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Daling van het aantal klachten

In 2013 ontving de Ombudsdienst voor Telecommunicatie 21.519 schriftelijke klachten. Dit betekent een gevoelige klachtendaling
(-17% ten opzichte van 2012) tot een niveau dat sinds 2006-2007 niet meer werd bereikt. In 2012 werd nog een recordaantal
klachten van 25.984 verzoeken ingediend.

Deze daling heeft enkel betrekking op het aantal klachten voor bemiddeling, aangezien het aantal klachten m.b.t. kwaadwillige
oproepen steeg naar 5.168 (4.579 in 2012).

Mobistar (-46%), Scarlet (-30%), en Euphony (-75%) droegen het meest bij in de realisatie van deze klachtendaling. Bij Belgacom
(-9%), Telenet (-8%), Base Company (-9%), Voo (-14%) en Numericable (-2%) is de daling dan weer veel minder scherp. Bij
andere operatoren stellen we tot slot een stijging vast, ondanks de algemene dalende trend. Het gaat om M7Group (+70%)
en Mobile Vikings (+8%).

De algemene klachtendaling vindt het meest concreet zijn oorzaak in een veel lager aantal beroepsklachten met betrekking
tot verbrekingsvergoedingen. Klachten over opzegkosten waren de voorgaande jaren immers zeer talrijk en maakten tot een
derde van het totale aantal verzoeningsklachten uit. Sinds de inwerkingtreding van de betreffende nieuwe bepalingen uit de
wet op de elektronische communicatie (10 juli 2012), vanaf 1 oktober 2012, genieten gebruikers met maximaal 5 nummers na
zes maanden de mogelijkheid om een contract kosteloos op te zeggen. Zeer hoge opzegkosten maakten hierdoor veel minder
het onderwerp uit van ombudsklachten.

Klachtenbehandeling
De Ombudsdienst kon in 2013 29.450 klachten behandelen en afsluiten.

In 94,69% van de behandelde klachten kon door een minnelijke schikking een oplossing voor de gebruiker bereikt worden.
Indien we alle aanbevelingen waarop de operatoren positief antwoordden mede in aanmerking nemen, kon voor in totaal
95,65% van de klagers een oplossing worden geboden

Hoofdstuk 3 analyseert de wijze waarop beroepsklachten door middel van een minnelijke schikking of door een aanbeveling
konden worden afgesloten. We gaan ook in op de manier waarop de belangrijkste operatoren aanbevelingen hebben beantwoord
in 2013.

Uiteenlopende klachtenthema's

Er manifesteerde zich in 2013 geen nieuwe, dominante gebruikersproblematiek die, zoals het pijnpunt van de opzegkosten,
meerdere duizenden beroepsklachten teweeg bracht. In de plaats komt een meer gevarieerd klachtenbeeld, waardoor niet
meer zo eenduidig de vinger op de wonde kan worden gelegd.

In Hoofdstuk 4 bespreken we opnieuw klantenonthaal als een blijvend probleem dat gebruikers zowel als hoofdthema, dan
aanvullend bij een andere problematiek, aankaarten.

Opzeg (Hoofdstuk 7) blijft om meerdere redenen, waaronder ook nog steeds voor een deel opzegkosten, voornamelijk dan bij
gebruikers met meer dan vijf nummers, de aanleiding vormen van ergernis bij klanten.

In Hoofdstuk 8 worden nog meer verscheiden klachtenthema'’s beschreven, zoals twisten over de wettelijke garantie inzake
iPhones als het schrappen van Duitse TV-zenders.



Toename van klachten over kwaadwillige oproepen

Gezien de aanhoudende stijging van het aantal klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen in de voorbije jaren wordt
hierop in Hoofdstuk 5 uitgebreid ingegaan. We beschrijven de procedure, de concrete klachten en maken een analyse van de
resultaten. Er worden tevens aanbevelingen gericht aan zowel operatoren als slachtoffers.

In Hoofstuk 6 wordt een overzicht gegeven van meerdere wettelijke bepalingen ten gunste van de bescherming van gebruikers
en in uitvoering van de wet van 13 juni 2005 met betrekking tot de elektronische communicatie.

We besluiten deze inleiding met een woord van dank aan de medewerkers van de Ombudsdienst voor Telecommunicatie, die
er in 2013 opnieuw in slaagden een zeer groot aantal gebruikers een oplossing aan te bieden.

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

Brussel, 29 april 2014.

Luc Tuerlinckx Jean-Marc Vekeman
Ombudsman Médiateur
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Deze grafiek toont ons de evolutie van het aantal klachten die werden ingediend bij de Ombudsdienst voor
Telecommunicatie sinds de oprichting ervan 21 jaar geleden. Het aantal klachten kende eerst een stijging trend
tussen 1993 en 1999, daalde dan tijdens 2000 en 2001, steeg opnieuw tot in 2010 en schommelde tot slot
lichtjes in 2011 en 2012. Voor 2013 tekenen we echter een duidelijke daling op van het aantal geregistreerde



klachten. Dit aantal evolueerde namelijk van 25.984 in 2012 naar 21.519 in 2013, ofwel een daling met 17,18%.
De Nederlandstalige afdeling van de Ombudsdienst voor Telecommunicatie tekent een daling op met 20,32%,
tegenover een daling met 10,56% voor de Franstalige afdeling.

Maandelijkse evolutie van het aantal klachten geregistreerd
tussen 2011 en 2013
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Uit deze grafiek blijkt de maandelijkse evolutie sinds 2011 van het aantal klachten die bij de Ombudsdienst worden
ingediend.

In 2013 stellen we soms grote verschillen vast tussen de maanden. Zo ontvingen we in januari 2.202 klachten,
terwijl dat er in juni 'slechts’ 1.429 waren. Tot slot registreerden we in 2013 gemiddeld 1.793 nieuwe klachten per
maand, tegenover 2.165 in 2012.
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Enkel klachten die schriftelijk of persoonlijk in onze kantoren worden ingediend, worden in aanmerking genomen,
conform de geldende wetgeving. Telefonische oproepen worden dus op geen enkele wijze in deze statistieken
opgenomen. De overgrote meerderheid van de klachten (98,65%) wordt nog steeds schriftelijk ingediend. Er
werden minder klachten ingediend via e-mail (33,94% tegenover 36,08% in 2012), maar meer via de formulieren
op onze website (36,41% tegenover 35,33% in 2012). De Ombudsdienst blijft het gebruik van deze formulieren
aanmoedigen. In 2013 werden deze formulieren bovendien volledig herzien. Het voorwerp van de klacht is nu
duidelijker, de nodige informatie wordt meteen verzameld om de klacht te kunnen behandelen en er wordt
vermeden dat onze diensten te snel worden ingeschakeld. Ten slotte vertegenwoordigt het aantal klagers dat
een klacht indiende tijdens een bezoek aan onze kantoren 1,35% van het totaal (tegenover 1,55% in 2012).
Midden augustus 2013 is de Ombudsdienst ook partner geworden van Belmed, het platform voor online
buitengerechtelijke beslechting van consumentengeschillen van de FOD Economie. Via deze weg werden twee
klachten ingediend.

Aantal ingediende klachten per provincie
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De nationale trend wordt bevestigd met een daling van het aantal ingediende klachten in alle provincies. De provincie Antwerpen
voert daarbij nog steeds de lijst aan. Wat de percentages betreft, stellen we wel enkele schommelingen vast, maar die blijven
vrij beperkt.
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Verdeling van de klachten per bedrijf
1. Aantal klachten per bedrijf

De top 5 van 2013 bestaat uit dezelfde operatoren als in 2012, zij het in een andere volgorde: Belgacom blijft aan kop, maar
Telenet springt over Mobistar naar de tweede plaats. Zoals we verder zullen zien, is de stijging bij Telenet vooral te verklaren
door het groter aantal klachten over kwaadwillige oproepen. De rest van de top 5 blijft ongewijzigd met Base Company en
Voo op de vierde en vijfde plaats respectievelijk.

Dit jaar vinden we de klachten over TV Vlaanderen en TéléSAT terug onder de vlag van het moederhuis M7Group. In 2012 was
TéléSAT nog opgenomen bij de "andere operatoren”. De cijfers voor 2012 werden dan ook aangepast voor M7Group. Deze
operator wordt op die manier significant, deels door de overname van de klanten van het product Mobistar TV. We noteren ook
een stijging van het aandeel van Belgacom (46,77% van de klachten, tegenover 41,43% in 2012) en een aanzienlijke daling voor
Mobistar (14,77% tegenover 22,02% in 2012). Onder de "andere operatoren” vallen meer dan 20 operatoren met onder meer
Mondial Telecom, Colruyt Mobile, Lycamobile, Destiny, Centrea, 3Starts Net, Verizon, United Telecom, Ortel Mobile, Belkampioen,
Be TV, Wire-less, Infrax, Fersa Phone, Esprit Telecom, Ello Mobile, De Flapuit, Colt, Transatel, Svanto.net, Proximedia en OVH.
Bij veel klachten worden overigens meerdere operatoren vermeld. Zo zijn Belgacom, Mobistar en Base Company vaak samen
met een andere operator betrokken. Hierdoor wordt het beheer van de dossiers steeds ingewikkelder.

Als we het "multi-operatoreffect” buiten beschouwing laten, dan blijft de top 5 percentsgewijs wel ongewijzigd.

2012 m MO = klachten meerdere operatoren mO = klachten één enkele operator
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Euphony
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2. Evolutie in percentage van de klachten per bedrijf

Sommige operatoren kennen een daling van het aantal klachten die veel hoger ligt dan het gemiddelde (-17,18%).
Voor Mobistar (-45,95%), Scarlet (-30,33%), Euphony (-74,96%) en Dommel (-32,22%) is de evolutie het meest uitgesproken. Bij
Belgacom (-9,01%), Telenet (-8,70%), Base Company (-9,00%), Voo (-14,38%) en Numericable (-2,00%) is de daling dan weer

veel minder scherp.

Bij andere operatoren stellen we tot slot een stijging vast, ondanks de algemene dalende trend. Het gaat om EDPnet (+88,57%),
M7Group (+70,30%), Mobile Vikings (+8,20%) en Truvo (+4,88%).
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3. Aantal klachten over kwaadwillige oproepen per bedrijf

Ondanks de algemene dalende trend merken we net als in 2012 een stijging van het aantal klachten over kwaadwillige oproepen.
Bij Telenet tekenen we percentsgewijs een aanzienlijke stijging op (32,66% tegenover 22,69%). Voor Belgacom (35,68% tegenover
38,98% in 2012), Mobistar (14,63% tegenover 16,73%) en Base Company (10,06% tegenover 13,52%) zien we dan weer een daling.
We noteren ook een kleine stijging bij Voo (2,26% tegenover 1,75%) en Scarlet (0,48% in plaats van 0,37%).

Belgacom - Proximus 1785 > 38,98%
1844 > 35,68%
Telenet 1039 > 22,69%
1688 > 32,66%

Mobist 766 > 16,73%
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4. Aantal bemiddelingsklachten per bedrijf 2012 / 2013
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In 2013 werd er een aanzienlijke daling vastgesteld (-25,64%) van het aantal bemiddelingsdossiers (17.601 tegenover
23.671in 2012). Als we de dossiers over kwaadwillige oproepen buiten beschouwing laten, dan is de verdeling
per bedrijf niet identiek aan deze in tabel 5. Belgacom blijft ruim aan kop met 8.805 klachten (tegenover 9.919
in 2012) en kent een procentuele stijging. Meer dan de helft van de ingediende bemiddelingsdossiers (50,03%)
heeft betrekking op Belgacom. Operator Mobistar staat opnieuw op de tweede plaats, met aanzienlijk minder
geregistreerde klachten: 2.607 tegenover 5456 in 2012 (ofwel een daling met 52,22%). Telenet, dat op de tweede
plaats staat in tabel 5, neemt de derde plaats in en kent procentueel gezien een zekere stabiliteit. Base Company
blijft op de vierde plaats en kent een stijging in percentage (7,52% tegenover 5,90% in 2012). Voo sluit de top 5
af met een stabiel percentage.
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Deze tabel bevestigt de dalende trend uit tabel 6. Als we enkel rekening houden met de
bemiddelingsdossiers, dan tekenen we voor Mobistar (-52,22%), Telenet (-33,29%) en Euphony

(-75,66%) een aanzienlijke daling op van het aantal klachten die werden ingediend bij de
Ombudsdienst. Base Company (-5,30%), Belgacom (-11,23%) en Voo (-19,42%) zitten dan wel
onder het gemiddelde (-25,64%), maar registreren ook een daling van het aantal klachten in
absolute cijfers. Bij EDPnet (+85,71%), M7Group (+70,30%) en Truvo (+4,88%) zien we een
stijging zowel op vlak van het aantal klachten als op het vlak van percentage.
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Categorieén van bemiddelingsklachten 2012 / 2013

TABEL 10 2012 m MC = klachten meerdere categorieén mC = klachten één enkele categorie
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Zonder rekening te houden met de klachten over kwaadwillige
oproepen maken de klachten over "Facturatie” nog steeds
duidelijk de meerderheid uit (47,50% tegenover 45,59% in 2012).
Net zoals vorig jaar vervolledigen de categorieén "Contractuele
aangelegenheden”, "Storingen”, "Onthaal” en "Aansluiting” de top 5.

In percentages kennen de klachten over storingen een stijging (9,86%
tegenover 8,66%). Bij de klachten over gegevensbeheer noteren we
dan weer een daling (1,08% tegenover 3,51%).

We stellen vast dat de klachten over onthaal grotendeels
gelinkt zijn aan een andere categorie, net als de klachten over
aansluitingen.

Als we het ‘'multicategorie-effect” buiten beschouwing laten, dan
verdwijnt de categorie "Onthaal” uit de top 5 en zakt het naar de
twaalfde plaats.
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KLACHTEN
BEHANDELD

IN 2013

Overzicht van de klachten behandeld tussen 2009 en 2013

Klachten behandeld in 2009 22899
in 2010 25017
in 2011 28392
in 2012 31068
in 2013 29450
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Deze grafiek toont ons de evolutie tijdens de laatste vijf jaar van het aantal klachten die door de Ombudsdienst werden behandeld.
In 2013 werden 29.450 klachten geanalyseerd, behandeld en afgesloten door de Ombudsdienst. Het aantal behandelde klachten
daalde zo lichtjes tegenover 2012 (31.068), maar ligt wel nog boven het volume van 2011 en de voorgaande jaren.

o

Verdeling van de behandelde klachten per procedure
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In 2013 werden meer klachten over kwaadwillige oproepen behandeld dan in 2012 (5.140 tegenover 4.856 in 2012). Bij de
bemiddelingsklachten zien we dan weer een lichte daling (24.310 in plaats van 26.212).

Klachten over kwaadwillige oproepen

Niet-geslaagde 2974 > 61,24%
identificaties 3233 >62,90%
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Bij meer dan 60% van de klachten over kwaadwillige oproepen (62,90% tegenover 61,24% in 2012) die werden behandeld door
de Ombudsdienst kon de vermoedelijke dader uiteindelijk niet worden geidentificeerd. De Ombudsdienst stelt opnieuw een
daling vast van het aantal klachten waarvoor de identiteit van de vermoedelijke daders aan de klager kon worden meegedeeld
(36,91% tegenover 38,47% in 2012). 0,19% van de klachten werd beschouwd als onontvankelijk (tegenover 0,29% in 2012).



Bemiddelingsklachten
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Wat de bemiddelingsklachten betreft, laat het aantal ontvankelijke klachten procentueel een stijging optekenen (91,77%
tegenover 88,29% in 2012).

2. Resultaten
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De minnelijke schikkingen nemen proportioneel toe en vertegenwoordigen 94,69% van de behandelde dossiers (93,10% in
2012). Het aantal aanbevelingen vertoont een lichte daling, zowel op het vlak van volume als proportioneel (799 tegenover
969 in 2012, of 3,58% tegenover 4,19%). Het aantal ingetrokken klachten is aanzienlijk gedaald (385 tegenover 628 in 2012).

3. Positieve resultaten voor de klagers
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TABEL 16
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De positieve resultaten (21.339 tegenover 21.786 in 2012) vertegenwoordigen het totaal aantal minnelijke schikkingen (21.125
tegenover 21.545 in 2012), gunstige aanbevelingen voor klagers die door het bedrijf werden opgevolgd (140 tegenover 151 in
2012), gunstige aanbevelingen voor klagers die gedeeltelijk werden opgevolgd door het bedrijf (56 tegenover 69 in 2012) en
aanbevelingen waaraan het bedrijf geen gevolg heeft gegeven en die uitvoerbaar zijn geworden (18 tegenover 21 in 2012).

Bedrijven zijn verplicht om de klager en de Ombudsdienst binnen de twintig werkdagen vanaf de betekening van de aanbeveling
door de Ombudsdienst op de hoogte te brengen van hun gemotiveerde beslissing. Na het verstrijken van deze termijn sturen
wij een herinnering naar het bedrijf indien de aanbeveling niet werd nageleefd. Het bedrijf beschikt dan opnieuw over een
termijn van twintig werkdagen om zijn beslissing alsnog te motiveren indien het de aanbeveling niet volgt. De gemotiveerde
beslissing wordt naar de klager en naar de Ombudsdienst gestuurd. Indien deze bepalingen niet worden gerespecteerd (zie
artikel 31 van de wet van 27 december 2005 houdende diverse bepalingen), dan is het bedrijf verplicht om de aanbeveling uit
te voeren voor wat de specifieke tegemoetkoming aan de betrokken klager betreft.

De negatieve resultaten vertegenwoordigen het totaal aantal aanbevelingen die gunstig zijn voor het bedrijf (240 tegenover
208 in 2012) en gunstige aanbevelingen voor de klagers die niet door het bedrijf worden opgevolgd (289 tegenover 298 in
2012). Op 31 december 2013 telden wij bovendien 56 aanbevelingen die hangende

waren (tegenover 222 in 2012), met andere woorden waaraan door de

operator nog geen gemotiveerd gevolg was gegeven, maar waarvoor
de termijn van 40 dagen nog niet was verstreken.

Zoals alle voorgaande jaren mag 2013 beschouwd worden als een
positief jaar: voor 95,65% van de behandelde geschillen (94,14% in
2012) is de Ombudsdienst erin geslaagd om een positief resultaat
te behalen voor de gebruikers van telecommunicatiediensten.
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Inleiding

Zoals de statistieken vooraan in dit jaarverslag aantonen, behandelde de Ombudsdienst in 2013 opnieuw een zeer hoog aantal
klachten. In grafiek 11 wordt een overzicht gegeven van de evolutie van het aantal klachten dat door de Ombudsdienst werd
behandeld gedurende de laatste vijf jaar. Hieruit kan worden afgeleid dat er in 2013 meer klachten betreffende kwaadwillige
oproepen werden afgesloten dan in 2012 (2013:5140 — 2012: 4856) en minder verzoeningsklachten. De Ombudsdienst heeft
daarom beslist om een afzonderlijk artikel aan de problematiek van de kwaadwillige oproepen te wijden (zie hoofdstuk 5).
De minnelijke schikking, alsook de aanbeveling als resultaat van de bemiddeling, worden hierna uitgebreid behandeld. In dit
hoofdstuk worden de resultaten van door klagers bij de Ombudsdienst ingediende verzoenings- of bemiddelingsklachten
uiteengezet aan de hand van een aantal concrete voorbeelden die aantonen dat de Ombudsdienst een belangrijke rol speelt bij
het minnelijk oplossen van conflicten tussen gebruikers en operatoren. Indien deze bemiddeling niet tot een minnelijke schikking
kon leiden, onder andere door een gebrekkige medewerking of flexibiliteit van een operator, formuleert de Ombudsdienst
aanbevelingen waarvan ook een aantal concrete voorbeelden in dit hoofdstuk worden behandeld.

De verzoening of minnelijke schikking
1. Inleiding

In het geval van een beroepsklacht met betrekking tot gebruikersproblematieken in de telecomsector, dus een klacht waarvoor
de klager samen met de klantendienst van de betrokken operator geen oplossing voor het geschil kon vinden, tracht de
Ombudsdienst door bemiddeling een minnelijke schikking tot stand te brengen voor de gebruiker.

Tal van klagers wenden zich tot de Ombudsdienst omdat, onder andere, de eerstelijnsdienst van de operatoren niet voldoet
en de communicatie met de klantendienst misloopt. De Ombudsdienst dringt er dan ook bij de operatoren op aan dat zij de
klachten van hun klanten op basis van een goed functionerende, klantvriendelijke en telefonisch of per e-mail optimaal bereikbare
klantendienst behandelen. In hoofdstuk 4 van dit jaarverslag wordt een afzonderlijk artikel gewijd aan het klantenonthaal door
de operatoren.

De Ombudsdienst tracht gedurende de bemiddelingsprocedure de dialoog tussen de partijen terug te herstellen en zorgt voor
een vertrouwensklimaat dat dit toelaat. Voor veel klagers is het immers uiterst belangrijk dat door de operator gehoor gegeven
wordt aan hun behoeften en problemen.

Het aantal minnelijke schikkingen betreffende ontvankelijke verzoeningsklachten is in 2013 in vergelijking met 2012 constant
gebleven en vertegenwoordigt dus nog steeds meer dan negen tienden van het totale aantal behandelde dossiers. De positieve
tendens zet zich daarmee duidelijk ook in 2013 door.

2. Voorbeelden van minnelijke schikkingen

Bij de verzoeningsklachten blijven de klachten over “facturatie’, net zoals in de voorgaande jaren, duidelijk de meerderheid
van het totale aantal klachten uitmaken. De klachten met betrekking tot de categorieén "contractuele aangelegenheden”,
“defecten en storingen”, “onthaal” en "aansluiting” vervolledigen de top 5. Hier is geen verschuiving qua rangschikking vast te
stellen tegenover 2012. Toch kenden de klachten betreffende “facturatie” en "defecten en storingen” een duidelijke stijging,
terwijl het aantal klachten voor de overige drie categorieén gedaald is.

Hieronder bespreken we per klachtencategorie voorbeelden van opmerkelijke klachten welke middels een minnelijke schikking
in 2013 konden gesloten worden.
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2.1. Facturatie

Omschrijving van de klacht

De heer V. kon zich niet akkoord verklaren met de facturatie door Belgacom na de activatie van een pakket. Zo werden er onder
meer ongevraagd opties gefactureerd. Verschillende contacten met de klantendienst brachten geen soelaas

Commentaar

Belgacom voerde een aantal wijzigingen uit op het vlak van de facturatie. Zo werd het correcte pakket geactiveerd en werd
een extra korting ingeleid tot tevredenheid van de heer V.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. was niet tevreden over de klantendienst van Mobistar die foutieve informatie zou hebben verstrekt omtrent het
defecte toestel van haar dochter. Bovendien ontving mevrouw geen antwoord op haar aangetekend schrijven

Commentaar

Mevrouw D. werd gecontacteerd en Mobistar maakte een creditnota op ten bedrage van € 163,00 voor het defecte toestel.
Tevens werden verontschuldigingen aangeboden aan mevrouw D.

Omschrijving van de klacht

De heer G. ontving sedert geruime tijd geen facturen meer en kon bovendien het online facturatiebestand niet langer raadplegen.
Hij ontving immers een foutmelding, hetgeen een informaticaprobleem bij Telenet aan het licht bracht.

Commentaar

Telenet deed het nodige om het facturatiebestand opnieuw beschikbaar te stellen en bood daarenboven een commerciéle
tegemoetkoming aan.

Omschrijving van de klacht

De heer T. ontving een vergoeding van zijn werkgever voor het internetabonnement, maar niet voor de telefoonrekening.
Helaas splitste Voo de factuur niet op en eiste de operator het volledige factuurbedrag van de heer T. Zijn verbinding werd
afgesloten wegens niet-betaling.

Commentaar

Voo geeft aan dat de aanduiding van een derde betaler de klant niet vrijstelt van zijn betalingsplicht wanneer deze derde
betaler in gebreke blijft. Om het vertrouwen te herstellen, crediteert de operator de reactivatiekosten en de kosten voor de
betalingsherinneringen, alsook het huurgeld voor de afsluitingsdagen.

Omschrijving van de klacht

De heer M. kreeg via de telefoon een abonnement van Numericable aangeboden. De operator activeerde het abonnement
echter niet, omdat de heer M. een collectieve schuldenregeling heeft, met onder meer een schuldvordering van Numericable.
De operator factureert wel de installatiekosten voor dit nieuwe abonnement.

Commentaar

Numericable verduidelijkt dat er geen nieuw abonnement had mogen worden voorgesteld aan de heer M. De operator annuleert
alle kosten met betrekking tot het nieuwe abonnement.

2.2. Contractuele aangelegenheden

Omeschrijving van de klacht

De heer V. ondertekende geen contract, maar werd wel maandelijks gefactureerd voor herladingen van € 10,00 die hij nooit
aanvroeg of activeerde, temeer daar hij reeds enige tijd in het buitenland woonachtig was.

Commentaar

Proximus gaf toelichting bij de gecrediteerde abonnementsgelden en herinneringskosten. Vermits er geen aanvraag werd
teruggevonden voor de herladingen werd ook het dossier bij de gerechtsdeurwaarder kosteloos teruggeroepen.

Omschrijving van de klacht

Een verkoper van Mobistar drong er bij mevrouw C. op aan dat zij kosteloos extra simkaarten liet activeren in een pakket, hetgeen
goedkoper zou uitkomen voor haar. Deze bleken nadien wel aangerekend met hoge facturen tot gevolg

Commentaar

Mobistar bevestigde dat de vier oproepnummers kosteloos werden omgeschakeld naar een vooraf betaalde kaart. Uit commerciéle
overwegingen werd een compensatie (€ 64,00) toegekend voor het aangerekende abonnementsgeld van deze oproepnummers.

Omschrijving van de klacht

Omuwille van een eenzijdige wijziging van het pakket ((Whoppa’) werden er door Telenet kosten aangerekend voor het vernieuwen
van de installatie

Commentaar

Telenet schold de € 25,00, die normalerwijs wordt aangerekend bij de omruil van een HD decoder, kwijt.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw J. betreurde het feit dat Voo haar contract niet correct uitvoert en weigerde het financieel verlies als gevolg van een storing op de
vastelijintevergoeden. Ze betreurde hetfeitdat\Vooweigertomhaarterug te bellenenhetfeitdat ze dus deze kosten zelf op zichmoestnemen.
Commentaar

Voo geeft aan contact te hebben opgenomen met mevrouw J. en de storing te hebben gelicht. Als commerciéle geste kende
de operator mevrouw J. een maand gratis huurgeld toe voor haar volledige dienstenpakket.



Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. tekende voor een mobiel-internetabonnement in een Proximus-verkooppunt. De verkoper prees de promotie van
50% op dit product aan. Mevrouw D. ontving een factuur en stelt vast dat de korting niet werd toegepast.

Commentaar

Uit de analyse van het dossier blijkt dat mevrouw D. dacht dat de promotie van toepassing was op het forfaitaire bedrag en op
de overschrijdingen. De promotie betrof echter enkel het forfait. Naar aanleiding van een aanbeveling van de Ombudsdienst
aanvaardt Proximus om 50% van de betwiste facturen te crediteren.

2.3. Defecten en storingen

Omeschrijving van de klacht

Mevrouw G. maakte melding van het feit dat de doorschakeling van de vaste lijn (Belgacom) naar Mobistarnummers niet lukte.
Dit probleem dook op na de aanpassing van het pakket door Belgacom. Mevrouw G. wenste een oplossing en een compensatie
voor de ondervonden hinder.

Commentaar

Mobistar verwees mevrouw G. door naar Belgacom. Belgacom bood verontschuldigingen aan voor de hinder die klager
ondervond door de mislukte doorschakelingen. Na een aantal tests werd de lijn hersteld en ontving mevrouw G. een bijkomende
compensatie ten bedrage van € 199,90.

Omschrijving van de klacht

De heer H. ondervond problemen met zijn internetverbinding na een wijziging op het vlak van de software bij Mobistar.
Ondanks aandringen bleef een herstelling uit, waarop de heer H. Mobistar verzocht onmiddellijk een oplossing te voorzien en
een compensatie toe te kennen.

Commentaar

Mobistar bood de heer H. een nieuwe modem aan en verschafte toelichting bij de verschillende contacten tussen beide partijen.
Uitzonderlijk werd bijkomend een compensatie toegekend ten bedrage van € 40,00.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw R. ondervond verbindingsproblemen met haar mobiel nummer bij Telenet, dewelke niet opgelost raakten. Daarenboven
staken nieuwe problemen de kop op. Mevrouw R. drong aan op een spoedige oplossing.

Commentaar

Telenet deed het nodige om de verbindingsproblemen op te lossen. Mevrouw R. ontving ter compensatie één maand gratis
basisabonnement King, drie maanden gratis basisabonnement internet en drie maanden gratis huur HD Digicorder.

Omeschrijving van de klacht

Mevrouw K. stelde vast dat ze geen toegang meer had tot de diensten van Numericable. Tijdens een bezoek aan het verkooppunt
vernam ze dat de diensten per ongeluk werden afgesloten. Ze betreurde het feit dat de operator de diensten niet onmiddellijk
opnieuw in werking heeft gesteld.

Commentaar

Numericable geeft aan dat mevrouw K. haar diensten wou opzeggen, om dan uiteindelijk dit verzoek te annuleren na een
nieuw tariefvoorstel van de operator. Numericable geeft aan dat door een fout de fysieke afsluiting niet werd geannuleerd.
De operator heeft de klager drie dagen later opnieuw aangesloten en 15 dagen huurgeld gecrediteerd als commerciéle geste.

Omeschrijving van de klacht

De heer R. had al enkele dagen geen internetverbinding meer. Base moest hem een nieuwe modem bezorgen, die hij echter nooit
heeft ontvangen

Commentaar

Base deelt ons mee dat de modem uiteindelijk werd geleverd. De operator stelt dan ook vast dat de heer R. opnieuw kan
verbinden met het internet.

2.4. Onthaal

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. ondernam verscheidene pogingen om TV Vlaanderen te contacteren om haar defecte ontvanger te laten vervangen.
Zij slaagde er echter niet in de klantendienst te bereiken

Commentaar

TV Vlaanderen nam zelf contact op met mevrouw D. en verzond haar bovendien een nieuwe ontvanger en een retoursticker
om de defecte ontvanger kosteloos terug te sturen.

Omeschrijving van de klacht

Mevrouw H. diende klacht in tegen een technieker van Belgacom die oneerbare voorstellen deed tijdens een interventie. Na
diens vertrek bleken bovendien enkele aanpassingen uitgevoerd op het vlak van de modeminstellingen.

Commentaar

Belgacom verontschuldigde zich voor het onbetamelijk gedrag van haar (externe) medewerker en deelde mee dat alle
techniekers werden herinnerd aan de gangbare gedragsregels. Op het vlak van de modeminstelling bleken er geen foutieve
instellingen aanwezig.
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Omschrijving van de klacht

De heer K. bekloeg zich over het niet naleven van afspraken en beloftes door de klantendienst van Base Company. Zijn
telefoonverbinding was al geruime tijd niet meer actief omwille van technische problemen.

Commentaar

Naar aanleiding van de klacht besloot Base Company een nieuw model op te sturen, doch het contract werd net voordien door
de klager stopgezet. De factuur met betrekking tot de periode zonder aansluiting werd gecrediteerd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw B. telefoneerde naar de klantendienst van Base om te vragen of haar tariefwijziging, die ze een maand eerder had
aangevraagd in een verkooppunt, wel degelijk werd doorgevoerd. De medewerker van de klantendienst antwoorde dat als het
verkooppunt de wijziging heeft uitgevoerd, het niet nodig is om voor dit soort vragen te bellen. De operator beéindigde het
gesprek zonder te controleren of het nieuwe tariefplan wel degelijk geactiveerd werd. Mevrouw B. was verontwaardigd over
het gedrag van de medewerker.

Commentaar

Base biedt zijn excuses aan mevrouw B. aan voor het gedrag van de medewerker en verduidelijkt dat contact met haar werd
opgenomen om de situatie uit te leggen. Base geeft aan de Ombudsdienst mee dat mevrouw B. de gevraagde informatie wel
degelijk heeft ontvangen in een later telefoongesprek.

Omeschrijving van de klacht
De heer G. ging naar een teleboetiek van Belgacom om een factuur van zijn overleden vader te
betwisten. Hij betreurde het onthaal door een medewerker, die de opheffing van het contract
niet wilde uitvoeren.

Commentaar

Belgacom biedt de heer G. zijn verontschuldigingen aan voor het gedrag van de werknemer.
De operator crediteert als commerciéle geste de openstaande bedragen in dit dossier.

2.5. Aansluiting

Omschrijving van de klacht

Mevrouw P. contacteerde de klantendienst van Euphony naar aanleiding van problemen met
een internetaansluiting. Omwille van technische problemen sleepte de aansluiting immers
lang aan, met de nodige overlast tot gevolg voor mevrouw P.

Commentaar

Euphony ging na waarom de aansluiting zo lang op zich liet wachten, waarna het nodige
werd gedaan om deze te bespoedigen. Nadien werd een compensatie toegekend aan mevrouw
P. voor de ondervonden hinder.

Omschrijving van de klacht

De activatie van het nieuwe tariefplan van mevrouw F. duurde langer dan voorzien. Nadat de activatie plaatsvond bleek het
foutieve tariefplan geactiveerd. Het contact met de klantendienst van Proximus verliep zeer stroef.

Commentaar

Proximus bevestigde dat ze geen duidelijke informatie konden geven over de laattijdige overdracht en betreffende het verkeerde
tariefplan dat werd geactiveerd. Hierdoor bleken ze bereid om dit recht te zetten en een commerciéle tegemoetkoming toe
te kennen voor een bedrag van € 150,00.

Omschrijving van de klacht

De heer N. bekloeg zich over de technieker van Scarlet die weigerde de aansluiting in zijn woning tot stand te brengen gezien
er sprake was van een verkeerd huisnummer (nummer 27 in plaats van 25).

Commentaar

Scarlet legde een nieuwe datum vast voor de aansluiting en informeerde de heer N. over de procedures. Omwille van de
laattijdige aansluiting voorzag Scarlet de heer N. van een compensatie.

Omeschrijving van de klacht

Mevrouw B. ontving een offerte voor aansluiting op de teledistributie van Voo, die ze abnormaal hoog vindt (€ 700,52). Na een
discussie met Voo stelde deze laatste uiteindelijk een minder dure oplossing voor van ongeveer € 250, maar keerde hier daarna
op terug door te stellen dat de duurste offerte bleef gelden

Commentaar

Uiteindelijk heeft Voo een nieuwe offerte gestuurd van € 195,52. Mevrouw B. heeft deze aanvaard en de aansluitingswerken
aan de woning van mevrouw B. hebben kunnen plaatsvinden.

Omschrijving van de klacht

De heer D. wou voor zijn internet- en telefoniediensten overstappen van Belgacom naar Scarlet. De overdracht gebeurde
echter niet en de diensten werden onderbroken.

Commentaar

Scarlet geeft aan dat er een achterstand werd opgelopen bij de activering van het contract van de heer D. Als commerciéle
geste en om de vertrouwensrelatie te herstellen kent Scarlet een creditnota toe van € 62.



2.6. Kwaliteit van de gegevens

Omschrijving van de klacht

De heer J.V. stelde vast dat het signaal van de dienst digitale televisie niet naar behoren werkte. Ook stelde de heer J.V. zich
vragen bij de tariefverhoging van zijn pakket door Belgacom, en uitte hij zijn ontevredenheid omtrent de Engelstalige versie
van zijn facturen via de e-services.

Commentaar

Belgacom herstelde het defect, verschafte de nodige toelichting omtrent de verschillende vragen van de heer J.V. en kende
een compensatie toe van één maand gratis abonnementsgeld voor een bedrag van € 19,99.

Omschrijving van de klacht

Na het faillissement van zijn bedrijf slaagde de heer P. er niet in om zijn professionele nummer bij Proximus om te zetten naar
een privéabonnement.

Commentaar

Het nummer, dat ondertussen werd gedeactiveerd, werd uiteindelijk door Proximus opnieuw geactiveerd en overgezet op
naam van de heer P.

2.7. Gebruiksopties telefoon

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. verzocht Telenet om oproepen vanwege een bepaald oproepnummer te laten blokkeren. Zij kon, ondanks meerdere
contacten met de klantendienst, nergens terecht met deze vraag.

Commentaar

Telenet verschafte mevrouw D. inlichtingen over hoe en welke nummers op het vaste toestel kunnen geblokkeerd worden,
en legde mevrouw D. tevens uit dat specifieke nummers naar de vaste lijn niet kunnen geblokkeerd worden. De klager kon
opteren voor een type vast toestel dat wel over deze optie kon beschikken.

