaamste preventieve maatregel er uit dat
de operatoren de gebruikers een instrument ter beschikking
stellen waarmee het verbruik van mobiel internet ten
allen tijde kan worden geraadpleegd. Hoewel dergelijke
instrumenten in de loop van 2010 werden ontwikkeld door
de operatoren vreest de Ombudsdienst dat de meerderheid
van de betreffende gebruikers hierover onwetend is. Het is
dan ook van groot belang dat hier verandering in komt.
Operatoren kunnen hierin een belangrijke bijdrage leveren
door een gerichte informatiecampagne op touw te zetten.

| D | Gebruik van mobiel internet
in het buitenland

1. VOORBEELD

Op 11 mei 2010 namen wij vanuit onze vakantiebestem-
ming Venlo (Nederland) contact op met Belgacom voor
aanvraag tot surfen in het buitenland met «Vodafonep.
De heer van de klantendienst stelde ons een formule voor
die ons € 37 zou kosten voor twee weken gebruik en een
downloadlimiet tot 500 MB. Kortgeleden kregen wij onze
factuur die een totaalbedrag van € 1.754,75. Dit stemde
dus geenszins overeen met de kost die ons was vermeld
aan de telefoon.

2. ANALYSE

Zoals uit het geciteerde voorbeeld blijkt, kunnen de
kosten voor verbruik van mobiel internet in het buitenland
(dataroaming) buitensporig hoog zijn. Wederom is het
van het grootste belang om een geschikte tariefformule
te kiezen en controle uit te oefenen op het verbruik om
zodoende de aanrekening van extra verbruik trachten te
verhinderen.

De toegenomen populariteit van smartphones en
laptops in acht genomen is de Ombudsdienst de mening
toegedaan dat het aantal beroepsklachten met betrekking
tot dataroaming enigszins binnen de perken is gebleven.
Dit is allicht mede te danken aan een informatiecampagne

die de operatoren voor het zomerreces van 2010 op
touw hebben gezet door de gebruikers per sms-bericht te
waarschuwen voor de dure tarieven die van toepassing zijn
in het buitenland.

Een nog belangrijkere oorzaak is een nieuw regelgevend
kader, met name de verordening nummer 544/2009 van
het Europees Parlement en de Raad van 18 juni 2009 tot
wijziging van Verordening nummer 717/2007 betreffende
roaming op openbare mobiele telefoonnetwerken binnen
de Gemeenschap en tot wijziging van Richtlijn 2002/21/
EG inzake een gemeenschappelijk regelgevingskader
voor elektronische communicatienetwerken en -diensten.
Artikel 6 bis van deze verordening stipuleert onder meer
het volgende: «Elke thuisaanbieder zorgt er eveneens
voor dat een passende kennisgeving naar de mobiele
telefoon of een ander toestel van de roamende klant,
bijvoorbeeld een sms-bericht, een e-mail of een pop-
upvenster op de computer, wordt verstuurd wanneer
de dataroamingdiensten 80% van het overeengekomen
financiéle of volumeplafond [standaard € 50] hebben
bereikt. Als dit financiéle of volumeplafond dreigt te worden
overschreden, wordt een kennisgeving gestuurd naar de
mobiele telefoon of een ander toestel van de roamende
klant. Deze kennisgeving vermeldt welke procedure
moet worden gevolgd, indien de klant voortzetting van
de levering van die diensten wenst, alsook de kosten
die verbonden zijn aan elke extra af te nemen eenheid.
Indien de roamende klant niet reageert op de ontvangen
kennisgeving, stopt de thuisaanbieder onmiddellijk
met de levering en de facturering van gereguleerde
dataroamingdiensten aan de roamende klant, tenzij en
totdat de roamende klant verzoekt om voortzetting of
hervatting van de levering van deze diensten.» De uiterste
datum waarop deze kennisgevingsprocedure - die enkel
van toepassing is tijdens het verblijf in lidstaten van de
Europese Unie - diende te worden gehanteerd door de
operatoren was 01/07/2010.

