OMBUDSDIENST TELECOMMUNICATIE






Inleiding. ....ovvvnee i 5
1. Klachten ingediend in 2004

A. Overzicht van de klachten 1993-2004 . .......... 6
B. Maandelijkse evolutie van het aantal klachten

tussen 2000 en 2004 ... ... .o 7
C. Indieningswijzen.........c.vviiinneenn.. 7
D. Aantal klachten ingediend per provincie . ... ..... 8
E. Opsplitsing van de klachten per bedrijf
1. Aantal klachten per bedrijf ................ 9
2. Evolutie en percentage van het aantal klachten
perbedrijf ... ... 10
3. Aantal kwaadwillige oproepen per bedrijf ... .. 10
4. Aantal klachten voor bemiddeling per bedrijf. . . 11
5. Evolutie en percentage van het aantal klachten
voor bemiddeling per bedrijf ... ........... 11
F. Klachten met betrekking tot de Groep Belgacom
1. Aantal klachten. . ... ... ... ... ... 12
2. Opsplitsing per bedrijf .................. 12
3. Aantal klachten voor bemiddeling .......... 12
4. Opsplitsing per bedrijf van de klachten
voor bemiddeling ..................... 13
G. Mobile telefonie .......... ... .. ... ... 13
H. Categorieén van klachten voor bemiddeling. . .. .. 15
2. Klachten voor bemiddeling over vaste telefonie
A. Decijfers . oo vt e 16
B. Enkele voorbeelden .. ..... ... ... ... .. ... 17
3. Klachten voor bemiddeling over mobiele telefonie
A. Decijfers . oo vttt e e 30
B. Enkele voorbeelden . .......... ... .. ..., 30
4. Klachten behandeld in 2004
A. Opsplitsing van de klachten per
behandelingsprocedure . .................. 33

B. Klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen .33

C. Klachten voor bemiddeling ... .............. 34

5. Facturatie van 0903/XX-nummers
en autoreqularisatie (gedragscode)

A. Beschrijving van de praktijken en problemen
voortvloeiend uit het gebruik van PC-dialers
T.Context ....ovvvi i 35
2.Gevolgen ... e e 37
3. Overtreding van diverse wettelijke bepalingen . . 38
4, Aanbevelingen . ........ ... . ... 39

B. Historiek van de verschillende werkwijzen die door de

Ombudsdienst en door de betrokken operato-

ren werdengevolgd . .............. 39
1. Hetjaar2001 ........... 39

2. Hetjaar2002 ........... 40

3. Hetjaar2003 .......... 40

4, Hetjaar2004 .......... 41

C. Kritische evaluatie van de Gedragscode met
betrekking tot de aanbieding van sommige diensten
via telecommunicatie

1. Definitie en aard van de autorequlering . ..... 42

2. Vastgestelde lacunes .. ................. 43

3. Kritische beschouwingen. .. .............. 43
D.Conclusie . ...oviinn it 44
6. TV-spelen: verboden kansspelen?
A. Problematiek ............ ... .. ... ... ... 45
B. Situeringindewet ........ ... ... ... ..., 45
C. Bespreking .. ..oovv it i i 46
D. Conclusie . ... vv vt 47
7. Verkoopstechnieken
A. Inleiding ... cov v 48
B. De verschillende verkoopsmethoden .. ......... 48
C. Conclusie ..o vii it e e e 55
8. Klachtenevolutie voor alternatieve operatoren
A, Inleiding .. oo vt 56
B. Analyse per alternatieve operator ............ 56
C. Conclusie en aanbevelingen ................ 58
9. Het sociaal telefoontarief: vervolg
Ao Klacht ..o o 60
B. Defeiten . ..o i e 60
C. Opvolging van de problematiek in 2004 ........ 60
D. Toekenningsvoorwaarden .................. 61
E. Voordelen van het sociaal telefoontarief . .. ..... 61
F. Aanbeveling .......... ... i, 62
G. Positief gevolg aan het advies van de ombudsdienst 62

10. Kwaadwillige oproepen

A. Indieningvaneenklacht .................. 63
B. Versturing van het formulier . ............... 64
C. Versturing van het ingevulde formulier en van de ...

klacht naar de operator ................... 64
D. Ontvangst van de resultaten en analyse ........ 65
E. Versturen van de resultaten naar de klager ...... 65
F. Opvolging van het dossier ................. 65

11. Verspreiding van het jaarverslag........ 66
12. Gegevens van de Ombudsdienst

A. Nederlandstalige klachten
B. Franstalige en Duitstalige klachten
13. Behandelingsprocedure van de klachten. . 68

14. Medewerkers van de Ombudsdienst

1Av940SANOHNT






Nadat het aantal klachten dat bij de Ombudsdienst voor
Telecommunicatie werd ingediend tussen 1993 en 1999
onophoudelijk was gestegen, werd er in de jaren 2000 en
2001 een daling vastgesteld.

Sinds 2002 is opnieuw een stijging ingezet. Ook in 2004
ontving de Ombudsdienst voor Telecommunicatie opnieuw
aanzienlijk meer klachten. Terwijl er in 2003 9.724 klach-
ten genoteerd werden, is dit aantal in 2004 gestegen naar
12.724 klachten. Dit betekent een stijging van ongeveer
31%.

In 2003 was het aantal klachten met betrekking tot Bel-
gacom gestegen met 911. In 2004 is er op dit vlak we-
liswaar een verdere stijging te zien, maar in mindere mate
(6.238 in 2004 tegenover 5.856 in 2003, ofwel 382). Ten
opzichte van het aantal klachten met betrekking tot de
andere operatoren is het Belgacom-aandeel procentueel
wel gedaald (49.03% in 2004 tegenover 60,22% in 2003).
Hier tegenover staat de toename van de beroepsklachten
met betrekking tot alternatieve operatoren.

In het jaar 2004 werd eveneens een verdere stijging van
het aantal klachten met betrekking tot de problematiek
van de kwaadwillige oproepen vastgesteld.

In het voorjaar van 2004 deed een nieuw soort klachten
zijn intrede. De Ombudsdienst merkte een stijgende on-
tevredenheid over ongewoon hoge telefoonfacturen. Dit
had alles te maken met de aanrekening van verbindingen
naar 0905/8XX-nummers door deelname aan een nieuwe
soort van interactieve spel-programma’s op TV. Vooral de
deelname door minderjarigen blijkt hierin een groot pro-
bleem te zijn.

Vanaf 2004 werd de Ombudsdienst veelvuldig aangespro-
ken over de kabelverdeler Mixt-ics. Meer dan tweehonderd
klagers maken geen onderscheid met de telecommunicatie-
activiteiten van de moederonderneming Telenet waarvoor
de Ombudsdienst voor Telecommunicatie wel kan bemid-
delen. In de praktijk zijn beide activiteiten inderdaad
soms moeilijk te onderscheiden. De verdere convergentie
van de telecommunicatie- en de audiovisue-
le sector heeft tot gevolg dat de bestaande
transparantie voor de telecomge-
bruiker over de Ombudsdienst die
kan bemiddelen onder druk komt
te staan.

In dit jaarverslag komen we tevens terug op een aantal
thema’s die reeds in 2003 aan bod kwamen. Een aantal
van deze problematieken blijft een pijnpunt. Vooral de
vooruitgang op vlak van de facturatie van 0903/XX- en
090X/XX-nummers, de facturatie van ongewenste sms-be-
richten en het sociaal telefoontarief verloopt moeizaam.

Bij de klachten voor bemiddeling vertegenwoordigden de
minnelijke schikkingen 83,04% van de behandelde dos-
siers.

Als we de aanbevelingen in aanmerking nemen die door
de operatoren werden gevolgd, slaagde de Ombudsdienst
in 2004 erin om in 86,27% van de geschillen een gunstig
resultaat te bekomen voor de gebruikers en boekte zij ook
structureel vooruitgang op diverse vlakken.

Graag besluiten we deze inleiding met een welgemeend
woord van dank aan alle medewerkers van de Ombuds-
dienst. Zonder hun deskundigheid en hun toewijding zou
het onmogelijk zijn geweest om de gebruikers die de hulp
van de Ombudsdienst hebben ingeroepen op een dergelijk
efficiénte manier te helpen.

Graag wijzen we er nog op dat het jaarverslag eveneens
integraal beschikbaar is op onze website www.ombuds-
mantelecom.be.

Brussel, 7 juni 2005.

Luc Tuerlinckx,
Ombudsman

Jean-Marc Vekeman,
Médiateur
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u OVERZICHT VAN DE KLACHTEN 1993-2004
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Deze grafiek geeft een overzicht weer van de evolutie van het aantal klachten dat bij de Ombudsdienst gedurende 12
jaar, sinds het begin van zijn werking, werd ingediend.

Dit aantal klachten, dat tussen 1993 en 1999 constant was toegenomen en in de jaren 2000 en 2001 was gedaald, is
sinds 2002 opnieuw onophoudelijk aan het stijgen.

Wij stellen voor het jaar 2004 een belangrijke toename van het aantal ingediende klachten vast, van 9.724 in 2003 naar
12.724, met andere woorden een stijging van 31%. De Ombudsdienst voor Telecommunicatie heeft in zijn geschiedenis
nooit een dergelijk groot aantal geschillen moeten oplossen.

Deze evolutie is uitgesprokener aan Nederlandstalige kant (van 5.170 naar 7.483) dan aan Franstalige kant (van 4.554
naar 5.241).




MAANDELIJKSE EVOLUTIE VAN HET AANTAL KLACHTEN
TUSSEN 2002 EN 2004

(Tabel 2)
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Uit deze grafiek blijkt de evolutie per maand van het aantal bij de Ombudsdienst ingediende klachten sinds het jaar
2002.

In 2004 konden er min of meer aanzienlijke schommelingen worden vastgesteld tussen de verschillende maanden: in de
maand juni ontvingen wij 1.218 klachten, terwijl het er in de maand juli slechts 893 waren.

In 2004 hebben wij maandelijks gemiddeld 1.060 nieuwe klachten binnengekregen (tegenover 810 in 2003).

1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000
INDIENINGSWIJZEN 2o 1 1 ] ] ]
Tabel 3 6563 > 67.49%
abe
( ) Brieven | \ \
De overweldigende meerderheid van de klachten (98,11%) 7834 > 61.96%
wordt nog altijd schriftelijk ingediend. Er worden ook 1 | ‘
steeds meer klachten per e-mail naar ons gestuurd
(36,15% in 2004 tegenover 30,90 % in 2003). S >
De klagers die er de voorkeur aan hebben gegeven om E-mails | \
hun klacht door middel van een bezoek aan onze lokalen 500> 36.15%
persoonlijk in te dienen, vertegenwoordigden nog 1,89 %
van het totaal (tegenover 1,60 % in 2003).
Zes van de tien bezoekers waren 156> 160%
Franstalig. Bezoeken
240 > 1.89%
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ﬂ AANTAL KLACHTEN INGEDIEND PER PROVINCIE

(Tabel 4)
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252> 209%
Provincie onbekend 48> 0.49%
139> 1.‘09%

Ter bevestiging van de algemene tendens werd in alle provincies, en vooral in het Vlaamse Gewest, een stijging van het
aantal ingediende klachten vastgesteld.

Toch was deze toename in sommige provincies uitgesprokener dan in andere. Zo is het aantal klachten in de provincie
Limburg gestegen van 642 in 2003 naar 1.026 in 2004, met andere woorden een toename van 60%. In de provincie
Antwerpen is het aantal klachten gestegen van 1.339 in 2003 naar 2.040 in 2004, ofwel een stijging van 52%.




E OPSPLITSING VAN DE KLACHTEN PER BEDRIJF

1. Aantal klachten per bedrijf (Tabel 5)
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Promedia | 5223322‘2
Yellow Telecom | HSiSﬁ"SZE
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Alhoewel het aantal klachten van klanten van Belgacom is toegenomen (van 5.836 naar 6.238), bedraagt het nog
slechts 49,03 % van het totaal van de door de Ombudsdienst opgetekende klachten (tegenover 60,22 % in 2003).
Verder stellen we vast dat er een aantal operatoren zijn waarvoor de Ombudsdienst steeds meer klachten ontvangt. Dit

wordt enerzijds verklaard door het feit dat er een alternatief is in het Vlaamse Gewest, namelijk Telenet, en anderzijds
door het steeds toenemende gebruik van Carrier Preselection (C.P.S.) in het hele land.

We stellen dan ook een sterke stijging vast van het aantal klachten tegen Telenet (883 tegenover 515 in 2003), Scarlet

(367 tegenover 116 in 2003), Tele2 (292 tegenover 58 in 2003), Euphony (150 tegenover 43 in 2003) en Versatel (120
tegenover 17 in 2003).

Een hoofdstuk van dit jaarverslag is gewijd aan het onderzoek van de markante klachtenstijging van meerdere alterna-
tieve operatoren.

In de mobiele telefonie is het aantal klachten over Belgacom Mobile sterk gestegen (2.644 tegenover 1.817), terwijl
die over Mobistar (942 tegenover 759) minder zijn toegenomen. Alhoewel het totale aantal klachten duidelijk onder die
cijfers ligt, is ook het aantal klachten over Base sterk aan het stijgen (392 tegenover 201).

De vermelding “Andere bedrijven” omvat 14 operatoren, waaronder La Tribu, Phone Plus, Colt Telecom, Brutele, UPC,
Quantum 6000, Coditel, Sun Telecom, Easynet, United Telecom en Net For All
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2. Evolutie en percentage van het aantal klachten per bedrijf (Tabel 6)

-100%

0

+100%

+200%

+300%

+400%

+500%

+600%

Belgacom
Belgacom Mobile
Mobistar

Telenet Operations
Base

Scarlet Telecom
Tele2 Belgium
Euphony Communication
Versatel

Tiscali

CityCall Belgium
MCI Benelux
WebVisie
Promedia

Yellow Telecom

Ander bedrijf

© +4551%

C+2411%

o +71.46%

o +95.02%

o +216.38%

 +403.45%

T +248.84%

. +605.88%

o +48.15%

. +400%

© +95.65%

o +1350%

o -3.45%

. +166.67%

: +105.50%

+6.52%

3. Aantal kwaadwillige oproepen per bedrijf (Tabel 7)
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1321 > 52.57%
| [ | [
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| | | |
1110 > 31.83%

200 > 7.96%

252>7.23%

65> 2.59%

182> 5.22%
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115> 3.30%

43>1.71%

64 >1.84%
| | |

Voor sommige bedrijven is de toe-
name van het aantal ontvangen
klachten aanzienlijk hoger dan
de stijging die werd vastgesteld
voor het geheel van de bij de Om-
budsdienst ingediende klachten
(31%).

Gezien het beperkte aantal inge-
diende klachten, moet de stijging
voor City Call (+400 %), Web-
Visie (+1350 %) en Yellow Telecom
(+166,67 %) ongetwijfeld worden
gerelativeerd. De ontwikkeling die
voor Belgacom Mobile (+45,51 %),
Telenet (+71,46 %), Base (+95,02
%), Scarlet (+216,38 %), Tele2
Belgium (+403,45 %) en Versatel
(+605,88 %) werd vastgesteld, is
daarentegen veel beduidender.
Voor andere bedrijven ligt de stij-
ging dan weer onder het gemid-
delde, namelijk voor Belgacom
(+6,52%) en Mobistar (+24,11 %),
of is het aantal klachten zelfs ge-
daald, zoals in het geval van Pro-
media (-3,45 %).

In het jaar 2004 was er opnieuw
een stijging van het aantal klach-
ten dat met betrekking tot de
problematiek van de kwaadwillige
oproepen bij de Ombudsdienst
werd ingediend (3.487 klachten
tegenover 2.513 klachten in 2003,
ofwel een toename van 38,79 %).
Er dient te worden opgemerkt
dat één op de twee klachten be-
trekking had op Belgacom Mobile
(50,59 % tegenover 52,57 % in
2003).

In dit verband is het belangrijk
te onderstrepen dat parallel met
de stijging van het aantal dos-
siers betreffende Belgacom Mobile
(1.764 tegenover 1.321 in 2003)
er ook opnieuw een toename is
van het aantal dossiers met be-
trekking tot klanten van Belgacom
(1.110  tegenover
803), Mobistar (252
tegenover 200), Base
(182 tegenover 65)
en Telenet (115 tege-
nover 81).




4. Aantal klachten voor bemiddeling per bedrijf (Tabel 8)
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versc'h1lt“de spre'1d1‘ng per bedrijf Telenet Operations 768 > 8.31%
aanzienlijk van die in tabel 5. I |
Belgacom komt nog altijd op de Mobistar 690 > 7.47%
eerste plaats met 5.128 klachten T !

. Scarlet Telecom 367 > 3.97%

en vertegenwoordigt nu 55,52 %

\
van het totale aantal klachten

Tele2 Belgium 291 > 3.15%
. + \
(tegenover 69,4?3 % in 2003). Base 2105 297%
Belgacom Mobile komt op de IS |
tweede plaats met 880 'inged'iende Euphony Communication 149> 1.61%
. + \
klachten (tegenover 496 in 2003), Versatel 165 1.26%
gevolgd door Telenet met 768

\
klachten (tegenover 434 in 2003).

Tiscali

80> 0.87%
Mobistar (690 klachten tegenover CityCall Belgium 1 50>(‘]'54%
559 in 2003) en Scarlet (367 klach- 1 |
ten tegenover 105 in 2003) vervol- MC! Benelux 1 A >?'44%
ledigen de top-5. WebVisie 29> 0.31%
1 \

Promedia 28> 0.30%
1 \

Yellow Telecom 16> 0.17%
1 \

Onbepaald bedrijf 394 >4.27%

5. Evolutie en percentage van het aantal klachten voor bemiddeling per bedrijf (Tabel 9)
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E KLACHTEN MET BETREKKING TOT DE GROEP BELGACOM

1. Aantal klachten (Tabel 10)

2003
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\ \ \

8882 > 69.81%
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3842 > 30.19%

2. Opsplitsing per bedrijf (Tabel 11)
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| \ |

6238 > 70.23%

1817 > 23.68%

2644 > 29.77%

43> 0.56%

3. Aantal klachten voor bemiddeling (Tabel 12)

Groep Belgacom

6008 > 65.04%

Andere operatoren
3329 > 34.96%

Het overwicht van het aantal klachten be-
treffende Belgacom wordt bevestigd als we
het geheel van de groep bekijken (Belga-
com en Belgacom Mobile), die 69,81 % van
het totale aantal ontvangen klachten ver-
tegenwoordigt.