Omschrijving van de klacht

De heer B. zat verschillende weken zonder telefoon, nadat hij was langsgegaan bij Voo. Hij betreurde ook dat de operator zijn
nummer had veranderd, terwijl hij had gevraagd om het te behouden. Bovendien kreeg hij geen schadevergoeding.
Commentaar

Voo verduidelijkt dat de telefoonzone waar de klager woont prefix 067 heeft. Daarom was er geen ander alternatief en moest
het nummer van de heer B. worden gewijzigd. Om het vertrouwen te herstellen, heeft de operator de klant als commerciéle
geste 3 maanden gratis huurgeld aangeboden.

Omschrijving van de klacht

De heer U. vroeg zich af op welke manier hij zijn toestellen kon configureren teneinde een goede ontvangst te verzekeren. In
diezelfde periode ondervond de heer U. immers geregeld problemen met bereikbaarheid.

Commentaar

Mobistar onderzocht het dossier en stelde vast dat er geen probleem was met de toestellen van de heer U. Wel bleek er sprake
van een dekkingsprobleem, waardoor Mobistar een kosteloze stopzetting van het abonnement toestond.

Omeschrijving van de klacht

De heer H. wilde gebruik maken van de promotie van MedionMobile op zijn Aldi Talk-prepaidkaart, een promotie met 10% extra
krediet bij elke herlading. Helaas was dit extra krediet niet terug te vinden op de prepaidkaart

Commentaar

Base, waar de diensten van MedionMobile onder vallen, geeft aan dat dit extra krediet wel degelijk werd toegekend. Omdat
het echter een speciale promotie betreft, had dit krediet van € 2 een beperkte duur en was het raadpleegbaar door een sms
te sturen met de code '‘Bundle check'.

2.8. Opvolging van klachten

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. ging over tot de betwisting van haar facturen omwille van de hoge kosten die werden aangerekend voor het
verbruik van mobiel internet. Tevens maakt mevrouw D. gewag van misleidende reclame vanwege Proximus in een poging
nieuwe klanten te lokken. Nadat zij klacht had ingediend via de klantendienst werd hier geen verder gevolg aan gegeven.
Commentaar

Proximus onderzocht de facturatie en kwam tot het besluit dat de aangerekende bedragen konden worden gecrediteerd voor
een totaal bedrag van € 427,63. Daarenboven werden de overige vragen van mevrouw D. beantwoord.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw B. ontving een aanpassing op een factuur wegens een verkeerde toegepaste promotie. Ze kloeg het feit aan dat
Numericable niet toegeeft een fout te hebben gemaakt door de promotie toe te kennen terwijl ze hier niet meer voor in
aanmerking kwam.

Commentaar

Eerst was de operator bereid de herinnerings- en reactiveringskosten te crediteren en bood hij gedurende 6 maanden toegang
tot zijn premiumpakket. De Ombudsdienst stelde de operator voor om het betwiste bedrag (dat uiteindelijk het resultaat was
van een fout van Numericable) te crediteren, maar deze laatste heeft uiteindelijk elke commerciéle geste geweigerd nadat
mevrouw B. was overgestapt naar een andere operator..
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Omschrijving van de klacht

Mevrouw C. zag op haar factuur kosten voor het niet terugbrengen van haar Belgacom-
decoder. Ook na verschillende klachten bleef de operator € 149 eisen.

Commentaar

Belgacom zegt geen spoor terug te vinden van de teruggave van de decoder. De operator
beslist echter om deze kosten te crediteren, omdat mevrouw C. ondertussen opnieuw
klant geworden is.

2.9. Producten en diensten

Omeschrijving van de klacht

De heer Y. stelde in vraag of hij wel van een ongelimiteerd downloadvolume gebruik kon maken

bij Telenet vermits er sprake zou zijn van manipulatie door de operator.

Commentaar

Telenet verschafte toelichting bij het principe van vrij downloaden en de procedure die gehanteerd wordt om te bepalen in
welke mate er ongelimiteerd kan gedownload worden.

Omschrijving van de klacht

De heer D. vroeg schriftelijk twee extra telefoongidsen aan bij Truvo. Zijn twee brieven bleven echter onbeantwoord.
Commentaar

Truvo vindt geen spoor terug van de aanvragen van de heer D. en geeft aan dat, zoals vermeld op de eerste pagina van de Gouden
Gids, meerdere exemplaren of volumes van andere telefoonzones kunnen worden verkregen via het nummer 078/15.21.12.
Het bedrijf geeft echter aan dat twee extra volumes € 19 kosten.

Omschrijving van de klacht

Het resterende beltegoed van mevrouw K. werd niet overgedragen door Belgacom nadat mevrouw haar vooraf betaalde kaart
had overgezet naar een abonnementsformule.

Commentaar

Het resterende beltegoed werd uiteindelijk door Belgacom teruggestort op de rekening van mevrouw K.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw |I. betwistte de buitengebruikstelling van haar telefoonnummer omdat ze haar prepaidkaart van Proximus niet op
tijd zou hebben herladen. Een bug in het systeem van de bank zou haar online betaling voor de herlading namelijk hebben
geblokkeerd. Mevrouw . vroeg de reactivering van het nummer, alsook de teruggave van het belkrediet dat nog op de kaart
stond, namelijk € 110.

Commentaar

Proximus bevestigt de betaling voor de herlading niet op tijd te hebben ontvangen en geeft aan niet verantwoordelijk te zijn
voor een IT-probleem bij de bank van mevrouw |. Als commerciéle geste werd de kaart echter gereactiveerd en het krediet
terugbetaald.

2.10. Principiéle aangelegenheden

Omschrijving van de klacht

Mevrouw E. schreef zich in voor een promotie bij Mobistar, waarbij zij een mobiel toestel zou ontvangen voor € 1,00. Mevrouw
E. ontving eerst een bevestiging dat zij recht had op deze promotie, waarna plots werd gecommuniceerd dat dit toch niet het
geval was.

Commentaar

Mobistar onderzocht het dossier grondig en stelde vast dat de klager niet voldeed aan alle voorwaarden om een mobiel toestel
te ontvangen voor € 1,00. Er werd verwezen naar de specifieke voorwaarden waar mevrouw E. niet aan voldeed.

Omschrijving van de klacht

De heer B. betwist het feit dat Telenet geen limiet hanteert voor onbeperkt downloaden ("vrij downloaden” genoemd). De limiet
is namelijk gebaseerd op het gemiddelde volumeverbruik van alle gebruikers met hetzelfde abonnement. Hij geeft aan dat de
teller die Telenet gebruikt niet betrouwbaar is.

Commentaar

Telenet heeft het systeem om het volumeverbruik te meten gecontroleerd. Er werd geen enkele storing vastgesteld. Telenet
geeft aan dat de heer B. dan ook meer kan downloaden voor hij wordt beschouwd als "grootverbruiker” als hij dit doet tijdens
de daluren, namelijk de periodes waarin er minder gebruikers zijn.

2.11. Diversen

Omschrijving van de klacht

De domiciliéring op naam van de heer A. verliep niet naar behoren, waarna Scarlet hem aanraadde om over te gaan tot manuele
overschrijvingen. Hiermee kon de heer A. zich niet verzoenen.

Commentaar

Scarlet ging na waarom de domiciliéring niet correct verliep en bood een aantal alternatieven aan waarin de heer A. zich kon
vinden. Onder andere de mogelijkheid om een permanente opdracht te activeren werd nader bekeken.



Omschrijving van de klacht

De heer M. betreurde dat hij niet heeft kunnen genieten van de geschenken die Base heeft aangeboden naar aanleiding van de
10e verjaardag van de operator. Hij wenste dat Base effectief zou uitvoeren wat op de website van de actie staat aangegeven.
Commentaar

Base geeft aan dat dit aanbod enkel geldig was voor particuliere klanten. De heer M. beschikt over een business-abonnement.
Dit stond vermeld op de website. De heer M. had dus geen recht op deze geschenken.

2.12. Eindapparatuur

Omschrijving van de klacht

Mevrouw C. bracht haar toestel binnen vermits er sprake was van een defect. Het defect voldeed echter niet aan de
garantievoorwaarden van Mobistar, hetgeen door mevrouw C. werd betwist.

Commentaar

Mobistar gaf uitleg bij de garantievoorwaarden van een gsm-toestel en crediteerde uiteindelijk de aangerekende herstellingskosten
van het desbetreffende toestel.

Omschrijving van de klacht

De heer M. had een smartphone gekocht in een teleboetiek van Belgacom. Eind december 2012 brak het scherm en werd de
gsm binnengebracht voor herstelling. De herstelling viel niet onder de wettelijke garantie en de heer M. aanvaardde een offerte.
In april 2013 had hij zijn toestel echter nog steeds niet teruggekregen.

Commentaar

Gezien de lange termijn en omdat het toestel niet kon worden geretourneerd, gaat Belgacom ermee akkoord om de aankoopprijs
van de smartphone te crediteren, zodat de heer M. een nieuw toestel kan kopen. Bovendien werd een commerciéle geste van
€ 19,99 toegekend.

2.13. Privéleven

Omschrijving van de klacht

De voormalige echtgenoot van de heer X. nam contact op met Telenet in zijn naam en liet een aantal wachtwoorden veranderen.
De heer X. vroeg hierop aan Telenet om telefonisch geen informatie meer vrij te geven, of om zijn klantennummer te veranderen.
Commentaar

Telenet ondernam de nodige actie om te verhinderen dat de ex-partner van de heer X. nogmaals persoonlijke gegevens kon
wijzigen. Zo werd onder meer de hoofdgebruikersnaam van de heer X. gewijzigd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw L. vroeg bij Voo een privénummer aan. Toch stelt ze vast dat dit nummer en haar gegevens werden gepubliceerd in
de telefoongids.

Commentaar

Voo aanvaardt om kosteloos een nieuw nummer toe te kennen. De operator heeft zich ervan vergewist dat de gegevens van
mevrouw L. in de toekomst niet meer zullen worden gepubliceerd.

2.14. Schade door infrastructuurwerken

Omschrijving van de klacht

Het bedrijf van mevrouw M. was gedurende een maand onbereikbaar wegens een kabelbreuk ten gevolge van infrastructuurwerken
door Belgacom. Zij verzocht Belgacom een compensatie voor de ondervonden hinder en de geleden schade te voorzien.
Commentaar

Belgacom bood verontschuldigingen aan voor de vertraging bij de herstelling van de telefoonkabel, verklaarde de vertraging
en crediteerde voor een bedrag van € 208,34 aan abonnementsgeld.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw C. gaf aan dat werken uitgevoerd door Belgacom de toegang tot haar winkel belemmeren. Ze wilde dat Belgacom
haar vergoedt voor de financiéle schade en eiste € 4.500.

Commentaar

Uit de foto's van mevrouw C. blijkt niet dat de toegang geblokkeerd was. Potentiéle klanten konden dus zonder probleem
de winkel binnengaan. Belgacom heeft echter een expert afgevaardigd, die heeft vastgesteld dat alles opnieuw in orde was.

2.15. Algemene informatie

Omschrijving van de klacht

De heer Q. contacteerde de klantendienst van Base Company met een aantal vragen over SNOW, maar kreeg geen reactie via
diezelfde klantendienst.

Commentaar

Base Company excuseerde zich voor het feit dat het eerstelijnscontact niet naar behoren verliep en verschafte toelichting bij
de vragen van de heer Q.

Omschrijving van de klacht

De heer D. wil zijn CID kennen, dit is het identificatienummer van het circuit waarmee hij is verbonden met het telefoonnetwerk.
Scarlet weigert dit te geven.

Commentaar

Het CID is zuiver technische informatie waarmee gebruikers kunnen worden geidentificeerd. Dit nummer wordt nooit doorgegeven
aan eindgebruikers omdat een foutief cijfer een impact kan hebben op een andere klant.
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2.16. Telefoongidsen

Omschrijving van de klacht

De heer W. beschikte sedert zijn verhuis, waarbij een ander oproepnummer werd toegewezen, niet langer over een vermelding
in de witte gids, noch via de dienst 1207. Hij verzocht Truvo om zijn gegevens opnieuw op te nemen in de bestanden.
Commentaar

Truvo deed het nodige om de gegevens van de heer W. opnieuw op te nemen in de bestanden. Vanaf de eerstvolgende
distributie zou de vermelding zichtbaar zijn.

Omschrijving van de klacht

De heer G. vindt dat de vermeldingen in de telefoongidsen van Truvo te klein zijn. Hij vraagt
om de toekomstige edities beter leesbaar te maken.

Commentaar

Truvo geeft aan dat het er om milieuredenen voor heeft gekozen om niet de lettergrootte
zelf, maar de ruimte tussen de letters te verkleinen, om zo papier te besparen. Truvo
bevestigt echter dat er meer ruimte zal zijn in de volgende editie met het oog op een betere
leesbaarheid.

2.17. Telefooncel

Omschrijving van de klacht

De heer S. ondervond moeilijkheden bij het herladen van de kaart van zijn budgetmeter
voor elektriciteit via een telefooncel van Belgacom. Hij ondernam verschillende pogingen,
maar zonder resultaat.

Commentaar

Belgacom verklaart niet verantwoordelijk te kunnen worden gesteld. Het probleem ligt namelijk
bij ORES, dat belast is met de uitbating van de distributienetwerken.

Aanbevelingen
1. Inleiding

Indien één van de partijen weigert een stap naar de andere partij toe te zetten en de twee partijen tijdens de eerste bemiddelingsfase
niet tot een akkoord komen, formuleert de Ombudsdienst ter afsluiting van de klacht een aanbeveling. Deze aanbeveling kan
zowel in het voordeel alsook in het nadeel van de klager of de operator zijn. De Ombudsdienst stelde in 2013 in totaal 799
aanbevelingen op (ten opzichte van 969 aanbevelingen in 2012). We kunnen hier een daling van bijna 18 % vaststellen.
Hiermee werd voor 3,58 % van alle in 2013 afgewerkte dossiers een aanbeveling geformuleerd door de Ombudsdienst. Hieronder
bespreken we ten eerste welke operatoren hoeveel aanbevelingen genereerden. Ten tweede zullen we verder ingaan op de
vraag welke thema's en klachtencategorieén het hoogst aantal aanbevelingen bij welke operator genereerden en hoe de
operatoren op deze aanbevelingen hebben gereageerd.

2. Welke operatoren genereerden het hoogst aantal aanbevelingen?

346 > 2,74%

Belgacom - Proximus

Base Company 127 > 6,08%
Telenet 112 > 5,07%
Mobistar 66 >146%
VOO 47 >2,71%
Scarlet 37 >4,62%
Dommel 25> 27,78%
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Het is niet verwonderlijk dat de operatoren die in 2013 het grootst aantal klachten genereerden ook betrokken werden in de meeste
aanbevelingen die in 2013 werden opgemaakt.

1. Belgacom-Proximus (12.650 verzoeningsklachten behandeld in 2013 - 346 aanbevelingen)

2. Base Company (2088 verzoeningsklachten - 127 aanbevelingen)

3. Telenet (2208 verzoeningsklachten - 112 aanbevelingen)

4. Mobistar (4521 verzoeningsklachten - 66 aanbevelingen)

5. Voo (1732 verzoeningsklachten - 47 aanbevelingen).

Deze operatoren worden dicht gevolgd door
6. Scarlet (801 verzoeningsklachten - 37 aanbevelingen) en
7. Schedom-Dommel (90 verzoeningsklachten - 25 aanbevelingen).



Als we het aantal aanbevelingen in verhouding plaatsen tot het aantal in 2013 behandelde dossiers, kunnen we vaststellen dat
de rangschikking een heel nieuw perspectief werpt op de vraag welke operator het meest codperatief is tijdens de behandeling
van een klacht ingediend bij de Ombudsdienst.

Dommel
Base Company [ INIGNGNI'N 6,08%
Telenet [ 5,07%
Scarlet 4,62%
Belgacom -Proximus 2,74%
Voo 2,71%
Mobistar 1,46%
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De Ombudsdienst wenst in dit verband als eerste Schedom-Dommel te vermelden welke een aandeel heeft van maar liefst
28 % aan aanbevelingen in verhouding tot het totaal aantal aan behandelde klachten (90) van deze operator.

Base Company neemt de tweede plaats in met 6,08 % aanbevelingen terwijl deze operator slechts op plaats 4 staat voor het
totaal aantal in 2013 behandelde klachten (zie statistiek). Hieruit kunnen we concluderen dat deze operator het minst bereid
is tot een minnelijke schikking in een dossier in vergelijking met de andere grote spelers op de markt.

Telenet staat vervolgens op plaats 3 met 5,07 % aanbevelingen. Bij deze operator is te vermelden dat de Ombudsdienst in
2013 relatief veel dossiers ontving waar de Ombudsdienst zich uiteindelijk achter het standpunt van Telenet heeft geschaard
(gelijklopend advies), en dit tegen de klagers in.

Verrassend klimt Scarlet met 4,62 % aanbevelingen naar de vierde plaats terwijl deze operator nog niet eens tot de top 5
operatoren met het grootst aantal aan klachten behoort.

Voor Belgacom - Proximus maakte de Ombudsdienst 2,74 % aan aanbevelingen op. Dit percentage is slechts de helft van het
percentage dat we voor Base Company moesten vaststellen.

De operator Voo had een aandeel van 2,71 % aan aanbevelingen.

Voor wat Mobistar-klachten betreft, heeft de Ombudsdienst slechts 1,46 % aan aanbevelingen moeten opmaken. Deze operator
staat hiermee op plaats 7 terwijl hij op plaats 2 staat voor het totaal aantal aan behandelde klachten.

3. Opmerkelijke voorbeelden van aanbevelingen die negatief
beantwoord werden
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Als we het aantal aanbevelingen bekijken die niet werden opgevolgd door de operator, in percentage, dan staat Voo bovenaan
met 38 niet-opgevolgde aanbevelingen, ofwel 80,85% van de aanbevelingen voor deze operator. Base Company staat op de
tweede plaats, met 54 niet-opgevolgde aanbevelingen, ofwel 42,52% van het totaal aantal aanbevelingen voor deze operator.
Belgacom-Proximus volgt met 42,20% niet-opgevolgde aanbevelingen, ofwel 146 dossiers. Dan volgen Mobistar (23 niet-
gevolgde aanbevelingen of 34,85%), Scarlet (12 of 32,43%), Schedom-Dommel (4 of 16%) en Telenet (16 of 14,29%).

Bovenstaande statistiek geeft een duidelijk beeld weer van de wijze waarop de verschillende operatoren reageerden op een
aanbeveling van de Ombudsdienst.

Hierna trachten we een beperkt overzicht te geven van de thema'’s en klachtencategorieén welke bij de grootste operatoren voor
het hoogst aantal aanbevelingen in 2013 zorgden en hoe de operatoren op deze aanbevelingen reageerden. Voor Belgacom-
Proximus alsook Base Company (Base en KPN) hebben we telkens twee aparte voorbeelden gekozen aangezien binnen deze
bedrijven de bemiddelingsdiensten onafhankelijk van elkaar werken.
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3.1. Belgacom

Onderstaand voorbeeld verduidelijkt de nog altijd aanslepende problematiek van aanrekening van verbrekingskosten aan
business klanten welke een contractverlenging betwisten.

3.1.1. Voorbeeld

De klager had haar abonnement bij Belgacom opgezegd in het kader van de stopzetting van haar zaak. Belgacom rekende
een opzegvergoeding aan, wat te wijten zou zijn aan een contractverlenging. De klager ontkende expliciet dat zij hiervoor
haar toestemming zou gegeven hebben. Belgacom meende nochtans dat de verbrekingskost terecht werd aangerekend,
in aanmerking genomen dat de klager had ingestemd met een telefonisch voorgestelde contractverlenging - waarbij een
promotioneel voordeel werd aangeboden — die zij niet had gerespecteerd. Belgacom voegde er aan toe dat de klager de
factuur waarop het promotioneel voordeel werd toegekend niet had betwist.

3.1.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Belgacom

De Ombudsdienst beval Belgacom aan om de aangerekende verbrekingsvergoeding te crediteren en alle eventuele
invorderingskosten in last te nemen. Belgacom reageerde negatief op de aanbeveling van de Ombudsdienst en wijst regelmatig
in dergelijke gevallen op het feit dat de nieuwe telecomwet niet van toepassing is op business klanten en dat het bijgevolg niet
nodig is een schriftelijk contract aan het bedrijf over te maken. Een vermelding op de volgende factuur is volgens Belgacom
voldoende.

3.1.3. Commentaar
Het voornaamste probleem dat zich voordoet bij de verlenging van overeenkomsten zoals die in voorliggend voorbeeld
werd uitgevoerd door Belgacom heeft te maken met de bewijskracht. Cruciaal in deze klacht is de vraag of er wel degelijk
een mondelinge toestemming door de klant werd gegeven dat tot een akkoord tot contractverlenging leidde. Het is volgens
artikel 1315, eerste alinea van het Burgerlijk wetboek aan de verkoper, in casu Belgacom, om te
bewijzen dat de instemming van de klant heeft plaatsgevonden. Deze kon geen bewijsmiddelen
voorleggen. Ook in de rechtsleer ziet men de handtekening en de digitale handtekening

als de enige mogelijke bewijsmiddelen om de instemming van de klanten te bewijzen (E.
TERRYN, “Commentaar bij art. 82 § 1 Wet 14 juli 1991", in X., Handels- en economisch recht.
Commentaar met overzicht van rechtspraak en rechtsleer, ed. E. Wymeersch, J. Stuyck en H.
Vanhees, Kluwer, Antwerpen, 1995, losbl., 710). Noch een eventuele bevestigingsbrief, noch

de vermelding van de promotie op de facturen vormen aldus een bewijs van de instemming.

De Ombudsdienst heeft een dergelijk bewijs niet ontvangen van Belgacom. Er werd bijgevolg
niet aangetoond dat de klager tijdens het gesprek haar expliciete toestemming gaf. De
verwijzing naar promotie op de facturen en / of de vermelding van de einddatum op de
facturen gelden, naar mening van de Ombudsdienst, geenszins als sluitend bewijs dat de
klager had ingestemd met de contractverlenging. Het is immers steeds mogelijk dat een
operator een promotie toekent zonder contractverlenging. Belgacom had beter een andere
handelswijze gebruikt om klanten een contractvernieuwing/verlenging aan te bieden. Zo zou

Belgacom bijvoorbeeld een formulier voor contractvernieuwing hebben kunnen opsturen naar de klager, die dit formulier had
kunnen invullen, ondertekenen en terugsturen naar de operator. Op die manier had een discussie over het akkoord van de
klager (en tientallen soortgelijke klachten) vermeden kunnen worden.

De Ombudsdienst kan bijgevolg de handelswijze van Belgacom, die niet systematisch met schriftelijke contracten blijkt te
werken, alleen maar betreuren.

3.2. Proximus

Onderstaand voorbeeld verduidelijkt de problematiek van afspraken met de eerstelijnsdienst welke niet nageleefd (konden) worden.

3.2.1. Voorbeeld

De klager was overgeschakeld van Proximus naar Telenet omdat hij bij de laatstgenoemde operator betere voorwaarden zou
genieten. Hij werd onverwacht geconfronteerd met een opzegvergoeding ten bedrage van meer dan € 1000. De klager stelde
voor dat hij opnieuw zou intekenen op een contract van bepaalde duur bij Proximus op voorwaarde dat deze operator de
opzegvergoeding zou crediteren. Proximus bevestigde dat de opzegvergoeding voortvloeide uit de voortijdige beéindiging
van het contract met de klager. Proximus aanvaardde het voorstel niet om terug abonnementsklant te worden mits creditering
van de opzegvergoeding. De klager had evenwel inmiddels een brief vanwege de eerstelijnsdienst van Proximus ontvangen.
Hierin bevestigde de operator dat de verbrekingskosten zouden worden gecrediteerd indien de klager zijn gsm-nummer zou
omschakelen naar het oorspronkelijke abonnement en het openstaand saldo zou betalen binnen de 20 dagen. Proximus liet
evenwel weten dat de vooropgestelde termijn van 20 dagen inmiddels was verstreken, zodat het bewuste voorstel niet langer
van kracht was. Proximus handhaafde dit standpunt ook na verdere bemiddeling. De operator voegde er aan toe dat de klant
sedert de inwerkingtreding van de nieuwe telecomwet na een periode van 6 maanden immers niet meer gebonden is aan een
contract van bepaalde duur.

3.2.2. Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Proximus
De Ombudsdienst beval Proximus aan om de opzegvergoeding, vermeerderd met eventuele invorderingskosten, te crediteren.
Proximus mocht hierbij nog steeds als voorwaarde stellen dat de klager zijn gsm-nummer zou omschakelen naar zijn



oorspronkelijke abonnement. Proximus reageerde negatief op de aanbeveling van de Ombudsdienst zonder op de argumenten
van de Ombudsdienst in te gaan. Proximus verwees alleen maar naar haar eerste standpunt ter zake.

3.2.3. Commentaar

De Ombudsdienst was het oneens met het standpunt van Proximus.

Artikel 111/3 § 3 van de wet betreffende de elektronische communicatie - waar Proximus naar verwijst — was reeds in voege
op het moment dat de klager schriftelijk werd voorgesteld om de opzegvergoeding te crediteren mits hij zijn gsm-nummer
zou omschakelen naar het oorspronkelijke abonnement.

Proximus diende dit voorstel te hernemen in haar standpunt via de Ombudsdienst. Het standpunt van Proximus werd echter
niet binnen de vooropgestelde termijn van 30 dagen na de opstart van het dossier ontvangen. Hierdoor was de termijn van 20
dagen waarvan sprake in de brief verstreken op het moment dat Proximus haar standpunt kenbaar maakte aan de Ombudsdienst.
Het is logisch dat de klager eerst uitsluitsel verwachtte over de juistheid van de aangerekende opzegvergoeding, alvorens hij in
zou gaan op het voorstel dat Proximus dat middels de brief werd kenbaar gemaakt. Het zou van empathie en coulance getuigen
indien Proximus in deze omstandigheden de vooropgestelde termijn van 20 dagen zou uitbreiden, wat helaas niet gebeurde.

De Ombudsdienst stelde vast dat Proximus tot op heden geen stukken heeft voorgelegd waaruit onomstotelijk bleek dat de
klager een contract voor een looptijd van 24 maanden heeft ondertekend. In toepassing van artikel 1315, eerste alinea van het
Burgerlijk Wetboek, en artikel 56 van de Wet betreffende marktpraktijken en consumentenbescherming van 6 april 2010 diende
Proximus het bestaan van de verbintenis aan te tonen aangezien zij hiervan de uitvoering vordert.

3.3. Mobistar

Het thema facturatie van verbrekingskosten genereerde het hoogst aantal aanbevelingen welke de Ombudsdienst tegen
Mobistar opmaakte en welke negatief door de operator werd afgehandeld. In hoofdstuk 7 van dit jaarverslag gaan we verder
in op de problematiek van 5 oproepnummers en de toepassing van artikel 111/3, §3 van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie.

Dit artikel bepaalt dat de operator van een consument of een abonnee die over niet meer dan 5 oproepnummers (met
uitzondering van de nummers voor de M2M-diensten) beschikt geen schadevergoeding mag vorderen voor de beéindiging
van een contract van onbepaalde duur of voor de vroegtijdige beéindiging van een contract van bepaalde duur na afloop van
de zesde maand volgend op de inwerkingtreding van het contract. Het al dan niet beschouwen van bijvoorbeeld een CPS
("carrier preselection”) als een oproepnummer en of Mobistar er al dan niet terecht van uit gaat dat gebruikers hierdoor over
meer dan 5 oproepnummers beschikken wordt verder behandeld in hoofdstuk 7 van dit jaarverslag.

3.4. Telenet

Ook in 2013 was er nog sprake van problemen bij de verkoop van contracten inzake digitale televisie, waarbij soms de Wet van
15 mei 2007 "betreffende de bescherming van de consumenten inzake omroeptransmissie- en omroepdistributiediensten”
niet werd nageleefd.

3.4.1. Voorbeeld

De klager had in 2008 een overeenkomst met Telenet afgesloten. De door Telenet gefactureerde bedragen bleken hoger te zijn
dan contractueel vastgelegd. Concreet werd de klager aangerekend voor een digibox in plaats van een digicorder. Op advies
van Telenet trachtte de klager de digibox te laten omruilen naar een digicorder. Diverse verkooppunten weigerden evenwel
het toestel om te ruilen. De klager besliste eerst om zijn Telenet-facturen te blijven betalen omdat hij wou vermijden dat de
operator zijn diensten zou blokkeren. Toch besloot hij zijn Telenet-abonnement op te zeggen en de klacht met betrekking tot
de facturatie terug op te rakelen.

De klager wees Telenet op de hoge telefoononkosten die voortvloeiden uit zijn veelvuldige telefonische contactnames met
de diensten van Telenet. Telenet preciseerde dat de klager niet van een Shake-korting had kunnen genieten omdat hij niet
beschikte over een gehuurde HD Digicorder. De klager had volgens Telenet geen gevolg gegeven aan het herhaaldelijk advies
om de digibox om te ruilen naar een digicorder. Telenet toonde zich enkel bereid om een compensatie te verstrekken indien
de klager zou beslissen om binnen de 3 maanden terug Shake-klant te worden.

3.4.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Telenet

De Ombudsdienst beval Telenet aan om onvoorwaardelijk over te gaan tot een herberekening van alle facturen op basis van
het contractueel overeengekomen tarief. Telenet ging niet akkoord met de inhoud van de aanbeveling en redeneerde dat om
van een shakekorting te kunnen genieten, de klager een gehuurde HD Digicorder nodig had, waardoor geen herberekening
en correcties konden uitgevoerd worden.

3.4.3. Commentaar

De Ombudsdienst was het in voorliggend voorbeeld niet eens met het standpunt van Telenet. De operator hield immers geen
rekening met het feit dat het “invuldocument”, dat als contract geldt, duidelijk vermeldde dat de kosten van “"XL Basicnet” € 30
per maand zouden bedragen. In werkelijkheid waren de abonnementskosten van de klager veel hoger, wat te wijten was aan
het ontbreken van de Shake-korting. Aangezien de verkoper op het contract vermeld had dat de maandelijkse bijdragen voor
de abonnementen € 30 zouden belopen, diende Telenet dit afgesproken bedrag te respecteren.
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Uit het dossier bleek dat Telenet heel wat inspanningen had geleverd met het oog op de benodigde omruiling van de apparatuur.
De klager stelde zich inschikkelijk op maar werd klaarblijkelijk telkens weer geconfronteerd met een gebrek aan begrip of
medewerking vanwege diverse Telenet-verkopers en —medewerkers. Het tijdsverloop verhinderde Telenet allicht om hieromtrent
een grondig onderzoek te voeren.

Omdat de klager geen gehoor kreeg bij Telenet enerzijds en hij anderzijds bevreesd was dat de operator zijn diensten zou
blokkeren ten gevolge van openstaande bedragen, besliste hij om zijn facturen integraal te blijven betalen. De Ombudsdienst
stelde vast dat de klager zijn beslissing om bepaalde factuurbedragen niet in te houden voldoende heeft kunnen verantwoorden.
De Ombudsdienst kon bevestigen dat operatoren geregeld diensten blokkeren omwille van openstaande bedragen die in het
kader van een eerstelijnsklacht worden betwist

3.5. Base

Veel klagers contesteren de correctheid van de opgemaakte telecomfacturen. Dit gaat bijvoorbeeld om abonnementen waarvoor
verkeerde tarieven worden berekend, zoals bijvoorbeeld veel te hoge datakosten die onterecht in rekening worden gebracht.
Ook voor wat betreft Base stelde de Ombudsdienst in 2013 vast dat een aantal aanbevelingen betrekking had tot de facturatie
van hoog dataverbruik bij mobiel internet.

3.5.1. Voorbeeld

De klager betwistte de aanrekening door Base van kosten voor dataverkeer in Senegal. Volgens de klager kwam het dataverkeer
tot stand door een foutieve manipulatie van zijn toestel. Hij beklemtoonde tevens dat hij reeds sedert 2009 Base de opdracht
had gegeven om de toegang tot mobiel internet te blokkeren. Base gaf toe dat de toegang tot mobiel internet omwille van
een technisch probleem actief was gebleven, hoewel de klager in 2009 had verzocht om dit te blokkeren. Het verbaasde de
operator dat de klager, ondanks zijn vraag om dataverkeer onmogelijk te maken, nadien toch gebruik heeft gemaakt van deze
dienst. Base was enkel bereid om 10% van de betwiste kosten in mindering te brengen

3.5.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Base

De Ombudsdienst beval Base aan om de betwiste kosten voor dataroaming integraal te crediteren, alle invorderingskosten in
last te nemen en alle kosten die werden aangerekend tijdens de periode dat het abonnement door Base werd geblokkeerd te
crediteren.

Base bevestigde dat de betrokken dienst omwille van een technisch probleem ten onrechte actief bleef in hun systemen
waardoor de klager nog steeds toegang had tot het mobiele internet. Base verkoos om niet in te gaan op de aanbeveling
van de Ombudsdienst door te argumenteren dat niets in voorliggend dossier erop wees dat de klager, indien hij de wettelijk
volgens artikel 15.6 van de Europese roaming verordening verplichte sms-notificatie zou hebben ontvangen, de desbetreffende
dataverbindingen zou hebben stopgezet.

3.5.3 Commentaar

In 2013 registreerde de Ombudsdienst 683 klachten met betrekking tot mobiel internet. Dit is toe te schrijven aan de populariteit
van toestellen die zich lenen tot het gebruik van mobiel internet, zoals smartphones, laptops, ...

De Ombudsdienst dient te bevestigen dat mobiel internetverkeer enkel op het niveau van de instellingen van het
eindgebruikerstoestel tot stand kan worden gebracht. In principe blijft de klager als titularis van de aansluiting daarom
verantwoordelijk voor de verbindingen en de daar uit voortvloeiende kosten.

Uit talrijke dossiers bleek ook dat Base niet had gereageerd op diverse schriftelijke eerstelijnsklachten. In een aantal dossiers
weerhield dit Base er echter ook niet van om de invorderingsprocedure voort te zetten. Dit impliceert, naar mening van de
Ombudsdienst, een inbreuk tegen de Wet van 20/12/2002 betreffende de minnelijke invordering van schulden. Artikel 3 van
deze wet verbiedt Base om de schuldenaar te belagen, die uitdrukkelijk en gemotiveerd heeft te kennen gegeven de schuld
te betwisten.

In voorliggend geval is de Ombudsdienst het oneens met het standpunt van Base. Base is er al sinds jaren van op de hoogte
dat dataverkeer onbewust tot stand kan komen middels een foutieve manipulatie van het eindgebruikerstoestel. Uit tientallen
klachten tegen Base is in 2013 opnieuw gebleken dat dit aan de basis kan liggen van de betwiste aanrekening van datakosten.
Om dit te vermijden nam de klager reeds in 2009 contact op met Base om de toegang tot dataverkeer preventief te blokkeren.
Uit het dossier bleek dat Base had nagelaten de blokkering van toegang tot mobiel internet aan de klager te bevestigen. Toch
kon de klager, naar mening van de Ombudsdienst, aannemen dat deze functie daadwerkelijk werd geblokkeerd vermits er op
zijn daaropvolgende facturen geen datakosten werden aangerekend.

Uit het dossier bleek tevens dat Base de klager op geen enkele manier had gewaarschuwd over zijn hoog dataverbruik tijdens
zijn verblijf in het buitenland. Base gaat 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. De Ombudsdienst
wenst in dit kader eveneens te verwijzen naar artikel 15.6 van de Europese roamingverordening welke van toepassing is op
data roaming diensten die door een roaming aanbieder worden verstrekt en door roamende klanten worden gebruikt wanneer
zij buiten de Unie reizen. In een dergelijk geval moet de klant er bij aankomst in een dergelijk land onverwijld en kosteloos
per sms-bericht van in kennis gesteld worden dat er geen informatie over de totale consumptie beschikbaar is, en dat niet
kan worden gegarandeerd dat het gespecificeerde maximumbedrag niet wordt overschreden. Volgens vaststellingen van de
Ombudsdienst gebeurt dit nog steeds niet op regelmatige wijze.

De Ombudsdienst dient in dit verband eveneens te wijzen op het feit dat artikel 114 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie het volgende stipuleert : "Ondernemingen die openbare elektronische-communicatienetwerken



of openbare elektronische-communicatiediensten aanbieden, treffen de passende technische en organisatorische maatregelen
om de risico’s voor de veiligheid van hun netwerken of diensten goed te beheersen, eventueel samen wat de veiligheid van
het netwerk betreft. (...). De ondernemingen die openbare elektronische-communicatienetwerken of openbare elektronische-
communicatiediensten aanbieden, bieden hun abonnees kosteloos, rekening houdend met de stand van de techniek, de
gepaste veilige diensten aan die de eindgebruikers in staat stellen ongewenste elektronische communicatie in alle vormen te
verhinderen.” Uit de informatie in het dossier bleek dat Base haar verplichting tot blokkering van mobiel internet op dit vlak
vermoedelijk niet heeft nageleefd. De Ombudsdienst concludeert dan ook dat de aangerekende kosten voor dataroaming
volledig terecht werden betwist.