3. POSITIE VAN DE OPERATOREN

Uit het feit dat er bij de Ombudsdienst in de tweede helft
van 2010 minder klachten met betrekking tot gebruik van
mobiel internet in de Europese Unie werden ingediend
dan tevoren kan worden afgeleid dat de implementatie
van deze verordening een gunstige impact heeft teweeg
gebracht. Dit neemt niet weg dat de Ombudsdienst
in sommige dossiers heeft vastgesteld dat operatoren
de verplichte kennisgevingsprocedure niet of niet
correct hebben toegepast. Zo stelde de Ombudsdienst
in een beperkt aantal klachten vast dat Belgacom en
Proximus de kennisgeving bij het bereiken van 80%
van het overeengekomen plafond niet had verstuurd.
Ook het principe waarbij operatoren de levering van de
internetdienst onmiddellijk stopzetten indien de gebruikers
niet uitdrukkelijk de wens uiten om er verder gebruik van
te maken blijkt niet systematisch door deze operatoren te
worden toegepast. De Ombudsdienst wees deze operatoren
tijdens de klachtenbehandeling op hun tekortkomingen.
Zij hielden desalniettemin vol dat de betreffende klagers
voldoende werden voorgelicht en gingen niet over tot
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inlastneming van de roamingkosten. In andere klachten
kon een minnelijke schikking worden bereikt doordat
operatoren bereid waren de betwiste kosten geheel of
gedeeltelijk te crediteren zonder een schulderkentenis af
te leggen. Naargelang de Ombudsdienst verdere ervaring
zal opdoen in het behandelen van klachten met betrekking
van dataroaming zal zich een duidelijker beeld aftekenen
van de probleemgebieden per operator en de mate waarin
deze van structurele aard zijn.

4. PREVENTIEVE MAATREGELEN
EN AANBEVELINGEN

Zoals reeds eerder in dit artikel werd gesteld kunnen zowel
de door de operatoren opgestarte informatiecampagne
als de Europese verordening beschouwd worden als
geslaagde maatregelen ter preventie van billshocks voor
wat betreft het gebruik van mobiel internet in lidstaten van
de Europese Unie. Een strikte naleving van alle stappen van
de verplichte kennisgevingsprocedure door de operatoren
kan het aantal klachten verder drukken.

Voor wat betreft het gebruik van mobiel internet buiten
de Europese Unie zijn operatoren niet verplicht om de
faciliteiten die het voorwerp vormen van de voormelde
verordening aan te bieden. Gezien de zeer hoge tarieven
die worden toegepast bij gebruik van mobiel internet
buiten de Europese Unie wekt het geen verbazing dat de
Ombudsdienst enkele klachten ontving van gebruikers
die geconfronteerd werden met onverwachte torenhoge
facturen. In 2010 ontwikkelde enkel Mobistar een
procedure ter preventie van billshocks bij gebruik van
mobiel internet buiten de Europese Unie. Deze procedure
bestaat er uit dat de verbinding automatisch wordt
geblokkeerd nadat een grensbedrag van € 242 wordt
bereikt. De verbinding kan daarna enkel worden hersteld
mits de expliciete toestemming van de gebruiker. Proximus
en Base gaan in theorie slechts over tot preventieve
blokkering van de verbinding indien een extreem verbruik
wordt vastgesteld. In de praktijk houdt deze maatregel
geen enkele zekerheid in voor de gebruikers vermits
contractueel is bepaald dat dergelijke blokkeringen niet
verplicht dienen te worden uitgevoerd door de operatoren.
Sommige operatoren bieden hun klanten wel de
mogelijkheid om tijdens het mobiel surfen in het buitenland
het netwerk van partneroperatoren te gebruiken aan een
iets voordeliger tarief dan de standaardprijs. Teneinde
de gebruikers van mobiel internet buiten de Europese
Unie te behoeden voor extreem hoge facturen strekt het
tot een aanbeveling om naar analogie met Mobistar een
waarschuwingsmechanisme te ontwikkelen, weliswaar
gebaseerd op een grensbedrag dat bij voorkeur lager is
dan het plafond dat wordt toegepast door Mobistar. In
afwachting van de realisatie van een dergelijk belangrijke
preventieve maatregel roept de Ombudsdienst de
operatoren op om de klachten - reeds in eerste lijn - op een
vlotte wijze te behandelen.

AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:
* Ga er nooit van uit dat mobiel internet een
optionele dienst is die zonder uw handtekening niet
kan worden geactiveerd.
* Vermijd ongewenste activering van mobiel internet
op het niveau van de instellingen van uw toestel.
* Vraag een blokkering van mobiel internet aan bij
uw operator indien u geen gebruik wenst te maken
van deze dienst.
* Overweeg een tariefplan voor mobiel internet
indien u deze dienst regelmatig zou gebruiken.
o Tracht extra verbruik buiten het tariefplan te
vermijden.
* Win informatie in bij uw operator inzake de
mogelijkheid om uw verbruik tussentijds te contro-
leren en maak gebruik van deze faciliteit.
* Schenk steeds aandacht aan alle kennisgevingen
die wijzen op uw verbruik van mobiel internet.
* Wees beducht voor de doorgaans hoge tarieven
bij het gebruik van mobiel internet in het buitenland.
* Win informatie in bij uw operator inzake de
mogelijkheid om in het buitenland voordeliger te
surfen over partnernetwerken.
* Contacteer uw operator en in tweede lijn de
Ombudsdienst indien u klachten hebt over (de aan-
rekening van) mobiel internet.