Het is echter wel belangrijk te benadrukken
dat er een duidelijke procentuele daling werd
vastgesteld in vergelijking met het jaar 2003
(69,81 % tegenover 78,91 %).

Het aantal klachten met betrekking tot Bel-
gacom (6.238 tegenover 5.813) en Belgacom
Mobile (2.644 tegenover 1.817) is gestegen.

Hierbij dient te worden opgemerkt dat het be-
drijf Skynet in Belgacom werd opgenomen (*).

Indien de dossiers met betrekking tot kwaad-
willige oproepen buiten beschouwing wor-
den gelaten, vertegenwoordigen de klachten
over de groep Belgacom nog slechts 65,04 %
(tegenover 76,95 % in 2003) van het totale
aantal klachten voor bemiddeling dat in de
loop van het jaar 2004
door de Ombudsdienst
werd ontvangen.




4. Opsplitsing per bedrijf van de klachten voor bemiddeling (Tabel 13)

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwilli-
ge oproepen buiten beschouwing worden gelaten,
vertegenwoordigen de klachten over Belgacom nu
85,35 % van het totale aantal klachten over de

groep (tegenover 90,29 % in 2003).

De klachten met betrekking tot Belgacom Mobile
vertegenwoordigen daarentegen 14,65 % van het
totale aantal klachten voor de hele groep (tege-
nover 8,94 % in 2003). Deze situatie vloeit voort
uit het feit dat er van de 2.644 dossiers (tegeno-
ver 1.817 in 2003) over Belgacom Mobile 1.764
(tegenover 1.321 in 2003) betrekking hadden op
kwaadwillige oproepen waarvan de klanten van
deze operator in de mobilofonie het slachtoffer

waren.

E MOBIELE TELEFONIE

1. Aantal klachten (Tabel 14)

De klachten met betrekking tot de mobilo-
fonie zijn zowel in absolute cijfers (3.978
tegenover 2.777) als procentueel (31,26 %
tegenover 28,56 % in 2003) toegenomen.

Belgacom

5128 > 85.35%

Belgacom Mobile
880 > 14.65%

2. Opsplitsing per operator (Tabel 15)

De situatie vertoont zeer aanzienlijke ver-

schillen naargelang de operatoren: Belga-
com Mobile kent een stijging in absolute
cijfers (2.644 tegenover 1.817) maar is
procentueel stabiel (66,47 % tegenover
65,43 %), Mobistar kent een toename in

absolute cijfers (924 tegenover van 759)
maar een procentuele daling (23,68%
tegenover 27,33%) en voor Base stellen

we zowel in absolute cij-

fers (392 tegenover 201)
als procentueel (9,85 %
tegenover 7,24 %)
een stijging vast.

9000

2003
2008 1000 20‘00 3000 4000 5000 6000 7000 8000
2777 > 28.56%
Operatoren in ‘
de mobilofonie
3978 > 31.26%
6947 > 71.44%
Andere ‘ ‘
operatoren
8746 > 68.74%
2008 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800 2000 2200 2400 2600
\ \ \ | \ \ \ \ \
1817 > 65.43%
Belgacom Mobile \ \ \ \
2644 > 66.47%
759 > 27.33%
Mobistar |
942 > 23.68%
201 > 7.24%
Base

392 >9.85%
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3. Aantal klachten voor bemiddeling (Tabel 16)

Andere
7457 > 80.73%

Operatoren in

de mobilofonie
1780 > 19.27%

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproe-
pen buiten beschouwing worden gelaten, neemt het aan-
tal klachten met betrekking tot de mobilofonie, alhoewel
ze nog slechts 19,27 % van het totale aantal klachten
voor bemiddeling uitmaken, zeer aanzienlijk ten opzichte
van 2003, toen ze 16,52 % vertegenwoordigden.

4. Opsplitsing per operator van de klachten voor bemiddeling (Tabel 17)

Mobistar
690 > 38.76%

Base
210> 11.80%

~._Belgacom Mobile

880 > 49.44%

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproe-
pen buiten beschouwing worden gelaten, vertegenwoor-
digen de klachten over Belgacom Mobile nog slechts
49,44 % van het totale aantal klachten over mobilofonie
(tegenover 41,65 % in 2003). Ze waren in het afgelo-
pen jaar wel talrijker dan het aantal klachten dat door de
klanten van Mobistar werd ingediend (38,76% tegenover
46,94 % in 2003).

De klachten met betrekking tot Base vertegenwoordigden
11,80 % van het totale aantal ingediende klachten (tege-
nover 11,42 % in 2003).




m CATEGORIEN VAN KLACHTEN VOOR BEMIDDELING

(Tabel 18)
2003
100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 1100 1200 2004
Facturatie Co L me>me
4531 > 49.0‘5%
705 > 9.78% ‘ ‘
Contractuele aangelegenheden ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ : : 1107;> 11,9F%
- 622 > 8.63%
Aansluiting ] 601|1 > 6.5‘4%
_ 537 > 7.45%
Defecten / storingen 454> 4,9‘2%
o ‘ 324 > 4.49%
Gebruiksopties / GSM —— 45|2 > 4,8‘9%
Diversen ‘ 202 > 2.80%
‘ 354>3.8‘3%
Principiéle aangelegenheden m— ol
p geleg 25? >2.7‘2%
. ‘ 128 > 1.78%
Klachtenopvolging ! ‘ 217> 2,6‘7%
nternet 209 > 2.90%
21?>2.3P%
Privéleven ‘ ‘ S
‘ 21(|)>2.2‘7%
204 > 2.83%
Onthaal ‘ 163> 1.76%
) 208 > 2.88%
Eindapparatuur ! 136> 1,4‘7%
. 121> 1.68%
Producten en diensten 13? > 1'4\5%
o 144 > 2.00%
Kwaliteit van de gegevens ‘ 129> 1.49%
) 154 > 2.14%
Telefoongidsen ! 12|2 > 1,3‘2%
S 131> 1.82%
Algemene inlichtingen 6|2 > 0.6‘7%
_ 87>1.21%
Schade door infrastructuurwerken 5|2 S 0,5‘6%
19> 0.26%
Telefooncellen 6> 0'0\6%
. 5>0.07%
Ethische aangelegenheden 5>0.05%

Zoals we in de voorgaande jaren al hebben benadrukt, blijven de klachten over facturatie ook nu weer een zeer grote

meerderheid van het totale aantal klachten uitmaken (4.531 tegenover 2.883 in 2003). De stijging bedroeg in het
afgelopen jaar nagenoeg 10 % (49,05 % tegenover 39,98 % in 2003).

De klachten betreffende de categorieén “contractuele aangelegenheden”, “aansluiting”, “defecten en storingen” en
“gebruiksopties GSM” vervolledigen de top-5, waaruit de categorie “principiéle aangelegenheden” is weggevallen.
Ten opzichte van 2003 kan er voor de klachten over “contractuele aangelegenheden” (1.107 tegenover 705) en

“gebruiksopties GSM” (452 tegenover 324) eveneens een vrij uitgesproken stijging worden vastgesteld, terwijl het
procentuele aandeel voor de andere categorieén grotendeels is gedaald.
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“ DE CIJFERS
(Tabel 19)

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproepen buiten beschouwing worden gelaten, vormt het aantal
klachten over “facturatie” nog altijd een grote meerderheid (48,24 % tegenover 40,95 % in 2003). We stellen eveneens
vast dat de klachten over “contractuele aangelegenheden” 10,84 % van het totale aantal klachten voor bemiddeling
over vaste telefonie vertegenwoordigen (tegenover 7,56 % in 2003).

De rangschikking van de diverse categorieén (de top-5) is vergelijkbaar met die in tabel 18.

00 200 0 40 500 600 700 80 900 2008
Facturatie | | | | ‘ 2465 > 40.95% ‘

3597>4§.24%
‘ ‘ 455 > 7.56%
Contractuele aangelegenheden ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 808> 1?_34%
- 588 >9.77%
Aansluiting 563 > ‘7,55%
_ 531 >8.82%
Defecten / storingen ‘ ‘ ‘ ‘ 42> ‘5,930/.,
_ . ‘ 241 > 4.00%
Gebruiksopties telefoon ! ‘ 340 > ‘4,56%
Diversen ‘ ‘ 166 > 2.76%
‘ 319 >‘4.28%
internet ‘ ‘ 209 > 3.47%
218> ‘2.92%
. ‘ 102> 1.69%
Klachtenopvolging ‘ 204 > ‘2,740/.,
Principiéle aangelegenheden ! ity
p geleg 177> ‘2.37%
Privéleven ‘ o 2o
‘ 153> ‘2.05%
186 > 3.09%
Onthaal ! 148> ‘1.98%
) 149 > 2.48%
Telefoongidsen ! 13> ‘1,52%
. 194 > 3.22%
Eindapparatuur 110> ‘1,48%
o 128> 2.13%
Kwaliteit van de gegevens ‘ 106 > ‘1.42%
' 87 > 1.45%
Schade door infrastructuurwerken 50> ‘0,70%
) 79>131%
Producten en diensten 50> \0'70%
S 111> 1.84%
Algemene inlichtingen 44> 050%
19>0.32%
Telefooncellen 6> P.oa%
. 5> 0.08%
Ethische aangelegenheden 5>007%




E ENKELE VOORBEELDEN

1. Facturatie

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw V. heeft een klacht ingediend over het bedrag
dat door Belgacom voor haar ADSL-abonnement werd aan-
gerekend. Het bedrijf heeft immers geen rekening gehou-
den met de promotie “twee maanden gratis”, aangezien
haar aansluiting laattijdig werd geactiveerd.

COMMENTAAR

Belgacom geeft toe dat de ADSL-verbinding slechts op
03/12/2004 op de lijn van mevrouw V. werd geactiveerd.
In overeenstemming met de promotie werd de ADSL-
bijdrage dan ook geannuleerd. Er werd een creditnota
opgesteld ten bedrage van 24,57 Euro (BTW inbegrepen).

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. heeft zich erover beklaagd dat hij zijn Calling
Card in de Dominicaanse Republiek niet heeft kunnen ge-
bruiken. Toen de klant het plaatselijke groene nummer
vormde, werd hij doorverwezen naar een andere betaal-
service (tien Pesos per minuut plus de kosten voor de
verbinding), die constant bezet was. Uiteindelijk heeft de
heer D. de rechtstreekse telefoonlijn van het hotel moeten
gebruiken. Gezien de hoge rekening wil hij dat Belgacom
een commercieel gebaar stelt.

COMMENTAAR

Er is inderdaad een probleem geweest met het toegangs-
nummer van de Calling Card service in de Dominicaanse Re-
publiek. Belgacom wacht nog op uitleg van het bedrijf dat
het voornoemde toegangsnummer van Belgacom beheert.

Belgacom biedt hoe dan ook zijn verontschuldigingen aan
de heer D. aan en betaalt hem uitzonderlijk en als commer-

cieel gebaar de betaalde telefoonkosten, namelijk 8 Euro,
terug.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer H. betwist de kosten voor een vroegtijdige opzeg-
ging die hem werden aangerekend.

De klager legt uit dat er zonder zijn medeweten een ADSL
Go-abonnement werd afgesloten. De identiteit van de
aanvrager werd niet nagegaan en zelf heeft hij in dit ver-
band geen enkel document ondertekend.

COMMENTAAR

Belgacom biedt zijn verontschuldigingen aan voor het
ongemak en bevestigt dat het bedrijf het
nodige heeft gedaan om de kosten van de

onderbreking van het contract te
crediteren.
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OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT r‘l"\

De heer A. stelt vast dat Belgacom hem behalve zijn basis- '\:—r\"
abonnement ook gesprekken aanrekent, terwijl hij zijn %
gesprekken al twee jaar via Euphony voert. Hij heeft zijn =
bank gecontacteerd om de domiciliéring te blokkeren.

COMMENTAAR

Belgacom preciseert dat er twee creditnota’s werden

opgesteld om de betwiste bedragen te annuleren en dat
alles nu in orde is.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer W. weigert om zijn laatste factuur te betalen,
omdat Belgacom geen rekening heeft gehouden met de
promotie van 200 minuten gratis per maand gedurende 3

maanden. Het bedrijf dreigt ermee zijn lijn tijdelijk buiten
gebruik te stellen.

COMMENTAAR

Belgacom heeft zijn fout toegegeven en alle nodige maat-

regelen getroffen om de aangerekende kosten aan de heer
W. terug te betalen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw V. neemt een dag verlof omdat de Telenet -tech-
nieker langskomt tussen 10u en 14.30u om de telefoonlijn
te herstellen. Er komt echter geen technieker langs. Toch
vindt mevrouw V. een rekening van Telenet van 60 Euro
voor de verplaatsingskosten van de technieker in haar
brievenbus. Die zou 's middags aangebeld hebben om ver-
volgens 20 minuten lang te wachten voor de deur. Vreemd
genoeg heeft mevr. V. dit niet opgemerkt, ondanks het
feit dat de technieker zichtbaar moet zijn geweest vanuit
de woonkamer waar mevr. V. op dat moment tv aan het
kijken was. Telenet blijft principieel: de kost is voor de
klant als er iemand is langsgeweest en de deur niet open

ging. Mevr. V. hoopt op de Ombudsman om alsnog gehol-
pen te worden.

COMMENTAAR

Telenet geeft geen verdere uitleg aan de Ombudsdienst,

maar bevestigt dat de verplaatsingskosten niet zullen
worden aangerekend.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. heeft op 19 januari 2001 het abonnement van
zijn defecte semafoon opgezegd. Hij kocht dezelfde dag
nog een nieuwe semafoon en activeerde bijhorend abon-
nement. Pas in september 2004 stelt hij vast dat Belga-
com nog steeds abonnementskosten aanrekent voor zijn
oude semafoon. Door het relatief lage maandelijkse be-
drag (14,87 Euro) merkte de heer D. dit niet eerder op in
de totale Belgacomfactuur. Inmiddels groeide het bedrag
wel aan tot bijna 400 Euro. De heer D. kan bovendien de
brief voorleggen waarin Belgacom bevestigt dat het oude
semafoonabonnement werd opgezegd.
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COMMENTAAR

Belgacom geeft toe dat er een probleem is geweest met
de doorstroming van gegevens naar de facturatie. Er werd
een creditnota toegekend van 408,23 Euro.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer S. gaat in op de promotiecampagne van Telenet.
De aansluiting zou in totaal ongeveer 90 Euro kosten,
maar op de factuur wordt 167,49 Euro aangerekend. On-
danks mails, telefonisch contact en correspondentie met
brieven slaagt de heerS. er niet in Telenet te contacteren.
Hij vraagt of de Ombudsman contact kan opnemen met
Telenet om zijn zaak te bepleiten.

COMMENTAAR

Telenet meldt dat een verkeerd installatietype vermeld
werd op het kwaliteitscertificaat. De 70 Euro die te veel
werd aangerekend, werd gecrediteerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Voor de verhuis van het echtpaar R. van Schaarbeek naar
Brussel rekent Belgacom een bedrag van 66 Euro aan. De
klager heeft hier nooit enige info over gekregen: enkel
een confirmatie van de aansluiting op het nieuwe adres.

COMMENTAAR

Pas in haar standpunt verduidelijkt Belgacom haar ta-
rifering voor een verhuis. 66 Euro administratiekosten
worden sowieso aangerekend. Dient een technicus bij de
klant thuis langs te gaan, dan komen er nog kosten bij.
Omdat het echtpaar R. niet werd ingelicht van de voorzie-
ne kosten, besluit Belgacom deze te crediteren, evenals
de aangerekende herinneringskosten.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. merkt dat zijn operator Scarlet twee maal per
maand geld van zijn rekening afhaalt via domiciliéring.
Dit wordt telefonisch bevestigd door de klantendienst,
maar daar blijft het ook bij. Meer dan een maand, enkele
faxen en telefonische contacten later, vraagt de heer V. of
de Ombudsdienst wil bemiddelen.

COMMENTAAR

Scarlet meldt dat er tengevolge van een fout in hun syste-
men verkeerdelijk facturen gelinkt werden aan de heer V.
De betwiste facturen worden gecrediteerd, in totaal 99,09
Euro.

2. Contractuele aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Bij de ontvangst van zijn telefoonfactuur stelde de heer
K. vast dat Belgacom hem het Anytime forfait had aange-

rekend, terwijl hij daarvoor nooit een contract had onder-
tekend. De klager vraagt dan ook aan Belgacom om het
bedrag van de facturen recht te zetten.

COMMENTAAR

Het forfait werd in januari aangevraagd, maar Belgacom
kon spijtig genoeg niet meer nagaan via welk kanaal noch
door wie. Er werd een creditnota opgesteld om het ver-
schil tussen de forfaitaire bijdrage en de bijdrage voor een
gewone lijn terug te betalen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer T. beklaagt zich over de verkoopspraktijken van
Tele2. Hij heeft aan dit bedrijf nooit zijn akkoord gegeven
om zijn gesprekken te factureren. Hij werd dus zonder zijn
medeweten als klant van Tele2 geregistreerd.

COMMENTAAR

Tele2 biedt zijn verontschuldigingen aan en verzekert dat
het bedrijf de heer T. wel degelijk uit zijn klantenbestand
heeft verwijderd. Alle nodige maatregelen werden geno-
men om ervoor te zorgen dat de enkele gesprekken die via
het netwerk van het bedrijf werden gevoerd niet zouden
worden aangerekend.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. krijgt briefwisseling in het Nederlands waarin
wordt bevestigd dat hij zich bij een aantal diensten van
Belgacom heeft aangesloten. Hij heeft nooit ingetekend
op de aangeboden diensten en wenst dat de briefwis-
seling hem in het Frans zou worden toegestuurd.

COMMENTAAR

Belgacom heeft alle noodzakelijke maatregelen genomen
opdat de klant geen briefwisseling meer zou krijgen over
producten die hij niet heeft aangevraagd. De heer D. zal
de briefwisseling van het bedrijf voortaan ook in het Frans
ontvangen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. heeft nooit ingetekend op de dienst Just
National Anytime 60 en verwondert er zich dan ook over
dat hij een schrijven van Belgacom heeft ontvangen waar-
bij hij over zijn aansluiting bij de voornoemde dienst in
kennis wordt gesteld.