3.6. KPN

Talrijke facturen van de operatoren zijn niet correct, waarbij vooral de nalatigheid van de operator opvalt. Klagers kaartten in
2013 de facturatie van KPN aan aangezien de operator plotseling lijnen aanrekende die nooit of al geruime tijd niet meer in
gebruik waren. Het betrof met name de retroactieve facturatie van producten en diensten geleverd door Tele 2 (thans KPN),
voor wat betreft een gedeelte van 2008.

3.6.1 Voorbeeld facturatie producten en diensten

De klager uitte zijn twijfel over de juistheid van deze facturatie en verwachtte details van de aangerekende gesprekken. Ondanks
zijn herhaalde verzoeken hiertoe werd hier geen gevolg aan gegeven door KPN. Ondertussen ontving de klager een aanmaning
van een incassobureau. KPN liet weten dat de facturatie voor de periode 01/11/2008 - 06/01/2009 correct gebeurde omdat
het gesprekken betrof die via hun netwerk werden gevoerd. De operator bezorgde printscreens van de bewuste facturen. De
klager liet echter weten dat ook de gesprekskosten voor de periode 01/10/2008 - 01/11/2008 werden ingevorderd. De klager
herhaalde dat het hier gesprekken betrof die retroactief werden aangerekend, waardoor de juistheid van de facturatie wel
degelijk in twijfel kon worden getrokken. De klager was niet akkoord om de invorderingskosten te betalen

3.6.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van KPN

Gelet op hetgeen voorafging beval de Ombudsdienst KPN aan om zowel de hoofdsom als de invorderingskosten te crediteren.
KPN verkoos niet in te gaan op de aanbeveling van de Ombudsdienst en argumenteerde dat de bevrijdende verjaring immers geen
enkele invloed heeft op het bestaan van de schuld zelf, maar enkel op de opeisbaarheid hiervan.

3.6.3. Commentaar

In 2013 registreerde de Ombudsdienst 1.195 klachten met betrekking tot de facturatie van
producten en diensten.

De Ombudsdienst kon zich in voorliggend voorbeeld onmogelijk scharen achter het
standpunt van KPN. Tele2 / KPN had de klager noch in eerste lijn noch in het kader van de
procedure bij de Ombudsdienst in het bezit gesteld van de details van de betwiste facturen.
Nochtans heeft de klager steeds het recht om op eenvoudig verzoek kosteloos een detail
van zijn facturen op te vragen, dit overeenkomstig artikel 110 § 1 van de Wet betreffende de
elektronische communicatie van 13 juni 2005. Het verzoek van de klager kon des te meer
verantwoord worden vermits het retroactieve facturatie betreft. In deze omstandigheden
vergroot de kans op twijfel over de juistheid van de facturatie bij de gedupeerde klager.
De Ombudsdienst kan slechts concluderen dat de onwil die Tele2 / KPN etaleerde om de
gevraagde details voor te leggen wijst op de onmogelijkheid om de betwiste facturatie te
verantwoorden.

3.7.Voo

Onderstaand voorbeeld verduidelijkt de problemen met betrekking tot facturatie voor diensten en producten die ten onrechte
worden aangerekend omdat zij niet werden geleverd.

3.7.1. Voorbeeld

De klager meldde diverse onregelmatigheden met betrekking tot de facturatie van Voo. Ten eerste zou Voo een foutief
leveringsadres op de facturatie vermelden, waardoor de klager vermoedde dat zij werd aangerekend voor het verbruik van
derden. Ten tweede ontving de klager herinneringen voor facturen die reeds werden betaald. Ten derde had de klager bepaalde
facturen niet ontvangen. Voo liet enkel weten dat het verbruik voor dit adres aan de klager werd aangerekend.

3.7.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Voo

De Ombudsdienst beval Voo aan om de facturatie te regulariseren door het leveringsadres met terugwerkende kracht aan
te passen en alle aangerekende herinnerings- en eventuele andere invorderingskosten in last te nemen. Voo verstrekte geen
antwoord op het tweede luik van de aanbeveling en reageerde negatief op het eerste gedeelte ervan.

3.7.3. Commentaar

Ten eerste valt op te merken dat Voo in Nederlandstalige klachten meestal niet in het Nederlands communiceert met de
Ombudsdienst en ook niet met de klager. Voo liet enkel weten dat het verbruik voor het ene adres aan de klager werd
aangerekend, terwijl de klager geen uitstaans had met dit adres. Zij was immers woonachtig op een ander adres. Voo diende
bijgevolg rechtzettingen uit te voeren omdat de klager werd aangerekend voor het verbruik van een andere klant. Over het
tweede luik van de klacht nam Voo geen standpunt in. Voo heeft met andere woorden op geen enkele manier de aanrekening
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van de herinneringskosten kunnen verantwoorden. De operator hield kennelijk geen rekening met de bankrekeninguittreksels
die zich in het dossier bevonden. Voo gaf wel gevolg aan het derde luik van de klacht door de duplicata van de ontbrekende
facturen te bezorgen.

3.8. Scarlet

Onderstaand voorbeeld illustreert een resem klachten die betrekking hebben tot openstaande bedragen bij de operator Full
Telecom, welke door Scarlet werd overgenomen.

3.8.1. Voorbeeld

De klager ontving een aanmaning van Scarlet voor een openstaand bedrag. Deze kost zou betrekking hebben op een abonnement
van Full Telecom, hetgeen in 2009 zou zijn opgezegd geweest. De klager beklemtoonde tevens dat hij de betreffende facturen
en eerdere herinneringen niet had ontvangen. Ondanks zijn eerstelijnsklacht stuurde Scarlet nog diverse nieuwe aanmaningen,
waardoor het openstaand saldo met bijna € 100 toenam. Scarlet liet weten dat er tot 2012 een actieve internetverbinding is geweest
voor wat betreft het bedoelde Full Telecom-abonnement. De operator was enkel bereid om de kosten te crediteren indien de klager
zou kunnen bewijzen dat hij dit abonnement in 2009 had opgezegd. De klager liet echter weten dat hij, gezien het tijdsverloop, het
afgiftebewijs van de aangetekende opzegbrief niet meer kon voorleggen. Na verdere bemiddeling was Scarlet bereid om 207% van
het openstaand saldo te crediteren.

3.8.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Scarlet

Gelet op hetgeen voorafgaat beval de Ombudsdienst Scarlet aan om het volledige saldo dat in 2012 werd ingevorderd alsook
de invorderingskosten te crediteren. Scarlet drong aan op de levering van het bewijs van de aangetekende zending, zoniet was
de operator niet bereid om de openstaande bedragen in mindering te brengen.

3.8.3. Commentaar

Scarlet meende de facturatie onder meer te kunnen rechtvaardigen door aan te tonen dat het abonnement nog werd gebruikt.
Het is echter de opdracht van een operator om een abonnement onbruikbaar te maken na de ontvangst van een opzegbrief.
Indien de Ombudsdienst zou aannemen dat de klager zijn abonnement in 2009 daadwerkelijk had opgezegd was de facturatie niet
gerechtvaardigd. Voorts bleek uit het dossier dat de betwiste facturen niet periodiek werden verstuurd : de klager ontving sedert zijn
vermeende opzeggingsaanvraag pas in 2012 een eerstvolgende correspondentie van Scarlet, in de vorm van een aanmaning voor
openstaande facturen voor de periode 2009 - 2012. De klager had met andere woorden deze facturen niet ontvangen.

De Ombudsdienst ontving overigens meerdere klachten betreffende dergelijke onregelmatigheden met betrekking tot de facturatie
van Full ADSL-abonnementen. De Ombudsdienst kon slechts besluiten dat het feit dat de operator gedurende bijna twee-en-een-half
jaar geen periodieke facturen had uitgestuurd zeer nadelige gevolgen heeft gehad voor de klager. In dat geval kon de Ombudsdienst
er immers van uitgaan dat de klager zijn opzeggingsaanvraag op korte termijn zou hernieuwd hebben indien uit de periodieke facturen
zou gebleken zijn dat de eerste opzegbrief niet behandeld was geweest. Doordat Scarlet bovendien pas na bijna twee-en-een-half
jaar een eerste aanmaning had verstuurd was het tijdsverloop zodanig groot dat de kans gering was dat de klager nog zou beschikken
over een bewijs van zijn eerste opzeggingsaanvraag.

De Ombudsdienst wenst tenslotte nog terug te komen op het feit dat Scarlet ondanks de eerstelijnsklachten de invorderingsprocedure
had opgestart, met supplementaire kosten tot gevolg. Dit impliceert een inbreuk tegen de Wet betreffende de minnelijke invordering
van schulden. Artikel 3 van deze wet verbiedt Scarlet om de schuldenaar te belagen, die uitdrukkelijk en gemotiveerd heeft te kennen
gegeven de schuld te betwisten.

3.9. Schedom-Dommel

Onderstaand voorbeeld verduidelijkt de problematiek van opzegkosten welke door Dommel werden aangerekend alhoewel de
aansluiting laattijdig was geactiveerd.

3.9.1. Voorbeeld

De klager had in november een Schedom Dommel-abonnement besteld. Toen hij een maand later nog steeds geen gebruik kon
maken van de dienst besloot de klager om het contract met Schedom Dommel op te zeggen. Een medewerker van de operator
zou de klager immers verzekerd hebben dat de activatie van de dienst binnen een termijn van 10 dagen zou gebeuren. De klager
betwistte de facturen die Schedom-Dommel had opgemaakt. Schedom-Dommel beweerde dat er nooit een activatietermijn werd
beloofd aan nieuwe klanten omdat de oplevering van de diensten afhankelijk is van derden. Volgens de operator werd de dienst
begin januari geactiveerd. Uit het standpunt van Schedom-Dommel bleek voorts dat er een opzegvergoeding werd aangerekend.

3.9.2 Aanbeveling van de Ombudsdienst en reactie van Dommel
Gelet op hetgeen voorafgaat beval de Ombudsdienst Schedom-Dommel aan om alle aangerekende kosten te crediteren. Dommel kon
zich niet akkoord stellen met de aanbeveling, redenerend dat de oplevering binnen een redelijke termijn na bestelling werd uitgevoerd.

3.9.3. Commentaar

De Ombudsdienst diende er op te wijzen dat artikel 48 § 1 van de wet van 6 april 2010 betreffende marktpraktijken en
consumentenbescherming bepaalt dat de verkoper een bestelling dient uit te voeren binnen 30 dagen na de bestelling, tenzij de
partijen anders zijn overeengekomen. Aangezien Schedom-Dommel niet heeft aangetoond dat er een ruimere opleveringstermijn
werd afgesproken met de klager nam de Ombudsdienst aan dat Schedom-Dommel de bestelling niet binnen de wettelijke termijn heeft
uitgevoerd. Het feit dat derden een impact kunnen hebben op de activatietermijn van Schedom-Dommel-abonnementen is hierbij
niet relevant. Voornoemd wetsartikel bepaalt dat in dergelijke omstandigheden de overeenkomst van rechtswege wordt ontbonden.



Conclusie

Slechts 2,4 % van alle in 2013 afgehandelde dossiers werden afgesloten met een voor de gebruiker negatief resultaat. Deze cijfers
tonen aan dat in de dossiers waar de tussenkomst van de Ombudsdienst werd gevraagd, meestal een minnelijke schikking kon
worden bewerkstelligd door de Ombudsdienst.

Als we de cijfers voor de in 2013 opgemaakte aanbevelingen nader bekijken kunnen we vaststellen dat Schedom-Dommel nog altijd
koploper is met betrekking tot de noodzakelijkheid van het opmaken van een aanbeveling. In meer dan een vierde van alle dossiers
kwam het niet tot een minnelijke schikking tussen deze operator en de klager en sloot de Ombudsdienst deze dossiers af met een
aanbeveling. Dit percentage ligt ver boven het gemiddelde van alle andere operatoren.

Als we naar de thema's kijken welke in 2013 het meest controversieel waren en vervolgens met een aanbeveling moesten worden
afgesloten, staken de klachten rond facturatie (facturatie mobiel internet, facturatie producten en diensten, facturatie verbrekingskosten,
en facturatie in het algemeen) en de klachten rond contractuele aangelegenheden (contractuele aangelegenheden opzeg abonnement,
contractuele aangelegenheden TV) het meest de kop op. Het voornaamste probleem dat zich in 2013 voordeed had te maken met de
bewijskracht. De nieuwe telecomwet trachtte hier een oplossing voor aan te bieden zowel voor particulieren alsook voor professionele
klanten. Toch worden nog altijd vele beweringen van de klagers door de operatoren betwist zonder dit verder met bewijsstukken te
onderbouwen aangezien sommige operatoren van mening blijven dat schriftelijke contracten en/of andere stavingsstukken overbodig
zijn in de relatie telecomoperator — business klant.

Als we naar de reacties van de operatoren op de aanbevelingen
kijken, kunnen we vaststellen dat zowel Belgacom - Proximus
alsook Base Company meer dan dubbel zoveel keer negatief
op aanbevelingen reageerden dan bijvoorbeeld Telenet.
Wat betreft de operator Voo, diende de Ombudsdienst
vast te stellen dat deze operator in meer dan 80 % de
aanbevelingen niet opvolgde.




KLANTENONTHAAL:
EEN BLIJVEND

PIINPUNT BIJ
OPERATOREN

Inleiding

De Ombudsdienst diende in 2013 te bemiddelen in 834 klachten waarbij gebruikers zeer expliciet hun ongenoegen uitten
over de manier waarop het onthaal bij hun operator in eerste lijn verlopen was. In werkelijkheid is het aantal klachten waarbij
gebruikers ontstemd zijn over de wijze waarop hun grieven in eerste lijn werden opgevolgd door de operatoren nog veel groter.
De 834 klachten hebben met andere woorden enkel betrekking tot die dossiers waarin het klantenonthaal een hoofdthema
vormt. Dit aanzienlijk aantal klachten laat de Ombudsdienst geen andere keuze dan voor de derde opeenvolgende keer deze
problematiek te behandelen in haar jaarverslag.

Wanneer we de Ombudsklachten met betrekking tot klantonthaal uitsplitsen per operator stellen we vast dat Belgacom-
Proximus met 571 klachten stevig koploper is, voor Telenet (109 klachten). De top-4 wordt vervolledigd door Mobistar
(83 klachten) en Base Company (48 klachten).

Sedert de implementatie van de nieuwe telecomwet in 2012 is het voor de meerderheid van de gebruikers mogelijk om hun
contract te verbreken na verloop van zes maanden. Het BIPT creéerde bovendien de website www.bestetarief.be, die het mogelijk
maakt om objectieve prijsvergelijkingen te maken tussen de verschillende operatoren. Deze initiatieven leiden ongetwijfeld tot
meer overschakelingen van klanten tussen de verschillende operatoren. Uiteraard zullen de tarieven en de aanbiedingen van
de operatoren belangrijke criteria blijven bij de keuze van de gebruikers. Echter dient de Ombudsdienst op basis van haar ruime
ervaring in bemiddeling vast te stellen dat heel veel consumenten hun beslissing om al dan niet over te schakelen naar een
andere aanbieder mede laten afhangen van de mate waarin de eigen operator in staat is om een degelijk klantenonthaal aan
te bieden en klantentevredenheid hoog in het vaandel te voeren. We kunnen dan ook met zekerheid stellen dat operatoren er
heden ten dage alle belang bij hebben om van een optimaal klantenonthaal en een klantgerichte ingesteldheid een speerpunt
van hun commercieel beleid te maken.

Hieronder zullen we een overzicht geven van de wettelijke en reglementaire initiatieven die de voorbije jaren zijn genomen
inzake het onthaal van klanten door operatoren. Vervolgens zullen we aan de hand van concrete klachten die in 2013 door de
Ombudsdienst werden behandeld nagaan of de operatoren de opgelegde regels al dan niet respecteren. Eventuele pijnpunten
zullen diepgaander worden geanalyseerd en aanbevelingen zullen worden geformuleerd naar de operatoren toe teneinde het
klantonthaal verder te optimaliseren. Tenslotte zullen enkele belangrijke aandachtspunten voor gebruikers worden geformuleerd.

Bepalingen rond klantenonthaal
1. Wettelijke verplichtingen

Sedert de implementatie van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie is elke operator verplicht
om een "hulpdienst per telefoon” ter beschikking te stellen van de eindgebruikers. Zeer specifieke doelstellingen over de
functie van deze hulpdienst worden in de wet niet vermeld. Wel bepaalt deze wet dat het voor operatoren niet toegelaten is
om hulpdiensten bereikbaar te maken via dure nummers zoals 070- en 090X-nummers.

Door middel van de wet van 31 mei 2011 houdende diverse bepalingen inzake telecommunicatie werd de eerstgenoemde wet
enigszins gewijzigd. Voor het eerst werden er verplichte kwaliteitsnormen opgelegd aan het uitbaten van een telefonische
hulpdienst door de operatoren. Voortaan waren zij wettelijk verplicht om een faciliteit aan de gebruikers aan te bieden die
bestond uit de mogelijkheid om in geval van een wachtlijn hun gegevens na te laten, teneinde teruggebeld te kunnen worden
door de operator in kwestie. Daarnaast stipuleerde de wetswijziging dat operatoren voortaan gevolg dienden te geven aan
elke schriftelijke vraag en / of klacht van de eindgebruikers. De termijnen die van toepassing waren op de verplichtingen van
de operatoren dienden nog te worden bepaald door Koninklijk Besluit.



2. Charter voor Klantvriendelijkheid

Op 15 juni 2011 gingen de operatoren Belgacom, Telenet, Mobistar, Base Company, Mobile Vikings en EDPnet samen met
sommige bedrijven uit andere sectoren over tot ondertekening van het Charter voor klantvriendelijk. Middels dit Charter
engageerden de ondertekenaars zich er toe om vanaf 1 januari 2012 een aanzienlijk aantal belangrijke criteria na te leven die
de tevredenheid van de gebruikers dienden te garanderen. Hieronder zullen we de belangrijkste elementen uit het Charter van
Klantvriendelijkheid bespreken, voor zover deze betrekking hebben tot klantenonthaal

2.1. Contactgegevens

De betrokken operatoren dienden er ten eerste naar te streven om hun contactgegevens (telefoonnummer, e-mailadres of
gepreformateerd contactformulier, correspondentieadres) op een duidelijke en transparante manier te vermelden op onder meer
hun website, contracten, facturen en offertes opdat de consumenten snel hun weg zouden kunnen vinden naar de klantendienst

2.2. Telefonisch klantenonthaal

Het tweede engagement van de operatoren had betrekking tot de telefonische bereikbaarheid van hun klantendienst. Concreet
diende de nodige maatregelen te worden genomen teneinde de duurtijd van de wachtlijnen aan de telefonische helpsdesk te
beperken tot maximum 2,5 minuten te tellen na het doorlopen van de keuzemenu. Naar analogie met de wet van 21 mei 2011
voorzag het Charter ook de mogelijkheid aan de gebruiker om zijn telefonische gegevens na te laten indien de vooropgestelde
wachttermijn niet zou kunnen worden gerespecteerd. Zodoende werd van de operator verwacht dat hij deze gebruiker terug
zou contacteren voor het einde van de volgende werkdag en bij voorkeur op het tijdstip en de wijze die de gebruiker had
opgegeven. De betrokken operatoren dienden voorts de oproepers een tijdsindicatie te geven over de wachttijden en hun te
informeren bij uitzonderlijke omstandigheden, piekmomenten en / of algemene problemen. Opnieuw naar analogie met de
wettelijke verplichting legde het Charter de operatoren op om de telefonische klantendienst bereikbaar te maken via een gratis
nummer of een nummer waarvan de gesprekskosten per minuut niet hoger ligt dan voor een oproep naar een geografisch
nummer. Tenslotte voorzag dit onderdeel van het Charter dat de operatoren streven naar een zo groot mogelijke mate van
vereenvoudiging en transparantie voor wat betreft het beheer van het keuzemenu, waarmee de gebruiker wordt geconfronteerd
aan het begin van elke telefonische oproep naar een klantendienst.

2.3. Bevestiging van mondelinge afspraken

Middels het Charter verbonden de ondertekenaars zich er toe om mondelinge afspraken die gemaakt werden met de gebruiker
voortaan per brief, e-mail of SMS te bevestigen, teneinde misverstanden over gemaakte afspraken te vermijden. Op die manier
beschikt de gebruiker over een bewijs van wat is besloten of toegezegd, hetgeen belangrijk kan zijn met betrekking tot bijvoorbeeld
de uitvoering van een overeenkomst, de betaling van een factuur of het verkrijgen van een compensatie.

2.4. Antwoordtermijnen van brieven en e-mails

Het Charter legde de betrokken operatoren op om binnen een termijn van vijf werkdagen te antwoorden op vragen en klachten
van consumenten. Indien het niet mogelijk zou zijn om deze termijn te respecteren dienden de operatoren voortaan een
ontvangstbevestiging op te sturen naar de gebruiker. Deze ontvangstmelding bevat bepaalde informatie, zoals de definitieve
antwoordtermijn, ook in geval de operator informatie moet opvragen bij derden.

2.5. Betwisting van facturen

Operatoren verbonden zich er middels het Charter toe om in geval van facturatieklachten de invordering van betwiste kosten
onmiddellijk op te schorten in afwachting van het einde van het onderzoek. De betrokken klant mag in het antwoord van de
operator hiervan een bevestiging verwachten. Dit antwoord vermeldt bovendien een opgave van het niet-betwiste bedrag en
de uiterste betalingsdatum.

Klachten met betrekking tot lange
wachttijden en bereikbaarheid

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Gisteren namiddag wilde ik binnen geraken bij Belgacom via het nummer 0800 22 800.
Telkens kreeg ik te horen dat er wachttijd van 10 minuten was. Deze morgen om 9u nogmaals I
geprobeerd, iemand aan de lijn gekregen, maar de verbinding was heel slecht, het was niet
verstaanbaar. [k moest opnieuw proberen en enkele minuten later kreeg ik opnieuw te horen \
dat de wachttijd 10 minuten bedraagt (dus zeer veel tijdverlies) .

Voorbeeld 2

Ik heb de klantendienst van KPN meerdere malen gebeld in verband met een storing. Het is echter zeer moeilijk binnen te
geraken! Dan zeggen ze u terug te bellen als je je nummer opgeeft, maar je kan dan uren wachten... Dezelfde dag kan je er al
niet meer op rekenen. De volgende dagen wordt je dan gebeld door een anoniem nummer hetwelke vermoedelijk van KPN
komt. Als ik aan het werk ben kan ik niet op anonieme nummers antwoorden, en denk ik ook dat het niet veel zin heeft een
hele uitleg te doen als ik niet bij de modem of box zit.
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Voorbeeld 3
Ik ben langs geweest in de Belgacom winkel in L. Voor mij was er slechts één klant. In de winkel was er slechts één verkoper
aanwezig, namelijk de shop-verantwoordelijke. Aangezien er slechts één persoon aanwezig was, was de wachttijd voor ik

Belgacom is het onmoagelijk een klacht in te dienen. Hiervoor moet men bellen naar het nummer 0800 22 800. Zo gezegd zo
gedaan. Na 20 minuten wachten komt er een operator aan de lijn. Deze kan mij niet verder helpen en geeft mij het nummer
van een interne dienst door, namelijk 02 205 20 28. Dit blijkt een fax nummer te zijn. Nogmaals naar Belgacom 0800 22 800
gebeld. Opnieuw 20 minuten wachten aan de telefoon. Blijkt dat bij Belgacom hiervoor geen klacht kan ingediend worden!

Voorbeeld 4

Door een probleem konden wij zaterdag 13 en zondag 14 januari niet bellen, maar wel gebeld worden. Volgens Belgacom lag
het probleem aan de CPS van Mobistar. Dit is een groot probleem voor mijn zaak aangezien brand- inbraak- en koelalarm niet
konden gemeld worden naar de alarmcentrale. Aangezien er bij Mobistar geen business-helpdesk is tijdens het weekend kon
er niks gedaan worden. Naar de private klantendienst heb ik meerdere malen gebeld en in totaal 45 minuten naar een bandje
geluisterd en twee maal een bericht ingesproken. Nu maandag blijkt dat het probleem gekend was en dat het dezelfde dag
opgelost was. Dan konden ze dit op zijn minst via een bandje laten horen, dan moest ik geen geld verspillen aan alle telefoons.
Ik vind het niet kunnen dat er geen helpdesk is tijdens het weekend. Ik vind het niet kunnen dat de klantendienst me vandaag
afwimpelt met ‘er was een kabel gebroken’, dat ik op de Mobistar-website mijn klacht in 500 karakters moet formuleren en ik
vind dat ze de telefoonkosten van mijn GSM naar hun helpdek mogen terugbetalen.

Voorbeeld 5

Hierbij wil ik een klacht indienen tegen Proximus. Sinds 8 oktober 2012 heb ik een king-abonnement genomen bij Telenet en
hebben zij alle stappen ondernomen om het contract met Proximus op te zeggen, maar ik behield wel mijn oude nummer.
Sindsdien krijg ik nog steeds facturen van Proximus Ik heb zelf al contact willen opnemen met de klantendienst maar daar
herkent de computer mijn GSM-nummer niet meer en kan ik niet in contact komen met een medewerker. [k neem contact op
met de Ombudsdienst omdat ik ten einde raad ben.

Voorbeeld 6

Ik heb meerdere facturen gekregen van Telenet terwijl ik nooit een contract getekend heb bij deze operator. Ik heb altijd alle
facturen terug gezonden en ze telefonisch ingelicht dat het een fout betreft. Desalniettemin heeft men het dossier nu naar een
incassobureau gestuurd. |k heb ook een klacht ingediend via hun website, waar ik niets meer van hoor.

2. Bespreking

Een groot deel van de klachten met betrekking tot klantenonthaal waarvoor de Ombudsdienst in 2013 diende te bemiddelen
had betrekking tot de lange wachttijden bij de telefonische hulpdiensten. Hoewel deze klachten vooral gericht waren tegen
Belgacom kan gesteld worden dat geen enkele grote of middelgrote operator in 2013 volledig verstoken bleef van dit type
klachten. Lange wachttijden vormden in 2013 — weliswaar in veel mindere mate — ook een bron van ergernis in geval van
schriftelijke communicatie naar operatoren of in geval van bezoeken aan verkooppunten.

De geciteerde voorbeelden illustreren duidelijk dat gebruikers die telefonisch contact opnemen met hun operator geconfronteerd
kunnen worden met een wachttijd die veel langer is dan de in het Charter voor Klantvriendelijkheid opgenomen maximumtermijn
van 2,5 minuten. De manier waarop de klachten worden geformuleerd verraadt vaak dat deze gebruikers geirriteerd geraken
in geval van lange wachttijden. Op basis van ruime ervaring in bemiddeling kan de Ombudsdienst stellen dat er doorheen de
jaren een steeds nadrukkelijkere behoefte bestaat bij de consument om zeer snel een bekwame medewerker te kunnen spreken
wanneer men beroep doet op een telefonische klantendienst.

Gebruikers die telefonisch contact opnemen met hun operator kunnen dit doen in het kader van een loutere informatieopvraging.
Echter is het evenzeer mogelijk dat klanten omwille van een facturatiefout, een technische storing of een gestolen gsm-toestel
zich genoodzaakt zien om in contact te treden met de klantendienst van hun operator. De benadeelde gebruiker verwacht in
dergelijke omstandigheden een vlotte bereikbaarheid en een snel, efficiént optreden van zijn operator, teneinde de hinder en het
tijdverlies tot een minimum te beperken. Niet zelden verwacht de gebruiker van zijn operator een schadevergoeding wanneer
aan het licht komt dat deze niet binnen een aanvaardbare termijn positief gevolg kan geven aan een (al dan niet telefonisch
aangemelde) eerstelijnsklacht. Dit bemoeilijkt in zekere zin de taak van de Ombudsdienst om
in beroepsklachten tot een minnelijke schikking te komen, aangezien een groeiend gedeelte
van de klagers niet langer genoegen wensen te nemen met een loutere rechtzetting van
door de operatoren gemaakte fouten.

Het ondertekenen van het Charter voor Klantvriendelijkheid impliceert dat operatoren de
nodige maatregelen nemen opdat de wachttijd aan de telefonische klantendienst maximaal 2,5
minuten bedraagt. Slechts in uitzonderlijke omstandigheden zoals piekmomenten en algemene
problemen is het toegelaten om deze termijn te overschrijden. De Ombudsdienst leidde echter
uit honderden klachten af dat de klantendiensten van de meeste operatoren telefonisch moeilijk
bereikbaar zijn, waardoor er sterke vermoedens rijzen dat het overschrijden van de maximale
wachttijd bij de meeste operatoren niet zeer uitzonderlijk is. De geciteerde voorbeelden 1,

2, 3 en 4 illustreren dat de wachttijden aan de telefonische klantendienst van operatoren




kunnen oplopen tot een veelvoud van de termijn die in het Charter staat gestipuleerd. Opmerkelijk is voorts dat, op Mobile Vikings
en EDPnet na, de operatoren die het Charter hebben ondertekend, in 2013 de meeste Ombudsklachten omtrent klantenonthaal
hebben laten optekenen.

Voorbeeld 4 van de geciteerde klachten illustreert de groeiende verwachting van alle types van gebruikers (inclusief professionele
gebruikers) naar een klantendienst die ook bereikbaar is tijdens het weekend. De geciteerde klacht verduidelijkt dat bepaalde
problemen van die aard kunnen zijn dat de gedupeerde klant bij voorkeur onmiddellijk wordt ingelicht door zijn operator. Hoewel
het Charter voor Klantvriendelijk de operatoren niet gelast met nader bepaalde openingsuren lijkt het de Ombudsdienst toch
opportuun dat de operatoren rekening houden met de verzuchtingen van de gebruikers in dit verband.

Hoewel het Charter voor Klantvriendelijkheid voorziet dat de betrokken operatoren in geval van wachtlijnen van langer dan
2,5 minuten de gebruiker de mogelijkheid bieden om zijn gegevens na te laten teneinde later teruggebeld te worden, blijkt uit
de klachten dat deze faciliteit niet altijd wordt aangeboden door de operatoren. Dit wordt geillustreerd door voorbeeld 1 en 3
van de geciteerde klachten. Zo gaf Belgacom reeds te kennen deze faciliteit uit te schakelen in geval van drukte. Het is naar de
mening van de Ombudsdienst onaanvaardbaar dat sommige operatoren zich middels het Charter engageren tot het nemen
van bepaalde maatregelen met het oog op een beter klantonthaal, terwijl dit in de praktijk niet altijd wordt nageleefd. Voorbeeld
2 toont in dit verband dan weer aan dat het heel belangrijk is dat de operatoren hun klant terugbellen op het tijdstip dat door
de klant werd opgegeven. Dit moet de klant in de gelegenheid stellen zijn facturen bij de hand te hebben of — in voorkomend
geval — toegang te hebben tot de hardware waarop hij testen zal moeten uitvoeren op instructie van de operator.

Zoals uit voorbeeld 5 van de geciteerde klachten blijkt, hebben sommige grieven over telefonisch onthaal niet zozeer te maken
met de wachttijd maar wel met de onmogelijkheid om een klantendienst te bereiken. Deze klachten worden bij de Ombudsdienst
ingediend door ex-klanten van sommige operatoren, bijvoorbeeld in geval van problemen met de nummeroverdracht naar hun
nieuwe operator of in geval van problemen met de eindfactuur. Bij het doorlopen van de keuzemenu'’s worden zij verzocht om
het betrokken oproepnummer of klantnummer in te toetsten. Als echter blijkt dat dit oproepnummer niet langer toebehoort tot
deze operator of het klantnummer niet langer actief is kan het voorkomen dat het niet mogelijk is om de rest van de keuzemenu
te doorlopen of een medewerker aan de lijn te krijgen. Dit type klachten werd in 2013 vooral ingediend tegen Proximus. Het
behoeft geen verder betoog dat deze situatie verre van optimaal is vermits de betrokken gebruiker noodgedwongen gebruik
zal moeten maken van minder courante communicatiekanalen van zijn voormalige operator of beroep zal moeten doen op
de Ombudsdienst. Er kan ook worden geconcludeerd dat het feit dat een keuzemenu niet afgestemd is op het onthaal van
ex-klanten strijdig is met het Charter voor Klantvriendelijkheid.

Zoals voorbeelden 3 en 6 van de geciteerde klachten aantonen blijven de problemen inzake wachttijden niet beperkt tot
telefonische oproepen naar de klantendienst van de verschillende operatoren. Dit pijnpunt is ook van toepassing op het onthaal
in de verkooppunten alsook in geval van schriftelijke communicatie naar de operatoren toe. Er kwam tijdens de behandeling van
Ombudsklachten in 2013 regelmatig aan het licht dat de operatoren er niet steeds in slaagden om schriftelijke vragen en / of
klachten binnen de middels het Charter voor Klantvriendelijkheid vooropgestelde termijn van vijf werkdagen te beantwoorden.
Het versturen van ontvangstmeldingen met opgave van onder meer de antwoordtermijn bleek evenmin systematisch te worden
toegepast door de diverse operatoren.

Bepaalde operatoren lanceerden de voorbije periode een chat-medium waarbij klanten op een vlotte manier een schriftelijke
dialoog op touw konden zetten, zoals blijkt uit sommige dossiers. Hoewel een chat-medium geen waarborg biedt voor een
grondig onderzoek van een klacht uitten de meeste gebruikers hun goedkeuring over het laagdrempelig karakter en de snelle
feedback die een dergelijk communicatiemedium garandeert. Uit de klachten blijkt eveneens dat veel operatoren vrij snel
inpikken op klachten die via sociale media wereldkundig worden gemaakt. De Ombudsdienst is van mening dat het verstrekken
van klantenonthaal via moderne communicatiemiddelen ongetwijfeld een meerwaarde kan betekenen. Een en ander mag
echter niet ten koste van gaan de bereikbaarheid van de operatoren via klassieke communicatiekanalen, waar de meerderheid
van de gebruikers zich nog steeds van bedient.

Klachten met betrekking tot de oppervlakkige behandeling van
eerstelijnsklachten en -vragen

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

In januari heb ik een Belgacom-factuur aangeklaagd waarbij voor het eerst in zes jaar mijn internetabonnement, dat betaald
wordt door mijn werkgever, eveneens op mijn privérekening geplaatst wordt en dit meteen voor drie maanden. Daags nadien
werd een melding gedaan dat mijn klacht behandeld werd en ik een creditnota van €44 kreeg. Toen ik enkele dagen later
reageerde dat dit geen oplossing was want dat dan nog de andere 2 maanden dubbel aangerekend werden viel men uit de
lucht. Voor hen was het opgelost met een commerciéle geste. Zij gingen deze klacht nakijken. Intussen is het na meer dan
vijf maanden nog niet opgelost. Ik heb nog gebeld naar hun dienst en ook nog twee daaropvolgende facturen betwist. Spijtig
genoeg is dit niet meer mogelijk via de website van Belgacom (waarschijnlijk omdat er reeds een klacht hangende is, sowieso
is er geen mogelijkheid bij betwisting om aan te geven waarom men iets betwist). Een telefoon naar hun klantendienst duurt
gemiddeld 20 minuten. Ik heb toen gevraagd alle verdere facturen te bevriezen tot er een oplossing is. Intussen kreeg ik nog
een factuur en een aanmaning. Sinds vorige week is blijkbaar ook mijn telefoongebruik afgesloten.
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Voorbeeld 2

Op 7 april stuurde ik deze mail naar TV Vlaanderen met beleefde klaar en duidelijke vraag: “Ik ben in Tenerife. Tot vorige week
alles OK. Nu heb ik de Radio zenders 501,502,503 enz niet meer geen of slecht signaal 514 radio gold en Nederlanders gaan
wel. Wat moet ik doen ?Graag had ik bevestiging van ontvangst en/of antwoord, waarvoor mijn dank.” Op 8 april krijg ik mail met
zenderlijst ZONDER ENIGE UITLEG OF ANTWOORD OP MIJN VRAAG, met andere woorden zoek het zelf maar uit. [k ben een
oudere man doch sinds jaren klant. De klant is nog altijd belangrijkste schakel in iedere onderneming, dus ook TV Vlaanderen.
Waarom kan men niet ANTWOORDEN op een vraag en/of opmerkingen van de klant ?Dit is de derde maal dat ik dit meemaak
bij TV Vlaanderen. Hoog tijd om de dienst na verkoop en klantenondersteuning eens grondig bij te sturen.