ONREGELMATIGHEDEN MET
BETREKKING TOT DE TOEKENNING
VAN HET SOCIAAL TELEFOONTARIEF

| A | Inleiding

Sedert de implementatie van de Wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie zijn alle
aanbieders van de telefonie- en mobilofoniedienst
verplicht om bijzondere tariefvoorwaarden toe te kennen
aan gebruikers die voldoen aan bepaalde criteria. Deze
bepaling, die betrekking heeft tot het sociale element van
de universele dienst, leidde er toe dat rechthebbenden
van het sociaal tarief voortaan gebruik konden maken
van de vrijgemaakte markt bij de keuze van hun telefonie-
en/of mobilofonie-leverancier. Tot dan toe was Belgacom
immers de enige operator die het sociaal tarief toekende
aan begunstigden. De Ombudsdienst zag hiermee één van
haar voorstellen gerealiseerd.

Voor wat betreft de wijze waarop het sociaal tarief wordt
toegekend kunnen de rechthebbenden onderverdeeld
worden in twee groepen. Afhankelijk van bepaalde
wettelijke criteria hebben zij recht op hetzij een korting op
de abonnementsgelden van het telefonie- of mobilofonie-
abonnement vermeerderd met een korting op de
gesprekskosten hetzij een kaart voorzien van een bepaald
bedrag aan belkrediet.

De bevoegdheid om controle uit te oefenen op de
aanvragen die door de gebruikers werden ingediend om
het sociaal tarief te kunnen genieten werd toebedeeld aan
het BIPT. Het Instituut trekt niet enkel na of de aanvragers
voldoen aan de wettelijke toekenningsvoorwaarden, ook
controleert ze of de aanvragers niet reeds het sociaal
tarief genieten bij een andere operator. Binnen het gezin
heeft men immers slechts recht op maximum één sociaal
telefoontarief. Voor gebruikers die hun abonnementsgeld
en gesprekskosten verschuldigd zijn aan verschillende
operatoren en die recht hebben op een korting op
beide posten voorziet de Wet van 13 juni 2005 dat
een gecumuleerde korting wordt aangeboden door de
aanbieder die de gesprekskosten factureert.

Het is duidelijk dat de wetgever er enerzijds naar streefde
om rechthebbenden van het sociaal tarief op geen enkele
manier te remmen in hun keuze inzake telefonie-oplossing.
Anderzijds werd van de operatoren niet verlangd om het
sociaal tarief te hanteren op het volledige gamma aan
telefonieproducten en bleef de verplichte toepassing
beperkt tot hun «standaardtariefy.

Vijf jaar na de implementatie van de Wet van 13 juni
2005 ontvangt de Ombudsdienst nog steeds klachten van
rechthebbenden die omwille van de keuze van hun operator
of de keuze van hun abonnementsformule niet genieten van
de wettelijk voorziene tariefvermindering. In dit artikel wil
de Ombudsdienst deze klachten nader beschouwen en de
argumentatie van de betreffende operatoren onderzoeken
op hun geldigheid. Tot slot zullen we aandacht besteden
aan recente ontwikkelingen op het vlak van regelgeving
met betrekking tot het sociaal telefoontarief.

| B'| Niettoepassen van het sociaal
tarief door bepaalde operatoren

1. VOORBEELDEN

Voorbeeld 1
Ik kan geen sociaal tarief krijgen bij 1 Mobile - Carrefour.
Via telefonische contact met de klantendienst wordt er mij
doodleuk het volgende gezegd : «wij zijn al goedkoop.» Kan
dit zomaar?

Voorbeeld 2

In december 2009 werd mijn gehandicapte broer thuis
overdonderd door een welbespraakte vertegenwoordiger
van Euphony. Die man heeft hem met zijn overredingskracht
een aansluiting voor de telefoonlijn aangepraat, omdat
die goedkoper zou zijn dan de Belgacomlijn die hij op dat
moment had. (...) Wij kwamen er onlangs achter dat de
facturen van Euphony tot drie maal het bedrag zijn van
de vroegere gespreksaanrekeningen bij Belgacom. Bij
Euphony wordt met name geen enkele inspanning gedaan
om het sociaal telefoontarief toe te passen waar mijn broer
toch recht op heeft in zijn situatie van 66% invalide. {...)

2. BESPREKING

De Ombudsdienst ontving in 2010 beroepsklachten
tegen 1 Mobile - Carrefour, Euphony en Mobile Vikings
en een onontvankelijke klacht tegen United Telecom
van rechthebbenden die bij deze operatoren waren
aangesloten en desalniettemin de wettelijke kortingen niet
kregen toebedeeld.