COMMENTAAR
Belgacom heeft de tariefformule zonder kosten geschrapt
en biedt zijn excuses aan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Mevrouw U. betwist de twee facturen die
door Scarlet werden verstuurd, aangezien
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ze geen klant is van deze operator. Ze is immers al ver-

opnieuw een fax verstuurd met de vraag tot annulatie.
scheidene maanden geabonneerd bij Yellow Telecom.

Dezelfde dag werd telefonisch contact opgenomen met

COMMENTAAR geannuleerd worden en dat hiervan een bevestiging per
Scarlet biedt zijn welgemeende verontschuldigingen aan ~ mail verstuurd zou worden. Die mail komt er niet en de
voor de ongevraagde activering van de code 1588. volgende dag stuurt de heer M. nogmaals een mail met
Aangezien er geen enkel contract werd ondertekend om  de vraag tot annulatie. Pas twee weken later wordt hierop
de C.P.S. te activeren, annuleert en crediteert Scarlet de ~ gereageerd per mail: de annulatie dient aangetekend te
verstuurde facturen. Om de C.P.S. 1611 te reactiveren, ~gebeuren. Dit gebeurde nog de dag zelf. Een week later
moet mevrouw U. zich tot Yellow Telecom wenden of voor ~ Volgt tenslotte de bevestiging van de annulatie. Nog eens
elk gesprek de code vormen. twee weken later belt een Versatel-medewerker om meer

uitleg te vragen betreffende de reden van de annulatie.
OMSCHRIIVING VAN DE KLACHT Drie maanden later ontvangt de heer M. voor het eerst een
De 78-jarige weduwnaar W. wordt in de GB te Evergem schrijven van Versatel: ee'r? betalingsherinnering voor twee
aangesproken door een verkoper van Tele2, door wie hij openstaande' f«::lcturen. Blijkbaar }/verden de twee maanden
zich laat overhalen om ‘iets’ te tekenen. Vervolgens schrijft na de bevestiging van _de annulatie alsnog aangerekend. De
hij een briefje naar de klantendienst om alles op te zeg- heer M. neemt telefomfch contatft op met Ve‘r.satfel. De me-
gen, maar hij hoort hierna niets meer. Hij wenst niet te dewerkster meldt dat Zijn telefonie wel degelijk via Versatel
veranderen van maatschappij en naar zijn oude operator verloopt, dat de annulatie goed ontvangen werd maar door

een interne fout niet werd uitgevoerd. De medewerkster
terug te keren. . . " . .
ging onmiddellijk het nodige doen om de telefonie terug
via Belgacom te laten verlopen. Hiervan zou de heer M. op
COMMENTAAR

) de hoogte gebracht worden. Die mail komt niet en de heer
Tele2 meldt de stopzetting van de aanvraag voor prese-  y peslyit de hulp van de Ombudsdienst in te roepen. Kort
lectie. Er worden geen dossier- of andere kosten aange-

nadien ontvangt de heer M. van Versatel een kopie van zijn
rekend. contract.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT COMMENTAAR

De heer M. begrijpt er niets van. Hij ontvangt opeens een 3 pemigdeling blijkt dat de heer M. uiteindelijk toch zelf
factuur van Scarlet (0,47 Euro). Hij had nergens een con- 4o omschakeling van de preselectie moet aanvragen bij
tract of bestelbon getekend en van het speciale codenum- Belgacom. Nog een bemiddelingsronde later erkent Ver-
mer had hij nooit gehoord. Uit navraag bij Belgacom blijkt  g;to( dat de communicatie met de heer M. niet naar be-
ook dat alles nog geactiveerd stond. De klantendienst van o0 is verlopen. De factuur met de aangerekende tele-
Scarlet reageert eerder lacherig en raadt aan een aangete- ¢, jakosten wordt volledig gecrediteerd. Een half jaar na
kende opzegging te versturen. Om toch meer betreffende 4, annulatiebevestiging is de klacht van de heer M. dus
de verantwoordelijkheden te weten te komen, vraagt de volledig opgelost.

heer M. de hulp van de Ombudsdienst.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
COMMENTAAR

o Mevrouw M., een bejaarde die de kaap van de 65 reeds
Scarlet merkt op dat de heer M. waarschijnlijk via de over- voorbij is, neemt een telefoonaansluiting bij Belgacom,
name van Planet Internet aan het klantenbestand van .. weigert de voorgestelde tariefformule No Limit. Op
Scarlet werd toegevoegd. De heer M. heeft echter 0ok o eerste factuur blijkt echter dat dit tarief toch werd
nooit een contract met Planet Internet ondertekend. Na  ointalleerd en aangerekend. Na herhaaldelijk telefonisch
een extra bemiddelingsronde blijkt dat de computerverko-  (on¢act met de klantendienst werd mevrouw M. beloofd dat
per waarschijnlijk een mailadres heeft aangemaakt voor it niet meer zou voorvallen. Bij de volgende factuur ech-
de heer M. waardoor hij klant werd bij Planet Internet. o blijkt dit tarief terug aangerekend. Vele telefoontjes en
De heer M. is tevreden dat de oorzaak van zijn probleem  ,4cchakelingen met de klantendienst later stelt Belga-
werd ontdekt en gaat dan ook akkoord metde ;) dat mevrouw M. akkoord is gegaan met deze tarief-
betaling van het openstaand saldo. formule. Mevrouw M. pikt dit niet en zegt haar abonnement
op met als gevolg een aangerekende opzegvergoeding op
haar volgende factuur van 80 Euro wegens contractbreuk.
Sedert haar tweede factuur is het gedrag van de medewer-
kers in de klantendienst ook volledig omgeslagen: mevrouw
M. wordt enkel nog erg bot en onbeleefd te woord gestaan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer M. bestelt ADSL en tele-
fonie bij Versatel door middel van
een fax. Twee dagen later wordt
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COMMENTAAR

Belgacom geeft toe dat mevrouw M. herhaaldelijk tele-
fonisch contact opnam, maar beweert de inhoud van die
gesprekken onmogelijk te kunnen nagaan. Belgacom gaat
akkoord met de verwijdering van de tariefformule No Limit
en crediteert de twee facturen (0,80 € en 12 €). Belga-
com beweert vrijwel onmiddellijk het nodige te hebben
gedaan en weigert de opzegging te crediteren omdat de
lijn minder dan één jaar in dienst was.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Om goedkoper te kunnen bellen, contacteert mevrouw L.
Tele2. Als ze haar eerste factuur krijgt, blijkt dat ze abon-
nementskosten bij Belgacom moet blijven betalen. Voor-
taan ontvangt ze dus maandelijks van beide operatoren
een factuur. Daarom besluit ze naar Belgacom terug te
keren. De volgende maand echter ontvangt ze opnieuw
van beide operatoren een factuur. Ze vreest dat haar ges-
prekken dubbel gefactureerd werden.

COMMENTAAR

Tele2 geeft een duidelijke toelichting over de contrac-
tuele voorwaarden en de facturatie van de gesprekken.
Tele2 toont aan de gesprekken gefactureerd te hebben
tot Belgacom de facturatie terug overnam. De gesprekken
werden dus niet dubbel gefactureerd.

3. Aansluiting

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw S. ging naar een teleboetiek om een aansluiting
te vragen. De bediende wees haar erop dat er een technicus
moest langskomen om in het gebouw een telefoonkastje te
installeren. Zij heeft driemaal een afspraak moeten maken
en dus driemaal verlof moeten nemen alvorens ze uitein-
delijk een lijn heeft gekregen.

In tegenstelling tot wat in de algemene voorwaarden van
Belgacom wordt vermeld, werd ze nooit van de gewijzigde
data op de hoogte gesteld. De klaagster vraagt zich af
welke stappen kunnen worden ondernomen om voor de
twee nutteloze vakantiedagen te worden vergoed.

COMMENTAAR

Wegens werkoverlast werden inderdaad twee afspraken
niet nageleefd. Belgacom betreurt deze situatie en biedt
zijn verontschuldigingen aan voor de ondervonden onge-
makken.

De SLG-vergoeding voor laattijdige indienststelling en de
vergoeding die is voorzien in geval van niet-naleving van
de datum van een afspraak werden toegekend, met andere
woorden in totaal 4 maanden basisabonnementsgeld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer P. heeft contact genomen met Belgacom om na
een verhuizing de overschakeling van zijn telefoonlijn te
vragen. Er werd hem meegedeeld dat dit één maand zou
duren. De klant beklaagt zich eveneens over het feit dat
hem het bericht van de aankondiging van zijn verhuizing
werd aangerekend.

COMMENTAAR

Belgacom biedt de heer P. zijn excuses aan voor de vertra-
ging bij de overschakeling van de telefoonaansluiting. De
SLG-vergoeding voor laattijdige indienststelling werd aan
de klant toegestaan. Het bedrijf preciseert verder dat de
heer P. had kunnen vragen om zijn binnenkomende tele-
foongesprekken door te sturen naar een GSM tijdens de
periode waarin het oproepnummer niet was aangesloten.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. beklaagt zich erover dat hij zijn ScarletBox niet
volledig kan gebruiken: zijn mobiele telefoon en zijn
ADSL-aansluiting werken, maar zijn vaste telefoonlijn
blijft buiten gebruik. De klager signaleert dit probleem al
een maand aan de klantendienst van Scarlet, maar zonder
succes.

COMMENTAAR

Na een tussenkomst van de Ombudsman heeft Scarlet
maatregelen getroffen om aan de wensen van de heer B.
tegemoet te komen en bevestigt dat er op dit ogenblik
geen problemen meer zijn.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer C. vraagt om zijn ADSL-aansluiting bij Versatel
opnieuw in dienst te stellen. De klant beklaagt zich erover
dat het bedrijf geen rekening heeft gehouden met het feit
dat hij van bank is veranderd. Zijn domiciliéring is noch-
tans nog altijd van kracht.

COMMENTAAR
Versatel biedt zijn excuses aan en bevestigt dat de ADSL-
aansluiting van de heer C. opnieuw in dienst is gesteld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Mevrouw Q. wenst de telefoonlijn van haar moeder op te
zeggen, omdat zij overleden is.

COMMENTAAR
Belgacom bevestigt dat de lijn effectief is opgezegd.
Aangezien de laatste drie facturen alleen
betrekking hadden op de abonnements-
kosten voor de lijn, heeft het bedrijf deze
geannuleerd.




OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. heeft de afgelopen drie jaar twee appartementen
verbouwd. Drie jaar geleden had hij inlichtingen ingewon-
nen bij Telenet betreffende de nodige voorzieningen. Toen
werd hem meegedeeld dat één verdelerskast in de centrale
hal voldoende was en dat van daaruit de nodige bedrading
naar de twee appartementen konden vertrekken. Drie jaar
later blijkt Telenet echter haar regels te hebben veranderd:
er worden geen aansluitingen meer gerealiseerd in geza-
menlijke ruimten om misbruik tegen te gaan. De operator
wil dus enkel nog in het appartement zelf internet aanslui-
ten ofwel draadloos internet installeren. De heer D. besluit
de Ombudsdienst in te schakelen in de hoop toch nog een
alternatieve oplossing te bekomen.

COMMENTAAR

De heer D. stelt voor om twee aparte kastjes te installeren

in de hal, elk met een aparte sleutel. Telenet gaat hiermee
akkoord.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. vraagt via de Belgacom-site de verhuizing van
zijn telefoonlijn aan. Na één week werkt zijn telefoon nog
steeds niet en neemt hij contact op met de klantendienst.
Tegen het einde van de week zou alles in orde zijn. Bij zijn
volgende contact met de klantendienst, beweert men niet
op de hoogte te zijn. Al snel blijkt dat er niks kan geregeld
worden en vraagt men om een week te wachten. De week
daarop belt de heer V. de klachtendienst terug. Opnieuw
krijgt hij hetzelfde verhaal te horen op één nieuwigheid
na. Belgacom heeft zijn vorige aansluiting nog niet af-
gesloten, dus bellen de nieuwe huurders reeds 17 dagen
op de kosten van de heer V...

COMMENTAAR

In haar standpunt schrijft Belgacom de problemen toe
aan een overschakeling naar een nieuwe database waar-
door de aanvraag tot verhuizing van de heer V. niet tijdig
behandeld werd. Voor de ondervonden hinder crediteert
Belgacom 2 maanden abonnementsgeld. De heer V. gaat
hiermee akkoord maar vindt de werking van de klachten-
dienst nog steeds beneden alle peil.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. meldt een panne aan zijn telefoonlijn van

Telenet. Telenet zal proberen de panne op te sporen.

Zijn telefoon rinkelt enkele malen, maar
een aansluiting komt er niet. De volgende

voormiddag volgt een identiek scenario.

In de namiddag belt de heer D. op-
nieuw, maar hij besluit aan de lijn
te blijven. Dan blijkt dat er geen
defect gevonden wordt. Telenet

stuurt een hersteller. Die stelt binnen 10 seconden vast
dat het toestel van de heer D. defect is en vernieuwd

moet worden. Deze interventie kost 60 Euro. De heer
D. is ontgoocheld dat er niet telefonisch geopperd werd
dat zijn toestel mogelijk aan de basis van de problemen
lag, aangezien er in de centrale geen enkel probleem kon
vastgesteld worden. Hij betwist de verplaatsingskosten.

COMMENTAAR

In eerste instantie gaat Telenet niet akkoord met de visie
van de heer D. Die repliceert echter dat de technici in
de centrale over voldoende middelen beschikken om met
zekerheid te kunnen vaststellen dat hun verbindingen in
orde zijn en dat het probleem hoogst waarschijnlijk bij
de eindapparatuur van de klager zal liggen. Telenet heeft
hier wel oren naar. Het bedrijf is bereid om de verplaat-
singskost te crediteren.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw 0. besluit bij Telenet aan te sluiten daar
de aansluiting gratis is. Na problemen met de
(buiten)kabelaansluiting ontvangt ze een factuur van
MIXT-ics (70 Euro): mevrouw 0. betwist dit daar de tele-
foonaansluiting bij Telenet ‘gratis’ was. De klager weigert
haar factuur te voldoen: klager heeft geen kabel-TV ge-
vraagd, maar telefoonaansluiting bij Telenet. Zij is niet

te spreken over genoten telefonische onthaal (men weet
niet goed wat...)

COMMENTAAR
Telenet crediteerde de onterecht aangerekende kosten
voor de “kabel”, de kosten voor de technische interven-

tie en de onterecht aangerekende nalatigheidskosten en
heractiveerde de telefoonlijn.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
De heer A. is er niet over te spreken dat Belgacom, in het
kader van een telefoonaansluiting, de nodige graafwerken

niet heeft uitgevoerd. Ondanks aandringen komt er geen
gevolg.

COMMENTAAR

Belgacom betreurt dat door een samenloop van omstandi-
gheden de graafwerken voor de aansluiting op zijn nieuw
adres pas later dan voorzien werden uitgevoerd. Zoals eer-
der afgesproken met de klant werd de indienststelling van
de telefoonaansluiting enkele weken later uitgevoerd.

4. Defecten / Storingen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Bij het jaarlijkse onderhoud van het alarmsysteem dat door
Alert Services werd geinstalleerd, stelde de technicus vast



dat de heer Y. niet meer op de centrale was aangesloten.
Hij zag dat het systeem op de gelijkvloerse lijn was aan-
gesloten en niet op de lijn van de eerste verdieping, die
aan de heer Y. toebehoort. De gelijkvloerse verdieping
stond al een aantal maanden leeg.

Het appartement van de klager werd dus gedurende drie
maanden niet bewaakt. Bijgevolg heeft deze laatste een
schadevergoeding gevraagd.

COMMENTAAR

Na verificatie heeft Belgacom uiteindelijk besloten om één
jaar monitoring terug te betalen. De ter plaatse gestuurde
technicus heeft de centrale opnieuw geprogrammeerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op een vrijdag stelde de heer P. na een oproep van zijn
echtgenote naar zijn kantoor vast dat het getoonde
nummer niet overeenstemde met het nummer van zijn
woonplaats.

Hij heeft contact genomen met Belgacom om het pro-
bleem uit te leggen. Vermoedelijk was dit het gevolg van
een verkeerde aansluiting in een van de cabines.

COMMENTAAR

Belgacom biedt zijn verontschuldigingen aan voor de
ondervonden ongemakken. De storing werd wel degelijk
meegedeeld op 24.09 en op 30.09 opgeheven. De voor-
noemde storing had te maken met een aansluitklem en er
moest een permutatie van paren worden uitgevoerd.

Het bedrijf heeft besloten om naast de SLG-tegemoetko-
ming voor laattijdige opheffing ook een bijkomende scha-
devergoeding wegens gemiste afspraken toe te staan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. beklaagt zich erover dat haar aansluiting re-
gelmatig gestoord is. Ondanks talrijke contacten met de
betrokken dienst is ze nog altijd niet tevreden: ze wenst
dat Belgacom het probleem definitief regelt en eist een
schadevergoeding.

COMMENTAAR

Belgacom voorziet een nieuwe kabel te leggen om in de
toekomst de betwiste situatie te vermijden. Gezien de on-
gemakken heeft Belgacom beslist om één maand basisa-
bonnement, ofwel 13,88 € + BTW, toe te staan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer M. dringt erop aan om de storing van zijn ADSL-
aansluiting zo snel mogelijk te verhelpen. De klager
heeft de indruk dat Scarlet geen rekening houdt met zijn
klacht.

COMMENTAAR
Scarlet bevestigt dat het nodige werd gedaan om ervoor te
zorgen dat de aansluiting correct werkt. Het bedrijf heeft
besloten om de klant één gratis maand abonnementsgeld
toe te staan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw C. heeft vastgesteld dat haar ADSL-aansluiting
niet meer werkt sinds ze van Belgacom naar Versatel is
overgestapt.

COMMENTAAR

Versatel bevestigt dat alles nu opnieuw in orde is en dat
er een verzoek tot schadevergoeding werd ingediend via
een advocatenkantoor.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw C. is ontevreden over het feit dat haar telefoon-
lijn van Telenet reeds een hele voormiddag defect is. De
klantendienst kan haar niet onmiddellijk verder helpen.
Ze vreest inkomstenverlies in haar kapsalon als dit defect
te lang duurt.