Voorbeeld 3

Wij hebben gisteren reeds contact opgenomen in verband met een sms-bericht vanwege Proximus waarin wordt vermeld
dat we dringend €58.201,71 moeten betalen als achterstalige factuur. We hebben slechts één factuur openstaan van €59,91
wegens een blokkering van de bankrekening omwille van een nalatenschap. Graag wilden wij tenminste wat informatie over dit
aanzienlijk bedrag en eveneens een compensatie voor de aangedane emoties. We zijn gisteren ganse dag niet goed geweest
en hebben vannacht ook niet kunnen slapen. De klantendienst van Proximus wist ons te zeggen dat we het gigantische bedrag
van €58.201,71 wel degelijk moesten betalen.

2. Bespreking

Het streven naar een vlotte bereikbaarheid en een snelle behandeling van vragen of klachten van gebruikers mag dan wel
van primaire betekenis zijn, de kwaliteit van het onderzoek die gepaard gaat met de behandeling van deze vragen of klachten
is minstens van evenveel belang. Helaas diende de Ombudsdienst, net als de voorbije jaren, ook in 2013 op basis van vele
honderden ingediende beroepsklachten vast te stellen dat de verschillende operatoren er niet altijd in slagen om een kwaliteitsvol
klantenonthaal aan te bieden voor wat betreft het behandelen van eerstelijnsklachten en / of vragen.

Wanneer een gebruiker beroep doet op een klantendienst mag verwacht worden dat de betrokken operator, ongeacht het
gebruikte medium, alles in het werk stelt om de vraag of de klacht naar behoren te onderzoeken alvorens een antwoord te
formuleren. Een van de doelstellingen die de klantendienst hierbij voor ogen moet houden is dat de afwikkeling van de klacht
van die aard moet zijn dat de klager op een efficiénte manier geholpen wordt en in de toekomst niet opnieuw contact zal
moet opnemen omtrent hetzelfde probleem. Voorbeeld 1 van de geciteerde klachten illustreert echter dat sommige klachten
geenszins op een doeltreffende manier worden opgelost, zodat de betrokken klager zich genoodzaakt ziet om herhaaldelijk
contact op te nemen met de klantendienst en uiteindelijk zelfs beroep moet doen op de Ombudsdienst. Voorbeeld 2 van de
geciteerde klachten toont dan weer aan dat sommige operatoren er niet eens in slagen om eenvoudige vragen tot informatie
van klanten op een correcte manier te beantwoorden.

Voorbeeld 3 illustreert dat klantendiensten soms heel erg weinig inspanningen leveren om een overduidelijke onregelmatigheid

diepgaander te onderzoeken. Het toont aan dat sommige operatoren niet in staat zijn om zelfkritiek toe passen en veronderstellen
onfeilbaar te zijn.

Het Charter voor Klantvriendelijkheid bevat geen duidelijke criteria die door de
geéngageerde operatoren dienen te worden nageleefd voor wat betreft de kwaliteit van ‘_
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eerstelijnsklachtenbehandeling en die geen betrekking hebben tot termijnen. Het Charter
maakt geen enkele melding over de manier waarop een klacht in eerste lijn moet worden F—
onderzocht. Het spreekt echter vanzelf dat dit de operatoren er niet mag van weerhouden
te streven naar een kwaliteitsvolle en inhoudelijk correcte eerstelijnsklachtenbehandeling. De
Ombudsdienst kan zich op basis van de beroepsklachten echter niet van de indruk ontdoen

dat sommige operatoren niet voldoende middelen besteden aan een degelijke eerstelijns ‘
helpdesk en dito achterliggende diensten die in staat zijn om complexe klachten met

betrekking tot bijvoorbeeld facturatie of technische aangelegenheden op te lossen op een

adequate manier en met een minimum aan hinder voor de klant. Ten eerste komt regelmatig

aan het licht dat de aangeboden oplossing onvolledig of niet duurzaam is waardoor de klant -

herhaaldelijk dient contact op te nemen met de klantendienst over hetzelfde probleem. Ten

tweede blijken sommige operatoren er niet in te slagen om op een transparante manier toelichting

te verschaffen over onduidelijkheden in de facturatie. De informatie in de Ombudsklachten wekt soms

de indruk dat de klantendiensten en achterliggende diensten van operatoren niet voldoende tijd kunnen of willen uittrekken
om sommige klachten op een gedegen manier te analyseren. Het mag dan ook geen verbazing wekken dat de Ombudsdienst
ook in 2013 nog steeds beroepsklachten heeft ontvangen van gebruikers waarvan verwacht mocht worden dat deze met een
beperkte inspanning door de operator in eerste lijn naar behoren hadden kunnen worden opgelost.

d

Voorbeeld 1 van de geciteerde klachten brengt eveneens aan het licht dat operatoren tijdens het behandelen van eerstelijnsklachten
omtrent facturatie niet steeds de invorderingsprocedure opschorten voor de betwiste kosten. Niet alleen het Charter voor
Klantvriendelijkheid maar ook de Wet van 20 december 2012 betreffende de minnelijke invordering van schulden verbieden
operatoren om klanten te belagen die op een gemotiveerde manier te kennen hebben gegeven bepaalde aangerekende
bedragen te betwisten. De gevolgen van het niet opschorten van de invorderingsprocedure voor de klant blijft overigens
niet beperkt tot het ontvangen van (betalende) herinneringsbrieven. Na verloop van tijd kan de operator immers beslissen
om de uitgaande oproepen van de klant te blokkeren, de diensten volledig te blokkeren, een dossier op te maken bij een



incassobureau, een gerechtsdeurwaarder in te schakelen, een abonnement eenzijdig te deactiveren en een nummeroverdracht
tegen te houden. Al deze maatregelen gaan gepaard met supplementaire kosten die ten laste van de gebruiker worden gelegd.
Het spreekt voor zich dat wanneer de gebruiker tijdens de behandeling van zijn eerstelijnsklacht geconfronteerd wordt met
de invorderingsprocedure, hij niet louter genoegen zal nemen met de rechtzetting van de betwiste factuur maar tevens zal
aandringen op een inlastename van deze supplementaire kosten enerzijds en eventueel een vergoeding voor de gemaakte
onkosten en de geleden hinder anderzijds. Dit kan leiden tot moeilijkheden in geval de Ombudsdienst in tweede lijn dient te
streven naar een minnelijke schikking.

Klachten met betrekking tot onjuist en / of
onvolledig verstrekte informatie in eerste lijn

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Eind januari kreeg ik een Telenet-medewerkster aan de telefoon met een voorstel om een
“fibernet shake” abonnement te nemen voor een maandelijkse kostprijs van €54,95. Ik vroeg
haar of ik dan ook nog €15,20 euro moest betalen voor de huur van de lijn. Ze verzekerde

me dat ik dit het eerste jaar niet meer zou moeten betalen en dat ik bovendien de eerste
twee maanden nog een korting kreeg van €44,95 als nieuwe klant. En nog een bijkomende
belofte: Telenet zorgt voor de opzegging van alle abonnementen bij mijn vorige operator
Scarlet. Dus besloot ik over te gaan naar Telenet. De eerste factuur was al onmiddellijk fout.
Ten eerste was de shake korting van €18 niet afgetrokken en ten tweede werd wel €15,20 voor
de huur van de lijn aangerekend. Dus belde ik op naar Telenet waar ze onmiddellijk vertelden: “oeps, de shake korting is niet
afgetrokken en dat zal onmiddellijk in orde worden gebracht.” Wat betreft de beloofde vrijstelling voor de €15,2 voor huur van
de lijn excuseerde de medewerkster zich uitgebreid maar vertelde tevens dat dit niet kon en dat ik verkeerde informatie had
gekregen. (...) Enkele dagen geleden kreeg ik van Scarlet, mijn vroegere leverancier van internet, een factuur. Ik belde Scarlet op
met de mededeling dat Telenet mijn abonnement toch had opgezegd. Groot was mijn verbazing toen ik daar te horen kreeg
dat Telenet helemaal niets had opgezegd.

Voorbeeld 2

Op 6 juli heb ik Belgacom gevraagd om mijn internetabonnement “‘comfort” om te zetten naar de goedkopere formule “start”.
De klantendienst gaf aan dat het prijsverschil €4 zal bedragen zonder meer. Ik laat de medewerker weten dat ik akkoord ga
met de abonnementswijziging. Na een tweede oproep voor technische hulp met betrekking tot mijn email doe ik mijn verhaal
opnieuw en krijg ik te horen dat de prijs niet klopt en wordt ik doorverbonden naar een collega. Na 35 minuten wachten heb
ik zelf de hoorn opgelegd. Terug gebeld naar de klantendienst waar ik een geheel andere uitleg krijg en me wordt gezegd dat
ik €6,80 bijkomende kosten moet bijbetalen voor de overstap. |k heb gezegd dat ik bij de eerste persoon deze info niet heb
gekregen en dat ik in deze omstandigheden mijn initiéle formule wens te behouden Nu moet ik afwachten wat er verder gaat
gebeuren. Het kan toch niet dat hetzelfde bedrijf verkeerde info geetft.

Voorbeeld 3

Mijn dochter werd slachtoffer van ongewenste betalende sms-berichten. Onze factuur voor Mobistar bedraagt hierdoor €65.75,
waarvan €49 aan ‘third party services’. Pas bij mijn laatste contactopname met Mobistar kon de bediende mij verder helpen en
alle verkorte nummers blokkeren. Ze meldde mij ook dat ik 'STOP’ moest sms-sen naar het nummer. Eerder had ik hierover ook
al twee keer telefonisch contact gehad met een Mobistar-medewerker. Deze hadden mij er niet over ingelicht dat ik een 'STOP’-
bericht kon versturen en boden ook niet aan deze betaalnummers te blokkeren. Nochtans had ik toen ook deze vraag gesteld.

2. Bespreking

Veel gebruikers doen beroep op de telefonische klantendienst van hun operator om informatie in te winnen over zeer
uiteenlopende zaken. De klachten tonen aan dat de telefonische klantendienst het informatiekanaal bij uitstek is waarop gebruikers
een beroep doen bij vragen over hun telecomfacturen, technische problemen, opzegmodaliteiten, etc. De verwachtingen van de
gebruikers zijn niet enkel dat er op een snelle en transparante manier antwoorden worden geformuleerd op de gestelde vragen
maar tevens dat deze antwoordelementen correct en volledig zijn. Helaas brengen opmerkelijk veel Ombudsklachten aan het
licht dat operatoren er niet consequent in slagen om de klanten op een correcte en volledige manier in te lichten wanneer zijj
beroep doen op een klantendienst. Een zeer groot aantal Ombudsklachten in 2013 vloeit voort uit onregelmatigheden bij het
verstrekken van informatie door de klantendienst van operatoren. Veel klachten zouden dan ook kunnen vermeden worden
indien de operatoren meer aandacht besteden aan het geven van juiste en volledige informatie aan hun klanten.

Een veelvoorkomend type klachten die veroorzaakt wordt door onjuiste informatie door de klantendienst van operatoren heeft
te maken met overschakelingen van klanten tussen de verschillende telecombedrijven. Dit wordt geillustreerd door voorbeeld
1 van de geciteerde klachten. Het komt frequent voor dat de klanten hun nieuwe operator contacteren in geval van vragen
over de opzegmodaliteiten bij hun vorige operator. Vanzelfsprekend is het in dergelijke omstandigheden opportuun om de
klant door te verwijzen naar zijn oude operator, vermits deze veel beter op de hoogte is van de eigen contractuele bepalingen.
Helaas brachten tientallen Ombudsklachten in 2013 aan het lichten dat veel klantendiensten een verkeerde houding aannemen
en zelf informatie verstrekken over de opzegmodaliteiten bij de oude operator. Concreet komt het hier op neer dat de nieuwe
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operator de klant abusievelijk verzekert dat hij geen stappen dient te ondernemen om het abonnement bij de oude operator
op te zeggen. In werkelijkheid blijft het abonnement bij de oude operator doorlopen, waardoor de gedupeerde klant door twee
bedrijven zal worden gefactureerd. In de regel dienen de klanten zelf in te staan voor de opzeg van hun abonnementen in het
kader van een overschakeling naar een andere operator. Enkel in het geval een klant gebruik maakt van een nummeroverdracht
van zijn vaste lijn of gsm-aansluiting mag hij er van uit gaan dat de donoroperator het abonnement automatisch zal stopzetten
van zodra zijn nummer actief is op het netwerk van de nieuwe operator.

Voorbeeld 2 van de geciteerde klachten duidt aan dat gebruikers die bij hun operator informatie inwinnen omtrent
abonnementswijzigingen en prijzen eveneens niet steeds correct worden geinformeerd en zelfs tegenstrijdige inlichtingen
verkrijgen. Het feit dat operatoren veel informatie op hun website plaatsen in de vorm van prijslijsten, algemene voorwaarden
en fag's mag hen er niet van weerhouden om uiterste prioriteit te geven aan een gedegen opleiding van de medewerkers
die de klantendienst en / of externe callcenters bemannen enerzijds en aan voortdurende kwaliteitscontroles anderzijds. Het
behoeft geen verder betoog dat het belang van juiste informatieverstrekking aan de gebruiker omtrent tarieven en aanverwante
onderwerpen op geen enkele manier kan gerelativeerd worden.

Het Charter voor Klantvriendelijkheid bevat een richtlijn naar de betrokken operatoren toe die er uit bestaat om mondelinge
afspraken met de consumenten die een financiéle of contractuele relevantie hebben te bevestigen per brief, e-mail of SMS. Uit
de klachten waarin de Ombudsdienst in 2013 heeft bemiddeld bleek dat de operatoren deze richtlijn niet naleven. Het belang
van dit element van het Charter valt nochtans niet te onderschatten. Wanneer mondelinge afspraken niet schriftelijk worden
bevestigd zal het schier-onmogelijk worden om de precieze inhoud van het gesprek tussen de klantendienst en de gebruiker
te achterhalen. Bemiddeling in Ombudsklachten in 2013 bracht aan het licht dat de nalatigheid van de meeste operatoren
zelfs nog verder strekt. De klantendiensten blijken slechts zelden in de mogelijkheid om de samenvatting van de gevoerde
gesprekken met de klanten te noteren en bij te houden in de bestanden. Dit draagt uiteraard bij tot een groot aantal grieven
waarbij de klager zich louter kan beroepen op mondelinge afspraken, die op geen enkele manier kunnen worden nagetrokken
door de operator waartegen de klacht gericht is. In tegenstelling tot wat verwacht kan worden gunnen de operatoren de
klanten in dergelijke omstandigheden eerder zelden het voordeel van de twijfel. Dit is naar de mening van de Ombudsdienst
onaanvaardbaar vermits van een operator verwacht kan worden dat hij mondelinge afspraken met gebruikers schriftelijk
bevestigt, teneinde discussies achteraf te vermijden.

Voorbeeld 3 van de geciteerde klachten illustreert het belang van de actieve informatieverstrekking door de operatoren. Veel
klachten worden veroorzaakt door de aanrekening van premium sms-diensten, 090X-gesprekken en mobiele dataverbindingen.
Elkeen van deze diensten kan op eenvoudig verzoek bij de operator kosteloos geblokkeerd worden. De klachten tonen echter
aan dat het grote publiek nog niet bekend is met deze blokkeringsmogelijkheden. Naar de mening van de Ombudsdienst behoort
het dan ook tot de verantwoordelijkheid van de operatoren om zoveel mogelijk ruchtbaarheid te geven aan het bestaan van
dergelijke faciliteiten, teneinde billshocks te vermijden. In principe behoort het tot de taken van de operator om deze informatie
proactief te verstrekken tijdens het verkoopsgesprek en middels de facturen. Het is echter van even groot belang om gebruikers
die contact opnemen met de klantendienst van een operator in te lichten over blokkeringsopties, wanneer hun vraag of klacht
betrekking heeft tot de aanrekening van premium sms-diensten, 090X-gesprekken en mobiele internetverbindingen. De derde
geciteerde klacht geeft evenwel aan dat klantendiensten deze informatie niet steeds spontaan verstrekken. Het feit dat hierover
geen expliciete richtlijn is opgenomen in het Charter voor Klantvriendelijkheid mag de operatoren er niet van weerhouden om
de nodige aandacht te besteden aan kennisgeving van consumentbeschermende maatregelen, zoals blokkeringsmogelijkheden.

Klachten met betrekking tot de beschikbare
communicatiekanalen

1. Voorbeeld

Ik heb al twee keer post bestemd voor een derde ontvangen van Proximus, waaronder een factuur. Het probleem is echter
dat die persoon hier niet woont en ook nooit heeft gewoond. Ik heb heel de site van Proximus doorzocht en opzoekwerk
gedaan via google om via een emailadres of rechtstreeks via hun website contact op te nemen: onmogelijk! Dit kan enkel via
een telefoonnummer! Enkele keren naar gebeld: minutenlang kreeg ik van die vervelende muziek en mededeling te wachten.
Ik heb mijn plicht willen doen, maar bij Proximus is dit een onmogelijke opdracht.

2. Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2013 een relatief bescheiden aantal beroepsklachten van gebruikers die de beperkte beschikbaarheid
van communicatiekanalen van sommige operatoren aan de kaak wensten te stellen. In tegenstelling tot wat de geciteerde
klacht laat uitschijnen beschikt Proximus (en de overige belangrijkste operatoren) wel degelijk over een online klachtformulier
waarmee vragen of klachten kunnen worden overgemaakt. Op basis van de geciteerde klacht kan eventueel in twijfel worden
getrokken of Proximus de beschikbaarheid van dit online contactformulier wel voldoende duidelijk en transparant weergeeft
op haar website. Nazicht op de website van Belgacom / Proximus leerde de Ombudsdienst dat de contact-link slechts in een
relatief klein lettertype word weergegeven, wat de geciteerde klacht kan verklaren. Conform het Charter voor Klantvriendelijkheid
wordt nochtans van de ondertekenaars verwacht dat zij de contactgegevens op een duidelijke en transparante communiceren
op hun website.



Het Charter maakt daarnaast ook vermelding van de verschillende manieren waarop contact kan worden genomen met de
operatoren : elektronisch, telefonisch en briefwisseling. Wat betreft de elektronische communicatiekanalen stipuleert het Charter
de mogelijkheid van een "e-mailadres of een gepreformateerd contactformulier”. In de praktijk stelt de Ombudsdienst vast dat
de meeste operatoren louter een online contactformulier op hun website ter beschikking stellen van de gebruikers die gebruik
wensen te maken van een elektronisch communicatiekanaal. De Ombudsdienst is er echter in sommige omstandigheden
voorstander van dat de operatoren eveneens een e-mailadres ter beschikking stellen van de gebruikers. Dit medium biedt
immers het voordeel dat de gebruiker ten allen tijde de mogelijkheid heeft om het door hem verstuurde bericht te bewaren.
Dit stelt hem in de mogelijkheid om de inhoud van zijn e-mailbericht ten allen tijde na te lezen en het tijdstip van versturing te
kunnen achterhalen. In het geval een bericht verstuurd wordt via een online contactformulier blijkt het niet altijd mogelijk te
zijn om dit bericht na versturing bij te houden.

Tenslotte kunnen vragen worden gesteld bij het feit dat de meeste operatoren niet langer een faxnummer ter beschikking
stellen van hun klanten als communicatiekanaal. Hoewel het versturen van faxen waarschijnlijk aan belang heeft ingeboet,
dient de Ombudsdienst vast te stellen dat een redelijk aantal gebruikers dit medium blijft gebruiken. Op het secretariaat van
de Ombudsdienst komen dan ook bijna dagelijks faxberichten binnen van gebruikers die zich richten tot de operatoren en die
veelal betalingsbewijzen bevatten. Het is duidelijk dat deze gebruikers zich louter richten tot de Ombudsdienst omdat ze geen
faxnummer van hun operator hebben kunnen terugvinden.

Klachten met betrekking tot klantonvriendelijk onthaal
1. Voorbeeld

Sinds juli 2013 ontvangen we niet langer Proximus-facturen. Telkens moeten we naar de klantendienst bellen om een kopie
op te vragen. Proximus heeft ons de laatste twee keer zeer onbeleefd en onheus te woord gestaan. Ze zeiden dat wij een
probleem hadden en dat we gek waren. En dat we maar bij de post moeten gaan klagen, terwijl al onze andere facturen en
bestellingen wel altijd op een correcte manier worden bezorgd. De tweede maal zei de medewerker van Proximus dat ze nog
maar een half uur moest werken. En omdat we op die moment blijkbaar belden tijdens een zeer drukke periode en we al bijna
10 minuten in wacht stonden, scheepte ze ons viug af zonder dat ik deftig mijn probleem kon uitleggen. (...) Steeds zeggen ze
ons dat de factuur verstuurd is, maar wij ontvangen niks. Zelfs geen kopie als we er om vragen. Wij

hebben niet het gevoel dat er naar ons geluisterd wordt en het is niet nodig om ons onheus
en onbeleefd te woord te staan en ons gek te verklaren.

2. Bespreking

In 2013 ontving de Ombudsdienst een aanzienlijk aantal klachten tegen bijvoorbeeld
Belgacom / Proximus omtrent klantonvriendelijk onthaal. De Ombudsdienst is van mening
dat beleefdheid en vriendelijkheid basisregels zijn die, ongeacht de omstandigheden, zeer hoog
in het vaandel moeten worden gevoerd voor wat betreft het onthaal van klanten. Cruciaal
hierbij is dat de medewerker van de klantendienst streeft naar een goede verstandhouding 4 |
met de klant. Het komt vaak voor dat de klant omwille van een negatieve ervaring contact K el
opneemt met de klantendienst. Zijn humeur kan verder negatief beinvloed worden door de /
lange wachtlijnen, zoals het geciteerde voorbeeld illustreert. In dergelijke omstandigheden - Y

moet de onthaalmedewerker zijn skills aanwenden om de negatieve beleving van de klant om .

te buigen. Wanneer de medewerker een onwrikbare houding aanneemt en de klant onbeleefd

te woord staat zal dit de gemoederen enkel nog meer doen oplaaien. Het opbrengen van begrip

en geduld zijn daarentegen wel waarden die er toe kunnen bijdragen om een gesprek in goede banen te leiden. Jammer
genoeg diende de Ombudsdienst in 2013 in een beduidend aantal klachten vast te stellen dat sommige onthaalmedewerkers
er zelfs voor opteren om zelf gesprekken af te breken alvorens de gevraagde informatie op een serene en beleefde manier te
verstrekken aan de gedupeerde gebruiker. De problematiek van klantonvriendelijk onthaal blijkt zich overigens niet te beperken
tot het onthaal aan de telefonische klantendienst maar komt ook voor in het kader van bezoeken aan verkoopspunten.

Aanbevelingen aan de operatoren

De Ombudsdienst is sterk ontgoocheld omdat de klachten in 2013 aan het licht brachten dat de meeste bepalingen van het Charter
voor Klantvriendelijkheid niet steeds consequent worden nageleefd door de operatoren die middels ondertekening van deze
richtlijnen er zich nochtans toe hebben geéngageerd om maximaal in te zetten op klantentevredenheid en klantgerichtheid. Dit
is betreurenswaardig, vermits het Charter bepalingen bevat die, mits opvolging, de belangrijkste pijnpunten inzake klantenonthaal
bij telecomoperatoren uit de wereld kunnen helpen. Opmerkelijk genoeg noteerde de Ombudsdienst in 2013 het meeste
aantal beroepsklachten met betrekking tot klantenonthaal tegen 5 van de operatoren die het Charter hebben ondertekend, nl.
Belgacom, Proximus, Telenet, Mobistar en Base Company.

De Ombudsdienst dient op basis van deze vaststellingen de operatoren eens te meer op te roepen om in het algemeen meer
aandacht te besteden aan een meer klantvriendelijk onthaal. Meerdere aspecten van het klantenonthaal zijn voor structurele
verbetering vatbaar bij de meeste belangrijke operatoren.

Ten eerste dient er in veel grotere mate gestreefd te worden naar een vlottere bereikbaarheid van de telefonische klantendienst,



gezien er bij de gebruikers duidelijk groeiende verwachtingen op dit vlak bestaan. Een maximale wachttijd van 2,5 minuten, zoals
voorgeschreven in het Charter voor Klantvriendelijkheid geldt hierbij als een billijk objectief. Het kan onmogelijk de bedoeling zijn
dat dit streefdoel steeds opnieuw uit het oog wordt verloren onder het mom van uitzonderlijke omstandigheden. Wanneer de
omstandigheden echter daadwerkelijk uitzonderlijk zijn en het objectief, ondanks de geleverde inspanningen, niet kan behaald
worden dient er onmiddellijk een faciliteit te worden geactiveerd die de gebruiker de mogelijkheid biedt om zijn gegevens door
te spelen met als doel teruggebeld te worden door de operator binnen een korte termijn. Het is hierbij van groot belang dat
het terugbellen gebeurt op het tijdstip dat de klant heeft aangegeven. Op die manier kan de klant zich terdege voorbereiden
op het nakende gesprek, wat in principe moet leiden tot een grotere mate van efficiéntie. Het beperken van wachttijden
moet niet alleen beoogd worden in het kader van telefonisch onthaal maar tevens in geval van schriftelijke correspondentie.
Opnieuw geldt dat de tijdslimieten zoals opgegeven in het Charter voor Klantvriendelijkheid billijke objectieven zijn, die zonder
uitzondering zouden moeten worden toegepast door elke operator die klantgerichtheid enigszins als een prioriteit beschouwt.

Ten tweede beveelt de Ombudsdienst alle operatoren aan om op het vlak van klantenonthaal een beleid te voeren waarbij de
focus ligt op kwaliteit. Enerzijds moeten klantendiensten in staat zijn om op vragen van gebruikers een antwoord te formuleren
die voldoening biedt. Anderzijds moeten voldoende middelen worden uitgetrokken om een behoorlijke behandeling van
eerstelijnsklachten te kunnen garanderen. Het is hierbij belangrijk om niet te vertrekken vanuit een voornemen van onfeilbaar te
zijn. In geval van een facturatieklacht is het van cruciaal belang om de invorderingsprocedure voor de betwiste bedragen op te
schorten en hierover te communiceren naar de klager toe. De onderzoeken die in het kader van een eerstelijnsklachtenbehandeling
dienen te gebeuren met voldoende diepgang. De aangeboden oplossing moet structureel van aard zijn om te vermijden dat
de gedupeerde gebruikers repetitief contact dienen te nemen met de klantendienst. De operatoren houden er bij voorkeur
rekening mee dat het indienen van een klacht en de opvolging van een dossier hinder en onkosten kunnen veroorzaken voor
de gebruikers, waardoor het aangewezen kan zijn om dit te compenseren door middel van een commerciéle tegemoetkoming.

Ten derde roept de Ombudsdienst de operatoren op om de nodige maatregelen te nemen met het oog op het vermijden
van onjuist en / of onvolledig verstrekte informatie aan de gebruiker. De klantendienst geldt als een uiterst belangrijke bron
van inlichtingen waarop zeer veel gebruikers beroep doen. Het verstrekken van juiste informatie is dan ook van primordiaal
belang en geldt als een zeer belangrijke maatregel die kan leiden tot minder klachten. Het gebeurt frequent dat klanten zich
wenden tot hun actuele operator wanneer zij vragen hebben over de opzegmodaliteiten bij hun oude operator. Het is in
dergelijke omstandigheden opportuun om de klant naar de oude operator door te verwijzen, vermits dit de uitgelezen partij
is om correcte informatie te verstrekken. Informatieverstrekking over de eigen producten en tarieven door de klantendienst
moet op een eenduidige en transparante manier gebeuren en de aangeleverde inlichtingen moeten zonder uitzondering
waarheidsgetrouw zijn. In geval er mondelinge afspraken worden gemaakt met de gebruikers omtrent kwesties met een
financiéle of contractuele relevantie, is het noodzakelijk om deze schriftelijk te bevestigen, teneinde discussies achteraf te
vermijden. Daarnaast hebben de operatoren ook een informatieplicht, die er onder meer uit bestaat om de klant in te lichten
over het bestaan van consumentbeschermende maatregelen, zoals de mogelijk tot blokkering van bepaalde diensten (premium
sms-diensten, 090X-oproepen, mobiele dataverbindingen). De operatoren kunnen bijdragen tot een daling van het aantal
klachten door deze aanbevelingen strikt na te leven.

De overige aanbevelingen, die betrekking hebben tot een beperkter aantal klachten kunnen we

bundelen. De operatoren moeten een verschraling van de beschikbare communicatiekanalen

die ter beschikking van de klanten staat proberen tegen te gaan. Het ter beschikking stellen

van een e-mailadres naast een online contactformulier kan hierbij een meerwaarde betekenen ’

En last but not least is het van primordiaal belang om steeds te streven naar een beleefd en
vriendelijk onthaal, vermits enkel op die manier een constructieve, oplossingsgerichte dialoog .

op touw kan worden gezet. ' v

Aandachtpunten voor de gebruikers

- Wees doordrongen van de noodzaak om uw operator te contacteren in geval van facturatietwisten
en storingen.

- Maak gebruik van de verschillende communicatiemiddelen die uw operator ter beschikking stelt in
geval van vragen of klachten.

- Verzoek de klantendienst om mondelinge afspraken met een financiéle of contractuele relevantie
schriftelijk te bevestigen.

- Wend u in geval van vragen over opzegmodaliteiten steeds tot de juiste partij, zijnde de operator die
u wenst te verlaten.

- Vraag uw operator naar het bestaan van blokkeringsmogelijkheden voor diensten zoals premium sms,
090X-diensten en mobiele dataverbindingen.

- Doe beroep op de Ombudsdienst wanneer de klantendienst van uw operator er niet in slaagt om een

Y klacht in eerste lijn naar wens af te handelen. )




KLACHTEN MET
BETREKKING TO

KWAADWILLIGE
OPROEPEN

Inleiding

De wettelijke taken van de Ombudsdienst voor Telecommunicatie blijven niet beperkt tot het bemiddelen tussen gebruikers
en telecomoperatoren inzake beroepsklachten. De tweede bevoegdheid van de Ombudsdienst bestaat er uit klachten met
betrekking tot kwaadwillige oproepen te behandelen. Het aantal klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen neemt jaar
na jaar toe. In 2009 werd er 3277 keer beroep gedaan op de Ombudsdienst door slachtoffers van kwaadwillige oproepen. In
2010, 2011 en 2012 bedroeg het aantal klachten over deze problematiek respectievelijk 3662, 4076 en 4579. In 2013 tenslotte,
registreerde de Ombudsdienst 5168 klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen. Dit vertegenwoordigt 22,70 % van het
totaal aantal aanvragen dat de Ombudsdienst in 2013 heeft ontvangen. Nooit eerder werd een dergelijk groot aantal klachten
met betrekking tot kwaadwillige oproepen op jaarbasis ingediend bij de Ombudsdienst. De aanzienlijke toename van deze
klachten zet ons er toe aan om in dit jaarverslag een artikel aan deze problematiek te wijden.

In eerste instantie zal de Ombudsdienst de volledige procedure voor de behandeling van deze klachten beschrijven. In dit
kader zullen uiteraard de vigerende wettelijke bepalingen worden besproken. Teneinde de problematiek zo duidelijk mogelijk te
illustreren zullen we eveneens een aantal concrete voorbeelden van klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen citeren
en bespreken. Vervolgens zullen we een diepgaande analyse voeren van de resultaten die voortvloeien uit het onderzoek dat
gevoerd wordt in het kader van de klachtenbehandeling. Ook zal worden nagegaan over welke mogelijkheden en faciliteiten
de slachtoffers beschikken om niet langer geconfronteerd te worden met inkomende kwaadwillige oproepen. Voorts zullen
we aanbevelingen richten aan operatoren omtrent diverse aspecten met betrekking tot kwaadwillige oproepen. Tot slot zullen
we een lijst opmaken met aandachtspunten voor de gebruikers die geconfronteerd worden met kwaadwillige oproepen.

Procedure voor de behandeling van klachten met betrekking
tot kwaadwillige oproepen

1. Wettelijke bepalingen

In overeenstemming met artikel 43bis §3 7° van de wet van 21 maart 1991, is de Ombudsdienst er mee belast van elke persoon die
beweert het slachtoffer te zijn van kwaadwillig gebruik van een elektronische-communicatienetwerk of —dienst, het verzoek te
onderzoeken om inlichtingen te krijgen over de identiteit en het adres van de gebruikers die deze persoon hebben lastiggevallen,
voor zover die gegevens beschikbaar zijn. De voornoemde wet bepaalt dat het onderzoek door de Ombudsdienst enkel kan
worden opgestart indien de volgende voorwaarden vervuld zijn : enerzijds moeten de feiten lijken vast te staan, anderzijds
moet het verzoek tot onderzoek betrekking hebben op precieze data en uren.

2. Beperkte bevoegdheden

De meeste gebruikers die het slachtoffer zijn van kwaadwillige oproepen nemen in eerste instantie contact op met hun
telecomoperator of een politionele autoriteit. Daar gebeurt vaak een doorverwijzing naar de Ombudsdienst voor Telecommunicatie.
Helaas komt aan het licht dat de doorverwezen gebruikers vaak niet of onvoldoende worden ingelicht over de beperkte
bevoegdheden van de Ombudsdienst.

Slachtoffers van kwaadwillige oproepen hebben meestal de uitdrukkelijke wens om niet langer ongewenste oproepen te
ontvangen. Zij drukken vaak hun expliciet verlangen uit om deze oproepen te laten blokkeren. Zoals kan worden afgeleid uit de
hierboven omschreven wettelijke bepalingen heeft de Ombudsdienst echter geen enkele machtiging om welke maatregelen
dan ook te nemen die zouden kunnen leiden tot de technische blokkering van inkomende oproepen.



el

Sommige slachtoffers van kwaadwillige oproepen drukken hun verbazing uit wanneer aan het licht komt dat de Ombudsdienst
niet zelf in contact treedt met de kwaadwillige oproeper of niet in de mogelijkheid is om het nummer van de dader door te
spelen. Ook deze acties behoren niet tot de strikte wettelijke bevoegdheden van de Ombudsdienst inzake het onderzoeken
van klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen.

Het is van belang dat slachtoffers van kwaadwillige oproepen die worden doorverwezen naar de Ombudsdienst correct
worden geinformeerd over de beperkte bevoegdheden van deze instantie. Deze bevoegdheden bestaan er louter uit om
het onderzoek te voeren en de klager schriftelijk op de hoogte te brengen van de naam en het adres van de titularis van de
aansluiting waarmee de als kwaadwillig ervaren oproepen zijn gevoerd, voor zover deze gegevens bekend zijn. De wettelijke
bepalingen laten de Ombudsdienst absoluut niet toe om enige andere actie te ondernemen ter ondersteuning van slachtoffers
van kwaadwillige oproepen.

3. Aanvragen van een onderzoek

Elke aanvraag voor een onderzoek naar de naam en het adres van een kwaadwillige oproeper dient te gebeuren door middel
van het invullen van een formulier dat beschikbaar is op www.ombudsmantelecom.be of dat op eenvoudig verzoek kan
opgestuurd worden naar de aanvrager. Het formulier bevat alle benodigde informatie met betrekking tot de bevoegdheden van
de Ombudsdienst en het verloop van het onderzoek. De aanvraag dient steeds te gebeuren door de titularis van de aansluiting
waarop de als kwaadwillig ervaren oproepen worden ontvangen. De titularis dient het oproepnummer waarop hij of zij de
kwaadwillige oproepen ontvangt op het formulier in te vullen, net als de exacte tijdstippen van deze oproepen en tot slot een
nauwkeurige beschrijving van de feiten. Elk aanvraagformulier dient de handtekening te dragen van de titularis van de aansluiting
die betrokken is bij de ontvangst van de kwaadwillige oproepen.

4. Ontvankelijkheid

Zoals eerder aangehaald kan de Ombudsdienst enkel gevolg geven aan een aanvraag tot
onderzoek indien er aan twee voorwaarden voldaan wordt : enerzijds moeten de feiten lijken
vast te staan, anderzijds moet het verzoek tot onderzoek betrekking hebben op precieze
data en uren. Bij ontvangst van de aanvraagformulier tracht de Ombudsdienst steeds na
te gaan of deze voorwaarden vervuld zijn. In de praktijk wordt nagegaan of de aanvrager
voldoende tijdstippen van inkomende oproepen heeft opgegeven. De hoeveelheid en het
repetitief karakter van oproepen is immers relevant om te kunnen bepalen of er sprake is van
kwaadwillig opzet. Ook het tijdstip waarop deze oproepen plaatsvinden is een relevant gegeven.
Logischerwijze zullen nachtelijke oproepen vaak als hinderlijk worden beschouwd. Uiteraard
houdt de Ombudsdienst bij haar beslissing over de ontvankelijkheid van klachten ook rekening
met de beschrijving van de feiten die de slachtoffers noteren op het aanvraagformulier. In
geval van ernstige feiten, zoals de uiting van fysieke bedreigingen, zal de Ombudsdienst de
aanvraag onmiddellijk ontvankelijk verklaren, zelfs in geval van één oproep. De voorwaarde
dat de klager één of meerdere exacte tijdstippen van de betreffende oproep(en) opgeeft blijft
vanzelfsprekend gelden.