Mobile Vikings toonde zich als enige van de voornoemde
operatoren onmiddellijk bereid om structurele maatregelen
te nemen en het sociaal telefoontarief toe te passen.

Euphony bood de betrokkenen enkel de mogelijkheid aan



JAARVERSLAG 2010

om hun overeenkomst kosteloos te verbreken en verstrekte
een eenmalige compensatie.

Het feit dat Euphony en 1 Mobile - Carrefour het sociaal
tarief niet toepasten trachtten zij te verantwoorden door
er op te wijzen dat er Uberhaupt reeds zeer goedkope
tarieven worden gehanteerd.

De Ombudsdienst kon echter onmogelijk genoegen met dit
argument. Ongeacht de prijzenpolitiek van de operatoren
dienen zij zich te houden aan de toenmalig geldende
wettelijke verplichtingen inzake het aanbieden van het
sociaal tarief.

1 Mobile - Carrefour trachtte haar standpunt verder kracht
bij te zetten door middel van een bijkomend argument.
Volgens deze operator, die net als Mobile Vikings
voorafbetaalde belkaarten voor mobilofonie verkoopt,
kon niet worden uitgesloten dat de belkaarten waarop
het sociaal tarief worden aangeboden zouden gebruikt
worden door andere personen dan de rechthebbenden.
Aan de basis van deze bemerking ligt het feit dat de
gegevens van personen die zich bedienen van belkaarten
vaak niet worden geregistreerd door de operatoren.

Dit neemt volgens de Ombudsdienst echter niet weg dat
aanbieders van voorafbetaalde telefoonkaarten het sociaal
tarief wel degelijk moeten aanbieden aan rechthebbenden
die zich laten doorgaan voor de daadwerkelijke gebruiker. In
tegenstelling tot 1 Mobile - Carrefour verstrekken onder meer
de belangrijkste mobilofonie-operatoren (Proximus, Mobistar
en Base) overigens wel voordeel aan rechthebbenden die
gebruiken maken van voorafbetaalde kaarten.

Aangezien er geen minnelijke schikking kon bereikt worden
met Euphony en 1 Mobile - Carrefour formuleerde
de Ombudsdienst dan ook specifieke en algemene
aanbevelingen naar deze operatoren toe. Ze werden
aangemaand het sociaal telefoontarief met terugwerkende
kracht toe te passen voor de betrokken klagers enerzijds
en begunstigden het recht op dit gunsttarief niet langer te
ontzeggen anderzijds.

1 Mobile - Carrefour liet als eerste weten dat er positief
gevolg zal worden gegeven aan de aanbeveling van
de Ombudsdienst en dat het sociaal tarief voortaan zal
worden aangeboden aan alle begunstigden.

Ook Euphony reageerde positief op onze aanbeveling en
stelde dat het nodige wordt ondernomen om in de toekomst
het sociaal tarief toe te kennen aan alle rechthebbende
klanten die hierom verzoeken.

| C | Niet toepassen van het
sociaal tarief op bepaalde
tariefplannen

1. VOORBEELDEN

Voorbeeld 1
Ik heb recht op een sociaal telefoontarief maar dit wordt

door Base niet toegepast. De operator meent immers dat
het sociaal tarief niet combineerbaar is met mijn tariefplan
(«Postpaid 5»). Klopt dit of is dit oplichterij? (...)

Voorbeeld 2

Wij hebben op onze Scarlet One-factuur nergens kunnen
constateren dat het sociaal tarief is toegepast waar ik
wettelijk recht op heb. (...) Laat dit zo snel mogelijk in
orde komen of ik beschouw dit als een contractbreuk door
Scarlet.

2. BESPREKING

In 2010 werden klachten neergelegd bij de Ombudsdienst
tegen een aantal operatoren vermits zij het sociaal
telefoontarief niet toepasten op het door de betrokken
klanten gekozen tariefplan. Tijdens de behandeling van
deze dossiers kwam de Ombudsdienst tot de vaststelling
dat sommige operatoren inderdaad weigerden om het
sociaal tarief toe te kennen op bepaalde tariefplannen.

Overeenkomstig de Wet van 13 juni 2005 zijn operatoren
niet verplicht om het sociaal tarief toe te kennen op alle
beschikbare tariefplannen. In de Nederlandstalige wettekst
worden de operatoren enkel verplicht om de korting aan
te bieden op het «standaardtariefy (enkelvoud). In de
Franstalige wettekst spreekt men echter van een korting op
de «tarifs standards» (meervoud). De meeste operatoren
sluiten op basis van deze realiteit bepaalde tariefplannen
uit voor wat betreft de toepassing van het sociaal tarief.