COMMENTAAR

Telenet meldt dat mevrouw C. slachtoffer werd van een al-
gemene panne die nog diezelfde dag werd hersteld. Tele-
net verduidelijkt dat in het geval van een algemene panne
geen compensatie toegekend wordt.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw H. meldt Belgacom dat er vermoedelijk een an-
dere zender op haar telefoonlijn belt. Ze hoort een sto-
rende ruis en ze wordt herhaaldelijk onnodig opgebeld
zonder dat er contact mogelijk is met de mensen aan de
andere kant. Belgacom heeft reeds bevestigd dat er een
GSM-nummer op haar lijn zit. Mevrouw H. wenst via de
Ombudsdienst de identiteit van dit GSM-nummer op te
sporen.

COMMENTAAR
Belgacom heeft een extra splitter op de lijn gezet. Sinds-
dien zijn de problemen opgelost.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Wegens storingen liep het bedrijf van de heer D. verliezen
op. Belgacom stelt vast dat de indialing en de Leased Line
van de klant buiten dienst zijn. De storing is het gevolg
van een defekte voedingskabel. Na lokalisatie van de sto-
ring werd een nieuw stuk kabel tussengevoegd en
gelast. De storing was dezelfde dag nog
opgelost.
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COMMENTAAR preselectie heeft ingetrokken. De klant heeft voor haar m &
Betreffende de toekenning van een vergoeding baseert gesprekken geopteerd voor Tele2. Zij zal de facturen die '\:—n" :
Belgacom zich op haar Algemene Voorwaarden (art. 12  haar door Belgacom worden gestuurd niet betalen. % E
§ 2) : “Belgacom verbindt er zich toe alles in het werk ==
te stellen om de '_:;tormgen waarvan ze Ifenms heeft opte  COMMENTAAR =]
heffen voor het einde van de werkdag die volgt op de dag  Belgacom heeft tegelijk een document gekregen dat de \é
dat deze haar werden medegedeeld...”. De storing werd  annylatie van de preselectie voor Tele2 toestaat en een o
binnen de vooropgestelde termijn verholpen, dus heeft de

. document waarbij de overdracht wordt aangevraagd.
klant geen recht op een vergoeding. Daarop werd de preselectie gedeactiveerd en twee weken
In toepassing van de Service Level Agreement voor huur-  |5ter opnieuw gereactiveerd.

lijnen geeft een storingsduur tussen 5 en 8 uren echter Aangezien het document waarbij de annulatie van de
wel recht op een vergoeding van 5 % van het abon-  precelectie werd toegestaan niet was ondertekend, heeft
nementsgeld van de lijn (5 % van 809,0216 €), zijnde een

) Belgacom besloten om de gefactureerde kosten voor het
bedrag van 40,45 €. De creditnota werd toegestuurd. telefoonverkeer in laste te nemen en tot een minnelijke

schikking te komen.
OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. hoort het gesprek, maar zijn correspondenten  oMSCHRIIVING VAN DE KLACHT
horen hem niet. Hij vermoedt dat de fout niet bij zijn

Het bedrijf S. van de heer K. maakt al meerdere jaren ge-
toestel ligt. Hij wenst dadelijk een oplossing voor het pro-  pryik van de de zogenaamde Comfortdiensten van Belga-
bleem en dreigt met opzegging van zijn contract. Ondanks  ¢om waardoor een gesprek van een vast telefoontoestel
verschillende meldingen is men bij Telenet niet bereid om

naar een GSM kan worden omgeleid. De werking van deze
een technicus langs te sturen. dienst is echter heel wisselvallig. Sommige van zijn klan-
ten slagen er immers niet in om contact te nemen met het

COMMENTAAR

bedrijf of krijgen een bericht te horen dat het betreffende

Telenet meldt dat de technische storing die zich bij de  nummer niet is toegekend.

heer B. voordeed, te wijten was aan een algemene panne.
De heer B. zou ondertussen opnieuw probleemloos ge-  coMMENTAAR

bruik moeten kunnen maken van de telefoonaansluiting.  yanaf de ontvangst van de klacht heeft de dienst 'Storin-
Uit commercieel oogpunt is Telenet bereid 2 weken gratis

gen' tests uitgevoerd. Die tests hebben uitgewezen dat
telefoonabonnement toe te kennen. de Comfortdiensten correct waren geactiveerd. Er werden
technische maatregelen genomen, zowel in de telefoon-

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

centrale als op de lijn, waarbij geen enkel probleem werd
vastgesteld dat de goede werking van de Comfortdiens-
ten zou kunnen verhinderen. Aangezien het waarschijnlijk
om een verkeerde programmering gaat, heeft Belgacom
de heer K. een gedetailleerde brochure gestuurd over het
gebruik van deze optie alsook over de werkwijze ervan.

Mevrouw S. is er niet over te spreken dat de storingen niet
kunnen worden opgelost: Belgacom verwijst naar Euphony
en omgekeerd. De verbindingen die niet kunnen worden
verstaan worden wel gefactureerd. Mevrouw S. is boven-
dien niet te spreken over het genoten onthaal.

COMMENTAAR

Het technisch departement van Euphony onderzocht de
klacht en kwam tot de vaststelling dat het probleem werd
veroorzaakt door een dienst van Belgacom die geactiveerd
staat op de telefoonlijn van de klant, namelijk Belgacom
Phone Mail. In het geval van mevrouw S. nam Euphony
zelf contact op met Belgacom om het signaal van de lijn

te laten verwijderen. Belgacom verwijderde de Phone Mail
van de lijn.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer M. betwist dat er een automatische antwoord-
dienst van Belgacom bestaat. Deze dienst wordt ingescha-
keld nadat een telefoontoestel tienmaal heeft gerinkeld,
waardoor mensen met beperkte mobiliteit de telefoon niet

tijdig kunnen opnemen. Bovendien moet deze optie door
de oproeper worden betaald.

COMMENTAAR

Met Belgacom Messenger kunnen stemberichten of schrif-
5. Gebruiksopties telefoon telijke berichten naar een afwezige correspondent worden
gestuurd. Deze dienst maakt deel uit van de mogelijkhe-
den van een basisabonnement en wordt dus zonder bijko-
mende abonnementskosten op alle lijnen geinstalleerd.
In overeenstemming met het verzoek van de heer M. heeft

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Mevrouw P. zou willen weten waa-
rom Belgacom haar bestaande



Belgacom een gratis beperking geplaatst die de ontvangst
van berichten verhindert.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Na een aanvraag tot installatie van ADSL heeft mevrouw
L. vastgesteld dat Belgacom haar preselectie bij Yellow
Telecom heeft gedeactiveerd. Ze verwondert zich over
deze situatie, aangezien ze daarover nooit een schrijven
naar Belgacom heeft gestuurd.

COMMENTAAR

Na verificatie merkt Belgacom op dat de gesprekken van
mevrouw L. effectief werden gefactureerd, terwijl de C.P.S.
1611 op de Llijn van deze klant actief had moeten zijn.

De elementen waardoor zou kunnen worden verklaard wat
er zich destijds heeft voorgedaan, zijn op dit ogenblik
niet meer beschikbaar. Belgacom heeft hoe dan ook bes-
loten om 10% van het telefoonverkeer tijdens de betwiste
periode terug te betalen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw G. van het bedrijf A. beklaagt zich erover dat
de doorschakeling van de lijn 064/xx, die verscheidene
maanden geleden werd aangevraagd, nog altijd niet in
werking is. Ze dringt er bij Belgacom op aan om binnen de
kortst mogelijke termijn het nodige te doen.

COMMENTAAR

Belgacom biedt zijn welgemeende verontschuldigingen
aan en bevestigt dat de doorschakeling van de lijn op dit
ogenblik operationeel is.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer S. wenst een doorschakeling op afstand te instal-
leren, die hij ook op afstand terug kan uitschakelen. De
teleboetiek van Belgacom geeft hem een telefoonnum-
mer waarop hij de code die hij hiervoor nodig heeft, kan
opvragen. Helaas krijgt hij zelfs na een volle week pro-
beren geen antwoord op dat nummer. Ook bij de klach-
tendienst krijgt hij bij iedere medewerker andere, vaak
tegenstrijdige informatie.

COMMENTAAR

Belgacom geeft de nodige informatie om de doorschake-
ling op afstand te programmeren. De klager is hiermee
heel tevreden, maar vraagt zich af of Belgacom haar men-
sen niet beter op de hoogte had moeten brengen aange-
zien hij veel verkeerde info gekregen heeft.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Mevrouw H. is het beu dat Belgacom tot drie maal toe de
omleiding van haar gesprekken via City Call heeft afge-

sloten. Telkens nam Belgacom de tarifering van de ges-
prekken ongevraagd terug op zich. Mevrouw H. is formeel.
Zij heeft een akkoord met City Call ondertekend voor de
tarifering van de gesprekken (C.P.S.-overdracht), niet met
Belgacom. Zij vraagt zich af of het de bedoeling is van
Belgacom het haar zodanig beu te maken dat zij beslist de
tarifering gewoon bij hen te laten? Ze vraagt de Ombuds-
dienst voor Telecommunicatie Belgacom attent te maken
op haar vrijheid van keuze.

COMMENTAAR

Belgacom geeft toelichting bij de procedure die gevolgd
dient te worden bij C.P.S.-overdracht en die vastgelegd is
in akkoorden tussen de verschillende operatoren. Belga-
com mag geen aanvragen tot C.P.S.-overdracht registreren
zonder een nieuwe aanvraag van City Call. Aangezien Bel-
gacom dit toch deed en achteraf dan de preselectie terug
moest wegnemen, wordt een korting van 10% toegekend
op de gesprekken die Belgacom heeft getarifeerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Dochter T. dient klacht in in naam van haar bejaarde
ouders, die geterroriseerd worden door de Belgacom Mes-
senger dienst. Haar ouders werken nog met een oud toestel
met draaischijf en wensen dit zo te houden. Helaas kunnen
zij dan hun berichten niet beluisteren als de Messenger-
dienst hen opbelt. Telkens als ze inleggen, krijgen ze na
2 uur dezelfde computerstem met dezelfde melding. Deze
oproepen vinden zij ronduit ergerlijk en irriterend. Ze vra-
gen de Ombudsdienst voor Telecommunicatie dan ook de
nodige stappen te ondernemen om deze dienst voor hen uit
te schakelen. In hun ogen is dit een vorm van stalking.

COMMENTAAR
Belgacom deactiveert zelf de twee diensten die verant-
woordelijk kunnen zijn voor de overlast, namelijk de
dienst ‘Vocal Message Delivery’ en de dienst ‘sms to Fix'.
Belgacom geeft ook voldoende toelichting betreffende
deze diensten.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Veehouder D. wenst via de wekdienst van Belgacom gewekt
te worden om 3u. ‘s nachts omdat er een kalf moest ge-
boren worden. Na verschillende mislukte pogingen om de
wekdienst te activeren, besluit de dienst ‘Storingen” van
Belgacom de wekdienst zelf te activeren. Toch werd vee-
houder D. niet gewekt. Toen hij om 5u. wakker werd, was
het te laat. De veearts kwam ter plaatse vaststellen dat het
kalf dood was. Belgacom reageert niet op de faxen waarin
veehouder D. vraagt onmiddellijk de schade te
komen vaststellen, zodat het vilbeluik het
dode dier kan weghalen. Veehouder D. houdt
het zelf op een waarde van 1000 Euro.
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Aangezien er geen enkele reactie van Belgacom volgt,
vraagt hij de Ombudsdienst voor Telecommunicatie tussen-
beide te komen.

van zijn faxberichten in het Engels krijgt.

COMMENTAAR

Belgacom stelt aan de heer L. voor om contact te nemen
met de dienst 'Storingen' of zich naar een teleboetiek te
begeven om bijkomende informatie in te winnen die hem

kan helpen om zijn toestel correct te programmeren in
het Frans.
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COMMENTAAR

Belgacom weigert tussenbeide te komen en meent hier-
voor op haar algemene voorwaarden te kunnen steunen.
De juridische basis is hiervoor volgens de Ombudsdienst
echter discutabel. Bovendien rijst het vermoeden bij de
Ombudsdienst dat de operator met wie veehouder D. in
contact stond niet op de hoogte was van het feit dat men
als reseller-klant niet kan rekenen op de wekdienst. De ge-
sprekken van veehouder D. worden namelijk gefactureerd
door Euphony. Nergens wordt dit trouwens vermeld, ook
in de Witte Gids niet, traditioneel nochtans het medium
dat frequent wordt geraadpleegd om het nummer van de
wekdienst op te zoeken. Hier is het gebrek aan informa-
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OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer E. vindt het onverantwoord dat Telenet geen
oplossing kan geven betreffende zijn telefonische bereik-
baarheid tijdens een elektriciteitspanne. Dit is vooral van
belang voor zijn alarminstallatie, die de belangrijkste
mensen en instanties telefonisch verwittigt bij alarm. Dit
is niet mogelijk als er iets gebeurt tijdens een stroom-

tie werkelijk frappant: “met de wekdienst van Belgacom
kan U zich op elk tijdstip van de dag laten bellen of ver-
wittigen. Dit kan gebeuren op elk willekeurig Belgacom-
telefoonnummer van het vast telefoonnetwerk.”. Nergens
wordt melding gemaakt van het feit dat reseller-klanten
geen gebruik kunnen maken van deze dienst. De verwij-
zing naar het ‘Belgacom’-telefoonnummer geeft ook geen
uitsluitsel: “als reseller-klant behoort Uw oproepnummer
nog steeds aan Belgacom toe.” Ook bij de verwijzing in de
Witte Gids naar de klantendienst, nam de Ombudsdienst
de proef op de som door de vraag te stellen of men als
reseller-klant gebruik kon maken van de wekdienst. Er werd
door de operator bevestigend op geantwoord... Dit dossier
werd afgesloten met de aanbeveling aan Belgacom om de
gebruikers van de wekdienst duidelijker te informeren en
om veehouder D. een schadevergoeding toe te kennen. Bel-
gacom heeft hier negatief op gereageerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer L. is bejaard en wenst geen toplijn bij Telenet,
maar een efficiénte lijn. Hij wil geen berichtendienst,
oproepdoorschakeling, signaal tweede oproep en ken-je-
beller. Hij wil een lijn die bijvoorbeeld meer dan 6 keer
mag rinkelen voor er wordt opgenomen.

COMMENTAAR

Telenet meldt dat de toplijndiensten werden verwijderd.
Het reeds aangerekende abonnementsgeld voor deze
diensten zal pro rata worden berekend en de creditering
hiervan zal zichtbaar zijn op de volgende factuur.

6. Diversen (Varia)

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
De heer L. beklaagt zich erover
dat hij de transmissierapporten

panne.

COMMENTAAR

Telenet heeft dit probleem opgelost door een noodbatterij
te plaatsen die de werking van de telefoon en de alar-
minstallatie garandeert tijdens een stroompanne.

7. Internet

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. kent sinds de activering van zijn ADSL-aanslui-
ting enkele aansluitingsproblemen: frequente onderbre-
kingen en moeilijke toegang tot sommige sites. Hij moet

de aansluiting vaak opnieuw maken en daarbij bijzonder
ingewikkelde wachtwoorden invoeren.

COMMENTAAR

Ingevolge zijn oproepen naar de dienst storingen werden
meerdere tests uitgevoerd om de dienst uit te proberen.
Belgacom bevestigt dat de verlengkabel tussen de tele-
foonaansluiting en de PC de aansluiting zouden kunnen
verstoren en heeft de heer D. verzocht om zijn verleng-
kabel te verkorten. Uiteindelijk heeft het bedrijf de klant
een contactnummer gegeven bij de helpdesk.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. heeft problemen met het versturen van mails via
Outlook. Volgens Telenet ligt het probleem bij de computer
van de heer D. Die laat op eigen kosten een technieker
langskomen, maar alles blijkt in orde. Meermaals contact
opnemen met Telenet levert telkens nieuwe oplossingen
op, maar geen enkele is afdoend. Nog een tweede maal
werd beroep gedaan op de eigen technieker, die zelf ook -
vruchteloos- Telenet contacteerde. Uiteindelijk trof de heer
D. iemand op de klantendienst die inzag dat het probleem
toch bij Telenet lag: er trad een pakketverlies op. Toen pas
stuurde Telenet zelf een technieker en die constateerde dat



de voeding van de modem niet functioneerde. De modem
is eigendom van Telenet en valt bijgevolg onder de verant-
woordelijkheid van Telenet.

COMMENTAAR

Na vervanging van de modem zijn alle problemen opge-
lost. De heer D. ontvangt één maand gratis Telenet-abon-
nement en één maand gratis telefonie.

8. Opvolging van klachten

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Na een tussenkomst van de Ombudsdienst heeft Tiscali
beloofd om de Surfcard-rekening van mevrouw I. van 10
uur te crediteren. Een maand later heeft mevrouw I. het
door Tiscali beloofde krediet nog altijd niet gekregen.

COMMENTAAR

Tiscali bevestigt dat het bedrag van 8,5 Euro, wat ove-
reenkomt met 10 uur aansluiting, wel degelijk op de Surf-
card van de klant werd gezet. Ondertussen is dit bedrag
opgebruikt, aangezien er 19 gesprekken tijdens piekuren
en 76 gesprekken tijdens daluren werden gevoerd.

9. Principiéle aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Het bedrijf S. verzoekt de Ombudsdienst om op te treden,
omdat zij van mening is dat Belgacom de Wet op de beta-
lingstermijnen niet naleeft. Deze wet biedt alle bedrijven
de mogelijkheid om de facturen van hun leveranciers na
een termijn van 30 dagen te betalen.

Belgacom rekent 7 € administratiekosten aan voor een
opschortingsbericht, terwijl de lijnen nooit werden opge-
schort en de betalingen altijd binnen de 30 dagen na fac-
tuurdatum werden verricht. Het bedrijf S. kan de vermel-
ding “door betaling van de factuur erkent de klant dat hij
kennis heeft genomen van de algemene voorwaarden en
deze aanvaardt” niet aanvaarden.

COMMENTAAR

Belgacom kan geen gunstig gevolg geven aan het ver-
zoek van het bedrijf S. met betrekking tot de Wet van
02/08/2002 betreffende de bestrijding van de betaling-
sachterstand bij handelstransacties. Artikel 7 bepaalt im-
mers dat alleen een rechter, op verzoek van de schuldeiser,
gemachtigd is om zich uit te spreken over de draagwijdte
van de algemene voorwaarden.