Slachtoffers van kwaadwillige oproepen kunnen onmiddellijk beroep doen op de =
Ombudsdienst, ook al hebben ze niet in eerste lijn contact opgenomen met hun operator.

In tegenstelling tot verzoeningsklachten worden klachten met betrekking tot kwaadwillige
oproepen met andere woorden in eerste lijn ontvankelijk verklaard door de Ombudsdienst.
Niettegenstaande dit bestaat er binnen Belgacom een cel die net als de Ombudsdienst de
opdracht heeft om de identiteit te bepalen van daders van kwaadwillige oproepen. Deze cel
staat enkel ten dienste van Belgacom-klanten en heeft een nog veel beperktere bevoegdheid
dan de Ombudsdienst. Belgacom zal deze onderzoeken immers niet succesvol kunnen
afronden wanneer blijkt dat de dader klant is bij een andere operator. Belgacom is de enige
operator die een dergelijke faciliteit aanbiedt aan haar klanten.

5. Verloop van het onderzoek

Nadat een aanvraag voor de identificatie van de vermoedelijke dader van kwaadwillige oproepen

door de Ombudsdienst ontvankelijk is verklaard, wordt naar de klager een ontvangstbevestiging

verstuurd. Onmiddellijk daarna wordt het onderzoek opgestart. De Ombudsdienst stelt zich in contact met de operator waar
de klager bij is aangesloten. Deze operator bezorgt de Ombudsdienst vervolgens een overzicht van alle inkomende oproepen
voor wat betreft de tijdstippen die de klager op zijn aanvraagformulier heeft genoteerd. Op dat moment kan de Ombudsdienst
verifiéren of er op de vermelde tijdstippen wel degelijk inkomende oproepen werden geregistreerd. Tezelfdertijd kan de
Ombudsdienst op basis van de door de operator verstrekte gegevens vaststellen van welk(e) oproepnummer(s) de als kwaadwillig
ervaren oproepen afkomstig zijn. In geval de oproepen afkomstig zijn van een buitenlandse aansluiting is identificatie van de
vermoedelijke dader onmogelijk. Indien het onderzoek echter aantoont dat er een binnenlands nummer betrokken is, zal de
Ombudsdienst nagaan bij welke operator dit nummer is aangesloten. Daarna zal de Ombudsdienst deze operator contacteren
om na te vragen of de identiteit van de titularis van het betrokken nummer beschikbaar is. Er kan geenszins gegarandeerd
worden dat de vermoedelijke dader zal kunnen worden geidentificeerd, zelfs in het geval deze zich bedient van een binnenlands
oproepnummer. Hierop komen we uitgebreid terug in een verder hoofdstuk van dit artikel. In alle gevallen wordt de klager
per brief op de hoogte gesteld van de resultaten van het onderzoek. De Ombudsdienst heeft enkel de wettelijke bevoegdheid
om de naam en het adres van de titularis waaruit de kwaadwillige oproepen zijn vertrokken te communiceren naar de klagers.



Voorbeelden van klachten met betrekking tot kwaadwillige
oproepen

Voorbeeld 1

Ik word s nachts opgebeld en telkens wanneer ik opneem wordt na één seconde ingehaakt. |k heb vervolgens sommige
oproepen niet beantwoord en heb getracht om via 1919 het nummer van de oproeper te achterhalen. Het bleek om een geheim
nummer te gaan. Ik woon alleen met mijn twee kinderen en wordt elke nacht wakker. Deze oproepen maken mij echt bang.
Bespreking

Een grote hoeveelheid klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen wordt veroorzaakt doordat de bellers bijna
onmiddellijk inhaken nadat de slachtoffers de oproepen beantwoorden. Vaak blijkt het te gaan om repetitieve oproepen, tot
ergernis van de slachtoffers. Dergelijke klachten worden ontvankelijk verklaard door de Ombudsdienst op voorwaarde dat het
aantal inkomende oproepen van die aard is dat er een vermoeden is van kwaadwillig opzet door de dader. In tegenstelling tot
wat algemeen verwacht wordt blijkt dat de meeste van deze zogenaamde spookoproepen veroorzaakt worden door bedrijven,
en meer bepaald call centers.

De geciteerde klacht toont aan dat de oproeper zich bedient van een geheim nummer. Een en ander verhindert de Ombudsdienst
niet om haar bevoegdheden toe te passen. Het gebruik van een geheim nummer sluitimmers geenszins uit dat de Ombudsdienst
de identiteit van de titularis van de aansluiting, waaruit de kwaadwillige oproepen zijn vertrokken, kan trachten te achterhalen.

Voorbeeld 2
Ik ontving op geregelde tijdstippen sms-berichten van een voor mij onbekend gsm-nummer. Het betreft berichten met een
expliciet erotische inhoud, die ik als lasterlijk ervaar. Deze berichten zetten mijn relatie danig onder druk. Ik zond reeds een sms
terug met de vraag om hier mee op te houden maar er wordt geen gevolg gegeven aan mijn vraag.

Bespreking

Een gedeelte van de klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen heeft betrekking tot
oproepen of sms-berichten die door hun inhoud als lasterlijk en kwetsend wordt ervaren.
Vaak betreft het een resem aan oproepen of berichten die geformuleerd worden in een
beledigende toon en die de eerbaarheid van het slachtoffer aantasten. In sommige gevallen
wijst de inhoud van de oproepen of sms-berichten op bedreigingen. Het spreekt voor zich
dat de Ombudsdienst in dergelijke omstandigheden een onderzoek zal opstarten met het
00g op het verstrekken van de identiteit van de vermoedelijke dader aan het slachtoffer.

Voorbeeld 3

Ik krijg voortdurend oproepen met twee of drie beltonen. Vooraleer ik de kans krijg om op

te nemen legt deze persoon af. Het gaat over een tiental oproepen per dag. Ik zou graag
de persoon in kwestie willen vragen om mij niet meer te contacteren.

Bespreking

Een frequent voorkomende vorm van kwaadwillige oproepen, die vaak als stalking wordt
ervaren door slachtoffers, wordt geillustreerd door het geciteerde voorbeeld. De klagers krijgen

vaak niet de kans om de oproepen te beantwoorden doordat de bellers zeer snel inhaken. Het probleem dat zich in dergelijk
omstandigheden stelt is dat de inkomende oproepen meestal niet geregistreerd worden door de telecomoperator wanneer
deze niet worden beantwoord door de opgeroepene. Bijgevolg zal de Ombudsdienst veelal niet kunnen vaststellen dat deze
oproepen daadwerkelijk zijn gevoerd, waardoor het identificeren van de dader een bijna onmogelijke opdracht wordt.

Voorbeeld 4

Ik kreeg een telefoon in het Engels met de melding ‘it seems you have problems with your computer system”. Ik heb toen
geantwoord dat ik betrokkene niet geloofde waarna ik heb ingehaakt. Enkele dagen later kreeg ik opnieuw een Engelstalige
telefonische oproep. De beller meldde mij: “Mr. J.V., | am calling you because you have problems with your computersystem
and it's already a long time you have them”. Deze oproepen verontrusten mij ten zeerste omdat ik via de media vernomen heb
dat er frauduleuze bendes actief zijn die trachten geld te ontfutselen van burgers.

Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2013 vele tientallen klachten van gebruikers die oproepen hadden ontvangen van Engelstalige
personen die zich meestal uitgeven voor medewerkers van Microsoft en waarschuwen voor problemen aan de computers van
de betrokkenen. De zelfverklaarde Microsoft-bedienden stellen telkens voor om dit euvel op te lossen. Wanneer men hiermee
instemt wordt gevraagd om naar een bepaalde website te surfen en een applicatie te downloaden die toelaat om de computer
over te nemen. Vervolgens wordt van op afstand een aantal schermen geopend die foutmeldingen bevatten. Om deze problemen
op te lossen wordt de gebruiker gevraagd om een geldsom te betalen. De foutmeldingen worden in werkelijkheid nagebootst
teneinde geld afhandig te kunnen maken. De media en politie organiseerden reeds informatiecampagnes teneinde de burgers
in te lichten over deze grootschalige georganiseerde fraude. Vermits de criminelen gebruik maken van het medium telefonie
om hun potentiéle slachtoffers te bereiken, wordt vaak terecht beroep gedaan op de Ombudsdienst teneinde een onderzoek
naar kwaadwillige oproepen aan te vragen.

De Ombudsdienst heeft in deze dossiers een onderzoek opgestart dat telkens aan het licht bracht dat de oproepen afkomstig
waren uit het buitenland. De meest voorkomende landen van herkomst van deze oproepen bevinden zich in Zuid-Oost Azié
(Thailand, Laos, Cambodja, Vietnam). Het feit dat het internationale oproepen betreft laat de Ombudsdienst helaas niet toe
om de daders te identificeren.
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Daarnaast kwam aan het licht dat een aanzienlijk aantal voornamelijk Franstalige gebruikers in 2013 geconfronteerd werden
met oproepen van call centers uit Marokko, Tunesié en Senegal maar die geen betrekking hebben tot het fenomeen van de
frauduleuze Microsoft-oproepen. Ook in deze gevallen geldt dat identificatie onmogelijk is vermits de oproepende partij gebruik
maakt van een buitenlandse aansluiting.

Voorbeeld 5

Op het moment van de oproep zat ik bij de dokter waardoor ik de oproep niet kon beantwoorden. Ik heb de oproep afgeduwd.
Voor mij was het een niet gekend nummer. |k probeerde na de doktersvisite terug te bellen maar het nummer was niet
toegekend. Dit lijkt mij heel bizar.

Bespreking

De Ombudsdienst ontvangt geregeld aanvragen waarbij de beschrijving van de feiten door de klager niet expliciet wijst op
het kwaadwillig karakter van de betrokken oproep(en). Het geciteerde voorbeeld is een klacht die om die reden door de
Ombudsdienst onontvankelijk werd verklaard.

Uit bepaalde klachten blijkt dat een aantal gebruikers het simpele feit van een oproep door een onbekend of geheim nummer
reeds als zijnde kwaadwillig ervaren. Sommige andere gebruikers zijn eerder nieuwsgierig om te weten te komen wie hen heeft
proberen te bellen. Nog anderen koppelen een verkeerde verbinding aan een crimineel feit en geven onmiddellijk uiting aan
hun onveiligheidsgevoel. De wettelijke bepalingen verhinderen de Ombudsdienst evenwel om een onderzoek op te starten
naar aanleiding van aanvragen waar het kwaadwillig karakter van de oproep(en) niet vast lijkt te staan.

De Ombudsdient erkent dat het niet steeds eenvoudig is om op basis van de beschikbare informatie in een dossier te bepalen
of er al dan niet sprake is van kwaadwillige oproepen. Er bestaan immers geen concrete, objectieve of cijfermatige parameters
in dit verband. Zoals hierboven reeds aangekaart wordt de ontvankelijkheid van een klacht op dit vlak bepaald door de
omschrijving van de feiten door de klager, het aantal opgegeven tijdstippen, het repetitieve karakter van de oproepen en het
moment waarop de oproepen plaatsvinden.

Resultaten van het onderzoek met betrekking tot kwaadwillige
oproepen

1. Identificatie geslaagd

De Ombudsdienst slaagde er in 2013 slechts in om voor 36,91% van de klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen
de identiteit van de vermoedelijke dader(s) te achterhalen en mede te delen aan de klagers. Dit slaagcijfer is nooit eerder zo
laag geweest. In 2012 kon nog in 38,47% van de dossiers de identiteit worden opgespoord. In 2011 slaagde de Ombudsdienst
er in om in 42,29% van de klachten de identiteit van de vermoedelijke dader(s) te achterhalen. De

oorzaken van deze negatieve tendens worden besproken in het volgend hoofdstuk van dit artikel.

In de praktijk kan de Ombudsdienst enkel de identificatie van de kwaadwillige oproepen
achterhalen wanneer deze zich bedient van een abonnement op zijn of haar vaste lijn of
gsm-aansluiting. In geval van oproepen die tot stand komen door middel van voorafbetaalde
kaarten (zoals Pay&Go van Proximus, Tempo van Mobistar of Base prepaid) is het soms
mogelijk om de identiteit van de gebruiker na te sporen.

Wanneer we een analyse maken van de resultaten van de onderzoeken waarbij de identificatie
geslaagd is, stellen we twee groepen van daders vast. Enerzijds zijn er particuliere gebruikers,
anderzijds zijn er bedrijven.

Wanneer men het slachtoffer is van kwaadwillige oproepen door een particuliere gebruiker

kan men er voor opteren om rechtstreeks in contact te treden met de dader, nadat men van

de Ombudsdienst diens identiteitsgegevens heeft verkregen. Evengoed kan het slachtoffer
de resultaten van het onderzoek door de Ombudsdienst voorleggen aan de politionele of
gerechtelijke instanties voor eventueel verder gevolg. De Ombudsdienst kan onder geen enkel

beding verdere stappen zetten en neemt geen rechtstreeks contact op met de dader en / of de politie. Het is de klager die
eenzijdig beslist of en welk gevolg hij wenst te geven aan de resultaten van het onderzoek waarvan hij in het bezit is gesteld
door de Ombudsdienst.

Hetzelfde geldt overigens voor die gevallen waarbij aan het licht komt dat de slachtoffers kwaadwillige oproepen hebben
ontvangen van een bedrijf. In de praktijk stelt de Ombudsdienst vast dat zogenaamde call centers meestal verantwoordelijk
zijn voor deze als kwaadwillig ervaren oproepen. De namen van een aantal van deze call centers duiken op in de resultaten van
tientallen dossiers. Vaak blijkt het te gaan over spookoproepen die veroorzaakt worden door de automatische oproepcentrales
van deze call centers. De betrokken klagers ontvangen oproepen waarbij de beller enkel een stilte nalaat. Zij ervaren deze
oproepen als een vorm van stalking en doen beroep op de Ombudsdienst. De slachtoffers kunnen na ontvangst van de resultaten
van het onderzoek deze bedrijven contacteren en / of klacht indienen bij de politie maar evenzeer kunnen zij overwegen om
zich in te schrijven op de bel-me-niet-meer-lijst (www.bel-me-niet-meer.be). Op die manier worden bedrijven en organisaties
wettelijk verplicht om de (telefoon)gegevens van de aanvragers te schrappen uit hun (bel)bestanden waardoor de betrokkenen
in principe niet langer dergelijke oproepen zullen ontvangen.



2. Identificatie niet geslaagd

Zoals reeds eerder aangegeven bereikte de Ombudsdienst in 2013 een laagterecord voor wat betreft het identificeren van de
vermoedelijke daders van kwaadwillige oproepen. Slechts in 36,91% van de dossiers slaagde de Ombudsdienst er in om de klagers
de naam en het adres te bezorgen van de titularis van de aansluiting waaruit de als kwaadwillig ervaren

oproepen vertrokken. Het slaagcijfer is overigens reeds jaren onophoudelijk aan het dalen. Mede
in acht genomen dat er steeds meer slachtoffers van kwaadwillige oproepen beroep doen op
de Ombudsdienst heeft dit als gevolg dit dat een zeer groot aantal gebruikers niet kunnen
geholpen worden. Het is dan ook begrijpelijk dan steeds meer gebruikers hun ongenoegen
uiten over het feit dat de klachtenprocedure bij de Ombudsdienst niet voldoende doeltreffend

is. Enkele slachtoffers maken zelfs gewag van het feit dat er straffeloosheid heerst vermits
kwaadwillige oproepers op een eenvoudige manier anoniem kunnen blijven. Deze tendens

is schrikbarend en noopt tot dringende maatregelen, die zullen worden besproken in het
volgende hoofdstuk van dit artikel.

Het gebruik van voorafbetaalde kaarten is veruit de belangrijkste reden voor het feit dat een
groot gedeelte van de klachten niet leidt tot de identificatie van de vermoedelijke dader.

De meeste operatoren doen weinig inspanningen om de identiteit van de gebruikers van
voorafbetaalde kaarten te registreren. Uit de klachten blijkt dat vooral Mobistar in een aantal
gevallen de Ombudsdienst op de hoogte kan stellen van de identiteiten van gebruikers van
Tempo-kaarten, die betrokken zijn in een onderzoek naar kwaadwillige oproepen. Proximus,
Base en de kleinere operatoren kunnen de Ombudsdienst daarentegen zelden de persoonsgegevens
verstrekken van de gebruikers van hun respectievelijke prepaid-producten.

Een tweede belangrijke oorzaak van het feit dat de Ombudsdienst de identificatie van kwaadwillige oproepers niet kan achterhalen
is te wijten aan het gebruik van buitenlandse oproepnummers. De Ombudsdienst heeft conform de eerder besproken wettelijke
bepalingen enkel samenwerkingsakkoorden met Belgische telecomoperatoren met het oog op het opvragen van informatie
inzake de behandeling van dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproepen. Er bestaat met andere woorden geen enkel
juridisch kader die het mogelijk maakt om samenwerking te verkrijgen van buitenlandse operatoren met betrekking tot deze
onderzoeken. Het feit dat de identificatie van klachten in 2013 een diepterecord bereikte kan mede toegeschreven worden
aan de vele aanvragen die de Ombudsdienst heeft ontvangen omtrent de Engelstalige oproepen van zelfverklaarde Microsoft-
bedienden, een fenomeen dat reeds eerder in dit artikel werd besproken.

Andere oorzaken die leiden tot de onmogelijkheid om de vermoedelijke daders van kwaadwillige oproepen te traceren zijn
veel minder frequent. In een beperkt aantal dossier kwam aan het licht dat de oproepen gevoerd werden via internettelefonie
waardoor de persoonsgegevens van de oproepers niet konden worden achterhaald. In een gering aantal andere klachten bleek
de identificatie verhinderd te worden door een cumulatie aan doorschakelingen. Nog andere dossiers brachten aan het licht
dat de vermeende kwaadwillige oproepen in werkelijkheid veroorzaakt werden door een verkeerde instelling van de eigen
alarmcentrale of door een wekdienst. In dergelijke omstandigheden is identificatie van de dader irrelevant.

De verdere mogelijkheden van de slachtoffers van kwaadwillige oproepen waarvan de dader niet kan worden geidentificeerd
zijn helaas vrij beperkt. Zij kunnen de resultaten van het onderzoek uiteraard wel steeds overmaken aan de politie voor eventueel
verder gevolg.

Veel gebruikers verzoeken de Ombudsdienst echter om inkomende oproepen van de dader te blokkeren. Helaas stellen de
telecomoperatoren op dit moment geen faciliteiten ter beschikking van hun klanten om inkomende oproepen van bepaalde
oproepnummers te weren. Evenmin wordt door de operatoren de mogelijkheid aangeboden om alle inkomende oproepen uit
het buitenland te blokkeren. Onder impuls van de vele klachten die uitwijzen dat de kwaadwillige oproepen afkomstig zijn van
buitenlandse aansluitingen stelde de Ombudsdienst in 2013 nochtans een groeiende vraag vast voor een dergelijke faciliteit.
Op het vlak van blokkeringsmogelijkheden is de gebruiker aangewezen op zijn eigen toestel. Bepaalde eindgebruikerstoestellen
stellen immers de optie ter beschikking van de gebruiker om diverse blokkeringen van inkomende gesprekken in te stellen.

Slachtoffers van kwaadwillige oproepen waarvan de dader niet kan worden geidentificeerd kunnen er hun hoop op stellen
dat deze oproepen op een gegeven moment uitdoven. Indien dit echter niet het geval is kan er voor geopteerd worden om
het eigen oproepnummer te wijzigen. Wanneer de Ombudsdienst deze maatregel voorstelt aan de slachtoffers wordt dit
vaak negatief onthaald, wat uiteraard begrijpelijk is. Veel gebruikers beschikken reeds vele jaren of zelfs decennia over hun
oproepnummer en zien er tegenop om hun familieleden, kennissen en andere contacten in te lichten over een nummerwijziging.
Sommige gebruikers beschikken over een oproepnummer die voor professionele doeleinden wordt gebruikt, waardoor een
nummerwijziging nog bijkomende negatieve gevolgen kan impliceren. Het wijzigen van een oproepnummer kan bijkomend
ook leiden tot de aanrekening van supplementaire kosten door de betrokken telecomoperator.

Niet zelden verneemt de Ombudsdienst dat slachtoffers van ernstige vormen van kwaadwillige oproepen bij ontstentenis aan
een oplossing beslissen om hun telefoontoestel uit te schakelen. Deze zeer drastische maatregel heeft uiteraard ook tal van
negatieve gevolgen voor de gedupeerden. Vooral voor bejaarde of zieke consumenten betekent een telefoonaansluiting vaak
een zeer belangrijk communicatiemedium, dat nagenoeg onmisbaar is, bijvoorbeeld in geval van noodsituaties. Wanneer deze
kwetsbare groep van gebruikers zich genoodzaakt zien om hun telefoontoestel uit te schakelen omwille van onophoudelijke
kwaadwillige oproepen kan dit verstrekkende gevolgen hebben. Daarnaast komt het hier op neer dat deze benadeelden
geen kunnen gebruik maken van hun telefoonaansluiting maar meestal wel abonnementsgeld verschuldigd zijn aan hun
telecomoperator.



Aanbevelingen naar de operatoren en andere instanties

Veel slachtoffers van kwaadwillige oproepen zullen zich in eerste instantie bevragen bij hun telecomoperatoren en eventueel
bij politionele autoriteiten over mogelijke oplossingen. We roepen deze bedrijven en instanties derhalve op om de mogelijke
slachtoffers van kwaadwillige oproepen zo correct mogelijk voor te lichten vooraleer door te verwijzen naar de Ombudsdienst,
teneinde bijkomend ongenoegen bij de gedupeerde te vermijden. De operatoren en de andere instanties dienen zich met
name bewust te zijn van de beperkte wettelijke bevoegdheden van de Ombudsdienst inzake het behandelen van klachten
met betrekking tot kwaadwillige oproepen. Het is bijvoorbeeld nutteloos om een slachtoffer door te verwijzen naar de
Ombudsdienst wanneer deze uitdrukkelijk te kennen geeft dat de kwaadwillige oproepen afkomstig zijn uit het buitenland of
wanneer deze niet geinteresseerd is in het kennen van de identiteit van de dader. Evenmin mag bij de informatieverstrekking
aan het slachtoffer de indruk worden gewekt dat een klachtneerlegging bij de Ombudsdienst zal leiden tot een blokkering
van de als kwaadwillig ervaren oproepen. Tenslotte moet vermeden worden dat bij de gedupeerde gebruikers de verwachting
ontstaat dat de Ombudsdienst in contact zal treden met de daders en/of het telefoonnummer van de kwaadwillige oproepers
zal mededelen in de resultaten van het onderzoek.

Inzake het voeren van het onderzoek stelt de Ombudsdienst vast dat bijna alle telecomoperatoren op een bevredigende wijze
hun samenwerking verlenen. Enkel een beperkt aantal kleinere operatoren zoals Schedom-Dommel en Lycamobile vormen
hierop een uitzondering. Dit draagt er toe bij dat de Ombudsdienst in de meeste dossiers de resultaten van het onderzoek aan
de klager kan bezorgen binnen een termijn van twee tot drie weken vanaf de klachtneerlegging. De Ombudsdienst verzoekt
de operatoren om de samenwerking omtrent de behandeling van klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen op een
hoog peil te behouden of te brengen, zodat de gedupeerde gebruikers zo snel mogelijk kunnen worden geinformeerd over
de resultaten van het onderzoek.

De grootste uitdagingen voor de operatoren bestaat er uit om meer maatregelen te nemen met het oog op de bescherming
van slachtoffers van kwaadwillige oproepen. Net zoals in voorgaande jaarverslagen roept de Ombudsdienst de mobiele
operatoren op om de persoonsgegevens van gebruikers van voorafbetaalde kaarten zoveel mogelijk te registreren zodat dit
communicatiemiddel niet langer het medium bij uitstek blijft om op anonieme basis gebruikers te bestoken met kwaadwillige
oproepen. Daarnaast beveelt de Ombudsdienst ook alle operatoren aan om blokkeringsmogelijkheden uit te werken die
ten dienste gesteld worden van slachtoffers van kwaadwillige oproepen. Er kan ingespeeld worden op de groeiende vragen
om inkomende oproepen van bepaalde individuele oproepnummers te blokkeren. Ook het scheppen van de mogelijkheid
om inkomende gesprekken uit het buitenland te weren kan soelaas brengen voor sommige slachtoffers. Het invoeren van
dergelijke maatregelen kan mogelijk vrij doeltreffend zijn en veel ongemakken vermijden voor het stijgend aantal slachtoffers
van kwaadwillige oproepen.

Tot slot roept de Ombudsdienst alle call centers op om dringend de nodige maatregelen te nemen opdat de gebruikers niet
langer geconfronteerd zouden worden door hinderlijke oproepen. Het oplossen van het probleem van de zogenaamde
spookoproepen, dat er toe leidt dat gebruikers telkens oproepen ontvangen waarbij enkel een stilte kan waargenomen worden,
moet hierbij als prioriteit gelden. Uiteraard dienen de bedrijven ook rekening te houden met de uitdrukkelijke wens van gebruikers
om niet langer (telefonisch) gecontacteerd te worden, bijvoorbeeld door middel van de registratie op de bel-me-niet-meer-lijst.
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anndachtpunten voor de gebruikers

- Doe beroep op de Ombudsdienst wanneer u het slachtoffer bent van kwaadwillige oproepen maar
wees wel bewust van haar beperkte bevoegdheden.

- Dien enkel een aanvraag in wanneer er daadwerkelijk sprake is van kwaadwillige oproepen en wanneer
u beschikt over de exacte tijdstippen van deze oproepen.

- Dien de aanvragen in via het invulformulier dat kan teruggevonden worden op www.ombudsmantelecom.be.

- Wees bewust van het feit dat de identificatie van de dader niet kan gegarandeerd worden en dat
identificatie zelfs onmogelijk is in geval van oproepen afkomstig uit het buitenland.

- Wees bewust van het feit dat de operatoren (momenteel) geen inkomende oproepen afkomstig van
specifieke nummers of landen kunnen blokkeren.

- Ga na of uw telefoon- of gsm-toestel niet de mogelijkheid biedt om bepaalde inkomende oproepen
te blokkeren.




FOCUS OP DE
WETGEVING: BETERE

BESCHERMING VAN
DE EINDGEBRUIKERS

Inleiding

In de loop van 2013 heeft de wetgever zich gewijd aan de uitvoering van diverse wettelijke bepalingen uit de wet van 13 juni
2005 betreffende de elektronische communicatie.

In totaal werden niet minder dan 13 uitvoeringsbesluiten aangenomen:

1. Koninklijk besluit van 22 januari 2013 tot wijziging van het koninklijk besluit van 1 april 2007 betreffende de procedure
voor en de praktische regels in verband met de werking van de Ethische Commissie voor het aanbieden van betalende
diensten via elektronische-communicatienetwerken (uitvoering van artikel 137, §1, van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie

2. Koninklijk besluit van 31 januari 2013 tot vervanging van de bijlage bij het koninklijk besluit van 9 januari 2003 houdende
modaliteiten voor de wettelijke medewerkingsplicht bij gerechtelijke vorderingen met betrekking tot elektronische
communicatie (uitvoering van artikel 127, §1, L2, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

3. Koninklijk besluit van 11 februari 2013 betreffende systemen die mobiele satellietdiensten leveren (uitvoering van de
artikelen 18 §1, 29 §2 en 30 §2, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

4. Koninklijk besluit van 4 maart 2013 betreffende de inhoud en nadere regels van de aangifte in verband met de vrijwillige
levering van het sociale element van de universele dienst (uitvoering van artikel 74, §3, L2, van de wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie);

5. Koninklijk besluit van 4 maart 2013 betreffende de nadere regels inzake overdracht van sommige begunstigden van het
sociale element van de universele dienst (uitvoering van artikel 74, §3, L3, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie);

6. Koninklijk besluit van 25 april 2013 tot wijziging van het koninklijk besluit van 7 maart 2007 betreffende de kennisgeving van
elektronische-communicatiediensten en -netwerken, en tot wijziging van het koninklijk besluit van 10 december 2009 tot
wijziging van het koninklijk besluit van 7 maart 2007 betreffende de kennisgeving van elektronische-communicatiediensten
en -netwerken (uitvoering van artikelen 9; 29, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

7. Koninklijk besluit van 6 juni 2013 betreffende radiotoegang in de frequentieband 790-862 MHz (uitvoering van artikelen
14,1.1;18;20,51 en 29,62;30 et 39,62;51,62, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

8. Koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten (uitvoering van artikelen 11, §7 en 21 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie);

9. Koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-communicatiediensten
te beheersen (uitvoering van artikel 112 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

10. Koninklijk besluit van 15 juli 2013 betreffende de mobiele-communicatiediensten aan boord van luchtvaartuigen (uitvoering

van artikelen 18 en 39, §2 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

11. Koninklijk besluit van 15 juli 2013 tot wijziging van het koninklijk besluit van 18 december 2009 betreffende de private
radiocommunicatie en de gebruiksrechten voor vaste netten en netten met gedeelde middelen (uitvoering van artikelen
14,11;16;18,51 en 20;23;30,51 en 39;42,06;43, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie);

12. Koninklijk besluit van 19 september 2013 tot uitvoering van artikel 126 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie en met betrekking tot de bewaring van gegevens met het oog op het onderzoek, de
opsporing en de vervolging van zware strafbare feiten;

13. Ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling
van het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie (uitvoering van artikel 110,
§1 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie).

Deze lijst zal in de toekomst waarschijnlijk nog groter worden.
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Er worden namelijk voortdurend nieuwe wetgevende teksten opgesteld en aangenomen. Dit is onder meer het geval voor het
ontwerp van koninklijk besluit tot vaststelling van de inhoud van de informatiefiches bedoeld in de artikelen 11, §2, van de wet
van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie en 5, §2, van de wet van 15 mei 2007 betreffende de bescherming
van de consumenten inzake omroeptransmissie- en omroepdistributiediensten. Dit ontwerp van koninklijk besluit werd op 27
september 2013 door de ministerraad goedgekeurd. Het werd normaal gezien op 07/11/2013 aan het Overlegcomité voorgelegd
en is in principe al voorgelegd ter advies aan de afdeling wetgeving van de Raad van State.

Met die overvloed aan besluiten is het om voor de hand liggende redenen van duidelijkheid belangrijk om een duidelijk reikwijdte
te bepalen voor de analyses en dus keuzes te maken.

Daarom zal de focus op de wetgeving hier worden beperkt tot de uitvoeringsbesluiten die, gezien de aard en het voorwerp van
de klachten die bij de Ombudsdienst worden ingediend, een verbetering kunnen betekenen op het vlak van de bescherming
van de consumenten en gebruikers.

In dat opzicht trekken drie specifieke uitvoeringsbesluiten onze aandacht:

- Het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-communicatiediensten
te beheersen en tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van het niveau van
specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie;

- Het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling
van het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie;

- Het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten.

Het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-communicatiediensten
te beheersen enerzijds en het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november
2009 tot vaststelling van het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie anderzijds
zijn nauw verwant.

Deze twee besluiten geven de consumenten en eindgebruikers namelijk meer controle over hun verbruik en een grotere
transparantie en kennis van het tarievenbeleid van de operatoren. In die zin zorgen deze besluiten voor betere informatie en
dus een betere bescherming van de consumenten en gebruikers.

Gelet op deze convergentie zullen deze twee wettelijke bepalingen achtereenvolgens worden geanalyseerd en respectievelijk
het voorwerp van de twee eerste delen zijn.

Het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten richt zich op een betere doorstroming op de markt voor elektronische
communicatie en komt aan bod in een derde en laatste deel. Deze besluiten worden op
een identieke manier besproken om alles zo overzichtelijk mogelijk samen te vatten. Tot
slot zullen parallellen worden getrokken met voorbeeldklachten om de impact van deze
uitvoeringsbesluiten te beoordelen.

Koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake
waarschuwingsberichten om de kosten van
elektronische-communicatiediensten te
beheersen

1. Wettelijke basis

Op 23 juli 2013 werd het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-
communicatiediensten te beheersen gepubliceerd in het Belgisch Staatsblad.

Dit koninklijk besluit vindt zijn grondslag in artikel 112 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.
Conform dit artikel zijn de operatoren verplicht om hun klanten kosteloos de mogelijkheid te geven om een financiéle
bovengrens of een bovengrens uitgedrukt in volume vast te stellen, te kiezen uit een lijst vastgesteld door het Belgisch Instituut
voor Postdiensten en Telecommunicatie (BIPT). Indien er geen bovengrens wordt vastgesteld, dan wordt er een 'standaard’
bovengrens bepaald door het BIPT. Bovendien kan de Koning, na advies van het BIPT, de faciliteiten bepalen die de operatoren
aanbieden om de kosten van elektronische-communicatiediensten te beheersen, waaronder kosteloze waarschuwingen aan
de consumenten in geval van abnormale of excessieve consumptiepatronen.



2. Context

Zowel mobiele telefonie als mobiel internet zijn een deel van ons dagelijks leven geworden.

Volgens de enquéte over de situatie van de Belgische elektronische-communicatiemarkt vanuit het standpunt van de gebruikers (uitgevoerd in
juli 2013 op vraag van het BIPT) is mobiele telefonie met stip de meest gebruikte telecommunicatiedienst. Uit de enquéte bleek eveneens een
significante stijging voor drie recente technologieén: gedeeld wifinetwerk, mobiel internet op gsm of smartphone en telefoon via het internet.

Een studie uitgevoerd door het bureau Wijs (en waar eind oktober 2013 over bericht werd in de geschreven pers) bevestigt die
recente trend en beklemtoont het succes van mobiele toestellen, meer in het bijzonder tablets, waarvan de prijzen fors zijn
gedaald. Daarbij komt nog de uitbreiding van gratis wifi op veel openbare plaatsen.

De populariteit en groei van roamingdiensten creéren een aantal problemen voor de consument.

Die problemen hebben grotendeels te maken met een gebrek aan transparantie over de tarieven van de operatoren voor de
uitwisseling van roaminggegevens enerzijds en het ontbreken van een mechanisme waarmee de consumenten op een efficiénte
manier hun uitgaven kunnen beheersen anderzijds.

Toezicht op het eigen verbruik is voor de consumenten op dit gebied minder transparant. Bovendien kunnen sessies voor de
uitwisseling van roaminggegevens, zoals updates (op touchscreens), plaatsvinden zonder dat de consument zich hiervan bewust is.

Het gebrek aan controle van het verbruik in combinatie met het gebrek aan duidelijkheid van de tariferingsmethodes van de
operatoren blijft niet zonder gevolgen voor de consumenten en kan, in het ergste geval, leiden tot "bill shocks" of astronomisch
hoge rekeningen.

Het is belangrijk dat de consumenten beschikken over transparante en nuttige informatie over hun verbruik om echt vrije en
weloverwogen keuzes te kunnen maken.

Op Europees niveau wordt deze problematiek behandeld in Verordening nr. 531/2012 van 13 juni 2012. Deze verordening
voorkomt abnormale of excessieve consumptiepatronen. Verordening nr. 531/2012 van 13 juni 2012 is in Belgié echter niet van
toepassing op de abonnees van Belgische operatoren die gebruik maken van mobiele netwerken in Belgié.

Op nationaal niveau hebben bepaalde operatoren op eigen initiatief en diverse mechanismen opgezet om hun klanten te
informeren indien er sprake is van abnormaal of excessief verbruik.
Bovendien zijn bepaalde types van diensten, zoals premiumdiensten, al het voorwerp van specifieke regelgeving op dit gebied.

Het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-communicatiediensten
te beheersen zorgt voortaan voor meer duidelijkheid en bepaalt het minimumkader en de voorwaarden waaraan deze
waarschuwings- en informatiemechanismen moeten voldoen.

3. Doel

Het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-communicatiediensten
te beheersen heeft een tweeledige doelstelling.

Ten eerste biedt het de consumenten en gebruikers de mogelijkheid om hun uitgaven te
bewaken door middel van een waarschuwingsbericht, zonder dat het verbruik van de klant
door de operator moet geblokkeerd worden.

Ten tweede gaat het om een waarschuwingssysteem dat doeltreffend en duidelijk begrijpbaar

is.

4. Principe: bovengrenzen en waarschuwingsberichten
4.1. Bovengrenzen

Het systeem ingevoerd door het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten
om de kosten van elektronische-communicatiediensten te beheersen, is gebaseerd
op het versturen van een waarschuwingsbericht bij overschrijding van een bovengrens
zoals vastgesteld door het BIPT (besluit van 20 november 2012 betreffende de lijst van
bovengrenzen die de operatoren aan hun klanten moeten aanbieden zoals bepaald in artikel
112 van de wet betreffende de elektronische communicatie).

Er zijn 4 bovengrenzen:
1€0;
2.€50;
3€75;
4.€100.