De Ombudsdienst probeerde voor wat betreft de
behandelde klachten de criteria na te gaan die de
operatoren hanteren om te bepalen welke tariefplannen
niet in aanmerking komen. Een eerste groep tariefplannen
die vaak wordt uitgesloten - met name door sommige
mobilofonie-operatoren - behoort tot de duurdere formules,
waaronder ook tariefplannen die voorbehouden zijn aan
gebruikers met een professioneel profiel. Daarnaast is,
zoals één van de geciteerde voorbeelden suggereert,
ook aan het licht gekomen dat sommige zogenaamde
double- of triple play-abonnementen - bijvoorbeeld Scarlet
One - niet verenigbaar blijken te zijn met het sociaal
telefoontarief.

In het beste geval bestonden de oplossingen die door
de operatoren in 2010 werden aangeboden er uit dat
sociale abonnees kosteloos mochten overschakelen naar
een tariefplan dat verenigbaar was met het sociaal tarief.
Enkele klagers kregen daarnaast een éénmalig krediet
toegekend bij wijze van compensatie. In andere dossiers
kregen de klagers noch de mogelijkheid om zonder
verbrekingskosten hun abonnement te verlaten, noch een
geldelijke compensatie.

Uit de klachten blijkt dat er zich een fenomeen
voordoet waarbij sommige sociale abonnees uit
financiéle overwegingen eerder kiezen voor combinatie-
abonnementen waarop het sociaal tarief niet wordt
toegepast dan voor een cumulatie van enkelvoudige
abonnementen waarbij de telefoniedienst wel verenigbaar



is met het sociaal tarief. Vermits de Ombudsdienst van
mening is dat sociale abonnees de kans moeten krijgen
om wettelijke en commerciéle voordelen te cumuleren
werd Scarlet in een klachtendossier uit 2010 aanbevolen
om gebruikers van het veelgevraagde combinatie-
abonnement ‘Scarlet One’ niet langer uit te sluiten van de
toepassing van het sociaal tarief. De operator gaf geen
positief gevolg aan deze aanbeveling maar liet weten dat
het sociaal telefoontarief wel verenigbaar was met één
van haar andere packs. Scarlet stelde de betreffende klant
tenslotte voor om kosteloos over te schakelen naar het
desbetreffende pack.

| D | Ontwikkelingen op het viak AANDACHTSPUNTEN VOOR DE GEBRUIKERS:
van de wetgeving * Wendt u tot het BIPT over vragen en aanvragen
met betrekking tot het sociaal tarief. Het BIPT is
Het Grondwettelijk Hof besliste op 27 januari 2011 dat telefonisch bereikbaar op het nummer 02 226 88 88.

de wettelijke bepalingen die aangaande het sociaal * Contacteer de Ombudsdienst indien u niet
telefoontarief in de wet van 13 juni 2005 werden geholpen werd door uw operator in geval van
opgenomen, werden vernietigd. Dit arrest vloeit voort uit klachten met betrekking tot het sociaal tarief.

het feit dat het Europees Hof van Justitie op 6 oktober
2010 had geoordeeld dat Belgacom voordeel zou halen
uit de sociale tarieven ten opzichte van de alternatieve
operatoren enerzijds en dat het toepassen van het sociaal
tarief een onredelijke last kan vormen voor de alternatieve
operatoren anderzijds.

A .
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PORTAALSITE WWW.OMBUDSMAN.BE

Deze portaalsite is beschikbaar voor alle internetgebruikers
die de weg willen vinden naar de juiste ombudsman die
hen kan helpen om hun probleem op te lossen.

Hieronder geven we een kort overzicht van de nuttige
informatie die beschikbaar is op de website www.
ombudsman.be.

Het woord «ombudsmany is afkomstig uit Zweden en
betekent letterlijk «hij die opkomt voor een andery. In
de oorspronkelijke betekenis is een ombudsman een
onafhankelijke functionaris benoemd door het Parlement.
In geval van klachten stelt de ombudsman aan de
gebruikers van de instelling die hem heeft aangesteld
voor om te bemiddelen en formuleert hij aanbevelingen
voor deze instelling. Alhoewel alle ombudsmannen
teruggrijpen op bemiddeling, zijn niet alle bemiddelaars
ombudsmannen.

Alle ombudsmannen verbinden zich ertoe om de volgende
vier basisprincipes toe te passen:
> Ze zijn een beroepsinstantie die ten dienste staat
van het publiek ;
> Ze werken onafhankelijk ;
> Ze beschikken over de nodige middelen om
onderzoeken in stellen en de situatie te kunnen
beoordelen ;
> Ze publiceren een periodiek activiteitenverslag dat
voor iedereen toegankelijk is.