Bijgevolg heeft de Ombudsman het bedrijf S., indien het
dit wenst, uitgenodigd om zijn vordering met aanwending
van alle nuttig geachte rechtsmiddelen voort te zetten.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer K. blijkt op de Preventel-lijst te staan en kan
daardoor geen GSM-abonnement bij Proximus nemen.
De heer K. zou een openstaande rekening bij Belgacom
hebben maar heeft nog nooit enige dienst van Belgacom
gehad. Na heel veel telefoons en een maand later wordt
dit probleem opgelost: in Wallonié woont blijkbaar een
naamgenoot met dezelfde geboortedatum als de heer K.
Vervolgens wil de heer K. een internetaansluiting bij Te-
lenet, maar ook hier blijkt hij niet welkom wegens ver-
melding op de Preventel-lijst. Na meer dan een maand
onderhandelen met Telenet, Proximus, Preventel en zelfs
Belgacom is de heer K. nog geen stap verder en roept hij
de hulp van de Ombudsdienst voor Telecommunicatie in.

COMMENTAAR

Uiteindelijk heeft de Ombudsdienst zowel bij Belgacom
als bij Telenet moeten onderhandelen om de gegevens
van de heer K. van de Preventel-lijst af te halen en de
internetverbinding open te stellen.

10. Privéleven

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw W. beklaagt zich erover dat Belgacom het zich
volledig illegaal heeft veroorloofd om haar commerciéle
voorstellen te sturen.

De klant heeft herhaalde malen gereageerd op ongevraag-
de briefwisseling en benadrukt dat zij geen commerciéle
informatie van Belgacom meer wenst te ontvangen.

COMMENTAAR

Belgacom bevestigt dat het oproepnummer van mevrouw
W. wel degelijk op de anti-marketinglijst van Belgacom
voorkomt (waardoor de versturing van reclame wordt ge-
blokkeerd). Het bedrijf stelt de klaagster voor om zich
op de Robinson-lijst te laten plaatsen, waardoor ze geen
gepersonaliseerde commerciéle mededelingen meer zal
krijgen van bedrijven die lid zijn van de Belgische Vereni-
ging voor Direct Marketing.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
In een poging om origineel uit de hoek te komen met een
reclame-campagne heeft Belgacom een gepersonaliseerde
krant verspreid onder haar klanten, waarbij de bewuste klant
telkens figureert als hoofdpersoon in een fictief artikel. Zo
ontving mevrouw S. een krantje met als titel boven een
artikel: “Stress bijna fataal voor mevrouw S.” Ook in twee
andere artikels was haar naam verwerkt. Mevrouw S. schrok
zich een hoedje toen ze dit las omdat ze on-
bekend is met dergelijke reclametechnieken.
Ze vond dit bovendien erg ongepast.




COMMENTAAR OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De directeur van een V.Z.W. met twee verschillende
diensten klaagt dat Belgacom weigert om gratis beide
diensten apart te vermelden in de Witte Gids. Beide
diensten zijn als aparte organisaties gekend bij de bevol-
king en een gemeenschappelijke vermelding (wel gratis)
zou voor de dienst die niet op de alfabetische plaats ver-
meld staat heel wat communicatieproblemen opleveren:
niemand zou dat nummer terugvinden in de Witte Gids.

Belgacom dankt mevrouw S. voor de nuttige feedback,
geeft meer uitleg betreffende de actie en verontschuldigt

zich. Belgacom meldt ook de campagne reeds te hebben
aangepast.

11. Onthaal

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw M. beklaagt zich over de houding van een opera-
tor van de klantendienst. Hij heeft de telefoon op de haak
gegooid nadat hij agressief was geworden toen ze meer
uitleg vroeg over gefactureerde gesprekken.

COMMENTAAR

Belgacom biedt zijn excuses aan voor het ontoelaatbhare

gedrag van zijn werknemer en verzekert mevrouw M. dat
de betrokkene hierover werd aangesproken.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. is niet te spreken over de werkwijze van Belga-
com. De gemaakte afspraken voor de installatie van een
nieuwe lijn werden tot twee maal toe niet nagekomen
en de technicus die langskwam wist niet wat er moest
gebeuren. Op die manier verloor de heer V. twee halve

De V.Z.W. beschikt namelijk maar over een beperkt budget
en begrijpt niet waarom Belgacom de aparte vermelding

weigert.

COMMENTAAR

Belgacom past de regels correct toe. Hierbij heeft elke
klant van een telecomoperator recht op één gratis ver-
melding. Meerdere nummers mogen opgenomen worden
in dezelfde vermelding maar dan wel onder één algemene
benaming. Als de V.Z.W. een ‘extra’ vermelding wenst, dan
moet ze die betalen. De V.Z.W. legt zich hierbij neer.

13. Eindapparatuur

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

verlofdagen. Bovendien kon hij nergens terecht voor meer

uitleg.

COMMENTAAR

Belgacom geeft toe de afspraken niet nageleefd te heb-
ben, verontschuldigt zich voor het gebeurde en biedt de
heer V. een bedrag gelijk aan vier maand abonnements-

geld basisdienst en comfortdiensten aan.

12. Telefoongidsen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Tot zijn grote verwondering stelde de heer D. vast dat hij
niet meer in de laatste editie van de Witte Gids onder de
rubriek “Doctors in de Geneeskunde” van de gemeente M.
vermeld was. Die vergetelheid van Belgacom heeft hem een
nadeel opgeleverd (verlies van inkomsten en van patién-
ten), maar is vooral een reéel gevaar voor de bevolking
(tijdverlies en ontreddering van patiénten in noodsituaties
die het telefoonnummer van hun arts niet vinden).

COMMENTAAR

Belgacom bevestigt dat er in deze zaak een
akkoord werd bereikt. Dit akkoord
voorziet dat de gegevens van de
heer D. zesmaal in een uitgave
van de V. van de betrokken regio
zullen worden gepubliceerd.

Mevrouw D. heeft voor een bedrag van 180 Euro een draad-
loze modem gekocht in een teleboetiek van Belgacom.
Aangezien dit apparaat niet werkt, heeft de klant gevraagd
om de modem terug te geven en te worden terugbetaald.
Toen mevrouw D. contact nam met de klantendienst van

Belgacom, heeft men haar geantwoord dat haar probleem
te maken had met de bekabeling.

COMMENTAAR

Belgacom preciseert dat het betwiste materieel aan me-
vrouw D. werd terugbetaald en dat het nodige werd ge-

daan om te vermijden dat haar ADSL-aansluiting in de
toekomst niet behoorlijk zou werken.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. meldt reeds sedert begin de jaren 70 een
extra telefoonbel te huren van Belgacom. Hiervoor wordt
tweemaandelijks 1,1898 Euro aangerekend. Mevrouw D.
wenst deze kosten te vermijden door deze extra telefoon-
bel aan te kopen. Helaas vindt ze niemand bij Belgacom
die weet hoe die verkoop in zijn werk gaat. In de loop der
jaren heeft mevrouw V. minstens 220 Euro betaald voor
een toestel met een waarde van ongeveer 15 Euro.

COMMENTAAR

Belgacom reageert erg begripvol op deze situatie. Belga-
com zal mevrouw D. voortaan geen huurgeld meer aan-
rekenen. Bovendien crediteert Belgacom uit commercieel
oogpunt het huurgeld voor een periode van 2 jaar.



14. Kwaliteit van de gegevens

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. beklaagt zich erover dat hij nog steeds facturen
krijgt met een aangehecht overschrijvingsformulier, ter-
wijl hij het nodige heeft gedaan om via domiciliéring te
betalen. Na controle bij de bank heeft de heer V. contact
genomen met Tele2 om het probleem te melden.

Het bedrijf heeft geen rekening gehouden met de bezwa-
ren van de heer V. en heeft zijn telefoonlijn afgesloten
wegens niet-betaling.

COMMENTAAR
Tele2 biedt de heer V. zijn excuses aan voor het veroor-
zaakte ongemak en stelt een commercieel gebaar voor.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De zaakvoerder van de firma K. merkt op dat Belgacom
de naamswijziging van zijn bedrijf verkeerd heeft door-
gevoerd, waardoor de facturen voortaan bij het moeder-
bedrijf toekomen. Het moederbedrijf heeft echter geen
enkel contract met Belgacom. Er wordt een aanpassing
gevraagd.

COMMENTAAR

Belgacom antwoordt verplicht te zijn de gegevens die bij
het opgegeven BTW-nummer horen, te gebruiken. Deze
gegevens werden ook in het Staatsblad gepubliceerd. De
zaakvoerder geeft de correcte gegevens van zijn bedrijf
door en die worden aangepast.

15. Schade door infrastructuurwerken

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 08/10 heeft de dienst “Werken” van Belgacom een
groot gat gemaakt in het trottoir voor het huis van de
heer D. om een ADSL- en een telefoonaansluiting aan te
brengen.

Een van de arbeiders heeft een betonnen paaltje bescha-
digd tussen het trottoir en de eigendom van mevrouw D.
Op 05/11 heeft de heer D. opnieuw contact genomen met
Belgacom, omdat er nog altijd geen spoor was van de
ploeg die de werkzaamheden moest komen uitvoeren.

Op 15/11 wachtte de klager nog altijd op een tussen-
komst.

COMMENTAAR

Belgacom houdt eraan zijn verontschuldigingen aan te
bieden voor de vertraging bij het herstellen van het trot-
toir. Op 28/12 werden werkzaamheden uitgevoerd om de
situatie recht te zetten.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Door werken aan de gasleiding werden enkele telefoon-
lijnen beschadigd, waardoor de heer V. gedurende 10 da-
gen zonder telefoon zat. Na 7 telefonische contacten met
Belgacom, had niemand de heer V. ervan op de hoogte
gebracht dat zijn telefoons konden doorgeschakeld wor-
den naar zijn GSM. Het was de technieker die dit aan de
heer V. meedeelde. De heer V. vindt dat Belgacom hier in
gebreke gebleven is en hem belangrijke informatie niet
tijdig heeft meegedeeld. Zijn bedrijf liep hierdoor orders
mis.

COMMENTAAR

Belgacom stelt in eerste instantie voor om 1 maand basis-
abonnement gratis te schenken als commerciéle geste,
maar stelt niet aansprakelijk te zijn. De klager merkt op
dat zijn buur 5 dagen eerder terug aansluiting had. Bo-
vendien stelde de Belgacom-technieker zelf vast dat de
eerste herstelling slecht was uitgevoerd en zeker niet was
getest. Belgacom repliceert dat de heer V. geen nieuwe
argumenten aanbrengt en al blij mag zijn met zijn maand
gratis abonnement als vergoeding, want eigenlijk heeft hij
hier geen recht op. De heer V. stapt verbolgen over deze
houding van Belgacom over naar een andere operator.

16. Producten en diensten

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer R. heeft nooit belangstelling getoond voor de
dienst “weergave oproeper”, want dit is met zijn telefoon-
toestel niet mogelijk. De klant is dan ook verwonderd dat
hij voor deze ongevraagde dienst moet betalen.

COMMENTAAR

Belgacom biedt zijn verontschuldigingen aan voor de veroor-
zaakte ongemakken en bevestigt dat de dienst “weergave
oproeper” werd uitgeschakeld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
De heer V. roept de hulp in van de Ombudsdienst voor
Telecommunicatie. Zijn beursvennootschap had het sys-
teem ‘plug & work teleworking” besteld zodat de medewer-
kers van thuis uit konden werken. Dit systeem heeft vanaf
dag één voor problemen gezorgd. Ten eerste duurde het
drie weken voor alles juist was ingesteld. Daarna duurde
het meer dan 4 minuten om contact te krijgen met de
firmaserver. De helpdesk van Belgacom kent volgens de
klager niets van het product en beweert zelfs dat dit geen
Belgacom-product is. Als de heer V. aandringt wordt de
telefoon dichtgegooid. De heer V. voelt zich
bekocht.




COMMENTAAR

Belgacom beweert correct te hebben gehandeld, maar kent
uit commerciéle overwegingen wel 2 maanden gratis abon-
nement ADSL toe. Belgacom beweert dat het probleem nu
volledig opgelost is. De heer V. spreekt dit echter tegen
aangezien het systeem opnieuw plat ligt. Hij begint zich
vragen te stellen bij zijn overstap naar Belgacom. Hij stelt
bovendien vast dat zelfs de technici totaal niet op de
hoogte zijn van de werking van het systeem. Belgacom

laat testen uitvoeren waaruit blijkt dat alles perfect zou

werken. Toch duurt het meer dan drie minuten om thuis
een klein bestand van de server af te halen. Belgacom
voert opnieuw dezelfde tests uit en stuurt nogmaals het-
zelfde antwoord door. Ontmoedigd stopt de heer V. met

reageren. Vermoedelijk keert hij terug naar zijn vroegere
systeem.

17. Algemene informatie

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer J. vraagt zich af hoe hij kan weten of hij een
verbinding realiseert naar een Belgacom- dan wel naar
een Telenetnummer, aangezien hier een behoorlijk prijs-
verschil tussen geldt voor iemand die zijn facturatie laat
verlopen via de reseller Belgian Telecom-Centrea.

COMMENTAAR

Belgian Telecom - Centrea verwijst de heer J. naar hun web-
site waar een applicatie staat die voor elk telefoonnummer
de juiste operator meldt (onder de rubriek ‘nuttig’).
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fooncellen van Belgacom s nachts niet langer verlicht
worden. De heer C. vindt dit sociaal onaanvaardbaar
omdat de zichtbaarheid ‘s avonds en ‘s nachts onvol-
doende is om het nummer te draaien. Vooral oudere
mensen zijn hiervan het slachtoffer. De heer C. merkt op
dat zijn gemeente veel mensen kent die uitsluitend op de
openbare telefooncellen aangewezen zijn. Hij wijst ook
op het onveiligheidsgevoel dat hiermee gepaard gaat en
op de gevolgen bij spoedmeldingen.
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COMMENTAAR

Belgacom meldt dat er in de nabije toekomst geen ve-
randering zal komen en dat de reden voor het uitscha-
kelen van de nachtverlichting van technische aard is. De
heer C. wijst erop dat ook de tram- en bushokjes 's nachts
verlicht worden. Hij vraagt zich ook af waarom de vele
nieuwe telefooncellen in zijn gemeente dan eigenlijk een
lichtkoepel hebben. Belgacom merkt ook op dat de display
steeds verlicht is bij het uithaken van de hoorn. De Om-
budsdienst beveelt Belgacom aan rekening te houden met
de argumenten van de heer C., maar het is niet realistisch

Belgacom aan te bevelen nachtverlichting te voorzien in
alle openbare telefooncellen.

19. Ethische aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. voelt zich gechanteerd door Belgacom. Ze
geeft haar defecte faxtoestel af in een Belgacom verkoop-

punt voor een herstelling. Uit de controle blijkt echter dat
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18. Telefooncellen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer L. moest bij zijn terugkeer van een reis dringend
telefoneren. Aangezien hij niet over een GSM noch over
een kaart beschikt, heeft hij in het station van L. gepro-
beerd om meerdere toestellen te gebruiken, maar zonder
succes.

De muntstukken vielen overal door de toestellen en som-
mige toestellen gaven de muntstukken niet terug.

COMMENTAAR

Belgacom biedt zijn verontschuldigingen aan voor de on-

dervonden ongemakken en verzekert dat de telefooncel-

len in het station van L. regelmatig worden onderhouden.

Aan de klager werd een Phone Pass-kaart ter waarde van
5 Euro betaald.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer C. uit zijn verontwaardi-
ging bij de Ombudsdienst over
het feit dat de openbare tele-

de kosten voor een reparatie te hoog oplopen en Belga-
com adviseert een nieuw toestel te kopen. De klant gaat
hierop in: het toestel is pas 3 jaar oud en werd vorig
jaar ook reeds hersteld. De klant wordt wel verplicht om
dit nieuwe toestel bij Belgacom te kopen, zoniet moet ze
vaste bestekkosten (62 Euro) betalen. Deze kosten worden
steeds aangerekend als de klant besluit om zijn toestel
niet te laten herstellen en geen nieuw toestel aankoopt.
Deze kosten omvatten het technisch nazicht alsook de
vervoerskosten. Bovendien kost een faxtoestel bij Belga-
com minstens dubbel zoveel als bij de concurrentie.

COMMENTAAR

Naar aanleiding van de ombudsklacht heeft de gerant van

het Belgacom verkooppunt in dit specifiek geval beslist
om de bestekkosten te laten vallen.
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12 bE cuorers

(Tabel 20) 100 200 300 40 50 600 700 80 90 2003
Facturti e
1 250a 2\()'990/ Terwijl de klachten over "facturatie"
Contractuele aangelegenheden ! ! 299>1‘6_;30% (934 tegenover 418) opnieuw op de
, ) 1 83> 6.97% eerste plaats komen (52,57 % tege-
Gebruiksopties GSM . .
P 1 12> 6.29% nover 35,10% in 2003), verschilt de
Producten en diensten g;jg?:ﬁ: rangschikking van de andere catego-
) 1 175>14'69% rieén enigszins van wat voor de vaste
Principiéle aangelegenheden | 745 416% telefonie werd vastgesteld. De klach-
Privéleven g>;gg$ ten met betrekkm"g tot "contractuele
| e aangelegenheden" (299 tegenover
Klachtenopvolging igiilg; 250) komen op de tweede plaats en
T 345 2850 vertegenwoordigen 16,80 % van het
Aansluiting | 41> 2.30% totale aantal opgetekende klachten
Diversen §6>?g§:;o (tegenover 20,99 % in 2003).
1 1i>‘1.130/0 De klachten met betrekking tot de ca-
Eindapparatuur 26;:46,,/2 tegorieén "gebruiksopties GSM" (6,29 %
Kuwaliteit van de aegevens 1 16> 1.34% tegenover 6,97 %), "producten en
9eq | 235 125% diensten" (4,61 % tegenover 3,53 %)
Algemene inlichtingen fg:g?z‘] en "principiéle aangelegenheden"
+ 18>1'5W (4,16 % tegenover 14,69 % in 2003)
Onthaal | 15>‘0:84% vervolledigen de top-5.
. 6> 0.50%
Defecten / storingen | 125 067%
. 5> 0.42%
Telefoongidsen 95051%

E ENKELE VOORBEELDEN
1. Facturatie (Billing)

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
Mevrouw D. kreeg een sms-bericht op haar GSM waarbij ze
werd uitgenodigd om deel te nemen aan een spel waarmee
ze 500 Euro kon winnen. Zij had geen aandacht besteed
aan de prijs die voor het versturen van dit sms-bericht
zou worden gefactureerd (2 Euro). Daarna kreeg ze drie
berichten waarin werd meegedeeld dat haar een vraag zou
worden gesteld.