Het is aan de klanten om voor een van de voorgestelde bovengrenzen te kiezen. Voor klanten die geen bovengrens kiezen
geldt de standaard bovengrens, vastgesteld op € 50 lopende uitgaven per facturatiemaand, incl. btw, boven het forfait.

De operatoren mogen elke andere bovengrens die zij geschikt achten aannemen voor zover ten minste de bovengrenzen zoals
bepaald door het BIPT gratis aan de klanten worden aangeboden.
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4.2. Waarschuwingsberichten

Conform het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van elektronische-communicatiediensten
te beheersen worden twee waarschuwingsberichten verstuurd naar de consument. Deze waarschuwingsberichten worden in
principe verzonden per sms.

De aanbiedingen voor elektronische-communicatiediensten omvatten gewoonlijk een maandelijks forfait, waarin belminuten,
sms-berichten, mms-berichten en/of een bepaald downloadvolume begrepen zijn.

Zolang het bedrag dat in rekening wordt gebracht lager is dan het maandelijkse forfait, is elk risico op abnormale of excessieve
consumptiepatronen a priori uitgesloten.

Wanneer het forfait wordt bereikt, is dat risico echter heel reéel.

Zodra het forfait bereikt is, moeten de operatoren daarom zo snel mogelijk een eerste waarschuwingsbericht versturen naar de
klant per sms. Dat eerste waarschuwingsbericht komt overeen met de eerste bovengrens (€ 0) en bevat minstens de informatie
dat het forfait werd overschreden. De operatoren kunnen zelf beslissen over de bewoordingen van dit waarschuwingsbericht.
Wel moet de klant op basis van de informatie in het bericht kunnen inschatten wat de financiéle gevolgen zijn indien hij ervoor
kiest om verder te blijven consumeren.

Het tweede waarschuwingsbericht dat de operatoren versturen naar hun klanten na het overschrijden van de bovengrens bevat
minstens de informatie dat de bovengrens werd overschreden.

Elke klant heeft het recht om aan de operator te vragen om de waarschuwingen niet langer te versturen en om zijn operator
te vragen deze dienst opnieuw te activeren. Elke klant heeft eveneens het recht om de bovengrens gratis te wijzigen.

5. Toepassingsgebied: betrokken diensten

Het systeem van bovengrenzen en waarschuwingen heeft alleen betrekking op postpaid
mobiele telefonie en mobiel internet. De reden hiervoor is dat prepaid diensten geen risico
vormen op excessieve of abnormale consumptiepatronen. Ook vaste telefonie wordt niet
geviseerd en heeft hier voor de rest zeer weinig mee te maken.

6. Inwerkingtreding

Het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten van
elektronische-communicatiediensten te beheersen treedt in werking op 1 januari 2014.

7. Voorbeeldklacht en in perspectief plaatsen
7.1. Voorbeeld

De feiten
Op 30 augustus 2013 doet de heer B., namens zijn mentaal gehandicapte dochter per e-mail een beroep op de Ombudsdienst
voor Telecommunicatie na een aantal vruchteloze gesprekken met Base over facturen die naar de betrokkene werden verstuurd.

Er zijn 4 facturen: Met uitzondering van de eerste factuur van 21 april 2013 duidt het bedrag van de betrokken facturen op een
excessief en zelfs abnormaal consumptiepatroon. Het momenteel verschuldigde bedrag, zonder invorderingskosten, bedraagt
€ 623,43 en heeft hoofdzakelijk betrekking op de facturatieperiode van 18 april 2013 tot 17 juli 2013 (ongeveer 3 maanden),
terwijl de onderschreven formule een maandelijkse bijdrage voorziet van € 5.

De heer B. is verbaasd dat er geen details van deze facturen werden meegedeeld. De heer B. is eveneens verbaasd dat er nooit
een meer geschikte formule werd aangeboden op basis van het consumptieprofiel van zijn dochter. Hij betreurt dat hij niet
werd gewaarschuwd bij de eerste overschrijding en vindt het jammer dat Base het niet nuttig achtte om het contract op te
zeggen nadat de eerste factuur niet werd betaald.

Standpunt van Base
In eerste instantie verduidelijkt Base dat een abonnement net betekent dat de houder kan blijven gebruik maken van de diensten,
zelfs als het forfait in kwestie werd bereikt.

Wat betreft de mogelijkheid om het abonnement op te zeggen in geval van overconsumptie gaat het hier om een vrije keuze
van Base, wat onmogelijk voor alle klanten kan worden gelden.

Uit het bedrag van de eerste factuur kon niet worden afgeleid dat er sprake was van een overfacturering. Bovendien was mevrouw B.
een nieuwe klant en had Base geen zicht op het gebruik. Base kon daarom geen actie nemen op basis van een historiek van oproepen.

De verschillende aanmaningen die werden gestuurd naar mevrouw B. bleven onbeantwoord.

Op 23 juli 2013 werden de diensten opgeschort en werd het dossier overhandigd aan een incassobureau.

Uiteindelijk vindt Base dat het alles in het werk werd gesteld om mevrouw B. over het verschuldigde bedrag te informeren. Het
abonnement werd correct geactiveerd aangezien de klant niet onder voorlopig bewind staat. Base merkt op dat mevrouw B.
wordt opgevolgd door een psychiater, maar dat dat op geen enkele manier invloed heeft op haar handelingsbekwaamheid.



Standpunt van de Ombudsdienst
In eerste instantie heeft de Ombudsdienst contact opgenomen met Base om een overzicht te krijgen van de gesprekken die
in rekening waren gebracht. Net als de heer B. betreurt de Ombudsdienst het feit dat de diensten niet werden geblokkeerd. De
Ombudsdienst vindt ook dat de gesprekken niet zouden mogen oplopen tot meer dan € 50 bij een abonnement van € 5/maand.
Aangezien ze een nieuwe klant was en de eerste factuur nog niet had betaald, was het de taak van Base om het abonnement
op te zeggen of op zijn minst op te schorten. Base werd dus aansprakelijk gesteld.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie eiste bijgevolg een korting op het openstaande bedrag.
In tweede instantie, nadat Base het voorstel van de Ombudsdienst had verworpen, werd een
aanbeveling geformuleerd.

Deze aanbeveling hernam de argumentatie die aanvankelijk door de Ombudsdienst werd
aangehaald en benadrukte het feit dat de analyse van het verbruik aantoont dat vaak hetzelfde
nummer werd gebeld. De gesprekken duren zelden langer dan 3 seconden, waarschijnlijk
omdat het gesprek naar voicemail werd doorgeschakeld. Vanaf de eerste dagen van het
abonnement liep het aantal sms-berichten op tot meer dan € 10/dag. Voor de periode van
13 tot 17 april (eerste factuur) alleen al bedraagt het gefactureerde verbruik ongeveer € 46.
De tweede factuur bedraagt € 352 en heeft betrekking op een volledige facturatieperiode,
namelijk 30 dagen van 18 april tot 17 mei. Op de derde factuur stijgt het verbruik tot € 129
voor 16 dagen tot 3 juni, de dag waarop het abonnement werd geblokkeerd.

Op basis van de algemene voorwaarden van Base heeft de operator echter een discretionaire

bevoegdheid om een nummer al dan niet te blokkeren in geval van abnormaal of excessief verbruik.

In dit geval werden de diensten niet onderbroken als gevolg van een abnormaal of excessief consumptiepatroon, maar wegens
niet-betaling.

Omdat mevrouw B. een nieuwe klant was en dus geen verbruikshistoriek had, vereist het voorzorgsbeginsel bijzondere aandacht
van Base voor het verbruik van mevrouw B. enerzijds en voor haar solvabiliteit anderzijds.

Op basis van deze overwegingen beval de Ombudsdienst Base aan om slechts de eerste factuur van 21 april 2013 te behouden
en alle andere facturen te annuleren, inclusief de incassokosten.

7.2. In perspectief plaatsen

Het onderzoek van het bovenvermeld geval brengt, in het licht van het koninklijk besluit van 9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten
om de kosten van elektronische-communicatiediensten te beheersen, een aantal interessante aspecten naar voren.

Enerzijds weerspiegelt deze zaak perfect het precaire evenwicht of zelfs de schijnbare contradictie tussen de commerciéle
en economische doelstellingen van de operatoren enerzijds en het versterken van de middelen voor eindgebruikers om hun
uitgaven te beheersen anderzijds.

Het argument van Base dat een abonnement inhoudt dat de houder gebruik kan blijven maken van de diensten bovenop het
forfait bevestigt dit.

Anderzijds doet het geval van mevrouw B. ook vragen rijzen over de forfaits die gewoonlijk door de operatoren worden
aangeboden. De keuze van die forfaits is hoofdzakelijk afhankelijk van de behoeften van de abonnee inzake elektronische
communicatie en van het budget dat die laatste er wil aan spenderen.

Wanneer de kans bestaat dat het forfait wordt overschreden, dan zou deze overschrijding redelijk moeten zijn en beheerst
moeten kunnen worden om fenomenen als "bill shocks" te beperken. Een overschrijding in de orde van die van mevrouw B. is
in elk geval nauwelijks te rechtvaardigen. Ter herinnering: de betwiste factuur bedroeg in totaal € 623.43, terwijl de aanvankelijk
onderschreven formule slechts een maandelijks bedrag van € 5 voorzag. Er bestaan natuurlijk mechanismen om de diensten
op te schorten of te onderbreken, maar die berusten momenteel uitsluitend op de goede wil van de operatoren.

Ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het
ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van
het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende
elektronische communicatie

1. Wettelijke basis

Op 15 oktober 2013 werd het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november
2009 tot vaststelling van het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie gepubliceerd
in het Belgisch Staatsblad.

Dit ministerieel besluit voegt een artikel 4/1 toe aan het ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van het niveau
van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie.
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Het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 vindt zijn grondslag in artikel 110, §1 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie.

Het voornoemde artikel 110, §1 legt de operatoren op om abonnees, met een maximum van vijf nummers, gratis een
gespecificeerde basisfactuur te sturen waarvan het niveau van specificatie door de minister wordt vastgesteld na advies van
het Instituut. Deze factuur wordt ten minste één keer om de drie maanden aan de abonnees verstrekt, zonder dat aan de
abonnee daarvoor extra kosten kunnen worden aangerekend.

2. Context

Zoals eerder al gezegd worden de informatie- en communicatietechnologieén (ICT) en

meer bepaald het internet steeds belangrijker in ons dagelijks leven. Computers, tablets en

het internet zijn voor velen onder ons zo goed als onmisbaar geworden (Barometer van de #
Informatiemaatschappij, 2013).

N

-

De aangeboden tariefformules laten gewoonlijk toe om een bepaalde hoeveelheid data te ) “a
downloaden, soms zelfs een zogenaamd 'onbeperkte’ hoeveelheid. Zodra dit volume wordt

bereikt, wordt de dataoverdracht per eenheid gefactureerd, wat kan leiden tot de facturering

van een aanzienlijk hoger bedrag. Elke bezochte webpagina, elke verzonden of ontvangen

e-mail en elke gedownloade app vertegenwoordigt namelijk een bepaald aantal megabytes

en wordt gefactureerd.

Het is moeilijk voor consumenten om zich een correct beeld te vormen van hun dataverbruik
per maand.

Bovendien is de informatie die de operatoren verstrekken aan de klanten over hun dataverbruik, in hun toegangsvoorwaarden,
vrij heterogeen: telefoneren of een sms-bericht versturen naar de klantendienst van de operator, de klantenzone op de website
van de provider raadplegen, een applicatie downloaden om een gedetailleerd overzicht van het verbruik te krijgen ...

Tot slot bieden verschillende middelen een follow-up van het verbruik "in real time". Ze bieden dus geen overzicht, wat toch erg
nuttig is voor de consument als het gaat om het beheersen van zijn uitgaven en het maken van keuzes met kennis van zaken.

Het is belangrijk dat de consument over nuttige informatie beschikt over het gedownloade volume zodat hij, indien nodig, zijn
verbruik kan aanpassen of bepalen wat voor hem het beste tariefplan is op basis van zijn verbruiksprofiel.

Het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van
het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie volgt deze benadering.

3. Doel

Het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van
het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektronische communicatie wil de consumenten een duidelijk
beeld geven van hun dataverbruik om bewust voor het meest geschikte tariefplan te kunnen kiezen.

Die informatie zal worden vermeld op de facturen aan de consumenten. De wetgever vindt namelijk dat de factuur een
aangewezen middel is om de consumenten te informeren.

4. Principe

Voor elk contract dat geheel of gedeeltelijk betrekking heeft op internettoegang vermeldt de basisfactuur het tijdens de
referteperiode verbruikte volume aan data, uitgedrukt in megabyte (MB).

5. Toepassingsgebied

Het toepassingsgebied van het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel
besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van het niveau van specificatie van de basisfactuur
betreffende elektronische communicatie wordt bepaald door artikel 110, §1, van de wet van
13 juni 2005 betreffende elektronische communicatie, waaruit het voortvloeit.

Bijgevolg is de verplichting om het dataverbruik in megabyte (MB) te vermelden alleen van
toepassing voor gebruikers met ten hoogste 5 nummers.

6. Inwerkingtreding

Het ministerieel besluit van 8 oktober 2013 tot wijziging van het ministerieel besluit van 12
november 2009 tot vaststelling van het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende
elektronische communicatie treedt in werking op 1 februari 2014.




7. Voorbeeldklacht en in perspectief plaatsen
7.1. Voorbeeld

De feiten

In oktober 2012 gaat de heer T. bij Base een abonnement aan voor mobiele telefonie en mobiel internet. De heer T. vermeldt
dat hij zijn facturen correct heeft betaald en zijn consumptiegewoonten niet heeft gewijzigd.

In de loop van januari 2013 wordt zijn abonnement echter opgeschort. Hij doet navraag bij Base en krijgt te horen dat de
opschorting het gevolg is van een excessief (internet)verbruik en een factuur van € 800.

Ontredderd klopt de heer T. aan bij de Ombudsdienst om een oplossing te vinden voor zijn probleem.

Standpunt van Base
Na controle bevestigt Base dat de betrokken factuur wel degelijk correct is.

Er zijn namelijk effectief mobielinternetverbindingen geregistreerd op de SIM-kaart van de heer T. voor een totaal volume van
2 GB, terwijl er slechts 500 MB in zijn forfait "Sudpresse le 19" is inbegrepen.

Base verduidelijkt dat een waarschuwingsbericht werd verstuurd per sms om de heer T. ervan te verwittigen dat de limiet van
het mobielinternetforfait was bereikt. Dit sms-bericht werd verstuurd op 27/01/2013.

De heer T. is echter blijven surfen op het internet. Base heeft dan ook als voorzorgsmaatregel —
op 31/01/2013 de lijn geblokkeerd.

Sud Presse Mobile biedt zijn klanten ook de dienst "Consult” aan, waarmee ze op elk ‘
moment het resterende dataverbruik kunnen controleren. Het volstaat om "Consult” te
sturen naar 1998.

Base heeft evenwel als commerciéle geste beslist om de prijs aan te passen naar € 537,96
incl. btw.

Er werd ook een korting van € 9,50 toegekend gedurende 9 maanden om de heer T. te
bedanken voor zijn trouw aan Sud Presse Mobile.

Zodra het openstaande saldo na aftrek van de overeengekomen gestes is betaald, zal de lijn
opnieuw worden geactiveerd.

Standpunt van de Ombudsdienst

Hoewel de motieven voor de door Base voorgestelde commerciéle gestes niet duidelijk lijken, vindt de Ombudsdienst voor
Telecommunicatie na onderzoek dat de antwoorden van Base perfect beantwoorden aan de verwachtingen van de heer T.
Het standpunt van Base werd dus bijgetreden en de klant werd hierover geinformeerd.

7.2. In perspectief plaatsen

De vermelding van het downloadvolume op elke factuur is een stap vooruit.

De zaak van de heer T. geeft aan hoe moeilijk het is voor de consument om zich een exact idee te vormen van het datavolume
dat werd verbruikt, ondanks de implementatie van waarschuwings- en informatiemechanismen.

Uit dit contract blijkt de noodzaak om de consument beter te informeren en misschien een begeleiding van deze waarschuwings-
en informatiemechanismen te overwegen.

Een gids met vermelding van het geschatte verbruik voor elke datatransmissiedienst (bv. een uur surfen is ongeveer gelijk aan
15 MB, het verzenden of ontvangen van een foto is min of meer gelijk aan 1 MB, een liedje downloaden komt overeen met 2
of zelfs 5 MB afhankelijk van de kwaliteit en de duur) zou de consument een beter beeld geven van zijn verbruik.

In die zin biedt de Franse operator SOSH op zijn website een interactieve tool aan die het maandelijkse verbruik meet in functie
van ‘theoretische middelen': surfen, e-mails, downloaden van apps en muziek, enz. Het volstaat om de schuifregelaars te
verplaatsen om het totale verbruik te weten.
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Koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende
de overdraagbaarheid van de nummers

van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten

1. Wettelijke basis

Artikel 11, §7, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie vormt
de basis van het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de
nummers van de abonnees van elektronische-communicatiediensten.

Door de wet van 10 juli 2012 houdende diverse bepalingen inzake elektronische communicatie (artikel 21) werd een zevende
paragraaf toegevoegd aan artikel 11 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

Krachtens artikel 11, §7, van de wet van 13 juni 2005 bieden de operatoren aan wie telefoonnummers uit het nationale nummerplan
werden toegewezen, de faciliteit nummeroverdraagbaarheid aan.
De Koning bepaalt na advies van het Instituut:
1° de nadere regels inzake nummeroverdraagbaarheid;
2° de verplichtingen van de operatoren om informatie te verschaffen aan de eindgebruikers over nummeroverdraagbaarheid;
3° de methode voor de vaststelling van de kosten voor de toepassing van deze faciliteit en de verdeling van die kosten
tussen de betrokken partijen;
4° de vergoedingen die aan de abonnees toekomen in geval van vertraging bij de uitvoering van de overdracht.

2. Context

Bij telefonie is overdraagbaarheid de mogelijkheid voor een eindgebruiker om zijn telefoonnummer te behouden als hij naar
een andere operator overstapt.

In Belgié is de overdraagbaarheid van vaste nummers (koninklijk besluit van 16 maart 2000) en mobiele nummers (koninklijk
besluit van 23 september 2002) al iets meer dan tien jaar van toepassing.

De nummeroverdraagbaarheid is een grote uitdaging in een concurrentiéle en geliberaliseerde sector. Aangezien het hier de
markt van de elektronische communicatie betreft, zorgt nummeroverdraagbaarheid voor meer concurrentie op de markt.

In de praktijk zijn er echter nog steeds obstakels voor nummeroverdraagbaarheid.

Dit weerhoudt consumenten ervan om naar een andere operator over te stappen, kan leiden tot een zekere inertie en kan de
veronderstelde concurrentie op de markt van de elektronische communicatie ondermijnen.

Overstappen naar een andere operator impliceert dat de consument de tijd neemt om inlichtingen in te winnen over de
aanbiedingen. Financiéle obstakels vloeien voort uit praktijken voor klantenbinding en -behoud van de operatoren (gezamenlijke
aanbiedingen, aanbiedingen met meerdere diensten).

De vereisten inzake de termijn voor het overdrachtsproces en de bescherming van de eindgebruiker werden bepaald door de
Europese wetgever.

Het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten zet die eisen om in Belgisch recht.

3. Doelstelling

Het doel van het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van
elektronische-communicatiediensten bestaat erin dat nummeroverdraagbaarheid zo snel mogelijk wordt uitgevoerd en dat er
geen vertragingen mogen optreden in het proces om van operator te veranderen.

Daartoe legt het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van
elektronische-communicatiediensten een aantal gedetailleerde procedures op met een strikte tijdskalender, die door de partijen
betrokken in het proces van nummeroverdracht moeten worden gevolgd.

4. Proces van nummeroverdracht
4.1. Termijn

De activering van de nummeroverdracht moet binnen één werkdag geschieden.

Die termijn houdt echter voor de abonnee geen verplichting in.



Meestal zal de abonnee namelijk de datum van nummeroverdracht willen laten samenvallen met het einde van zijn contract
bij de donoroperator (de operator van waaruit een nummer wordt overgedragen) en zal zijn aanvraag tot nummeroverdracht
dan ook lang voor de effectieve uitvoering ervan indienen.

Ook moet er rekening worden gehouden met het feit dat een nummeroverdracht in de praktijk niet kan worden losgekoppeld
van de meestal fysieke installatie van een lijn op het vaste netwerk en van de activering van de dienst (zowel bij vaste als mobiele
netwerken (in dit laatste geval wordt de activering van de SIM-kaart bedoeld)). Het zou zelfs nadelig zijn voor de abonnee indien
bovenstaande aspecten van elkaar losgekoppeld zouden worden. Wanneer bijvoorbeeld eerst een

nummer wordt overgedragen vooraleer een lijn wordt geinstalleerd, dan zou de abonnee geen
dienstverlening meer krijgen van zijn oude operator en zou de dienst bij de nieuwe operator
nog niet gebruiksklaar zijn. Er zou dus met andere woorden een aanzienlijke discontinuiteit

in de overgang naar een nieuwe operator zijn met zeer nadelige gevolgen voor de abonnee
(Verslag aan de Koning, Belgisch Staatsblad, 12 juli 2013, p. 43654).

4.2. Procedure

Voor het uitvoeren van een nummeroverdracht worden achtereenvolgens de volgende
stappen doorlopen.

4.3. Aanvraag van de abonnee

De abonnee die zijn nummer wenst over te dragen, dient daartoe een aanvraag in bij
de recipiéntoperator (de operator waarnaar een nummer wordt overgedragen). Dit is het
systeem van "one-stop shopping”. Dit systeem belet dat de donoroperator extra voorwaarden
of belemmeringen oplegt aan de eindgebruiker die om hummeroverdracht vraagt.

4.4. Aanvraag tot geldigverklaring door de recipiéntoperator

De recipiéntoperator legt vervolgens aan de abonnee een "letter of authorisation” of "LOA" voor. Met dit document geeft de
abonnee aan de recipiéntoperator de volmacht om alle nodige stappen te ondernemen om het nummer over te dragen en in
voorkomend geval het bestaande contract bij de donoroperator op te zeggen.

Na de ondertekening of validering van dit document richt de recipiéntoperator een aanvraag tot validering van de
nummeroverdracht tot de donoroperator via de centrale referentiedatabank.

Deze databank dient om de operationele processen verbonden aan de overdracht van een nummer zo vlot mogelijk volgens
een standaardprocedure af te handelen, en om een "masterdatabank” samen te stellen met alle routeringsinformatie die aan
de overgedragen nummers is verbonden. Deze databank wordt beheerd door de vereniging zonder winstoogmerk voor
nummeroverdraagbaarheid die op 29 januari 2002 werd opgericht.

4.5. Geldigverklaring door de donoroperator

De donoroperator beschikt over maximaal de volgende termijnen om de aanvraag tot nummeroverdracht van de recipiéntoperator
geldig te verklaren:
1° voor een eenvoudige overdracht (de overdracht van één nummer door een operator toegewezen aan een natuurlijk
persoon of van alle nummers horende bij een ISDN-basisaansluiting) van een geografisch of niet-geografisch nummer
met uitzondering van een mobiel nummer: 1 werkdag in 95% van de gevallen, maar nooit meer dan 2 werkdagen;
2° voor een complexe overdracht (een nummeroverdracht die geen eenvoudige nummeroverdracht is) van een geografisch
of niet-geografisch nummer met uitzondering van een mobiel nummer: 2 werkdagen in 95% van de gevallen, maar
nooit meer dan 3 werkdagen;
3° voor een complexe overdracht van een mobiel nummer: maximaal 2 werkdagen in 100% van de gevallen.

Voor een eenvoudige overdracht van een mobiel nummer is er geen afzonderlijke termijn om de aanvraag tot nummeroverdracht
geldig te verklaren, maar geldt de termijn bepaald in artikel 10, §7, 5e lid, van het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende
de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-communicatiediensten, zijnde 1 werkdag in 100%
van de gevallen.

4.6. In dienst brengen van de aansluiting door de recipiéntoperator en activering van de
nummeroverdracht

Indien de termijnen en de procedure worden nageleefd, wordt de overdracht in principe geactiveerd.

Eris nummeroverdracht wanneer het desbetreffende nummer vanuit alle netwerken bereikbaar is. Concreet moet de eindgebruiker
in staat zijn om met dit nummer te bellen.

Het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten beperkt de redenen om een aanvraag tot nummeroverdracht ongeldig te verklaren.

Door de oorzaken van onontvankelijkheid te beperken wil de wetgever voorkomen dat een overdracht wordt belemmerd of
vertraagd omdat de naam van de klant verkeerd is gespeld of omdat het type abonnement niet correct is opgegeven. Voortaan
moet elke ongeldigverklaring worden gemotiveerd en motieven die zuiver technisch gezien irrelevant zijn, mogen de overdracht
niet meer in de weg staan.
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In elk geval kan de donoroperator nooit de volgende redenen inroepen om een aanvraag tot nummeroverdracht ongeldig te
verklaren:

- contractuele verplichtingen;

- het niet nakomen van betalingsverplichtingen van de abonnee;

- het verkeerd opgeven van het type overdracht wanneer alle verplichte gegevens aanwezig zijn voor het juiste type

overdracht;

- het ontbreken of verkeerd opgeven van de naam van de abonnee;

- het ontbreken of verkeerd opgeven van de naam van de geautoriseerde aanvrager;

- het ontbreken of verkeerd opgeven van het btw-nummer van de abonnee.

5. Compensatiemechanismen

Indien de overdracht één werkdag later dan de afgesproken datum wordt uitgevoerd, dan heeft de eindgebruiker recht op een
vergoeding. Het bedrag van de vergoeding is afhankelijk van het type aansluiting en de omvang van de vertraging. Naargelang
het geval varieert de vergoeding tussen € 3 en € 5 per dag vertraging per overgedragen nummer.

Aanvragen tot vergoeding moeten steeds bij de recipiéntoperator ingediend worden binnen een termijn van 6 maanden na de
aanvraag tot nummeroverdracht. De recipiéntoperator is administratief verantwoordelijk voor het afhandelen van de aanvragen
tot compensatie en de uitbetaling van de vergoeding, zelfs als de vertraging niet aan hem te wijten

is. Uiteindelijk moet de partij die verantwoordelijk is voor de vertraging de recipiéntoperator
vergoeden. De betaling van de vergoeding gebeurt via de factuur of in de vorm van belkrediet
voor prepaid mobiele diensten.

6. Uitsluiting van het toepassingsgebied

Voor sommige nummers kan geen aanvraag tot nummeroverdracht worden ingediend.

Dat is het geval voor nummers die deel uitmaken van een nummerblok dat nog niet werd
gereserveerd of nog niet door het BIPT werd toegewezen. Hetzelfde geldt voor nummers
waarmee nog geen oproep werd verricht, wat betreft nummers die voor een abonnee
werden voorbehouden om een aan het publiek aangeboden mobiele elektronische-
communicatiedienst op basis van een voorafbetaalde kaart te leveren, en nummers waarvoor

al een verouderingsperiode lopende is (het nummer kan dan gedurende een periode van 6
maanden niet worden toegewezen).

7. Inwerkingtreding

Het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten is in werking getreden op 1 oktober 2013. Het heft het koninklijk besluit van 16 maart 2000 betreffende
de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van de telecommunicatiediensten en het koninklijk besluit van 23
september 2002 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de eindgebruikers van de aan het publiek aangeboden
mobiele telecommunicatiediensten op.

8. Voorbeeldklacht en in perspectief plaatsen
8.1. Voorbeeldklacht

De feiten
Op 16/05/2013 plaatst de heer C. een bestelling bij Belgacom om zijn gsm-nummer (Scarlet) te laten opnemen in zijn
Belgacom-pack.

Bijna 4 en een halve maand later, na tal van interventies bij Scarlet en Belgacom, is de overdracht nog steeds niet doorgevoerd.
Daarop besluit de heer C. om een beroep te doen op de Ombudsdienst voor Telecommunicatie.
De twee betrokken operatoren schuiven de verantwoordelijkheid op elkaar af.

Hoe dan ook wenst de eiser dat de overdracht van zijn gsm-nummer zo snel mogelijk wordt uitgevoerd.

Standpunt van Scarlet
Voor de overdracht van mobiele nummers is het de recipiéntoperator, in dit geval Belgacom, die de procedure tot overdracht
op gang moet brengen. Daartoe moet Belgacom een aanvraag indienen bij de donoroperator, in dit geval Scarlet.

Na ontvangst van de aanvraag moet de operator gewoon de aanvraag tot overdracht aanvaarden. Op die manier kan de
recipiéntoperator het nummer overnemen op zijn netwerk en naar eigen goeddunken het gewenste product of de gewenste
mobiele dienst activeren.

Die uitwisselingen gebeuren via een computerplatform dat voor alle mobiele operatoren toegankelijk is. Scarlet en Proximus
gebruiken het platform "Arta”. Na controle bevestigt Scarlet dat het tot op heden geen aanvraag tot overdracht van het betrokken
gsm-nummer heeft ontvangen.



Scarlet vraagt dan ook aan de heer C. om opnieuw contact op te nemen met Belgacom en hen te vragen de aanvraag tot
overdracht in te dienen. Indien, om wat voor reden ook, die aanvraag niet wordt verstuurd of niet bij Scarlet aankomt, dan kan
Scarlet niet aansprakelijk worden gesteld.

Standpunt van Belgacom
In eerste instantie en na controle door Belgacom blijkt dat de aanvragen van de heer C. als "niet geslaagd” geregistreerd staan.

Belgacom vraagt dan ook dat de heer C. hen informeert over het gewenste abonnement om zijn aanvraag tot overdracht te
kunnen uitvoeren.

Standpunt van de Ombudsdienst

Naar aanleiding van de antwoorden van Belgacom heeft de Ombudsdienst aan de heer C. een kopie gevraagd van de bestelbon
waarop het gewenste abonnementstype staat vermeld.

Na ontvangst van de bestelbon werd de zaak opgelost.

Belgacom bevestigt dat het gsm-nummer van de heer C. voortaan in zijn pack is opgenomen en dat zijn volgende factuur
correct zal zijn.

Bovendien ontvangt hij € 264 schadevergoeding.

Belgacom staat er ook op om de heer C. welgemeende excuses aan te bieden voor de hinder die werd veroorzaakt.

8.2. In perspectief plaatsen

Hoewel de feiten die aan de basis liggen van de klacht van de heer C. zich voordeden voor de inwerkingtreding van het
koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van de nummers van de abonnees van elektronische-
communicatiediensten, benadrukken ze het belang ervan.

Uit het geval van de heer C. blijkt namelijk dat het noodzakelijk is om de nummeroverdracht aan een vast en nauwkeurig
tijdschema te onderwerpen. Een termijn van bijna 4 en een halve maand om een overdracht uit te voeren is, gezien de sterke
concurrentie op de markt van de elektronische communicatie, moeilijk te aanvaarden.

Dit geval getuigt ook van de administratieve verantwoordelijkheid van de recipiéntoperator bij een overdracht.

In overeenstemming met artikel 10, §5 van het koninklijk besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraagbaarheid van nummers
mag een aanvraag tot nummeroverdracht slechts ongeldig worden verklaard in situaties waarin fouten zouden optreden en
waarbij klanten nadeel zouden ondervinden. Bovendien moet elke ongeldigverklaring behoorlijk gemotiveerd worden.

Het motief voor de niet-ontvankelijkheid dat hier werd ingeroepen (het niet opgeven van het type abonnement) kan op basis
van artikel 10, §5 niet worden ingeroepen als reden om de aanvraag tot overdracht ongeldig te verklaren.

Conclusie

Na de wetgeving onder de loep te hebben genomen kunnen we alleen de bijzondere aandacht benadrukken van de wetgever
voor de uitvoering van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

De drie onderzochte besluiten zijn onontbeerlijk voor de concrete uitwerking van maatregelen om de consument beter te
informeren en te beschermen en om de concurrentie op de markt van de elektronische communicatie te verhogen.

De besluiten gaan in het algemeen uit van een echt overleg, waarbij zowel de regulerende instantie als de belanghebbenden
betrokken zijn. Dit overleg is een garantie voor de doeltreffendheid en de naleving van de aangenomen besluiten.
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Inleiding

Het afgelopen jaar is het aantal klachten over de facturatie van kosten voor vroegtijdige opzegging aanzienlijk gedaald. Het
aantal klachten hieromtrent is met drie kwart afgenomen. Bij de klachten over de opzegvoorwaarden en -modaliteiten stellen
we, in verhouding tot het vorige jaar, een kleinere daling vast.

In ons vorige jaarverslag wilden we na het van kracht gaan (op 1 oktober 2012) van de wet van 10 juli 2012 houdende diverse
bepalingen inzake elektronische communicatie een stand van zaken opmaken over de vroegtijdige opzegging van contracten
voor elektronische-communicatiediensten.

Meer dan een jaar na het van kracht gaan van deze wet leggen we ditmaal de nadruk op een aantal problemen rond de
vroegtijdige opzegging van contracten voor elektronische-communicatiediensten.

De meeste van deze problemen werden al eerder aangekaart, maar blijven nog steeds actueel. Het gaat meer in het bijzonder
om gezamenlijke aanbiedingen, het concept ‘oproepnummer’ en de opzegtermijn.

Naast deze eerste categorie van problemen komt ook de opzegging van aanbiedingen met meerdere diensten aan bod.

Eerst lijkt het ons echter aangewezen om de regels en principes nog eens te overlopen die van toepassing zijn bij de vroegtijdige
opzegging van contracten voor elektronische-communicatiediensten.

Principe: artikel 111/3 van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie

Het principe dat van toepassing is bij de vroegtijdige opzegging van contracten voor elektronische-communicatiediensten
wordt vanaf nu verduidelijkt in artikel 111/3, §3, 1e lid, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

Krachtens dit artikel 111/3, §3 kan de operator van een consument of een abonnee die over niet meer dan vijf oproepnummers
beschikt geen schadevergoeding vorderen voor de beéindiging van een contract van onbepaalde duur of voor de vroegtijdige
beéindiging van een contract van bepaalde duur na afloop van de zesde maand volgend op de inwerkingtreding van het contract.

Wanneer de opzeg echter plaatsvindt tijdens de eerste zes maanden van het contract, dan mag de operator conform artikel
111/3, §3, 2e lid van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie een schadevergoeding vorderen die
niet hoger mag zijn dan het abonnementsgeld dat nog verschuldigd zou zijn tot aan de afloop van de zesde maand volgend
op de inwerkingtreding van het contract indien dat contract niet vroegtijdig beéindigd was.

Artikel 111/3, §3, 3e lid van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie beperkt tot slot het principe in het
le lid van dit artikel voor gezamenlijke of gekoppelde aanbiedingen. Artikel 111/3, §3, 3e lid stelt namelijk dat de schadevergoeding
voor opzeg kan worden vermeerderd in het geval van een aanbieding gebonden aan de duur van het contract (bv. een gratis
gsm bij een contract van 12/24 maanden). Deze bijkomende schadevergoeding mag echter niet hoger zijn dan de restwaarde
van het product op het ogenblik van de beéindiging van het contract.

Dit laatste punt verwijst naar de problematiek van de vroegtijdige opzeg van abonnementen die gelinkt zijn aan een eindtoestel
(gsm, smartphone, tablet ...). In sommige gevallen is de restwaarde die wordt gevorderd bij vroegtijdige opzeg van het abonnement
vrij hoog en kan ze om deze reden de consument ervan weerhouden om het contract op te zeggen en hem dus belemmeren
in zijn mogelijkheid om over te stappen op een andere formule of operator.



Gezamenlijke aanbiedingen of bundels

De wet van 6 april 2010 betreffende marktpraktijken en consumentenbescherming beschrijft een gezamenlijk aanbod als
een aanbod waarbij de al dan niet kosteloze verkrijging van goederen of diensten gebonden is aan de verkrijging van andere
goederen of diensten (Art. 2, 27°).

Tot in 2009 waren gezamenlijke aanbiedingen of koppelverkoop verboden in Belgié.

In een arrest van 23 april 2009 heeft het Hof van Justitie van de Europese Unie gesteld dat het verbod op koppelverkoop
(behalve in uitzonderlijke gevallen) in de Belgische wetgeving indruiste tegen de Europese Richtlijn van 11 mei 2005 betreffende
oneerlijke handelspraktijken van ondernemingen jegens consumenten op de interne markt.

Sinds eind 2012 zien we een toename van deze vorm van verkoop.

Zo publiceerde het BIPT op 30 mei 2013 de jaarlijkse statistieken van de telecommunicatiesector voor 2012. Hieruit blijkt een
stijgende trend voor de verkoop van bundels. In 2012 kocht 57% van de Belgische huishoudens meerdere diensten bij dezelfde
aanbieder, tegenover 49% een jaar eerder. In het totaal aantal bundels verliest ‘double play’ aandeel (van 40% naar 37%) ten
voordele van ‘triple play’ (van 56% naar 58%) en ‘quadruple play' (van 3% naar 4%). 7,3% van de residentiéle bundels heeft een
mobiele component tegenover 6,3% een jaar eerder. Het aandeel van digitale televisie in het totaal aantal tv-aansluitingen
groeit van 68% naar 77%, ten nadele van analoge televisie, waarvan het aandeel zakt van 32% naar 23%.