In principe zal de ombudsman een klacht enkel behandelen
indien de persoon vooraf reeds stappen heeft ondernomen
om bij de betrokken instelling genoegdoening te krijgen.
Nadat hij de versie van de klager heeft gehoord, zal de
ombudsman naar de versie van de feiten luisteren die
wordt gegeven door de dienst waartegen de persoon een
klacht wenst in te dienen.

Hij treedt altijd als «onpartijdige buitenstaander» op tus-
sen de klager en de betrokken dienst.

De ombudsmannen hebben een echte onderzoeksbe-
voegdheid en kunnen bijvoorbeeld het dossier opvragen en
raadplegen, alle nuttige informatie krijgen enz. Ook zijn ze
gebonden aan het beroepsgeheim.

Naast individuele oplossingen aanreiken voor problemen
van klagers, werkt de ombudsman ook preventief en
zoekt hij naar structurele langetermijnoplossingen.
Zijn taak bestaat er niet alleen in om fouten en onjuiste

werkmethoden aan te klagen, maar ook om voorstellen of
aanbevelingen te formuleren teneinde hier verbetering in
te brengen.

Een aanbeveling is een advies, een voorstel dat door de
ombudsman op basis van de onderzochte klachten wordt
uitgewerkt. Aangezien de aanbevelingen een centrale
plaats innemen in zijn jaarlijkse activiteitenverslag - dat
zowel voor de pers als voor het grote publiek toegankelijk
is - zijn deze aanbevelingen van essentieel belang om de
vastgestelde tekortkomingen te verhelpen.

Wegens de bevoegdheid van de ombudsman en de
ruchtbaarheid die aan zijn jaarverslag wordt gegeven,
houden de besluitvormers van de betrokken instellingen
rekening met zijn aanbevelingen.



COORDINATEN VAN DE OMBUDSDIENST

| A | Nederlandstalige klachten

Ombudsdienst voor Telecommunicatie
De heer Luc Tuerlinckx, Ombudsman
Barricadenplein 1

1000 Brussel

Tel : 02 22309 09 - Fax: 02 219 86 59
E-mail : klachten@ombudsmantelecom.be

| B | Franstalige en Duitstalige klachten
Service de médiation pour les télécommunications

Monsieur Jean-Marc Vekeman, Médiateur

Place des Barricades 1

1000 Bruxelles

Tél:02 223 06 06 - Fax 02 219 77 88
E-mail : plaintes@mediateurtelecom.be

Online klachtenformulieren zijn beschikbaar op www.ombudsmantelecom.be
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BEHANDELINGSPROCEDURE
VAN DE KLACHTEN

De klant kan zich wenden tot de Ombudsdienst voor
telecommunicatie, bij de wet van 21 maart 1991
opgericht bij het Belgisch Instituut voor postdiensten en
telecommunicatie.

De Ombudsdienst voor telecommunicatie functioneert
volledig onafhankelijk van de telecomunicatie-onder-
nemingen. Binnen de grenzen van zijn bevoegdheden krijgt
de Ombudsdienst van geen enkele overheid instructies.

Het adres en telefoonnummer van de Ombudsdienst voor
telecommunicatie staan vermeld in de informatiebladzijden
van de telefoongidsen en worden op verzoek van de klant
meegedeeld door de telecommunicatie-ondernemingen.

Naargelang zijn keuze kan de klant zich wenden tot de
Nederlandstalige of de Franstalige Ombudsman.

Enkel schriftelijke klachten worden aanvaard. Niettemin
kan de klant zich mondeling tot de Ombudsdienst wenden
teneinde zo goed mogelijk voorgelicht te worden over zijn
belangen.

Klachten zijn slechts ontvankelijk wanneer de klager
aantoont dat hij voorafgaandelijk reeds bij de betrokken
telecommunicatie-onderneming  stappen heeft onder-
nomen. De Ombudsdienst voor Telecommunicatie
mag weigeren een klacht te behandelen wanneer die
klacht meer dan een jaar geleden werd ingediend bij de
betrokken telecommunicatie-onderneming, of indien die
klacht vexatoir is.

Indien de klacht van een gebruiker door de Ombudsdienst
ontvankelijk wordt verklaard, wordt de inningsprocedure
door de operator opgeschort tot een maximale periode
van vier maanden vanaf de indiening van de klacht
bij de Ombudsdienst of totdat de Ombudsdienst een
aanbeveling heeft geformuleerd of totdat een minnelijke
schikking is bereikt.