Toen ze zich rekenschap gaf van de prijs die voor die wed-
strijd werd aangerekend, besloot ze om de sms-berichten
te wissen, maar moest ze wel vaststellen dat er belwaarde
van haar kaart verdwenen was.

Mevrouw D. verstuurde daarop een stop-bericht en dringt
er bij Proximus op aan dat de operator de inkomende sms-
berichten naar haar nummer blokkeert.
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COMMENTAAR om een eenzijdige verbreking van het contract door Base m
gaat, bijvoorbeeld wegens niet-betaling. Op aandringen
van de Ombudsdienst heeft Base gratis en zonder enige
verbintenis het oude nummer van de klant terug toege-
kend, waardoor hij de mogelijkheid heeft gekregen om

een aanvraag tot overdraagbaarheid in te dienen in een
Mobistar Center.
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Het bedrijf Mcube is absoluut de enige verantwoordelijke
voor het beheer van de database van de klanten, de in-
schrijving en uitschrijving, de versturing en de inhoud
van de berichten. Proximus biedt dit bedrijf immers enkel
en alleen het gebruik van zijn netwerk aan en heeft geen
toegang tot de diverse bestanden. Proximus heeft een
ethische code opgesteld voor bedrijven die dit type van
diensten aanbieden en zijn netwerk gebruiken. In deze ~ OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT
code is meer bepaald vastgelegd dat ongevraagde uitno-
digingen waarvoor moet worden betaald altijd moeten
worden vermeden. Op basis van die code heeft Proximus
besloten om als commercieel gebaar de betreffende kos-
ten te crediteren, namelijk een bedrag van 22 Euro.
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Mevrouw M. doet beroep op de Ombudsdienst om haar
conflict met Base op te lossen. Toen ze van Proximus naar
Base overstapte, vroeg ze expliciet aan de verkoper in de
Base shop om een contract van onbepaalde duur. Mevrouw
M. wou namelijk vermijden om voor 15 maand vast te zit-

ten aan haar contract, zodat ze desgewenst maandelijks
OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT kon overschakelen naar een ander tariefplan. Ondanks dit
De heer S. begrijpt niet hoe hij betalende sms’jes kan ont-  contract van onbepaalde duur wordt mevrouw M. door
vangen. Hij heeft pas een nieuwe SIM-kaart. De klanten-

Base geactiveerd als een klant met een contract van 15
dienst van Proximus weet ook niet hoe de heer S. kan  maand. Mevrouw M. wil dit ongedaan maken aangezien ze
geholpen worden. wenst te veranderen naar een lagere tariefformule.

COMMENTAAR

Proximus kon vaststellen dat de heer S. voor geen enkele
dienst intekende en zoekt naar een oplossing. Ondertus-
sen wordt het sms-verkeer van de heer S. wekelijks gecon-
troleerd door Proximus. De ongevraagde sms-berichten
worden gecrediteerd. Indien het probleem niet opgelost

raakt, krijgt de heer S. de toelating om een nieuw nummer
te nemen.

COMMENTAAR

Base geeft toe een administratieve fout te hebben ge-
maakt en zorgt voor de nodige aanpassingen. Als commer-
ciéle tegemoetkoming mag mevrouw M. de reeds ontvan-

gen gratis belwaarde die samengaat met een contract van
bepaalde duur houden.

3. Gebruiksopties GSM

2. Contractuele aangelegenheden OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw F. heeft een factuur van Proximus gekregen
OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT voor een bedrag van 1.750 Euro voor WAP-gesprekken die

meerdere dagen lang om de zes minuten ononderbroken
tot stand werden gebracht.

De heer C. wenste zijn contract van onbepaalde duur
bij Base PostPaid te be&indigen en verstuurde daartoe
op 14/04/2004, in overeenstemming met de algemene
voorwaarden van deze operator in de mobilofonie, een  COMMENTAAR
aangetekend schrijven. Daarin vermeldde hij dat dat hij
zijn abonnement wenste op te zeggen. Op 26/04/2004

constateerde de klant dat zijn kaart al was gedeacti-
veerd.

Na een onderzoek van de gegevens van de gesprekken be-
vestigt Proximus dat de betwiste oproepen wel degelijk
zijn uitgegaan van de SIM-kaart die verbonden is met het
oproepnummer van mevrouw F. en dat de opgestelde fac-
tuur geen enkele onregelmatigheid vertoont.

Het bedrijf houdt eraan de SIM Proximus-kaart - die de
toegang tot het Proximus-netwerk mogelijk maakt - en tot
de verantwoordelijkheid van de klant behoort enerzijds, en
het GSM-toestel, anderzijds, van elkaar te onderscheiden.
De operator gaat ervan uit dat hij niet kan tussenkomen
in de kosten die voortvloeien uit de gefactureerde WAP-
verbindingen, aangezien deze het resultaat zijn van speci-
fieke instellingen in het GSM-toestel van mevrouw F.

Gezien de situatie van de klant heeft Proximus echter wel
gehouden is om de cliént per aan-  besloten om een commercieel krediet toe te staan dat
getekend schrijven op de hoogte  overeenkomt met 25% van het betwiste bedrag, namelijk
te stellen, behalve wanneer het 310,74 Euro exclusief BTW.

Als enige rechtvaardiging voor deze vroegtijdige onder-
breking zegde Base dat zijn abonnement volgens zijn
facturatiecyclus was afgesloten. De heer C. betreurt deze
bruuske afsluiting, want hij heeft niet de tijd gehad om

een verzoek tot overdraagbaarheid van zijn nummer in te
dienen.

COMMENTAAR
Wat het recht op informatie in geval van ver-

breking van een contract betreft,
preciseert Base dat het bedrijf niet




OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. koopt een gsm-toestel bij Proximus met de
expliciete vraag om dit toestel enkel in het buitenland
te gebruiken om naar huis te bellen. Drie reisjes, even-
veel aanpassingen in de instellingen van zijn toestel tij-
dens evenveel bezoeken aan de Belgacom-winkel later,
lukt het nog steeds niet om vanuit het buitenland naar
Belgié te bellen. Uiteindelijk blijken het de instellingen
van Proximus te zijn die niet kloppen. De klager vraagt
dat Proximus de gesprekken vanuit een telefooncel in het
buitenland zou vergoeden.

COMMENTAAR

Proximus stelt vast dat de ProxiWorld-toegang niet auto-
matisch werd geactiveerd. Proximus is bereid een belkre-
diet van 15 Euro toe te kennen.

4. Produkten en diensten

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw T. beklaagt zich erover dat ze geen gebruik heeft
kunnen maken van haar Pay&Go-kaart. Bij de klanten-
dienst van Proximus heeft men haar geantwoord dat haar
voorafbetaalde kaart wegens een technisch probleem was
geblokkeerd. Na talrijke telefonische oproepen tussen vrij-
dag en dinsdag werd haar GSM-lijn opnieuw in werking
gesteld. Ze meent dat ze recht heeft op een schadever-
goeding, aangezien ze haar GSM echt nodig had.

COMMENTAAR

Wegens een technisch probleem bij de aansluiting van
haar abonnement met een voorafbetaalde kaart, bevestigt
Proximus dat mevrouw T. haar telefoon inderdaad gedu-
rende vijf dagen niet heeft kunnen gebruiken. De operator
in de mobilofonie stelt voor om een krediet van 25 Euro
rechtstreeks op haar kaart te plaatsen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. krijgt van de Base-medewerkers uiteenlopende
informatie i.v.m. de 6000 gratis minuten promotie. Hij
vraagt de juiste informatie, want hij is erg geinteresseerd
in deze promotie. Hij vreest echter dat die niet lang meer
loopt.

COMMENTAAR

Base verontschuldigt zich voor de onnauwkeurige infor-
matieverstrekking maar merkt op voortdurend te streven
naar een betere dienstverlening. De correcte informatie
wordt aan de heer B. doorgestuurd. Base brengt de heer
B. er ook van op de hoogte dat hij reeds intekende op
deze promotie.

5. Principiéle aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw M. meldt dat haar zoon van 20, die licht mentaal
gehandicapt is en absoluut geen kennis van prijzen heeft,
buiten haar weten om een abonnement met domiciliéring
kon afsluiten bij Mobistar. Daardoor komt het gezin in de
problemen, aangezien er reeds twee facturen toekwamen
van respectievelijk 260 en 540 Euro. Maar om op te zeg-
gen moet ze nogmaals 150 Euro betalen. Ze vraagt zich af
of haar zoon wel een abonnement kan aanvragen zonder
haar toelating. Vroeger kreeg haar zoon een vast bedrag
om voorafbetaalde kaarten te kopen.

COMMENTAAR

Mobistar wijst erop volkomen volgens de wettelijke bepa-
lingen gehandeld te hebben. Toch heeft het bedrijf begrip
voor de situatie van mevrouw M. Mobistar stelt voor om
de uitgaande sms’jes volledig te blokkeren. Ook een gratis
omschakeling naar een Tempo-kaart staat Mobistar toe. Er
wordt voor deze laatste mogelijkheid gekozen.
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EOPSPLITSING VAN DE KLACHTEN PER BEHANDELINGSPROCEDURE
(Tabel 21)

In de loop van het jaar 2004 werden door de Om-
budsdienst in totaal 11.434 klachten geanalyseerd,
1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000

behandeld en afgesloten (met andere woorden een
- stijging van 21,90 %).
s | -
emiddeling 7999 > 69.96% De klachten met betrekking tot kwaadwillige oproe-
# pen vertegenwoordigen 28,56 % van het totale
Kwaadwillige oproepen 4965 5 2856 aantal klachten (tegenover 27,80 % in 2003).
‘ ' | Het aantal klachten waarvoor de Ombudsdienst
32>030% i i i
Niet bevoegd 2>030% niet bevoegd was (823 in totaal), is tf)egenomen
170> 1.49% (1,49 % tegenover 0,30 % in 2003). Er dient te wor-
(‘)>0.00°|/o den opgemerkt dat 106 van die klachten betrekking
Arbitrage 050009 hadden op MIXT-ics, een dochtermaatschappij van
[772003 >0.00% . P e
2004 | | Telenet die actief is in de kabeldistributie, een do-
mein waarvoor de Ombudsdienst niet bevoegd is.
In 2004 werd er opnieuw geen enkel arbitragedos-
sier behandeld.
E KLACHTEN MET BETREKKING TOT KWAADWILLIGE OPROEPEN
100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000 1100 1200 1300 1400 1500 1600 #2003
(Tabel 22) 2004
Identificatie niet geslaagd
1635 > 50.08%
Identificatie geslaagd
1426 > 43.68%
|
85> 3.26%
Onontvankelijke klachten Lo
144> 4.41%
|
| 13> 0.50%
Ingetrokken klachten b
29> 0.89%
|
. " - 12 > 0.46%
Minnelijke schikking b
16> 0.49%
T |
Zonder antwoord 11>042%
van het bedrijf 15> 0.46%
.

De helft van de klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen (50,08 % tegenover 60,93 % in 2003) die door de
Ombudsdienst werden behandeld, hebben niet tot de identificatie van de vermoedelijke daders geleid.

De Ombudsdienst stelt niettemin met tevredenheid een toename vast van het aantal klachten waarbij de
vermoedelijke daders wel konden worden geidentificeerd (43,68 % tegenover 34,43 % in 2003).

4,41 % van de klachten werden onontvankelijk verklaard en 0,89 % werden tijdens de behande-
ling ervan door de klagers zelf opnieuw ingetrokken.

Voor 15 dossiers (tegenover 11 in 2003) hebben wij van de betrokken operatoren spijtig genoeg
de nodige informatie niet gekregen.




!KLACHTEN VOOR BEMIDDELING

1. Ontvankelijkheid 2003 2004
Onontvankelijk Onontvankelijk
(Tabel 23) 822 >12.20% 823 >10.29%

Ontvankelijk _~ Ontvankelijk
5918 > 87.80% 7176 > 89.71%

Het aantal onontvankelijke klachten is in absolute cijfers stabiel gebleven (823 tegenover 822 in 2003), maar procentueel
gedaald (10,29% tegenover 12,20% in 2003). Acht van de tien onontvankelijke klachten werden ingediend door Neder-
landstaligen.

2. Resultaten
Aanbevelingen 2003 Aanbevelingen 2004

854 > 14.43% 1076 > 14.99%

(Tabel 24)

Zonder antwoord Zonder antwoord
van de klager van de klager
40> 0.68% 56 >0.78% ™.
Klachten ingetrokken ' Klachten ingetrokken
door de klant door de klant
36>0.61% 85>1.18%
Minnelijke schikkingen - Minnelijke schikkingen -
4988 > 84.29% 5959 > 83.04%

De minnelijke schikkingen vertegenwoordigden 83,04 % van het totale aantal behandelde dossiers (tegenover 84,29 % in
2003). Voor 14,99 % van de dossiers heeft de Ombudsdienst uiteindelijk een aanbeveling moeten formuleren (tegenover
14,43 % in 2003). Tot slot moeten we tot onze grote spijt vaststellen dat de Ombudsdienst 56 dossiers (tegenover 40 in
2003) heeft moeten afsluiten zonder van de betrokken operator de gevraagde inlichtingen te hebben gekregen.

3. Positieve resultaten voor de klagers

2003 2004

Negatieve resultaten Negatieve resultaten

(Tabel 25) 701 > 11.85% 900 > 12.54%
Ingetrokke Ingetrokke
lachten lachten
36 >0.61% 85> 1.18%
Positieve resutaten ~ Positieve resutaten ~
5181 > 87.55% 6191 > 86.27%

De positieve resultaten vertegenwoordigen het totale aantal minnelijke schikkingen (5.959), gunstige aanbevelingen
voor de klagers die door het bedrijf werden gevolgd (135) en gunstige aanbevelingen voor de klagers die door het be-
drijf gedeeltelijk werden gevolgd (97).

De negatieve resultaten staan voor het totale aantal aanbevelingen dat gunstig was voor het bedrijf (42), de guns-
tige aanbevelingen voor de klagers die door het bedrijf niet werden gevolgd (331), de aanbevelingen waaraan door
het bedrijf geen gemotiveerd gevolg werd gegeven (471) en de klachten waarop door het betrokken bedrijf niet werd
geantwoord (56).

Net als de voorgaande jaren kan 2004 als een positief jaar worden beschouwd: voor 86,27% van de geschillen
is de Ombudsdienst er immers in geslaagd om een gunstig resultaat te bekomen voor de
gebruikers van de telecommunicatiediensten.




De overeenkomsten die in het kader van e-commerce wor-
den gesloten, liggen aan de oorsprong van een vrij groot
aantal klachten waarmee de Ombudsdienst voor Telecom-
municatie dagelijks wordt geconfronteerd.

Zo waren ook in 2004, net als in de voorgaande jaren, de
problemen met betrekking tot PC-dialers een van de cen-
trale bekommernissen van de Ombudsdienst voor Telecom-
municatie.

De klachten die in dit verband gewoonlijk worden gefor-
muleerd, zijn van zeer uiteenlopende aard : het ontbreken
van vrije en weloverwogen toestemming na behoorlijke
informatie te hebben gekregen, fraude, gebrekkige infor-
matie over de kosten van de aangeboden diensten, opzeg-
modaliteiten, de geografische lokalisering van de verkoper,
de essentiéle kenmerken van de aangeboden goederen of
diensten, etc.

In de meeste gevallen vormen de aangeklaagde feiten zon-
der enige twijfel inbreuken op het Burgerlijk Wetboek (Boek
III, Titels III en VI), op de wet van 14 juli 1991 betreffende
de handelspraktijken en de voorlichting en bescherming
van de consument, alsook op de wet van 11 maart 2003
betreffende bepaalde juridische aspecten van de diensten
van de informatiemaatschappij.

Toch heeft de aanpak van dit probleem in 2004 zowel wat
de Ombudsdienst, als wat de diverse betrokken operatoren
betreft een beduidende ontwikkeling gekend.

Deze ontwikkeling heeft zich met name geuit in de goed-
keuring van de Gedragscode betreffende het aanbod van
sommige diensten via telecommunicatie.

Deze Gedragscode beoogt in principe voornamelijk om een
betere naleving te verzekeren van de wettelijke bepalingen
met betrekking tot de bescherming van de consument.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie
kan een dergelijk initiatief tot autorequle-
ring alleen maar positief onthalen,
aangezien het werkelijk bijdraagt
tot een betere bescherming van
de consument en effectief het
onontbeerlijke vertrouwen bij

alle handelstransacties bevordert. Alle waarnemers zijn
het er immers over eens dat de verdere succesvolle ontwik-
keling van nieuwe types van handelsactiviteiten in grote
mate zal afhangen van de indruk die aan de consumenten
wordt gegeven dat de diensten van de informatiemaat-
schappij veilig en betrouwbaar zijn.

In eerste instantie zal in deze uiteenzetting dieper worden
ingegaan op de praktijken en problemen die voortvloeien
uit het gebruik van PC-Dialers.

In tweede instantie zal de voorgeschiedenis worden ges-
chetst van de verschillende manieren waarop dit probleem
door de Ombudsdienst en door de verschillende betrokken
operatoren werd aangepakt.

Het derde deel, ten slotte, is gewijd aan het onderzoek en
de kritische evaluatie van de Gedragscode betreffende het
aanbod van sommige diensten via telecommunicatie.

.') BESCHRIJVING VAN DE PRAKTIJKEN
EN PROBLEMEN VOORTVLOEIEND
UIT HET GEBRUIK VAN PC-DIALERS

1. Context

De context van de Consultel 0903/XX-verbindingen is in
diverse opzichten gekenmerkt door een multidimensionale
verscheidenheid. Deze verscheidenheid uit zich niet alleen
op technisch vlak (de manier van totstandbrenging van de
verbindingen en de personen die bij de verschillende stap-
pen van de totstandbrenging van die verbindingen betrok-
ken zijn), maar eveneens op puur administratief vlak (de
facturatie en vergoeding van de diverse interveniénten).