De meeste operatoren bieden momenteel bundels diensten aan.

We bekijken enkele voorbeelden.

Zo kan men bij Telenet met de formules King en Kong een Samsung Galaxy Ace 3 Black ontvangen bij inschrijving op een
abonnement voor 12 maanden en middels de betaling van een maandelijkse vergoeding van € 15 of € 50, naargelang het type
abonnement.

In mei 2013 lanceerde Mobistar een aanbieding onder de naam 'iWant'. Via deze zogezegd 'uitzonderlijke' aanbieding konden
Mobistar-klanten zich een smartphone aanschaffen in ruil voor een abonnement van 24 maanden en middels de betaling van
een vrij beperkte som.

Belgacom en Proximus bleven niet achter en stelden ook bundels voor. Belgacom biedt een Samsung Galaxy Tab 2-tablet
van 7 inch (met een waarde van € 349,99) voor € 1 bij inschrijving op bepaalde packs Triple Play en Quadruple Play met een
contractduur van 24 maanden. Proximus stelt dan weer een aantal bundels voor met gsm/smartphone, eveneens voor een
contractduur van 24 maanden.

1. Voorbeeld

Bundels of gezamenlijke aanbiedingen zijn voor consumenten die dat wensen dan wel een kans om een toestel aan te schaffen
tegen een lagere prijs, maar dit blijft niet altijd zonder gevolgen.

Als voorbeeld van de problemen die zich hierbij kunnen stellen nemen we de zaak van de heer L.

Op 24 december 2012 vraagt de heer L. een wijziging aan van zijn tariefformule en kiest hij voor een abonnement met de naam:
Phone Advantage. Het Phone Advantage-aanbod bestaat uit een korting op de aankoopprijs van een gsm Samsung Galaxy SlII
gebonden aan het afsluiten van een contract. De looptijd van dit contract bedraagt 12 of 24 maanden. Bij vroegtijdige opzeg
van het contract moet de klant aan Mobistar de korting terugbetalen die hij kreeg op de aankoopprijs van het toestel, volgens
de afbetalingstabel opgesteld bij ondertekening van de contractaanvraag. De afbetalingstabel is beschikbaar in het contract
en in de klantenzone op www.mobistar.be/klantenzone.

Het aanbod Phone Advantage omvat mobiele telefonie, onbeperkt sms'en, megabytes en mobiele televisie. Achteraf besluit
Mobistar om mobiele televisie uit dit pack te schrappen.

De heer L. beweert dat hij net omwille van de optie mobiele televisie voor deze bundel had gekozen. Hij vindt dat Mobistar zijn
contractuele verplichtingen niet is nagekomen en eist dan ook dat hij zijn abonnement kosteloos kan opzeggen.

Mobistar verwijst van zijn kant naar de algemene voorwaarden van Phone Advantage en eist de betaling van de restwaarde van
de gsm die werd verworven bij het afsluiten van het contract.

2. Commentaar

We trekken twee conclusies uit de zaak van de heer L.

Ten eerste toont deze zaak duidelijk het voornaamste risico bij gezamenlijke aanbiedingen waarbij men een eindtoestel kan
verkrijgen bij inschrijving op een abonnement voor bepaalde duur, namelijk een wijziging van de mogelijkheid van de consument
om van formule of operator te veranderen, zelfs wanneer de opzeg te wijten is aan de operator.

Het bedrag dat wordt gevorderd bij een vroegtijdige opzeg leidt niet enkel tot een bepaalde inertie bij de consument, maar verlaagt
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ook het concurrentievermogen van de elektronische-communicatiemarkt. In die zin kunnen bundels zoals ze tegenwoordig
worden aangeboden door de operatoren in bepaalde gevallen een hinderpaal vormen voor het opzeggen van een abonnement.

Het is namelijk belangrijk dat de consument op een correcte manier kan oordelen over de wenselijkheid van het zich al dan
niet inschrijven op een abonnement gebonden aan een eindtoestel en dat hij met kennis van zaken een beslissing kan nemen.

De handelspraktijken van de operatoren inzake bundels of gezamenlijke aanbiedingen zijn wel zeer uiteenlopend. Sommige
operatoren bieden het eindtoestel namelijk te koop aan (tegen een lagere prijs), te huur met of zonder aankoopoptie, via een
krediet of in de vorm van een geschenk. Deze diversiteit zien we ook op het vlak van de contractduur. Deze bedraagt in de
meeste gevallen 24 maanden, maar we zien ook looptijden van 12 maanden (Telenet en Mobistar).

Ten tweede, rekening houdend met de convergentie en de constante evolutie die eigen is aan de sector van de elektronische
communicatie, is het mogelijk dat een aangeboden eindtoestel na verloop van de contractduur minder aantrekkelijk of zelfs
voorbijgestreefd blijkt. Om deze situatie te verhelpen en te beantwoorden aan de vraag van een bepaald publiek dat steeds de
laatste nieuwigheden wil, stellen operators zoals Phone House voor om, onder bepaalde voorwaarden, een ouder gsm-toestel
over te nemen tegen een korting van € 1 tot maximaal € 200 op de prijs van een nieuwe gsm.

Niet meer dan vijf oproepnummers

1. Principe

De vrijstelling van opzegkosten en het maximumbedrag voor opzegkosten zoals vermeld in artikel 111/3, §3 van de wet van
13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie zijn enkel van toepassing op abonnees die over niet meer dan vijf
oproepnummers beschikken.

Zoals aangetoond in ons vorig jaarverslag interpreteren de operatoren het concept ‘oproepnummer’ soms op een andere
manier en leidt dit tot geschillen en klachten.

We verklaren dit aan de hand van de zaak van de heer M.

De heer M. had een contract One Office Vooice Pack bij Mobistar. Dit contract omvatte vijf gsm-nummers en twee vaste lijnen.
Er was ook een automatische preselectie (CPS) geactiveerd op de twee vaste lijnen.

Op 16 september 2013 besluit de heer M. om al zijn lijnen over te zetten naar een andere operator. Voor deze overstap worden
de heer M. opzegkosten aangerekend.

Mobistar vindt namelijk dat de heer M. over zeven oproepnummers beschikt en dus niet in aanmerking komt voor de vrijstelling
van opzegkosten zoals bedoeld in artikel 111/3, §3 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

2. Standpunt van de Ombudsdienst: oproepnummer en automatische
preselectie

Het begrip ‘'oproepnummer’ wordt gedefinieerd in artikel 1,3° van het koninklijk besluit betreffende het beheer van de nationale
nummeringsruimte en de toekenning en intrekking van gebruiksrechten voor nummers.

Krachtens dit artikel is een oproepnummer teken of geheel van tekens, dat kan bestaan uit cijfers, adressen of namen, die
worden gebruikt om gebruikers of operatoren van elektronische-communicatiediensten en -netwerken te identificeren en
om op basis hiervan elektronische communicatie tot stand te brengen.

Bijgevolg kan een automatische preselectie (CPS) volgens de Ombudsdienst niet worden gelijkgesteld aan een oproepnummer.
Hieruit volgt ook dat de CPS niet in rekening kunnen worden gebracht voor het aantal toegelaten lijnen om te kunnen genieten
van de vrijstelling van opzegkosten of het maximumbedrag voor opzegkosten.

In het geval van de heer M. heeft de Ombudsdienst een aanbeveling gedaan, waarin gesteld werd dat de vaste lijnen van de
heer M. niet in rekening konden worden gebracht. In het kader van een CPS wordt het nummer namelijk niet doorgestuurd
door Mobistar. De abonnee beschikt nog steeds over zijn lijn bij Belgacom, in het kader van een contract. Belgacom kent het
oproepnummer toe volgens het nummerplan en dit werd nooit doorgestuurd bij Mobistar.

De heer M. zou dus zijn contract kosteloos moeten kunnen opzeggen, omdat de opzeg gebeurt meer dan zes maanden na
het in werking treden van het contract in kwestie.



Opzegtermijn

Artikel 111/3, §1 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie stelt het volgende: "(...) Het contract
wordt beéindigd op het moment gekozen door de abonnee, zelfs onmiddellijk. De operator sluit zo spoedig als technisch
mogelijk de betrokken dienst af en stuurt een schriftelijke bevestiging ervan naar de abonnee.”

Niettemin, en zoals we vorig jaar al meldden, blijven een aantal operatoren (Voo, EDPnet) een opzegtermijn toepassen, terwijl
het net de klant toekomt om het moment te kiezen waarop het contract moet worden beéindigd.

De zaak van mevrouw N. illustreert dit probleem perfect.

Mevrouw N. betwist de factuur van Mondial Telecom opgemaakt na 20 januari 2013, de datum waarop zij de beéindiging van
haar contract heeft aangevraagd.

Mondial Telecom verduidelijkt dat mevrouw N. klant is bij EDPnet via Mondial Telecom. Haar facturen komen van Mondial
Telecom, maar het technische deel wordt verzekerd door EDPnet.

Mondial Telecom onderstreept ook dat de operator zo snel als technisch mogelijk het contract moet afsluiten.

Volgens Mondial Telecom interpreteren de klanten deze bepaling verkeerd en denken ze onterecht dat zij eenzijdig kunnen
beslissen over het moment van de beéindiging.

Ze kunnen beslissen over het moment van de beéindiging, maar uiteindelijk hangt de beéindigingsdatum af van de technische
en technologische omstandigheden.

In dit geval was de beéindiging technisch gezien pas mogelijk op 28 februari 2013.

In deze zaak heeft de Ombudsdienst een aanbeveling gedaan, waarin gesteld werd dat de argumentatie van Mondial Telecom
moeilijk te rijmen viel met artikel 111/3, §1 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

Dit artikel stipuleert namelijk uitdrukkelijk: "De opzeg van het in artikel 108, §1 bedoelde contract door de abonnee kan door
alle schriftelijke middelen en zonder opgaaf van redenen gebeuren. Het contract wordt beéindigd op het moment gekozen
door de abonnee, zelfs onmiddellijk. De operator sluit zo spoedig als technisch mogelijk de betrokken dienst af en stuurt een
schriftelijke bevestiging ervan naar de abonnee.”

Dit betekent dat als we ons stricto sensu houden aan artikel 111/3, §1, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie, de beé€indiging van contracten voor elektronische-communicatiediensten in geen enkel geval onderworpen
mag zijn aan een opzegperiode.

Bovendien moet er een onderscheid worden gemaakt tussen de eigenlijke beéindiging van het contract en de technische
onderbreking van de diensten. Voor de onderbreking van de diensten voorziet artikel 111/3, §1 dat de operator de dienst in
kwestie zo snel als technisch mogelijk afsluit. De beéindiging en alle bijbehorende administratieve aspecten, zoals de facturatie,
zijn afhankelijk van de datum en het moment gekozen door de abonnee.

In de zaak in kwestie gebeurde de beéindiging echter pas een maand na de indiening van de aanvraag. Een dergelijke termijn
is onredelijk. Technische aspecten kunnen geenszins worden ingeroepen om een dergelijke vertraging te rechtvaardigen.

Om deze redenen heeft de Ombudsdienst in de zaak van mevrouw N. Mondial Telecom aanbevolen om de facturen opgemaakt
na 20 januari 2013 eenvoudigweg te annuleren.

Aanbiedingen met meerdere diensten
1. Inleiding

Een aanbod met meerdere diensten (Triple Play of Quadri Play) kan worden gedefinieerd als een commercieel aanbod waarmee
een operator zijn abonnees (voor ADSL, kabel, of meer recent glasvezel) meerdere diensten aanbiedt in het kader van één
contract (pack). :

- internettoegang met hoge tot zeer hoge snelheid;

- vaste telefonie (meestal onder de vorm van VOIP);

- televisie (ADSL of kabel), soms met Video on Demand-diensten;

- mobiele telefonie.

Bij de vrijmaking van de elektronische-communicatiemarkt evolueerden de markten van de vaste en de mobiele telefonie,
het breedbandinternet en de televisie elk op een andere manier. Geleidelijk aan, onder invloed van de convergentie van de
technologieén, de telecommunicatie, de informatica en de multimedia, zijn deze markten dichter naar elkaar toe gegroeid en
met elkaar vermengd.

Momenteel kennen de aanbiedingen van meerdere diensten een sterke groei.



Ze bieden een reeks voordelen aan de consument.

Eerst en vooral zorgen ze voor een soort vereenvoudiging omdat het aantal aanspreekpunten afneemt. Voor alles aspecten
inzake elektronische communicatie kan de consument zich richten tot één enkele operator, die kan beantwoorden aan al zijn
verwachtingen. Zo kunnen aanbiedingen met meerdere diensten zeer doeltreffend zijn en de dienstverlening aan de consument
verbeteren. Bovendien is het bij geschillen over facturen bijvoorbeeld gemakkelijker dat men zich maar tot één partij moet richten.

Vanuit een zuiver financieel standpunt houdt een inschrijving op een pack tot slot vaak een aanzienlijke korting in. Financieel
gesproken is het interessanter om in te schrijven op een pack dan een apart abonnement te nemen voor de diensten afzonderlijk.

2. Probleem bij beéindiging:
wijziging van abonnementen met meerdere diensten

In het kader van abonnementen met meerdere diensten gaat de beéindiging vaak gepaard met
de wijziging van één van de onderdelen van het pack, waarbij de klant de kenmerken wil
aanpassen of het onderdeel wil schrappen uit het abonnement.

De wijziging of beéindiging van een dienst die een onderdeel vormt van een pack verloopt
allesbehalve vlot.

Zo ging de heer K. begin januari naar een teleboetiek van Belgacom om zijn pack tv + onbeperkt
internet te wijzigen. De heer K. gebruikt namelijk bijna niets van het downloadvolume dat
voorzien is in zijn abonnement. Tijdens zijn bezoek aan de teleboetiek vraagt de heer K.
aan de verkoper of de kosten voor deze wijziging in rekening zullen worden gebracht. Er
wordt hem gezegd van niet.

Toch wordt de heer K. tweemaal € 6,20 aangerekend en is hij meteen ook zijn korting van
ongeveer 10 % kwijt waarvan hij genoot als werknemer bij Carrefour Belgium. Bovendien
werden hem pack unlimited-volumes aangerekend voor € 17,50.

We halen ook de zaak van de heer C. aan.

Deze laatste beschikte bij Belgacom over een abonnement met vaste telefonie + internet Maxi + Happy Time en wilde overstappen
naar een Start-internetabonnement. Ondanks zijn vraag houdt de factuur opgemaakt in maart 2013 helemaal geen rekening
met de gevraagde wijziging en wordt er toch een internetabonnement Maxi aangerekend. Deze factuur vermeldt echter ook
€ 39 aan opzegkosten. In totaal ligt het factuurbedrag ver boven het maandelijkse bedrag dat de heer C. normaal betaalt.

Dergelijke klachten zijn legio en tonen aan hoe moeilijk het kan zijn om de verschillende diensten van een pack op te zeggen
of te wijzigen.

De aanbiedingen met meerdere diensten vormen een echt obstakel, niet enkel voor wijzigingen van formule, maar ook van
operator.

Bovendien houdt een wijziging van één van de componenten van een pack meestal ook correcties in op vlak van de facturatie,
alsook het verlies van de initieel toegekende korting. In nog andere gevallen blijkt de wijziging onmogelijk wegens het commercieel
en marketingbeleid van de operator.

Conclusie

Meer dan een jaar na het van kracht gaan van de nieuwe wettelijke bepalingen inzake het opzeggen van contracten voor
elektronische-communicatiediensten is het aantal klachten hierover duidelijk gedaald.

Toch blijven bepaalde problemen aanhouden sinds het van kracht gaan van deze bepalingen. Over het algemeen vinden
deze problemen hun oorzaak in een verschil van interpretatie of een verschillend begrip van concepten uit de telecomwet
(oproepnummer, opzegtermijn, ...).

Recent gemelde problemen vloeien ook voort uit ofwel de nieuwe commerciéle praktijken (aanbiedingen met meerdere
diensten) van de operatoren, ofwel uit de toepassing van de principes die voortaan van toepassing zijn bij de beéindiging van
contracten voor elektronische-communicatiediensten.

Hoe dan ook leiden deze problemen ertoe dat consumenten minder snel hun contract voor elektronische-communicatiediensten
opzeggen, wat ons zorgen baart.
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Inleiding

De Ombudsdienst stelde in 2013 een gevoelige daling van het aantal verzoeningsklachten vast. Deze abrupte afname van klachten
is grotendeels te verklaren door de implementatie van de wet betreffende de elektronische communicatie sedert eind 2012. Dit had
voornamelijk een positieve impact op het aantal klachten met betrekking tot opzegvergoedingen. Andere structurele pijnpunten
voor telecomoperatoren, zoals de onverwachte aanrekening van premium sms-diensten en dataverkeer, veroorzaakten in 2013
ook al minder Ombudsklachten.

Het jaar 2013 werd daarentegen gekenmerkt door de opomst van nieuwe klachtenthema’s betreffende uiteenlopende problematieken,
die elkeen tientallen Ombudsklachten veroorzaakten. We kunnen dan ook stellen dat de grote pijnpunten, die de Ombudsklachten
tot en met 2012 hebben gedomineerd, plaats hebben gemaakt voor kleinere problematieken over uiteenlopende thema'’s.

In dit artikel zullen we deze nieuwe klachtenthema'’s bespreken aan de hand van enkele concrete voorbeelden. Telkens zullen de
problematieken worden geanalyseerd en in voorkomend geval zal het standpunt van de operatoren worden afgetoetst aan de
relevante wetgeving. Eveneens zal de Ombudsdienst voor elkeen van deze problematieken aanbevelingen richten aan de operatoren.
Het objectief hierbij is dat deze klachten niet langer een opmars maken. Dit hoofdstuk van het jaarverslag zal worden afgerond
middels de opgave van een aantal aandachtspunten voor de gebruikers die betrekking houden tot de aangekaarte problematieken.

Klachten tegen Mobistar inzake het herstel van defecte
iPhones

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Op 9 februari 2012 heb ik een iPhone gekocht bij het Mobistar Center te L. Begin februari 2013 stel ik ineens vast dat de speakers
van het toestel zonder verklaarbare reden niet meer werken. Daar ik niet onmiddellijk naar een Mobistar center kan gaan om dit
binnen te brengen omdat ik overdag werk, ga ik op 15 februari 2013 het toestel binnenbrengen. Het toestel wordt opgestuurd
ter controle. Ze zeggen me ook in de winkel dat dit wellicht valt onder garantie. Een paar dagen later krijg ik bevestiging dat het
defect niet valt onder garantie omdat het toestel ouder is dan één jaar. Dit strookt niet met de algemene verkoopsvoorwaarden
vermeld in het contract afgesloten bij de aankoop op 9 februari 2012. Daarin staat : " Mobistar is aansprakelijk voor elk gebrek aan
overeenstemming dat bestaat bij de levering van het product en dat zich manifesteert binnen een termijn van 2 jaar te rekenen vanaf
voornoemde levering." Ik heb dit voorgelegd aan het Mobistar Center te L., maar zij zeggen slechts één jaar waarborg te geven. Ik
heb alle manieren geprobeerd om tot een oplossing te komen. Ik heb de klantendienst gebeld en meermaals het Mobistar Center
bezocht, ... en dit zonder succes. Aangezien ik geen andere uitweg zie, probeer ik via deze klacht tot een correcte oplossing te
komen zodat de waarborg voor twee jaar wordt gerespecteerd.

Voorbeeld 2

Anderhalf jaar geleden heb ik een iPhone 4S gekocht in het Mobistar Center te A., dus deze valt nog binnen de twee jaar garantie.
Onlangs werkte mijn wifi en mijn bluetooth niet meer omdat de hardware wifi/bluetooth chip defect is. Ik ga dus naar het Mobistar-
verkooppunt te A. en deze weigeren de garantie. Ze willen enkel tegen betaling de iphone 4S opsturen (minstens €30 bestekkosten)
en dan eventueel nog herstellingskosten. [k moet maar bewijzen dat mijn iphone defect is geraakt door een fabricagefout luidt het
wat brutaal. Ik ben er zeker van dat mijn telefoon niet kan gevallen zijn of waterschade heeft opgelopen, want de fout is gedurende
een nacht ontstaan terwijl de telefoon zelfs niet aan het opladen was. (...) Daar dit een zeer veel voorkomende fabricagefout is,
vind je heel veel informatie over de "greyed out wifi" van iphone 4S op internet. Greyed out betekent dat je de O niet meer op 1
kan zetten om wifi in te schakelen. (...) Kan u mij alstublieft helpen dat Mobistar deze garantie erkent, want ik ben ten einde raad
om rechtvaardigheid te krijgen. Want hoe kan je als klant ooit bewijzen dat het een fabrieksfout is??
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2. Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2013 tientallen beroepsklachten van gebruikers die te kennen gaven
dat Mobistar weigerde om hun defecte iPhone, die 12 tot 24 maanden eerder werd aangekocht,
kosteloos te herstellen. Deze gebruikers uitten in de klachten hun verbazing over het feit dat
Mobistar geen garantietermijn van twee jaar wou toepassen.

Sommige gebruikers werden tijdens de afgifte van hun toestel er door de Mobistar-bediende
onmiddellijk over ingelicht dat een kosteloze herstelling de facto onmogelijk zou zijn omdat
de betrokken iPhone meer dan één jaar oud is. Dit wordt geillustreerd door voorbeeld 2 van de
geciteerde klachten. Het eerste voorbeeld toont daarentegen aan dat andere klanten hun defecte
iPhone wel konden inleveren om vervolgens enkele dagen later te vernemen dat de garantie
niet van toepassing is van zodra het toestel minstens 12 maanden oud is. In dit laatste scenario
heeft de klant de keuze tussen een betalende herstelling (€309), het toestel onhersteld op te
halen mits betaling van de bestekkosten (€36,30) of de iPhone te laten vernietigen.

Mobistar gaf in het kader van de behandeling van de Ombudsklachten in de meeste gevallen

geen positief gevolg aan de vraag van de klager. Volgens de operator bepaalt de wetgeving inzake

consumentenkoop dat het aan de consument is om te bewijzen dat het defect reeds bestond op het moment van de aankoop van
zodra het toestel meer dan zes maanden tevoren werd aangekocht. Mobistar voegde er aan toe dat de bewijslast van de consument
in het geval van Apple-producten in diens voordeel pas geldt na één jaar, in plaats van na zes maanden. Mobistar verwees de klager
voor verdere vragen of opmerkingen door naar de fabrikant, Apple.

In het kader van sommige Ombudsklachten deed Mobistar uit commerciéle overwegingen toch een voorstel, dat bestond uit het
volledig compenseren van de herstelkosten. Deze gunstige regeling was voorbehouden voor klagers die Mobistar-abonnee waren.

De Ombudsdienst dient te bevestigen dat art. 1649quater § 4 van de Wet van 1 september 2004 betreffende de bescherming van
de consumenten bij verkoop van consumptiegoederen bepaalt dat in geval een gebrek zich manifesteert binnen een termijn van
zes maanden vanaf de levering van het goed, het vermoeden geldt dat dit gebrek reeds bestond op het tijdstip van levering.
Hieruit kan inderdaad worden afgeleid dat in geval een toestel meer dan zes maanden tevoren werd aangekocht, het aan de
consument is om te bewijzen dat het defect te wijten is aan een fabricagefout of een conformiteitsprobleem. Indien kan worden
bewezen dat het defect te wijten is aan een gebrek aan overeenstemming dat bestaat bij de levering van het goed en dat zich
manifesteert binnen een termijn van twee jaar te rekenen vanaf de levering, is de verkoper hiervoor aansprakelijk, dit conform art.
1649quater § 1 van de voornoemde wet.

De belangrijkste vraag die bijgevolg dient gesteld te worden is op welke manier de consument aan deze bewijslast kan voldoen.
Logischerwijze zou de consument beroep moeten doen op de expertise van specialisten die kunnen bepalen waar de oorzaak van de
schade aan te wijten is. Deze vaststelling kan enkel worden gedaan door een deskundige, die moet bepalen of de schade een gevolg is
van een fabricagefout, dan wel van onbehoorlijk gebruik door de consument. Beroep doen op een dergelijke deskundige gaat echter
gepaard met kosten voor de gebruiker. Het is bovendien niet zeker of de verkoper zich zal neerleggen bij een eventuele diagnose van
de onderzoeker dat de schade het gevolg is van een fabricagefout. Het feit dat de verkoper zelf beschikt over een repaircenter, die
eveneens de oorzaak van de schade kan vaststellen, doet de vraag rijzen of het niet meer opportuun zou zijn dat de verkoper het defect
onmiddellijk laat onderzoeken door de eigen hersteldienst.

Zoals blijkt uit voorbeeld 2 van de geciteerde klachten worden veel klagers gesterkt in hun overtuiging dat de schade het gevolg
is van een structurele fabricagefout doordat men via online fora heeft kunnen vaststellen dat precies dezelfde schade vaak wordt
vastgesteld door andere iPhone-gebruikers. De Ombudsdienst kan op basis van de beschrijving van de schade van de iPhone in
enkele tientallen klachten bevestigen dat er sprake is van terugkerende problemen, zoals op het niveau van de wifi / bluetooth-
chip. De vraagt dringt zich sterk op of het repetitieve karakter van sommige defecten aan iPhone-toestellen niet geldt als een begin
van bewijs van een structureel probleem op het niveau van de fabricage. Het feit dat Mobistar ook in dergelijke omstandigheden
systematisch weigert om een onderzoek op te starten naar de oorzaak van het defect is naar de mening van de Ombudsdienst
onaanvaardbaar.

Zelfs indien een bepaalde schadebeschrijving niet binnen de garantievoorwaarden valt, blijft de Ombudsdienst van mening dat
Mobistar vanuit klantvriendelijke en pragmatische overwegingen de betrokken gebruikers dient bij te staan door de toestellen te
onderwerpen aan een onderzoek in hun repaircenter. Het is immers nooit uitgesloten dat een bepaald type schade zich op korte
termijn kan ontwikkelen tot een terugkerend probleem bij andere iPhone-gebruikers. Evenzeer is het nooit uitgesloten dat een
eerder zeldzame schadeomschrijving toch voortvloeit uit een fabricagefout van minder structurele aard. Wanneer een defect
zichtbaar is met het blote oog en duidelijk wijst op bijvoorbeeld valschade kunnen we uiteraard niet spreken van een vermoeden
van een fabricagefout, die aanleiding zou moeten geven tot een kosteloze herstelling onder garantie.

De ervaring in andere klachten leert de Ombudsdienst dat de overige operatoren niet systematisch een onderzoek weigeren in
geval van een defect aan een toestel dat tussen de 12 en 24 maanden tevoren bij hen werd aangekocht. Ook Mobistar zelf laat
in dergelijke omstandigheden doorgaans een onderzoek opstarten door hun repaircenter wanneer het betrokken toestel niet
gefabriceerd is door Apple. Het roept uiteraard vragen op dat een bedrijf zijn beleid inzake de toepassing van de garantiewet wijzigt
in functie van de fabrikant.



3. Aanbevelingen aan Mobistar

De Ombudsdienst is van mening dat Mobistar de wetgeving inzake garantie uitholt voor wat betreft defecte iPhone die tussen
12 en 24 maanden tevoren door hen zijn verkocht. De praktijk die Mobistar tot op heden aanwendt, namelijk het systematisch
afwijzen van een technisch onderzoek van zodra het toestel één jaar oud is, is naar het oordeel van de Ombudsdienst dan ook
onaanvaardbaar. Met uitzondering van gevallen waarbij er een sterk vermoeden bestaat dat de gebruiker verantwoordelijk is voor
de schade is het aanbevelenswaardig om elk verzoek van de klant tot onderzoek van het defect in te willigen. De vaststellingen
van het repaircenter zullen uitwijzen in welke mate het defect een gevolg is van een onbetamelijk gebruik van het toestel door de
klant, dan wel van een fout op het niveau van de fabricage.

Klachten met betrekking tot Snow

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Begin april hebben wij besloten om te veranderen van provider, meer bepaald van Belgacom (telefoon en internet) naar Snow
(Base Company), een nieuw product. (...) De medewerker van Snow gaf ons een datum (24 april 2013) wanneer ze dit bij ons
thuis zouden komen installeren. Wij mochten ons abonnement bij Belgacom al opzeggen, volgens deze medewerker. Op 19
april 2013 kregen we telefoon om ons te melden dat de installateur niet kon komen wegens technische redenen, maar dat hij
zeker met ons zou contact opnemen wanneer hij langs zou komen. Nu zijn we al drie weken verder en weten nog altijd niet
wanneer ze langs gaan komen. Natuurlijk is onze telefoon en internet ondertussen afgesloten door Belgacom zodat we in de
problemen zitten. Na herhaalde telefoons en ook mails is ons probleem nog altijd niet opgelost. Ik ben ook naar een Base-winkel
geweest om meer informatie. Mijn vraag is wat wij nu moeten doen want zonder telefoon en internet wordt het steeds moeilijker.

Voorbeeld 2

Sinds 4 maart ben ik overgeschakeld naar Snow. Er werd mij beloofd dat deze dienst goed zou werken na de installatie. In
werkelijkheid kon ik vanaf het begin geen gebruik maken van mijn telefoonaansluiting. Nadien bleek ik toch te kunnen bellen,
echter met een volledig nieuw telefoonnummer. Ik had Snow nochtans gevraagd om mijn vertrouwd nummer over te nemen
bij mijn vorige operator. Ik heb meermaals naar de klantendienst gebeld en telkens hoor ik dezelfde belofte dat het zal opgelost
worden. Er zijn al meerdere techniekers bij mij langs geweest. Momenteel kan ik echter nog steeds geen gebruik maken van
mijn eigen nummer.

Voorbeeld 3

Een technieker van Snow is op 26 maart 2013 langs geweest voor de installatie van Snow pakket (telefonie, internet en digitale
TV). De installatie verliep viot. Op het moment dat de installatie van digitale TV afgerond is, kijk ik samen met de technieker naar
de TV. Op dat moment zijn er storingen (blokjes, beeld blijft stil staan, geluid dat uitdooft). De technieker zei dat dit normaal is
en dat het louter een opstartprobleem betreft. Hij zei ook dat het probleem zich de volgende dag niet meer zou manifesteren.
‘s Anderendaags was het probleem echter nog altijd aanwezig. Hierdoor heb ik de klantendienst gebeld waar ik een half uur
aan de lijn moest blijven hangen vooraleer ik iemand kon spreken. Ik kreeg de volgende tip mee: Snow-box uitdoen, dan terug
uitschakelen en/of de resetknop gedurende 30 seconden induwen en vervolgens de box een half uur uit laten. Ik heb deze
instructies opgevolgd maar het probleem is nog altijd aanwezig. (...) Ik heb contact gezocht via Facebook op de pagina van
Snow en iedere keer krijg ik de uitleg dat het wordt doorgegeven en ze me zullen contacteren. Ondertussen is het 11 april
2013 en heb nog helemaal niets gehoord. Gelukkig heb ik mijn digitale TV-abonnement bij Telenet nog niet opgezegd maar
ik zit nu wel met twee operatoren die ik ga moeten betalen. Ik wil graag dat er actie ondernomen wordt in plaats van beloftes.
Hoe kan ik dit probleem oplossen?

2. Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2013 tientallen klachten van gebruikers van de dienst Snow, een nieuwe telecommunicatieformule
die door Base Company werd opgestart en die bestaat uit een combinatie van vaste telefonie, internet en digitale TV (optioneel).
Hoewel deze klachten een hoogtepunt bereikten tijdens de maanden maart, april en mei 2013 bleven Snow-klanten tot het
einde van 2013 beroep doen op de Ombudsdienst voor wat betreft dezelfde problemen.

De geciteerde voorbeelden van klachten vertegenwoordigen de belangrijkste problemen waarmee Snow-gebruikers in 2013
werden geconfronteerd en die aanleiding gaven tot Ombudsklachten.

De meeste klachten hadden betrekking tot installatieproblemen. Zoals dit gebruikelijk is wanneer een gebruiker overschakelt naar
een nieuwe operator, wordt deze geinformeerd over de datum waarop de installatie en de activering van de dienst zal plaatsvinden.
De meeste klanten zullen vervolgens het abonnement bij hun oude operator opzeggen in functie van de installatiedatum die
de nieuwe operator heeft opgegeven. Op die manier beogen deze gebruikers het vermijden van dubbele aanrekening van
abonnementsgelden door de beide operatoren enerzijds en een onderbreking van de continuiteit in de dienstverlening anderzijds.
Het is derhalve van groot belang dat de nieuwe telecomoperator de klant terdege inlicht over de voorziene installatiedatum en
deze datum respecteert. Uit enkele tientallen Ombudsklachten in 2013 blijkt dat Base Company structurele problemen heeft
ondervonden met het eerbiedigen van de voorziene installatiedatum voor Snow-klanten. Bijkomend gaven deze klachten te
kennen dat Base Company nauwelijks communiceerde met de gedupeerde klanten, zodat deze volkomen in het ongewisse
bleven over de wachttijd om te kunnen beschikken over functionele telecomdiensten van Snow. Dit wordt geillustreerd door
voorbeeld 1 van de geciteerde klachten.
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Als gevolg van dit structurele probleem bleven de gedupeerde Snow-klanten in sommige gevallen gedurende meerdere weken
verstoken van functionele telecommunicatiediensten. Zij dienden beroep te doen op alternatieve oplossingen, vaak in de vorm
van mobiele telefonie en mobiel internet, waaruit hoge kosten voortvloeiden. Veel Snow-klanten drongen daarom niet enkel
aan op een snelle oplossing maar ook op het verkrijgen van een vergoeding omwille van de gemaakte onkosten.

Tijdens de bemiddeling in deze dossiers heeft de Ombudsdienst kunnen vaststellen dat de vertraging van de installatie vaak te wijten is
aan het feit dat het Belgacom-netwerk ofwel geen ruimte biedt voor nieuwe aansluitingen, ofwel noopt tot aanpassingswerken om de
installatie alsnog mogelijk te maken. Base Company gaf de betrokken klanten vaak een compensatie in de vorm van een gratis installatie
of stemde er mee in om het contract kosteloos te annuleren wanneer de klant had aangegeven zijn vertrouwen in een spoedige
oplossing te hebben verloren. Hierdoor kon in de overgrote meerderheid van de dossiers toch een minnelijke schikking worden bereikt.
De Ombudsdienst betreurt het dat Base Company op het moment van de bestelling kennelijk niet systematisch en onmiddellijk
een onderzoek heeft ingesteld naar de technische haalbaarheid van een Snow-aansluiting op het adres van elke aspirant-
klant. Het is evenzeer bedenkelijk dat Base Company onvoldoende inspanningen heeft geleverd om de gedupeerde klanten
in een latere fase te verwittigen over de uitstel of de onmoagelijkheid van een Snow-aansluiting. Ook naar aanleiding van de
eerstelijnsklachten bleef de operator in gebreke voor wat betreft informatieverstrekking naar de gebruiker toe.

Zoals voorbeeld 2 van de geciteerde klachten aantoont, kunnen er zich ook na de voltooiing van de installatie problemen
voordoen. De Ombudsdienst stelde in een aanzienlijk aantal klachten vast dat nieuwe Snow-klanten plots beschikten over
een nieuw telefoonnummer, hoewel ze de overdracht van hun bestaand nummer naar Base Company hadden aangevraagd.
Tijdens de behandeling van deze beroepsklachten bleek dat dit fenomeen te wijten was aan porteringsproblemen, waarover
de operator geen verdere toelichtingen bezorgde. In sommige dossiers werd de activering van het gewenste telefoonnummer
alsnog uitgevoerd terwijl in andere dossiers het contract op verzoek van de klant werd stopgezet. Het compensatiebeleid van
Base Company leidde er toe dat de overgrote meerderheid van deze dossiers met een minnelijke schikking konden worden
afgesloten. De Ombudsdienst dient Base Company er aan te herinneren dat elke telecomgebruiker het recht heeft om zijn
bestaand telefoonnummer te laten overdragen voor zover de activatie van de vaste telefoniedienst niet gepaard gaat met een
verhuis naar een andere telefoonzone. Nummerportabiliteit inzake de vaste telefonie genereert bijzonder weinig Ombudsklachten.
Het is voor het eerst dat een operator een aanzienlijk aantal beroepsklachten veroorzaakt inzake deze faciliteit.