Het onderzoek van een klacht wordt beéindigd wanneer
daartegen beroep is aangetekend bij de rechtbank. Een
verdere gerechtelijke procedure is steeds mogelijk.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie heeft als
wettelijke opdracht:

> alle klachten van de eindgebruikers te onderzoeken
die verband houden met de activiteiten van

telecommunicatie-ondernemingen,  waarvoor  de
Ombudsdienst bevoegd is;

> te bemiddelen om een minnelijke schikking te ver-
gemakkelijken voor geschillen tussen de telecommuni-
catie-ondernemingen en de eindgebruikers;

> een aanbeveling te richten tot de telecommunicatie-
onderneming indien geen minnelijke schikking kan
worden bereikt; een afschrift van de aanbeveling wordt
aan de klager toegezonden; in dit geval beschikt de
telecommunicatie-onderneming over een termijn van
twintig werkdagen om haar beslissing te motiveren
indien ze de gegeven aanbeveling niet volgt. Na het
verstrijken van deze termijn verstuurt de Ombudsdienst
een herinnering aan de betrokken onderneming. Deze
beschikt over een nieuwe termijn van twintig werkdagen
om haar beslissing alsnog te motiveren indien zij de
aanbeveling niet volgt. In dergelijke gevallen wordt de
met redenen omklede beslissing naar de klager en naar
de Ombudsdienst opgestuurd.

> van elke eindgebruiker die beweert het slachtoffer te
zijn van kwaadwillig gebruik van een elektronische-
communicatienetwerk of -dienst het verzoek om
inlichtingen te krijgen over de identiteit en het adres
van de betreffende oproepers te onderzoeken. De
Ombudsdienst willigt het verzoek in indien de feiten
lijken vast te staan én het verzoek betrekking heeft op
precieze data.

De Ombudsdienst mag in het kader van een klacht
die bij hem is ingediend, ter plaatse kennis nemen van
boeken, briefwisseling, processen-verbaal en in het
algemeen van alle documenten en alle geschriften van de
betrokken telecommunicatie-onderneming die rechtstreeks
betrekking hebben op het voorwerp van de klacht.

De Ombudsdienst mag van de beheerders en van het
personeel van de telecommunicatie-onderneming alle
uitleg of informatie vragen en alle verificaties uitvoeren die
nodig zijn voor het onderzoek.

De aldus verkregen informatie behandelt de Ombudsdienst
vertrouwelijk, wanneer de verspreiding de onderneming op
algemeen vlak zou kunnen schaden.



U WORDT GECONFRONTEERD MET
FACTURATIEPROBLEMEN

Bestudeer uw facturen zorgvuldig;

Bewaar minstens uw laatste drie facturen;

In geval van twijfel of betwisting van een factuur: meld
zo snel mogelijk en schriftelijk uw grieven aan uw
operator,

Vermeld gedetailleerd de referenties van de betwiste
factuur en uw klantnummer;

Vermeld de termijn waarin u graag de gevraagde
uitleg wenst te ontvangen;

De Preventelijst bestaat niet meer. Indien een operator
dreigt met de opname van uw gegevens op deze lijst, is
dit een onterecht dreigement en dient u zich hierdoor
niet te laten beinvloeden.

Een aansluiting kan u ook niet meer geweigerd worden
op basis van een openstaand saldo bij een andere
operator, hoogstens bij de operator zelf, die in haar
bestanden kan zien of er nog een onbetaald bedrag is
uit het verleden.

Hoewel de operator als verkoper een actieve
informatieplicht heeft, is het raadzaam u véor het
aangaan van een contract uitgebreid te informeren
over de prijzen van de producten en diensten die u wil
bestellen en de modaliteiten van het contract.

Laat u nooit door een verkoper overdonderen en ga eerst
zelf na of het aanbod voor u inderdaad interessant-is.
Een telecom-contract is vandaag meer dan ooit - zeker
sinds de aanbieding van packs met diverse diensten
samengebundeld - een grote maandelijkse kost, met
verplichtingen voor minstens één jaar. Spring hiermee
niet lichtzinnig om.

U WENST UW CONTRACT OP TE ZEGGEN

Bewaar uw contractuele documenten van uw
telefonieabonnement zorgvuldig;

Controleer systematisch de vermeldingen op uw
facturen en meer bepaald deze over de vervaldatum
van uw abonnement of deze over één of andere
promotie;

AANDACHTSPUNTEN VOOR
DE GEBRUIKERS

Wees behoedzaam wanneer u een contract opzegt en
handel niet lichtzinnig of overhaast;

Onderzoek vooraf de situatie;

Contacteer uw operator en vraag inlichtingen over
de modaliteiten en voorwaarden van een opzegging
zonder boete;

Indien de informatie via telefoon wordt gevraagd, moet
u vragen om deze schriftelijk te bevestigen.

Kijk steeds in de algemene voorwaarden na hoe je
de dienst dient op te zeggen. Vertrouw niet op de
informatie van de nieuwe operator.