Een Internetverbinding wordt vanaf een computer tot stand
gebracht, hetzij via een analoge toegang (bv. modem en
ISDN), hetzij via een breedbandaansluiting (broadband).

Bij een analoge toegang is het absoluut noodzakelijk om
gebruik te maken van een dialer of automatische inbelver-
binding. Een inbelverbinding is een programma dat vanaf
de computer het telefoonnummer van een Internetprovider
(IP) vormt. In die zin vormen inbelverbindingen geen enkel
gevaar en kunnen zelfs als betalingswijze worden gebruikt.



Als ze echter met slechte bedoelingen worden gebruikt,
bieden sommige inbelverbindingen de mogelijkheid om de
verbinding naar uw normale Internetprovider te verbreken
en via de telefoonlijn een aansluiting tot stand te brengen
via een overdreven duur aangerekend 0903/XX- of 090X/
XX-nummer.

Deze “kwaadwillige” dialer wordt heimelijk als standaard-
inbelnummer geinstalleerd. Concreet gezien betekent dit
dat de “kwaadwillige” dialer samen met de computer wordt
opgestart, automatisch een verbinding tot stand brengt en
als achtergrondtaak actief blijft zolang de Windows-ses-
sie duurt. Indien er een Internetverbinding tot stand moet
worden gebracht, laat de “kwaadwillige” dialer deze via een
Consultel-nummer verlopen, waarvan de kosten veel duur-
der zijn dan die van een standaard-Internetverbinding.

Deze overdreven hoge facturatie komt op verschillende ma-
nieren tot uiting: extra kosten per minuut, per verbinding,
bij oproepen naar het buitenland enz.

Internet

3 iy d

Internetprovider

Dialer
Service
ongeveer 1.12 €
De dialer wijzigt
het nummer onder
“Netwerkaansluitingen Tel. 090X/XX
en toegang op afstand” tot 20 €

Deze “kwaadwillige” dialers worden op zeer uiteenlopende
manieren op de computer geinstalleerd.

Dit kan gebeuren op uitdrukkelijk verzoek van de netsur-
fer, die denkt dat hij zomaar een programma installeert.
Een groot aantal websites met een twijfelachtig karakter,
meestal pornografische sites of sites die illegale downloads
aanbieden, stellen voor om toegang te verlenen tot een
aantal “Internetpagina’s” zonder abonnement of krediet-
kaart, maar wel mits het downloaden en installeren van
een aansluitingskit. Heel vaak omvat deze aansluitingskit

tegelijk een “kwaadwillige” dialer.

Ook een aantal computerwormen kunnen een “kwaadwillige”
dialer activeren. Een computerworm is een stukje software
dat de computer gebruikt om zich voort te planten en dat
eventueel andere rechtstreekse of onrechtstreekse effecten
kan hebben (installatie van spyware, een verborgen toe-
gangspunt aanbieden, schade berokkenen, etc.). Meestal is
het in de vorm van een geintegreerd script in een e-mail of
op een HTML-pagina op het internet geschreven en wordt

het uitgevoerd zodra het systeem er toegang toe krijgt.
Het gebeurt eveneens dat de “kwaadwillige” dialer via
e-mail wordt doorgegeven en dat hij als dusdanig niet
gemakkelijk kan worden herkend. Hier moet eveneens de
grootste voorzichtigheid aan de dag worden gelegd bij het
ontvangen van attachments bij e-mails waarvan de her-
komst niet gekend of twijfelachtig is.

Wanneer de Internet-verbinding via ADSL (breedband) ge-
beurt, is een aansluiting via een “kwaadwillige” dialer in
principe technisch onmogelijk. Er bestaat echter wel een
risico wanneer er naast de ADSL-toegang nog een tweede
toegang (analoog/RNIS) op de computer aanwezig is, bij-
voorbeeld voor een fax-ISDN. Overigens lijkt het ook dat
de plaatsing van een “kwaadwillige” dialer op de computer
eveneens kan gebeuren wanneer de snelle Internetverbin-
ding via de TV-kabel tot stand wordt gebracht. De Ombuds-
dienst werd van een dergelijk geval in kennis gesteld. Re-
cent werd dit fenomeen ook vastgesteld vanaf een GSM.

De facturatie van de Consultel 0903 /XX-verbindingen en de
betalingen aan de diverse technische tussenpersonen lei-
den tot een proces dat zichzelf in opeenvolgende stappen
steeds meer versterkt.

Zoals hierboven aangeduid, worden de dialers op een zeer
listige en heimelijke manier geinstalleerd en vaak zonder dat
de netsurfer er weet van heeft. Gewoonlijk stelt deze laatste
pas bij de ontvangst van de factuur van zijn operator in de
vaste telefonie, dus als hij het gefactureerde bedrag ziet,
vast dat hij een of meerdere verbindingen naar een nummer
met speciale tarifering tot stand heeft gebracht.

De operator in de vaste telefonie komt op twee manieren
tussen. Ten eerste fungeert hij als gewoon doorgeefluik.
In overeenstemming met artikel 18, alinea 1 van de wet
van 11 maart 2003 betreffende bepaalde juridische aspec-
ten van de diensten van de informatiemaatschappij geeft
een gewoon doorgeefluik in een communicatienetwerk een
door een afnemer van de dienst verstrekte informatie door
of verschaft hij toegang tot een communicatienetwerk. In
tweede instantie staat de operator in de vaste telefonie
in voor de facturatie van de verbindingen naar Consultel
0903/XX-nummers. De aldus geinde bedragen worden gro-
tendeels doorbetaald aan de operatoren die houder zijn van
de betrokken nummers.

Na aftrek van hun aandeel wordt het resterende bedrag door-
gestort naar de dienstverleners aan wie zij het gebruik van
de betrokken nummers contractueel hebben overgedragen.

Samengevat zijn er dus voornamelijk drie verschillende in-
terveniénten betrokken bij de toekenning van de 0903/
XX-verbindingen. Ten eerste zijn er de operatoren, voorna-
melijk in de vaste telefonie (die de toegang
tot hun netwerk mogelijk maken en de ver-
bindingen factureren), vervolgens zijn er de
operatoren die de 0903/XX-Consultel-nummers




beheren en exploiteren, en ten slotte zijn er de bedrijven

die via dergelijke nummers diensten leveren.

In 2004 werden bij de Ombudsdienst voor Telecommunica-
tie 995 klachten ingediend met betrekking tot oplichterij

door middel van een PC-dialer.

Deze klachten kunnen tussen de verschillende intervenién-

ten als volgt worden opgesplitst:

Wat de operatoren betreft die de Consultel 0903/XX-nummers

2.2. Belemmering van de ontwikkeling
van de elektronische handel

De oplichterij door middel van een PC-dialer tast het ver-
trouwen van de consumenten in de elektronische handel
ernstig aan. Het vertrouwen van de Internetgebruikers in
de elektronische handel is echter wel het sleutelelement
voor de ontwikkeling van dit soort handel. “Het vertrouwen
(...) is de essentiéle waarde voor elke commerciéle rela-

tie. Zonder vertrouwen zijn er geen transacties, want de
factureren : handel berust op de gedeelde verzekering of zekerheid van
Bedrijf Aantal klachten  de economische spelers dat hun wederzijdse verbintenissen
Belgacom . ... it e 718  worden nageleefd”. (Ph. Amblard, Régulation de l'Internet,
Euphony. . . ..o 69  Lélaboration des régles de conduite par le dialogue inter-
Telenet . ..ot e 66  normatif, Bruylant, 2004, p. 211).
MCIBelgium ..o v i e e e 27
ProXimus . . oo vttt e e 22  Dit gebrek aan vertrouwen belemmert de ontwikkeling van
City call Belgium . . ... ..o 20  de elektronische handel. Zo werd in de inleidende uiteen-
Tele2 Belgium . . . ..o it 14  zetting van de Minister van Economie en Wetenschapsonder-
Mobistar. . ..o vt e 13 zoek, belast met het beleid van de steden, die voorafging
Andere. . ..o e 46 aan de wet van 11 maart 2003 betreffende bepaalde juri-
TOTAAL ¢ o v vttt iiiiiiiieeennnnnnnnns 995

Wat de operatoren betreft die de Consultel 0903/XX-nummers

exploiteren:

Bedrijf Aantal klachten
MCI-Worldcom. .. ... ..o i i, 567
ColtTelecom. ...covv vttt 229
Andere. ... e e 42
Onontvankelijk .. ...... ... .. 82
Onbepaald . ........ . i, 75
TOTAAL .ot ii ittt nnsennnnnannns 995

2. Gevolgen

De oplichterij door middel van een PC-dialer heeft aanzien-
lijke gevolgen.

2.1. Problemen van de slachtoffers

Vooreerst zijn de dienstverleners die via deze Consultel 0903/
XX-nummers diensten leveren doorgaans in het buitenland
gevestigd en blijven ze anoniem. Bijgevolg is het voor de
consumenten vaak bijzonder moeilijk om een vergoeding
voor de geleden schade te bekomen van de auteurs van de
onwettelijke of nadelige inhouden, terwijl de leveranciers
van Internettoegang, de webspace providers of de telefonie-
operatoren gekend, bereikbaar en solvabel zijn. Met andere
woorden, de leveranciers van Internettoegang of de webs-

pace providers alsook de telefonie-operatoren zijn de enige

instanties tegen wie de consumenten zich kunnen richten.

dische aspecten van de informatiemaatschappij, benadrukt
dat de elektronische handel “business to consumer “ zich
trager ontwikkelt dan de handel “business to business”.
De voornaamste reden van deze vertraging is ongetwijfeld
het gebrek aan vertrouwen van de consument in de nieuwe
technologieén. De consumenten aarzelen vaak om goederen
of diensten via het Internet te kopen, voornamelijk wegens
het gebrek aan doorzichtigheid over de identiteit van de
leveranciers van goederen of diensten, de kenmerken van

het product, de eventuele bijkomende kosten, de bevoegde
wetgeving in geval van geschillen enz.

Volgens de meeste waarnemers is een groot deel van het po-
tentieel van de elektronische handel in relaties met particu-
lieren nog niet geconcretiseerd. Om de beloftevolle digitale
markt ten volle te kunnen benutten, moet een grote mate
van vertrouwen tot stand worden gebracht bij de consumen-
ten. De bedrijven die het meest succes zullen hebben, zijn
precies die bedrijven die kunnen aantonen dat ze zich meest
bezighouden met de versterking van dit vertrouwen (Rap-

port van het Beleidscomité van de OESO met betrekking tot

de richtlijnen die de bescherming van de consumenten in de
context van de digitale handel beheersen, 3 februari 2003).

2.3. Beperking van de
overheidsreglementeringen

De diverse wetgevende initiatieven die in de laatste jaren
werden ondernomen, zoals de wet van 20 oktober 2000 tot

invoering van het gebruik van telecommunicatiemiddelen
en van de elektronische handtekening in de gerechtelijke
en de buitengerechtelijke procedure (die een definitie van
de elektronische handtekening invoegt), de wet van 9 juli
2001 houdende vaststelling van bepaalde regels in verband
met het juridisch kader voor elektronische handtekeningen
en certificatiediensten, de wet van 17 juli 2002 betreffende

Bovendien kan de geleden schade vanuit
puur financieel oogpunt in sommige
gevallen aanzienlijke proporties aan-
nemen en letterlijk de schuldenlast
van gezinnen met een bescheiden
inkomen snel doen toenemen.



de transacties uitgevoerd met instrumenten voor de elek-
tronische overmaking van geldmiddelen, de wet van 11
maart 2003 betreffende bepaalde juridische aspecten van
de diensten van de informatiemaatschappij en de wet van
28 januari 2004 tot wijziging van het wetboek van de be-
lasting over de toegevoegde waarde (die betrekking heeft
op de elektronische factuur) alleen kunnen dit vertrouwen
niet versterken. De regels die door de wetgevers werden uit-
gevaardigd, hebben immers een toepassingsgebied ratione
loci, dat beperkt is tot het grondgebied van een staat, ter-
wijl de activiteiten die op het Internet plaatsvinden net
geen grenzen kennen. Bovendien is het Internet een po-
tentieel heterogeen geheel dat geen enkele hiérarchische
organisatie heeft.

Het duidelijke onvermogen van de staat om de complexiteit
van het Internet te omkaderen, impliceert een permanente
dialoog tussen de diverse Internetspelers en de nationale
wetgevers. Met andere woorden, aangezien geen enkele
speler alleen het web kan organiseren, veronderstelt de re-
gulering van de activiteiten op het Internet noodzakelijker-
wijs de deelname van zowel de operatoren als de staat.

3. Overtreding van diverse
wettelijke bepalingen

De oplichterij door middel van een PC-dialer heeft niet al-
leen een nefaste impact op de ontwikkeling van de elek-
tronische handel, maar is bovendien ook strijdig met een
aantal wettelijke bepalingen.

3.1. Het Burgerlijk Wetboek

Artikel 1109 van het Burgerlijk Wetboek bepaalt het vol-
gende: “Geen toestemming is geldig indien zij alleen door
dwaling is gegeven, door geweld afgeperst of door bedrog
verkregen”. In het geval van oplichterij door middel van
een PC-dialer kunnen netsurfers bij de aanvaarding van
de aanbiedingen niet echt betrouwbaar inschatten welke
implicaties die allemaal inhouden. Ze weten immers nage-
noeg niets over het bedrijf dat aan de oorsprong ligt van
de betwiste verbinding en beschikken over geen enkele in-
formatie betreffende de prijs van de aangeboden diensten.
Onder deze omstandigheden kunnen we ons afvragen welke
de volledigheid en de geldigheid van een aldus geuite toe-
stemming is.

Bovendien vormt de levering van diensten door middel van
een PC-dialer een koop in de zin van artikel 1582 van het
Burgerlijk Wetboek. In overeenstemming met artikel 1583
van hetzelfde wetboek, is de koop slechts voltrokken zodra
er overeenkomst is omtrent de zaak en de prijs, hoewel de
zaak nog niet geleverd en de prijs nog niet betaald is. In
onderhavig geval vloeit de koop overduidelijk niet voort uit
eender welke overeenkomst van deze aard.

3.2. De Wet van 14 juli 1991 betreffende
de handelspraktijken en de
voorlichting en bescherming van
de consument

Wanneer de aanbieding op het Internet door een netsurfer
wordt aanvaard, gaat het om een overeenkomst op afstand
in de zin van richtlijn 97/7 EG omgezet door artikel 20 van
de wet van 25 mei 1999 ter wijziging van de artikelen 77 tot
83 van de wet van 14 juli 1991 betreffende de handelsprakti-
jken en de voorlichting en bescherming van de consument.

Onder een overeenkomst op afstand wordt verstaan “elke
overeenkomst tussen een verkoper en een consument inzake
producten of diensten die wordt gesloten in het kader van
een door de verkoper georganiseerd systeem voor verkoop of
dienstlevering op afstand waarbij, voor deze overeenkomst,
uitsluitend gebruik gemaakt wordt van een of meer technie-
ken voor communicatie op afstand tot en met de sluiting van
de overeenkomst zelf “ (artikel 77, alinea 1 van de wet van
14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken en de voor-
lichting en bescherming van de consument). Deze definitie
beoogt alle traditionele technieken van verkoop op afstand
(briefwisseling, fax, telefoon), alsook de nieuwe commu-
nicatietechnologieén als het Internet, WAP, SMS, I-Mode,
UMTS enz. (Thibault Verbiest, “Commerce électronique: le
nouveau cadre juridique”, L.G.D.J., 2004, p. 92).

De artikelen 77 tot 79 en 82 van de Wet van 14 juli 1991 be-
treffende de handelspraktijken en de voorlichting en bescher-
ming van de consument leggen de nadruk op de verplichting
voor elke verkoper om de consument in te lichten.

Over het algemeen wordt de aldus bepaalde verplichting
tot het verstrekken van inlichtingen niet nageleefd. De
voorafgaande inlichtingen, die zowel door de wet van 14
juli 1991 betreffende de handelspraktijken en de voor-
lichting en bescherming van de consument als door de wet
van 11 maart 2003 betreffende bepaalde juridische aspec-
ten van de diensten van de informatiemaatschappij vereist
zijn, worden in de meeste gevallen niet aan de netsurfers
gegeven (zie hieronder).

In het geval van overeenkomsten op afstand krijgt deze
verplichting tot het verstrekken van inlichtingen haar vol-
ledige dimensie, aangezien de partijen bij de overeenkomst
niet fysiek aanwezig zijn op hetzelfde ogenblik en een over-
eenkomst sluiten volgens een proces dat niet op een uit-
drukkelijke overeenstemming van wilsbeschikkingen door
een gelijktijdige uitdrukking daarvan berust. Voorlichting
biedt de consumenten de mogelijkheid om vrij te kiezen
wat zij wensen te verwerven of te gebruiken. Tegelijk zorgt
ze ook voor een beter begrip tussen de partijen en draagt
er zodoende toe bij om geschillen te
voorkomen.




3.3. De Wet van 11 maart 2003 betreffende
bepaalde juridische aspecten van de diensten
van de informatiemaatschappij.

De dienst die via een Consultel 0903/XX-nummer wordt
verstrekt, vormt eveneens een dienst van de informatie-
maatschappij in de zin van artikel 2 van de Wet van 11
maart 2003 betreffende bepaalde juridische aspecten van
de diensten van de informatiemaatschappij.

Naar het voorbeeld van de voornoemde bepalingen van de
wet van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken en
de voorlichting en bescherming van de consument, voor-
zien de artikels 7 tot 12 van de Wet van 11 maart 2003 be-
treffende bepaalde juridische aspecten van de diensten van
de informatiemaatschappij een aantal inlichtingen (iden-
titeit en vestigingsplaats van de verkoper/dienstverlener,
prijs, algemene voorwaarden, opzeggingsrecht, essentiéle
kenmerken van het aangeboden product of de aangebo-
den dienst) die verplicht aan de consument moeten worden
meegedeeld voor de verkoop van producten of diensten.