Het derde voorbeeld van de geciteerde klachten vertegenwoordigt een ander pijnpunt van nieuwe Snow-klanten die de
Ombudsdienst heeft opgetekend tijdens de behandeling van klachten in 2013. Enkele tientallen beroepsklachten brachten aan
het licht dat Snow-klanten na de uitvoering van de installatie geconfronteerd werden met het niet-functioneren van diensten.
De geimpacteerde diensten waren bijna uitsluitend vaste telefonie en digitale TV. Over de onbeschikbaarheid van internet — de
derde dienst die deel uitmaakt van het product Snow — werden slechts een zeer beperkt aantal Ombudsklachten geregistreerd.
Uit de klachten bleek dat het niet-functioneren van de diensten meerdere weken kon aanslepen. Veel gedupeerde klanten namen
veelvuldig telefonisch contact op met de klantendienst. Enerzijds werden deze klanten geconfronteerd met lange wachttijden.
Anderzijds bleek de klantendienst niet in staat te zijn om de problemen op te lossen. Sommige klanten werden verzocht om een
reset van hun modem uit te voeren, hetgeen geen soelaas bracht. Aan andere klanten werd beloofd om een technieker langs
te sturen, opdat de storing ter plekke zou kunnen worden onderzocht. Het bleek echter niet mogelijk te zijn om de afspraak
vast te leggen binnen een aanvaardbare termijn. Dit zou te wijten zijn aan het feit dat de kwestieuze problemen niet konden
worden opgelost door de eigen techniekers, waardoor er beroep moest worden gedaan op Belgacom-technici. Een aantal
klachten bracht bovendien aan het licht dat techniekers niet kwamen opdagen op het afgesproken tijdstip. De klachten tonen
ook aan dat Base Company tijdens de eerstelijnscontacten geen enkel engagement met het oog op een compensatie uitte,
wat eveneens verklaart waarom een aanzienlijk aantal gedupeerde klanten toevlucht zochten bij de Ombudsdienst.

Base Company nam plots andere houding aan wanneer de klacht werd geéscaleerd via de
Ombudsdienst. Er werd een ernstige inspanning geleverd om de aangekaarte storing op te
lossen. Daarnaast werd een tegemoetkoming aangeboden die de goedkeuring van de meeste
klagers wegdroeg. Sommige klagers hadden in tussentijd beslist om hun abonnement bij
Snow op te zeggen. In dergelijke omstandigheden was het niet meer opportuun om de
storing te lichten. Ook deze groep klagers verkreeg in het kader van de behandeling van de
Ombudsklacht een billijke compensatie. Bijna alle klachten met betrekking tot Snow konden
op die manier met een minnelijke schikking worden opgelost.

3. Aanbevelingen aan Base Company

De Ombudsdienst adviseert Base Company om in het kader van elke nieuw bestelling van
Snow-producten onmiddellijk de beschikbaarheid van deze dienst na te gaan en de potentiéle
klant binnen de kortst mogelijke termijn te informeren indien er geen gevolg zou kunnen
worden gegeven aan zijn bestelling. Daarnaast is het van zeer groot belang dat Base Company
de met de klant afgesproken installatiedata respecteert. De meeste gebruikers opteren er voor

om in geval van de activatie van een Snow-abonnement hun bestaande telefoonnummer over te dragen naar Base Company.
Het is in dergelijke omstandigheid onaanvaardbaar dat de operator toch een nieuw nummer activeert. De Ombudsdienst roept
de operator derhalve op om elke vraag tot nummeroverdracht in te willigen. In geval van technische problemen op een of
meerdere diensten van het Snow-abonnement is het opportuun om de storing zo snel mogelijk te lichten. Een storingstermijn
van meerdere weken is hierbij volkomen onaanvaardbaar. Base Company dient zich meer bewust te worden van het nadeel
dat aan deze gedupeerde klanten wordt berokkend. Het is daarom opportuun om reeds in eerste lijn een compensatiebelofte
uit te spreken en deze uit te voeren van zodra de storing is gelicht of van zodra de klant beslist om zijn Snow-abonnement op
te zeggen. Tenslotte dient Base Company meer aandacht te besteden aan een vlottere toegankelijkheid van haar telefonische
klantendienst, opdat gedupeerde gebruikers niet langer worden ontmoedigd om (technische) problemen via dit kanaal aan
te melden.




Klachten inzake de stopzetting van TV-diensten door Mobistar
en overschakeling naar M7 Group.

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Als klant van Mobistar werd ons voorgesteld om gebruik te maken van ‘de promo voor Mobistar klanten' die momenteel loopt
bij TV Vlaanderen. Dit omdat Mobistar vanaf 15 september 2013 stopt met digitale TV en de overstap naar TV Vlaanderen
geen problemen zou opleveren. Alle documenten werden door ons direct ingevuld. Het bestaande contract bij Mobistar werd
opgezegd, een nieuw contract bij TV Vlaanderen werd afgesloten (eind mei- begin juni) voor een startdatum 1 juli 2013. We
kregen echter tot op vandaag (10 juli 2013) nog steeds geen nieuwe ontvanger en smartcard toegestuurd. We zitten dus tot
op heden nog steeds zonder TV. Dit was echter beloofd ten laatste 14 dagen voor startdatum 1 juli. Na meerdere telefonische
contacten met TV Vlaanderen en Mobistar blijft dit onopgelost. TV Vlaanderen geeft toe dat het de enorme drukte niet kan
volgen, en dat alles later zal gebeuren. Op de vraag wanneer kan blijkbaar niemand antwoorden. Als hulp de decoder zelf
ophalen is evenmin mogelijk. Dat we nu zonder beeld op TV zitten, is volgens TV Vlaanderen de schuld van Mobistar daar zij
een onderling akkoord hadden om klanten niet zomaar zonder beeld te zetten. Volgens Mobistar is dit dan de schuld van TV
Vlaanderen. (...) Mobistar kan blijkbaar niet reactiveren en TV Vlaanderen belooft maar ....kan misschien nog weken duren voor
we een programma kunnen bekijken. (...) Hopelijk vinden we een oplossing zodat onze kinderen en wij terug TV kunnen kijken.

Voorbeeld 2
Op 22 mei 2013 ontvingen wij een schrijven waarin door Mobistar werd gemeld te stoppen met digitale TV en het aanbod om
zonder problemen’ over te stappen naar TV Vlaanderen. Op dat aanbod gingen wij einde mei in. Het opzeggingsformulier naar
Mobistar werd ingestuurd (stopzetting op 1 juli). TV Vlaanderen belooft: "blijf zonder onderbreking
verder kijken" en "de nieuwe ontvanger toegestuurd ten laatste 14 dagen voor de gewenste
activeringsdatum”... Dat zou dus half juni geweest zijn. Gelukkig liet Mobistar onze smartcard

een maand langer in werking, maar sinds 1 augustus 2013 hebben wij geen TV-aansluiting
meer... Inmiddels zitten we, met drie kinderen in volle vakantieperiode, vijf weken zonder TV...
Herhaaldelijk mailen naar TV Vlaanderen brengt niets op: we krijgen totaal geen antwoord.
Telefonisch (als je al binnengeraakt) wordt gezegd geduld te oefenen tot september.... of er
wordt ingehaakt... Volgens ons is hier op grote schaal bedrieglijke reclame gemaakt.

2. Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2013 enkele tientallen beroepsklachten die betrekking hadden m —
tot de stopzetting van de TV-diensten door Mobistar en de activering van deze diensten b ——
door TV Vlaanderen en Télésat, die M7 Group vertegenwoordigen. i
Mobistar had in mei 2013 aan haar particuliere klanten die beschikten over digitale TV, vaste

telefonie en ADSL laten weten dat de oplevering van deze diensten zou worden stopgezet met ingang

van 15 september 2013. Mobistar stelde deze klanten met het oog op continuiteit voor om over te schakelen naar M7 Group,
waar het TV-abonnement kosteloos zouden worden aangeboden tot 31 december 2013. Sommige consumenten maakten
gebruik van deze promotie en vervulden de nodige administratieve formaliteiten om het Mobistar-abonnement op te zeggen
enerzijds en een bestelling bij M7 Group te plaatsen anderzijds. M7 Group diende deze groep nieuwe klanten een decoder te
bezorgen, die het mogelijk moest maken de TV-aansluiting via hun netwerk op te leveren. Er deed zich echter een structureel
probleem voor, dat er toe leidde dat een aanzienlijk aantal gebruikers niet tijdig in het bezit werden gesteld van deze decoder.
Vermits zij in tussentijd hun Mobistar-abonnement hadden opgezegd, bleven zij gedurende meerdere weken verstoken van
een functionele TV-aansluiting.

De klachten legden twee belangrijk pijnpunten bij M7 Group bloot, namelijk het gebrek aan overeenstemming met de
donoroperator Mobistar enerzijds en de gebrekkige communicatie naar de gedupeerde klanten toe anderzijds.

M7 Group ging er kennelijk ten onrechte van uit dat Mobistar de diensten zou blijven opleveren tot 15 september 2013 en
baseerde zich kennelijk op deze datum teneinde de decoders naar de voormalige klanten van Mobistar te verstuurden. Dit berust
op een vergissing vermits de klachten aantonen dat een aantal van deze klanten hun Mobistar-abonnement reeds voor deze
datum had opgezegd. In de communicatie die Mobistar naar haar klanten had verstuurd ter aankondiging van de stopzetting
van de diensten werd hierop aangestuurd. Naar de mening van de Ombudsdienst zijn de klachten dan ook gedeeltelijk te wijten
aan het feit dat M7 Group niet voldoende heeft afgestemd met Mobistar over de continuiteit van de dienstverlening in functie
van de reéle opzegdatum bij de laatstgenoemde operator.

Het tweede pijnpunt heeft betrekking tot de gebrekkige communicatie vanwege M7 Group. De klachten tonen aan dat de
operator onvoldoende voorbereidingen had getroffen om de instroom aan ex-Mobistar-klanten tijdig te voorzien van de
benodigde decoders die TV-kijken mogelijk moest maken. Het is betreurenswaardig dat M7 Group er in deze omstandigheden
niet voor heeft geopteerd om een informatiecampagne op touw te zetten teneinde de gedupeerde klanten in te lichten over
het probleem en te communiceren over de termijn waarin de decoder mocht verwacht worden. De klachten onthullen het
feit dat de benadeelde klanten in werkelijkheid zelf actief informatie dienden in te winnen via de klantendienst van M7 Group.
Enerzijds stelde de Ombudsdienst vast dat dit leidde tot aanzienlijke wachtlijnen. Anderzijds bleken de medewerkers van de
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klantendienst niet in staat om deze nieuwe klanten correct te informeren over de verwachte
leveringsdatum voor de decoder. Het mag dan ook niet verbazen dat de klagers die beroep
deden op de Ombudsdienst unisono hun ongenoegen uitten over het volkomen gebrek
aan informatie door M7 Group. Enkele van deze gebruikers verloren hun vertrouwen in deze
operator en zochten een nieuwe leverancier op.

Tijdens de bemiddelingsprocedure gaf M7 Group te kennen dat de logistieke dienst
geconfronteerd werd met een stockbreuk, wat te wijten zou zijn aan het succes van de
actie. In sommige gevallen kon M7 Group enkel een indicatie geven van de wachttermijn
voor de uiteindelijke levering van de decoder. In een beperkt aantal dossiers stemde M7
Group er mee in om de periode waarin het abonnement gratis werd opgeleverd (tot 31
december 2013) bij wijze van tegemoetkoming met een maand te verlengen. Ook Mobistar

droeg in sommige dossiers bij tot een grotere mate van tevredenheid bij de klagers door de TV-dienst tijdelijk kosteloos te
reactiveren of de laatste factuur te crediteren. Alle betreffende Ombudsklachten konden in deze omstandigheden met een
minnelijke schikking worden afgesloten.

3. Aanbevelingen aan M7 Group

Naarmate het einde van 2013 naderde ontving de Ombudsdienst steeds minder klachten tegen Mobistar en M7 Group met
betrekking tot problemen inzake de overname van de TV-diensten door de laatstgenoemde operator. Gelet op het feit dat
de overname zijn hoogtepunt kende in juli, augustus en september 2013 mag deze vaststelling geen verbazing wekken.
De Ombudsdienst kan met het oog op het vermijden van nieuwe klachten en in het kader van dit jaarverslag geen gerichte
aanbevelingen meer richten tot M7 Group vermits de klachteninstroom omtrent dit thema volledig is uitgedoofd. Een en ander
neemt niet weg dat het opportuun zou zijn dat M7 Group lessen zou trekken uit een aantal structurele pijnpunten die deze
klachten hebben blootgelegd, bijvoorbeeld wanneer er in de toekomst nieuwe grootschalige commerciéle acties op touw
zouden worden gezet. M7 Group dient er in dergelijke gevallen naar te streven beter voorbereid te zijn op een gevoelige aangroei
van nieuwe klanten. Het is hierbij noodzakelijk om een voldoende voorraad aan apparatuur te beheren zodat de oplevering van
de dienst niet hoeft uitgesteld te worden. Tevens dient M7 Group meer aandacht te besteden aan een vlottere bereikbaarheid
van de klantendienst, zelfs in geval van piekmomenten.

Klachten inzake de aanrekening door Proximus van
M-commerce diensten (Wister, Boku)

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Mijn Proximus-facturen bevat twee maal de vermelding. "weekly subscribtion XXO03 customer service 003228807895. 4,99 Euro”
Waarvan dit afkomstig is was ons een raadsel. Het nummer bljjkt toe te behoren aan de firma Wister, die onbereikbaar is voor
uitleg. De helpdesk van Proximus vertelde ons daaraan niets te kunnen doen. En,... men zei naar dat nummer (003228807895)
een SMS met inhoud "STOP" te versturen. Toen ik dat deed verscheen er een tweede betaalopdracht van €4,99. Door geen
correcte info te geven hebben we dus een tweede betalingsopdracht gekregen. Na een tweede contact met Proximus zei men
dat er foute info was gegeven. Er moest een SMS met "STOP” gestuurd worden naar 4884, waarop we een sms terug kregen
van "de Lijn" dat er een verkeerde opdracht was gegeven.....er is dus een verkeerd verkort nummer doorgegeven... Ik verwacht
dat men als goede beheerder-huisvader van een telecombedrijf zijn klanten beschermt tegen dergelijke praktijken en dat het
bedrag gecrediteerd wordt. Verder verwachten we dat dit bedrijf met zijn praktijken onder de loupe wordt genomen, onder
andere omdat het onbereikbaar is...

Voorbeeld 2

Mijn zoon van 13 heeft sinds een goed jaar een GSM-toestel, en had zich de eerste maanden (via toegang tot internet) een
zogenaamd gratis spelletie aangeschaft. Zijn GSM-kosten staan op een gezamenlijke factuur die op mijn naam staat. Na de
eerste factuur van Proximus, waar we ontdekten dat dit spelletje eigenlijk toch veel geld kostte, hebben we hem gewezen
op de kosten en had hij beloofd om niets meer te kopen. Hij zou de kosten zelf moeten betalen, was de afspraak. Na deze
maand hebben we zijn toegang tot internet geblokkeerd. De vermeldingen op de factuur waren me in eerste instantie niet
duidelijk : "“BOKU 282080471 (Game) 4400 P4F Funds”. Wat hierachter zit, kan ik niet raden (spelletje, updates .....?). BOKU zou
een betalingsservice zijn die als tussenpersoon fungeert tussen de gebruiker en de provider. Toch kregen we nog regelmatig
aanrekeningen voor dit spelletje op onze volgende Proximus-facturen. Wij dachten dat onze zoon toch nog verder aankopen
deed via deze dienst. Ik heb verschillende keren naar Proximus gebeld om deze betalingsdienst stop te zetten. Telkens beloofde
men mij dat het gestopt was. Het ging een maand goed tot de bedragen weer terug verschenen op onze facturen. (...) Maar
kan het zo maar dat deze service via minderjarige kinderen aangeboden wordt? Ik heb op geen enkele manier een goedkeuring
moeten geven om deze dienst te activeren, maar heb wel alle moeite moeten doen om dit te blokkeren.



2. Bespreking

De Ombudsdienst ontving sedert midden 2013 enkele tientallen beroepsklachten van Proximus-klanten die zich verbaasden over
de aanrekening van M-commerce-diensten van de firma's Wister en (in mindere mate) Boku. Met de term M-commerce of Mobile
Commerce wordt bedoeld het voeren van handel door het gebruik van smartphones. De toepassingen zijn erg veelzijdig maar
komen telkens neer op het feit dat een gebruiker via draadloze internetverbindingen aankopen doet. Het fenomeen van het aankopen
van diensten en producten door middel van smartphones wordt ook wel Mobile Payment of in afgekorte vorm MPay genoemd.

De meeste klagers beweerden op geen enkele manier een initiatief te hebben genomen om de M-commerce diensten van Wister
en Boku te activeren. Zoals wordt geillustreerd door de geciteerde voorbeelden tonen de klachten aan dat deze diensten in
abonnementsvorm worden aangeboden. De klagers beoogden dan ook een onmiddellijke stopzetting van deze diensten, naast
een creditering van de aangerekende kosten.

De meeste klagers wendden zich met hun vragen en klachten in eerste instantie tot de facturerende partij, zijnde Proximus. In
eerste lijn wees Proximus echter alle verantwoordelijkheid van zich af. De klagers verkregen geen of slechts minimale informatie
omtrent het inhoudelijk karakter van de gecontesteerde dienst. Zij werden doorverwezen naar de aanbieders Wister of Boku. Uit
de meeste klachten bleek dat deze doorverwijzing geen zoden aan de dijk bracht : de gedupeerde gebruikers stelden niet zelden
vast dat deze firma’s schier-onbereikbaar waren of kregen geen voldoening na hun contactopname.

De twee geciteerde klachten illustreren dat Proximus de klagers in eerste lijn op geen enkele manier konden bijstaan om de
abonnementsdiensten van Wister en Boku uit te schrijven. Veel klagers kregen de raad om een "STOP"-bericht te versturen naar
het contactnummer van deze operator. Het versturen van "STOP"-berichten als medium om een abonnementsdienst op te
zeggen geldt in werkelijkheid enkel in geval van premium sms-diensten en is niet van toepassing op M-commerce services. We
kunnen dan ook concluderen dat de medewerkers van de klantendienst van Proximus onvoldoende op de hoogte zijn over de
uitschrijvingsmodaliteiten met betrekking tot deze diensten. Doordat Proximus de kwestieuze klanten niet kon bijstaan inzake de
stopzetting van deze diensten werden zij bijkomend benadeeld. Bij ontstentenis aan een uitschrijving bleef de wekelijkse facturatie
van de M-commerce services immers voortschrijden.

Het onderscheid in houding die Proximus aanneemt tussen de behandeling van eerstelijns- en Ombudsklachten is vrij beperkt. In
beide gevallen weigerde Proximus gevolg te geven aan het verzoek van de klager tot creditering van de betwiste kosten. Proximus
legde ook in het kader van de bemiddeling door de Ombudsdienst uit dat de betrokken firma's niet tot de Belgacom Groep behoren
en dat zij enkel de rol van operator spelen met het oog op informatietransmissie tussen de leveranciers en de klant. Proximus
verwees de klagers opnieuw door naar Wister of Boku en stelde niet te beschikken over meer informatie omtrent de aankopen
zelf. De operator liet in sommige gevallen wel weten dat de klagers deze diensten konden blokkeren via de e-services of via de
klantendienst. Van onmiddellijke maatregelen met het oog op een preventieve blokkering van de M-commerce services na de
ontvangst van de Ombudsklacht was evenwel geen sprake.

De Ombudsdienst kan zich niet akkoord verklaren met het standpunt van Proximus. Als facturerende partij heeft Proximus de plicht
om in geval van betwisting de facturatie te verantwoorden. Dat de facturatie betrekking heeft op diensten van derde partijen is hierbij
van ondergeschikt belang. Deze derde partijen worden immers beschouwd als partners van Proximus die gebruik maken van het
netwerk van de operator en die hiervoor vermoedelijk een vergoeding betalen. Proximus diende dan ook in samenwerking met de
betrokken partners een onderzoek te hebben opgestart naar de juistheid van de facturatie, dit naar analogie met premium sms-
diensten. De juistheid van de facturatie kan onder meer beinvloed worden door de mate waarin de inschrijving van de gebruiker
op de betrokken dienst kan worden bewezen. Ook dient te worden nagetrokken of de gebruiker door de dienstenaanbieder
correct en ondubbelzinnig werd geinformeerd over de kostprijs van de dienst, het feit dat het een abonnementsdienst betreft en
de mogelijkheid om deze dienst uit te schrijven.

Proximus heeft in 2013 echter geen onderzoek willen opstarten, noch in het kader van eerstelijnsklachten, noch in het kader van
Ombudsklachten. Zodoende heeft de operator niet kunnen aantonen dat de gebruiker de diensten van Wister en Boku daadwerkelijk
had besteld. Evenmin werd aangetoond dat de gebruiker correct en ondubbelzinnig werd geinformeerd over de kostprijs van de
dienst en het feit dat het om een abonnementsformule ging. Het is net zo min duidelijk dat de gebruiker werd ingelicht over het
uitschrijvingsproces. De Ombudsdienst kan bijgevolg louter besluiten dat Proximus de aanrekening van de Wister- en Boku-diensten
op geen enkele manier heeft kunnen verantwoorden. Bijgevolg heeft de Ombudsdienst Proximus middels aanbevelingen in de
dossiers gevraagd om de betwiste kosten integraal te crediteren. Deze aanbevelingen werd in sommige klachten nog versterkt door
het feit dat Proximus niet in staat was gebleken om de gedupeerde klanten bij te staan voor wat betreft hun expliciet verzoek om
deze abonnementsdiensten van Wister en Boku uit te schrijven. Proximus reageerde negatief op deze aanbevelingen.

Onderzoek leerde de Ombudsdienst dat de diensten van Wister en Boku voornamelijk betrekking hebben tot online games. Om
aan deze games te kunnen meespelen is het noodzakelijk om over virtueel krediet te beschikken.
De diensten van Wister en Boku bieden de mogelijkheid aan om deze kredieten aan te kopen,
welke de gebruiker betaalt via zijn telecomfacturen. Zoals blijkt uit voorbeeld 2 van de geciteerde
klachten richten sommige van deze game-diensten zich tot minderjarige gebruikers. Deze
vaststelling noopt nog meer tot consumentbeschermende maatregelen. Vermits minderjarigen

op basis van het Burgerlijk Wetboek beschouwd worden als handelsonbekwaam kan de activatie

van een betalende abonnementsdienst enkel tot stand worden gebracht na uitdrukkelijke
toestemming van de ouders of de voogden. Het is helaas onmogelijk om na te trekken of dit in
de praktijk ook daadwerkelijk gebeurt. Teneinde klachten te vermijden is het daarom noodzakelijk
om alle gebruikers in te lichten over het bestaan van de mogelijkheid om M-commerce diensten
(preventief) te blokkeren. Echter tonen de klachten aan dat Proximus-medewerkers over het
bestaan van blokkeringsmogelijkheden onvoldoende op de hoogte zijn en dat er omtrent

het bestaan van deze faciliteit al helemaal niet op proactieve basis wordt gecommuniceerd.
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3. Aanbevelingen aan de operator en de sector

De Ombudsdienst roept Proximus op om een fundamenteel andere houding aan te nemen jegens klachten met betrekking tot de
aanrekening van M-commerce diensten. Proximus is er immers toe gehouden om in geval van vragen of klachten verantwoording af te
leggen voor elk element dat deel uitmaakt van haar facturatie, ook al betreft het aanrekeningen die betrekking hebben tot diensten van
derde partijen. Het strekt bijgevolg tot aanbeveling om — naar analogie met premium sms-klachten — in dergelijke omstandigheden telkens
een diepgaand onderzoek op te starten in samenwerking met de betrokken partners, zoals Wister en Boku. Het feit dat er momenteel
nog geen officiéle richtlijnen bestaan over het organiseren van M-commerce diensten mag Proximus er niet van weerhouden de juistheid
van de aanrekening te controleren. Opnieuw naar analogie met premium sms-diensten is het belangrijk om ten minste na te trekken of
de klant zich voor de betrokken M-commerce service heeft ingeschreven of de dienst heeft besteld. Tevens moet worden nagegaan
of de dienstaanbieder de klant op een correcte en transparante manier heeft ingelicht over het tarief en de uitschrijvingsmodaliteiten.
Afhankelijk van het resultaat van het onderzoek kan beslist worden om de gecontesteerde kosten al dan niet te crediteren. De klager
dient met name in het laatste geval in het bezit gesteld te worden van de benodigde stukken ter staving van het standpunt van Proximus.

Teneinde ongewenste aanrekeningen van M-commerce diensten tegen te gaan en de gebruikers beter te beschermen beveelt
de Ombudsdienst Proximus sterk aan om prioriteit te geven aan het op touw zetten van een informatiecampagne die het
voorlichten van de gebruikers over de blokkeringsmogelijkheden van allerlei betalende diensten (M-commerce diensten, premium
sms, 090X-lijnen) tot doel heeft. Vanzelfsprekend wordt Proximus geacht om op eenvoudig verzoek van de klant de gewenste
blokkering(en) onmiddellijk uit te voeren.

De markt van de M-commerce diensten heeft een zeer groot potentieel en zal volgens de verwachtingen de volgende jaren
sterk in belang toenemen, dit onder impuls van een stijgend gebruik van smartphones en een verdere ontplooiing van de
diverse toepassingen. De sector is geenszins gebaat met een M-commerce markt die gebukt gaat onder gebruikersklachten.
Het lijkt de Ombudsdienst daarom opportuun dat de sector zo snel mogelijk een reglementair kader creéert, die paal en
perk stelt en anticipeert op mogelijke misbruiken door de aanbieders enerzijds en streeft naar een doorgedreven vorm van
consumentbeschermende maatregelen anderzijds. De Ombudsdienst heeft gedurende het voorbije decennium in het kader van
klachten met betrekking tot premium sms-klachten reeds kunnen vaststellen dat een dergelijk reglementair kader onontbeerlijk
is. De GOF-richtlijnen en de Ethische Code voor de telecommunicatie, die van toepassing zijn op premium sms-diensten,
bevatten beiden zeer belangrijke consumentbeschermende maatregelen die als fundament kunnen gelden voor de ontwikkeling
van nieuwe richtsnoeren met betrekking tot M-commerce diensten.

Klachten inzake het schrappen van Duitse TV-zenders uit het
aanbod van Belgacom en Telenet

1. Voorbeelden

Voorbeeld 1

Met verontwaardiging hebben wij kennis genomen van het feit dat Belgacom dan toch vanaf 14 mei 2013 de posten ARD en
ZDF geschrapt heeft uit het digitale televisie aanbod. Allicht zullen nog velen met dat feit geconfronteerd worden als ze naar
deze kanalen zappen, want veel communicatie vanuit Belgacom is er over deze schrapping niet geweest. Via de pers dienden
we begin 2013 vernemen dat de onderhandelingen met Belgacom en ARD/ZDF stroef verliepen, met de dreiging van Belgacom
om deze posten te schrappen. (...) Met het resultaat dat Belgacom vanaf 14 mei de posten ARD en ZDF ook effectief zou
schrappen . Nergens een officiéle mededeling naar de klanten toe, geen reactie van Belgacom op de vele reacties van kijkers
op Belgacom Forum die het dan toch te weten gekomen waren . Ook op Facebook werden de negatieve reacties gebundeld.
Daar had Belgacom geen oor naar en ze reageerden zelfs niet. Recent viel er wel een kort berichtje te lezen op de kanalen
van de geschrapte posten : “Gezien de buitensporige eisen van ARD en ZDF is Belgacom genoodzaakt beide zenders vanaf
14 mei 2013 van het scherm te halen. Belgacom verontschuldigt zich voor dit ongemak. Vanaf 14 mei 2013 komen wel twee
andere Duitse zenders (ProSieben en Sat.1) in het basisaanbod.” (...) En in de plaats geeft Belgacom dan twee Duitse posten die
bol staan van publiciteit, zoals trouwens het grootste deel van alle kanalen op Belgacom TV.Waarom kan Belgacom deze twee
waardevolle posten ARD en ZDF niet laten? Velen keken er naar . (...) Bijkomend willen we stellen dat vele abonnees destijds
zijn overgekomen van Telenet analoog , omdat deze operator systematisch haar zenderaanbod aan het afbouwen was .Om
dus deze posten terug te hebben dienden we digitale televisie in huis te halen . Velen kozen Belgacom om zijn ruim aanbod ,
met ook ARD en ZDF , die ze nu schrappen . Eigenlijk niet fair voor klanten die de digitale keuze gemaakt hebben.

Voorbeeld 2

Op 21 mei 2012 ben ik overgeschakeld op digitale TV van Telenet omdat het analoge aanbod drastisch werd ingeperkt. Ik
ondertekende een contract met Telenet en kreeg toegang tot een reeks zenders die schriftelijk als onderdeel van het contract
waren vastgelegd. In januari 2013 heeft Telenet plots beslist om de Duitse zender WDR niet meer ter beschikking te stellen.
Eenzijdig, zonder overleg en zelfs zonder informeren wijzigt Telenet het aanbod. (...) Dit kan niet aanvaard worden want indien
wel, waar ligt dan de grens. Welke zenders en hoeveel mogen dan nog zomaar verwijderd worden zonder inspraak of advies
van de consument.

2. Bespreking

De Ombudsdienst ontving in 2013 vele tientallen beroepsklachten van zowel Belgacom- als Telenet-klanten die hun ongenoegen
uitten over het feit dat deze operatoren beslist hadden om bepaalde Duitse zenders op een abrupte wijze uit hun digitale
TV-aanbod te schrappen. In het geval van Belgacom werden de zenders ARD en ZDF geschrapt terwijl Telenet WRD uit het
zenderaanbod had verwijderd. Belgacom breidde tezelfdertijd haar digitale TV-aanbod uit met de zenders ProSieben en Sat.1.



Het commerciéle karakter van deze TV-zenders weerhield de klagers er echter van om deze te beschouwen als een waardig
alternatief van de verwijderde kanalen.

De klachten brachten aan het licht dat de gebruikers voornamelijk verbolgen waren over het feit dat de operatoren deze
beslissing eenzijdig hadden genomen en de zenderwijziging niet tijdig hadden aangekondigd.

Belgacom en Telenet lieten in het kader van de behandeling van de Ombudsklachten weten dat de beslissing om de bewuste
Duitse zenders te schrappen uit het zenderaanbod ingegeven was doordat er geen overeenkomst was bereikt omtrent de
vergoeding voor de verdere verdeling van deze omroepen. De operatoren lieten uitschijnen dat de houding van de Duitse zenders
er hen als het ware toe gedwongen had om de uitzendingen te staken. Een aantal klagers nam stilzwijgend genoegen met de
standpunten van de operatoren terwijl anderen bleven aandringen op het hervatten van de uitzendingen van de betrokken
Duitse zenders. Na verdere bemiddeling werden de wensen van deze groep klagers finaal niet ingewilligd.

De Ombudsdienst heeft vastgesteld dat zowel Belgacom als Telenet in hun verkoopsvoorwaarden het recht op zenderwijzigingen
hebben opgenomen. De verandering van het zenderaanbod impliceert naar de mening van de Ombudsdienst echter een wijziging
van het contract. Het zenderaanbod is immers een belangrijk gegeven dat bepalend kan zijn voor de klant om al dan niet te
opteren voor een (digitale) TV-aansluiting bij de betreffende operatoren. Dit wordt overigens geillustreerd door voorbeeld 1 van
de geciteerde klachten. Wanneer de inhoud van de dienstverlening wijzigt, zoals dit in casu het geval is, kunnen we derhalve
spreken van een wijziging van het contract.

Met betrekking tot wijzigingen van het contract bestaan wettelijke verplichtingen waaraan elke operator zich dient te houden.
Deze verplichtingen worden beschreven in artikel 108 § 2 van de Wet betreffende de elektronische communicatie van 13 juni
2005. Conform deze wettelijke bepalingen dient de operator die wijzigingen in de contractuele voorwaarden wil doorvoeren
de klant hierover tijdig en ten minste één maand vooraf naar behoren individueel ter kennis te stellen. Hierbij krijgt de gebruiker
ook de mogelijkheid aangeboden om zijn contract met de betrokken operator kosteloos op te zeggen.

De Ombudsdienst heeft echter moeten vaststellen dat Belgacom noch Telenet deze wettelijke verplichting heeft gerespecteerd
met betrekking tot de wegname van de betrokken Duitse TV-kanalen uit hun respectievelijk zenderaanbod. Telenet heeft immers
de wijziging van het zenderaanbod pas gecommuniceerd (via de website en het televisiescherm) op 31 december 2012 terwijl
deze reeds op 8 januari 2013 werd uitgevoerd. In het geval van Belgacom gebeurde de aankondiging van de zenderwijzing en
de uiteindelijke schrapping van de zenders ARD en ZDF op respectievelijk 11 mei 2013 en 14 mei 2013. De klanten van zowel
Belgacom als Telenet werden bijgevolg niet tijdig (één maand vooraf) ingelicht over de wijziging van het zenderaanbod. Dat de
operatoren de zenderwijziging, onder impuls van het mislukken van de onderhandelingen met de betrokken zender, op zeer
korte termijn hebben moeten uitvoeren doet geen afbreuk aan hun voornoemde wettelijke verplichtingen. Het betreft hier
een louter interne aangelegenheid die de operatoren er niet mag van weerhouden om artikel 108 § 2 van de Wet betreffende
de elektronische communicatie van 13 juni 2005 na te leven.

De Ombudsdienst begreep dat het in de gegeven omstandigheden onmogelijk was om Belgacom en Telenet er toe aan te
zetten om de uitzendingen van de betrokken Duitse zenders te hernemen. De Ombudsdienst richtte daarom een algemene
aanbeveling naar de betrokken operatoren, die hierna zal worden besproken. In de dossiers waarin geen minnelijke schikking
kon worden bereikt heeft de Ombudsdienst naar Belgacom en Telenet een specifieke aanbeveling gericht die er uit bestond
de betrokken klagers een symbolische compensatie in de vorm van één maand abonnementsgeld TV te bieden omwille van de
onregelmatigheden die gepaard gingen met de stopzetting van het uitzenden van de Duitse zenders. Beide operatoren gaven
positief gevolg aan deze specifieke aanbevelingen.

3. Aanbevelingen aan Belgacom en Telenet

De Ombudsdienst dient te bevestigen dat operatoren wettelijk en contractueel gezien het recht hebben om wijzigingen aan
hun zenderaanbod uit te voeren. Een en ander neemt niet weg dat de operatoren terdege rekening dienen te houden met
de wettelijke verplichting om de gebruikers minstens één maand op voorhand te informeren over de op til staande wijziging
en het opzegrecht aan te bieden. Deze kennisgeving kan gebeuren door middel van de facturen en bij voorkeur ook via een
bericht op de TV-kanalen die het voorwerp van de zenderwijziging uitmaken.

~

- Wees bewust van uw rechten en plichten in geval van een verzoek tot herstel onder garantie van een
bij Mobistar aangekochte iPhone die tussen 12 en 24 maand oud is. In geval van vermoeden van een
fabrieksfout kan het aangewezen zijn om in voorkomend geval te wijzen op de structurele aard van
het defect, indien hierover veel klachten zijn terug te vinden op online fora.

- Dring aan op de opname van de datum van installatie op het contract met uw nieuwe operator. Overweeg
om het contract van uw oude operator pas op te zeggen op het moment dat de installatie en activatie
door uw nieuwe operator succesvol is afgerond. Verzoek uw oude operator in deze omstandigheden
om de opzeg onmiddellijk uit te voeren teneinde de periode van dubbele facturatie te beperken.

- Wees omzichtig met het activeren van M-Commerce diensten en win voorafgaandelijk inlichtingen
in over de tarieven en — in geval van een abonnementsdienst - over de uitschrijvingsmodaliteiten.
Overweeg een blokkering op de M-Commerce diensten wanneer u geenszins de intentie heeft om
hiervan gebruik te maken. De blokkering kan aangevraagd worden bij de klantendienst van uw operator.

- Wees bewust van het recht van uw operator om wijzigingen aan het zenderaanbod uit te voeren.

- Doe beroep op de Ombudsdienst wanneer de klantendienst van uw operator er niet in slaagt om een
klacht in eerste lijn naar wens af te handelen.

- J

Aandachtpunten voor de gebruikers




PORTAALSITE

OMBUDSMAN.BE

De portaalsite ombudsman.be 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 “ombudsman” is afkomstig uit Zweden en betekent letterlijk "hij die opkomt voor een ander”. 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 zZijn een beroepsinstantie die ten dienste staat van het publiek ;
« Ze werken onafhankelijk ;
« Ze beschikken over de nodige middelen om onderzoeken in te 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 tussen de klager en de betrokken dienst.
De ombudsmannen hebben een echte onderzoeksbevoegdheid 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 uit 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.
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BEHANDELINGS-
PROCEDURE

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-ondernemingen. 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 ondernomen. 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 vergemakkelijken voor geschillen tussen de telecommunicatie-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.
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