Ga na of een opzeg bij uw huidige operator nodig
is: maak het onderscheid tussen de opzeg van een
telefonie-abonnement met nummeroverdracht en een
opzeg van alle andere producten zoals telefonie met
stopzetting van uw nummer, internet, kabeltelevisie,
digitale TV, extra tariefformules, opties...

Doe de opzeg aangetekend, zodat u steeds een bewijs
heeft dat u de opzeg deed.

U WORDT AANGEREKEND VOOR BETALENDE
SMS-DIENSTEN

Ga vaor de activering van een betalende sms-dienst na
of de meerwaarde wel opweegt tegenover de kost.
Wees alert voor een onbewuste activering van
betalende sms-diensten, vooral wanneer u wordt
uitgenodigd om uw gsm-nummer te registreren op een
website die in de vorm van een pop up verschijnt.
Bedenk dat de meeste sms-diensten abonnements-
diensten zijn waarbij u op regelmatige basis betaal-
berichten blijft ontvangen tot u zelf het initiatief neemt
om zich uit te schrijven.

Gebruik de universele code «STOP» om u van een
betalende sms-dienst uit te schrijven.

Contacteer de dienstenaanbieder of uw operator en
in tweede lijn de Ombudsdienst indien u klachten hebt
over (de aanrekening van) betalende sms-diensten.
Overweeg om een kosteloze blokkering van alle
betalende sms-diensten aan te vragen bij uw operator,
vooral wanneer het een gsm-aansluiting betreft die
gebruikt wordt door kinderen.
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U WENST EEN PROMOTIONEEL VOORDEEL
TE GENIETEN

Bekijk bij de aangeboden promoties steeds aandachtig
alle informatie, ook de kleine lettertjes en asteriksen/
voetnoten. Bekijk tot wanneer de actie geldig is en aan
welke voorwaarden men moet voldoen. Vaak moet men
reeds een aantal producten hebben of bijbestellen (met
eventueel extra kosten); in andere gevallen mag men
de promotie niet combineren met andere producten of
diensten.

Houd steeds een papieren document over de
aangeboden promotie bij (brochure, print-out van de
op de website verschenen informatie, ...), zodat u in
geval van betwisting een bewijs heeft van de promotie.
Wordt u telefonisch benaderd, pas dan op met de
zin: stuur mij de informatie door en dan kan ik zelf
beslissen of ik al dan niet op het aanbod inga». Vaak
verstuurt de verkoper u een bevestigingsbrief of
-e-mail of een aankoopbevestiging waarop u binnen
de herroepingstermijn aangetekend moet reageren,
indien u de bestelling niet wenst. Schenk dus aandacht
aan elk document dat u ontvangt van een operator en
ga na of u al dan niet dient te reageren.

U ERVAART MOBIEL INTERNET-GERELATEERDE
PROBLEMEN

Ga er nooit van uit dat mobiel internet een optionele
dienst is die zonder uw handtekening niet kan worden
geactiveerd.

Vermijd ongewenste activering van mobiel internet op
het niveau van de instellingen van uw toestel.

Vraag een blokkering van mobiel internet aan bij uw
operator indien u geen gebruik wenst te maken van
deze dienst.

Overweeg een tariefplan voor mobiel internet indien u
deze dienst regelmatig zou gebruiken.

Tracht extra verbruik buiten het tariefplan te vermijden.
Win informatie in bij uw operator inzake de mogelijkheid
om uw verbruik tussentijds te controleren en maak
gebruik van deze faciliteit.

Schenk steeds aandacht aan alle kennisgevingen die
wijzen op uw verbruik van mobiel internet.

Wees beducht voor de doorgaans hoge tarieven bij het
gebruik van mobiel internet in het buitenland.

Win informatie in bij uw operator inzake de
mogelijkheid om in het buitenland voordeliger te surfen
over partnernetwerken.

Contacteer uw operator en in tweede lijn de
Ombudsdienst indien u klachten hebt over (de
aanrekening van) mobiel internet.

U WENST HET SOCIAAL TARIEF AAN TE VRAGEN

Wendt u tot het BIPT over vragen en aanvragen met
betrekking tot het sociaal tarief. Het BIPT is telefonisch
bereikbaar op het nummer 02 226 88 88.

Contacteer de Ombudsdienst indien u niet geholpen
werd door uw operator in geval van klachten met

betrekking tot het sociaal tarief.
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Ombudsdienst voor telecommunicatie
Barricadenplein
1000 Brussel
Tel.: 02 223 06 06
Fax: 02 219 77 88
E-mail : klachten@ombudsmantelecom.be
www.ombudsmantelecom.be