4. Aanbevelingen

Door middel van zijn advies nr. 3 van 02/06/04 getiteld
“Denkpistes om het vertrouwen in de elektronische handel
te versterken”, stelt het Observatorium van de rechten op
het Internet een reeks middelen voor die worden geacht
de e-handel te bevorderen. Tot de aanbevolen maatregelen
behoren onder andere een betere informatie over de toe te
passen rechtsregels, een wettelijke tussenkomst voor het
deblokkeren van de situatie met betrekking tot on-linebe-
talingen, de goedkeuring van een algemeen juridisch kader
voor de “betrouwbare derde partij”, alsook de ontwikkeling
van de alternatieve geschillenbeslechting.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie is van oordeel
dat het belangrijk is dat alle telecomoperatoren een wer-
kelijk proces van zelfdiscipline invoeren dat gericht is
op de naleving van het recht en in het bijzonder van het
consumentenrecht. De uitdagingen zijn immens. Naast de
bekommernissen met betrekking tot de bescherming en de
voorlichting van de consument staat hier immers de con-
cretisering van het potentieel van de elektronische han-
del op het spel. Dit potentieel zal enkel en alleen kunnen
worden geconcretiseerd als de consumenten de zekerheid

hebben gekregen dat de online-omgeving veilig en voor-
zienbaar is.

In toepassing van de informatieplicht die inherent is aan het
beginsel van uitvoering te goeder trouw dat is vastgelegd in
artikel 1134, alinea 3 van het Burgerlijk Wet-
boek, alsook in artikel 30 van de wet
van 14 juli 1991 betreffende de han-
delspraktijken en de voorlichting
en bescherming van de consument
(verplichting tot voorlichting van

de consument), beveelt de Ombudsdienst aan om de
praktijken inzake beperkingen te harmoniseren.

De praktijk die op dit ogenblik terzake door Belgacom
wordt toegepast, is veelzeggend.

Zo zijn de beperkingen voor verbindingen naar de num-
mers 077/XX, 0903/XX en sinds 1 december 2004 naar
een vijftigtal “exotische landen” (bv. : Sdo Tomé et Prin-
cipe, Tuvalu, Diego Garcia enz.) gratis, terwijl voor die

met betrekking tot de nummers 0900/XX en 0909/XX nog
moet worden betaald.

Voor deze laatste categorie van beperkingen zijn de con-
sumenten niet alleen gehouden om de installatiekosten
te betalen (15 Euro incl. BTW), maar wordt hen daarnaast
ook een abonnementsbijdrage aangerekend (3,75 Euro incl.
BTW per maand). Terzelfdertijd passen sommige operato-
ren, zoals Telenet, het principe van gratis dienstverlening
toe op alle beperkingen, ongeacht het betrokken nummer.
Indien alle operatoren het beleid terzake opnieuw zouden
bekijken, zouden de vastgestelde vertekeningen ongetwij-
feld enigszins kunnen worden verminderd.

Zonder dat de wenselijkheid van beperkingen opnieuw ter
discussie wordt gesteld, dient erop te worden gewezen dat
deze - alhoewel ze in principe preventief zijn - vaak in feite
slechts in werking treden nadat de betwiste verbindingen
tot stand werden gebracht. Bijgevolg beveelt de Ombuds-
dienst de leveranciers van Internettoegang die op de Bel-
gische telecommunicatiemarkt actief zijn aan op om hun
abonnees vanaf de installatie van de Internetverbinding op
de hoogte te brengen van het bestaan van middelen waar-
mee de toegang tot bepaalde diensten kan worden beperkt
of deze kunnen worden geselecteerd en om hen desgeval-
lend een van die middelen gratis aan te bieden.

De Ombudsdienst is ook van mening dat de invoering van
externe kwaliteitslabels eveneens zou kunnen bijdragen tot
een grotere beveiliging van de online-handel.

HISTORIEK VAN DE VERSCHILLENDE
WERKWIJZEN DIE DOOR DE
OMBUDSDIENST EN DOOR

DE BETROKKEN OPERATOREN
WERDEN GEVOLGD

1. Het jaar 2001

De eerste klachten met betrekking tot 0903/XX-verbindin-
gen waarvoor bij de Ombudsdienst voor Telecommunicatie
beroep werd aangetekend, dateren van 2001. Destijds had-
den de klachten voornamelijk betrekking op 0903 /XX-num-
mers voor diensten die via de telefoon werden aangeboden
en waarvoor de consumenten onherroepelijk hun akkoord
hadden gegeven. Bijgevolg waren de conclusies van de Om-
budsdienst betreffende 0903/XX-Internetverbindingen nog
niet volledig vastgesteld. Dit verklaart waarom de Ombuds-



dienst in eerste instantie van oordeel was dat de consu-
menten, net als voor de 0903/XX-oproepen, niet rechtsgel-
dig konden ontkennen dat ze een Internetverbinding tot
stand brachten via een nummer met speciale tarifering.

De Ombudsdienst sprak er zich toen echter wel al voor uit
om voor de Consultel 0903/XX-nummers een analoge beper-
king in te voeren als die welke van toepassing was voor
de 077/XX-nummers, namelijk de gratis activering van een
beperking op gewoon verzoek.

Bovendien had de Ombudsdienst, met het oog op een vol-
ledige naleving van de wetgeving, het advies ingewonnen
van het Belgisch Instituut voor Postdiensten en Telecom-
municatie. Na onderzoek was deze laatste van mening dat
de aangeklaagde praktijk in overeenstemming was met de
toen geldende wetgeving. Niettemin overwoog het Bel-
gisch Instituut voor Postdiensten en Telecommunicatie om
de wetgeving te wijzigen teneinde een betere controle te
kunnen uitoefenen op de toekenning van speciale nummers
naargelang van de aangeboden dienst.

2. Het jaar 2002

In 2002 had de Ombudsdienst een aanzienlijk aantal klach-
ten binnengekregen over verbindingen via 0903/XX- en
0909/XX-Consultelnummers. De manier waarop deze laats-
te worden tot stand gebracht en gefactureerd is praktisch
identiek met die van 0903 /XX-verbindingen. De kosten voor
de 0909/XX-verbindingen liggen echter duidelijk hoger dan
voor 0903 /XX-verbindingen.

Het bleek reeds dat de betrokken 0909/XX-nummers vol-
gens het nummeringsplan dat wordt beheerd door het
Belgische Instituut voor Postdiensten en Telecommuni-
catie waren toegekend aan alternatieve operatoren (MCI
Worldcom, Colt telecom, KPN ...) dus niet aan operatoren
in de vaste telefonie (Belgacom, Telenet, Scarlet, Tele2,
Euphony, Phone-Plus, Mobistar, City Call, United Telecom,
3 Stars). Belgacom en Telenet waren kwantitatief reeds de
belangrijkste operatoren in de vaste telefonie die werden
geconfronteerd met de problematiek van de 0909/XX- en
0903/XX-verbindingen. Bijgevolg hadden de elementen die
in het jaarverslag van 2002 werden uiteengezet voorname-
lijk betrekking op die twee operatoren.

Voor de Ombudsdienst waren deze 0909/XX-verbindingen
ontegenzeggelijk in strijd met de wet van 14 juli 1991
betreffende de handelspraktijken en de voorlichting en
bescherming van de consument (artikels 76 tot 79, 83 en
94), alsook met de richtlijn 2000/31/EG van 8 juni 2000
betreffende sommige aspecten van de diensten van de in-
formatiemaatschappij.

Belgacom van zijn kant meende dat het bedrijf geenszins
aansprakelijk kon worden gesteld en beriep zich op de vrij-
stelling van aansprakelijkheid bedoeld onder artikel 12 van

de voornoemde richtlijn. Anderzijds was het bedrijf van
oordeel dat de bepalingen van de wet betreffende de han-
delspraktijken en de voorlichting en bescherming van de
consument niet konden worden ingeroepen tegenover het
bedrijf, aangezien het niet aan de oorsprong lag van de
levering van de dienst en verwees naar de operatoren die
de betrokken Consultel 0909/XX-nummers exploiteerden.

Telenet daarentegen crediteerde, zuiver als commercieel
gebaar, de bedragen met betrekking tot deze 0909/XX-
verbindingen.

De klachten betreffende de 0909/XX-verbindingen leidden
ertoe dat de Ombudsdienst zijn standpunt ten opzichte van
de 0903/XX-verbindingen enigszins wijzigde.

Zo wees de Ombudsdienst erop dat netsurfers die het down-
loaden van een dialer activeren zich er niet altijd kunnen
van vergewissen dat een dergelijk programma effectief is
geinstalleerd en dat een verbinding tot stand wordt ge-
bracht via een overdreven duur aangerekend nummer.
Daarbij komt nog het feit dat de tarieven van die verbin-
dingen en de gevolgen die eruit voortvloeien in de meeste
gevallen niet duidelijk worden aangegeven.

3. Het jaar 2003

In 2003 benadrukte de Ombudsdienst de ontwikkeling
die in 2002 was begonnen en hield met betrekking tot de
0903/XX-verbindingen - mutatis mutandis - dezelfde argu-
mentering aan als die welke voor de 0909/XX-verbindingen
werd gehanteerd.

Tegelijkertijd bleef Belgacom bij zijn standpunt.

In eerste instantie was Belgacom van mening dat de aan-
bevelingen die door de Ombudsdienst werden geformuleerd
tot de operatoren moesten worden gericht aan wie de be-
trokken Consultel 0903/XX-nummers toebehoren, namelijk
MCI-Worldcom, Colt telecom of KPN, en desgevallend tot
de bedrijven waaraan de voornoemde operatoren het ge-
bruik van die verschillende nummers contractueel hebben
afgestaan.

Ten tweede riep Belgacom de vrijstelling van burger-
rechtelijke en strafrechtelijke aansprakelijkheid in waarvan
sprake in artikel 18 van de wet van 11 maart 2003 betref-
fende bepaalde juridische aspecten van de diensten van de
informatiemaatschappij.

Ten slotte drong Belgacom opnieuw aan op het feit dat
haar aansprakelijkheid niet rechtsgeldig kon worden inge-
roepen, aangezien het bedrijf niet aan de

oorsprong lag van de betwiste dienst en

bijgevolg van mening was dat de artikels
77 tot 79 (voorafgaande informatie in het
kader van overeenkomsten op afstand) en




102 strafrechtelijke sancties van de wet betreffende de
handelspraktijken en de voorlichting en bescherming van
de consument van 14 juli 1991 niet tegenover het bedrijf

konden worden ingeroepen.
4. Het jaar 2004
In 2004 werden een aantal markante feiten vastgesteld.

Enerzijds kan worden vastgesteld dat er bij Telenet een
bepaalde onduidelijkheid heerste. Meer bepaald is er bij
Telenet sinds het midden van 2004 een ommekeer vast te
stellen en besliste het bedrijf om de bedragen met betrek-
king tot betwiste 0903/XX-verbindingen niet langer te-
rug te betalen. Volgens deze operator werden dergelijke
verbindingen regelmatig gefactureerd en was uitsluitend
de klant aansprakelijk voor de totstandkoming ervan. Dit

standpunt werd trouwens officieel bevestigd tegenover de
Ombudsdienst.

Als reactie daarop heeft de Ombudsdienst uitdrukkelijk zijn
afkeuring over dit nieuw ingenomen standpunt kenbaar ge-
maakt en ervoor gepleit om de klachten geval per geval

te onderzoeken, veeleer dan een algemene en abstracte
beslissing te nemen.

Uiteindelijk heeft Telenet een procedure ingevoerd die erin
bestaat de betwiste 0903/XX-verbindingen terug te beta-
len. Deze terugbetaling wordt aan elke abonnee slechts
één enkele maal toegestaan en gaat gepaard met de gratis
installatie van een beperking voor oproepen naar Consultel
0903/XX-nummers. Bovendien wordt er geen enkele terug-
betaling meer uitgevoerd indien deze beperking op verzoek
van de klant werd gedeactiveerd.
Anderzijds hebben Belgacom en Telenet op 27 april 2004
een ethische code (“Ethische code met betrekking tot de
aanbieding van sommige diensten via telecommunicatie
ter bescherming van de consument”) goedgekeurd die de
consumenten moet beschermen tegen eventuele misbrui-
ken begaan door de beheerders van 077- en van infokiosk-
lijnen.
Deze gedragscode legt een aantal verplichtingen op (ver-
plichte aanduiding van het toegepaste tarief voor oproe-
pen, duidelijke vermelding van het opgeroepen nummer,
aankondiging van de prijs per oproep) aan de dienstverle-
ners en de telecomminicatieoperatoren die de nummers ge-
bruiken die door het Belgische Instituut voor Postdiensten
en Telecommunicatie zijn toegekend, teneinde diensten
aan te bieden waarvoor de gebruiker behalve het tarief van
de oproep ook de inhoud van het bericht moet betalen.
Deze gedragscode betekende weliswaar een
zekere vooruitgang, voornamelijk wat het
feit betreft dat rekening wordt
gehouden met het probleem, zeker
op een aantal punten (bescherming
van minderjarigen, voorlichting
van consumenten), maar is niet-

temin een mislukte poging tot autoregulering. Er moet
immers worden vastgesteld dat deze gedragscode nooit
effectief werd toegepast.

De voornaamste reden voor deze mislukking ligt in het
totale gebrek aan efficiéntie van deze gedragscode. Er
bestaat immers geen enkele procedure of geen enkel me-
chanisme dat de eventuele niet-nakoming van de opge-
legde verplichtingen door de betrokken dienstverleners
en telecommunicatieoperatoren sanctioneert. Daarnaast
is er evenmin een controlemechanisme voorzien voor de
inhoud van de aangeboden diensten.

Dergelijke controle- en sanctioneringsmechanismen zijn
onontbeerlijk. Zoniet zal elk initiatief tot autoregulering
een pure intentieverklaring blijven, tenzij de invoering van
dergelijke procédés voor de operatoren in de telecommuni-
catie uiteindelijk slechts een middel is om hun verantwoor-
delijkheid te ontlopen.
De Ombudsdienst van haar kant, heeft opnieuw zijn argu-
mentatie aangepast en sterker de nadruk gelegd op artikel
82 81 van de wet van 14 juli 1991 betreffende de han-
delspraktijken en de voorlichting en bescherming van de
consument. We herinneren eraan dat dit artikel uitdruk-
kelijk het volgende bepaalt: “In geval van overeenkoms-
ten op afstand komt het bewijs van het bestaan van een
voorafgaande informatie, van een schriftelijke of op een
duurzame drager neergelegde bevestiging, van de eerbiedi-
ging van de termijnen en van de instemming van de con-
sument aan de verkoper toe”. Artikel 12 van de Wet van
11 maart 2003 betreffende bepaalde juridische aspecten
van de diensten van de informatiemaatschappij voorziet
een analoge verplichting ten laste van de dienstverleners
van de informatiemaatschappij. Daaruit vloeit voort dat de
operatoren in de vaste telefonie die 0903/XX-aansluitin-
gen factureren die vatbaar zijn voor betwistingen moeten
kunnen bewijzen dat de wettelijke bepalingen inzake voor-

lichting en bescherming van de consument wel degelijk
werden nageleefd.

In toepassing van artikel 43 bis, § 3, 3°, van de Wet van
21/03/1991 betreffende de hervorming van sommige eco-
nomische overheidsbedrijven, richt de Ombudsdienst een
aanbeveling aan de operatoren in de telecommunicatie in
het geval waarin er geen minnelijke schikking kan worden
getroffen. Voorheen waren de door de Ombudsdienst gefor-
muleerde aanbevelingen enkel gericht tot de operatoren in
de vaste telefonie die de betwiste 0903/XX-aansluitingen
factureren. Vanaf september 2004 heeft de Ombudsdienst
beslist om zijn aanbevelingen tegelijk aan de operatoren

in de vaste telefonie en aan de operatoren belast met het
beheer van de betrokken Consultel-nummers te richten (in
eerste instantie MCI-Worldcom en Colt Telecom).

Volgens artikel 43 bis, § 5 van de wet van 21/03/1991
betreffende de hervorming van sommige economische
overheidsbedrijven beschikt het bedrijf over een termijn



van 20 werkdagen om aan de Ombudsdienst alsook aan de
verzoekende partij de redenen mee te delen waarom het
desgevallend niet akkoord gaat met de geformuleerde aan-
beveling.

In dit geval hebben alle operatoren die deze 0903 /XX-num-
mers exploiteren, op één uitzondering na, geen enkel nut-
tig gevolg gegeven aan de aanbevelingen van de Ombuds-
dienst. De Ombudsdienst kan dit gebrek aan reactie alleen
maar betreuren en nodigt de beoogde telecomoperatoren
uit om zich sterker toe te leggen op een minnelijke schik-
king voor de geschillen waarin ze zijn betrokken.

Om een einde te stellen aan een dergelijke houding zou
de Ombudsdienst willen dat er een administratieve sanctie
wordt opgelegd aan de operatoren die geen enkel gevolg
geven aan aanbevelingen of aan vragen voor meer informa-
tie die aan hen worden gericht.

Alleen Colt Telecom heeft, per brief, zijn standpunt met
betrekking tot de problematiek van oplichterij door middel
van PC-dialers aan de Ombudsdienst meegedeeld. In wezen
baseert het bedrijf zich op het advies dat op 12 november
2004 door het Platform van Operatoren en Service Providers
werd gegeven. Colt Telecom gaat ervan uit dat het bedrijf
niet aansprakelijk kan worden gesteld voor de frauduleuze
praktijken van de bedrijven die hun diensten via Consultel
0903/XX-nummers leveren.

De goedkeuring, op 15 december 2004, van de Gedragscode
met betrekking tot de aanbieding van sommige diensten
via telecommunicatie door het Platform van Operatoren en
Service Providers (PLATFORM TELECOM OPERATORS & SERVICE
PROVIDERS) vormt het laatste markante feit van 2004.
Deze Gedragscode is bedoeld als een initiatief om tot
een autoregulering te komen. Ze voorziet specifieke ver-
plichtingen en algemene principes op het gebied van re-
clame, de prijsaanduiding voor de totstandkoming van een
oproep, de inhoud en de duur van de aangeboden diens-
ten, de regels voor diensten die aan minderjarigen worden
aangeboden, verzoeken tot identificatie enz. De volledige
tekst is beschikbaar op het Internet op de site http://www.
telecom-code-telecom.be.

Deze Gedragscode voert bovendien een procedure voor de
minnelijke schikking van klachten in.

In geval van betwisting biedt deze procedure de betrok-
ken gebruikers aan wie Consultel 0903/XX-diensten werden
gefactureerd de mogelijkheid om zich rechtstreeks tot de
operator te wenden die de facturen voor deze gesprekken
opstelt. Hun verzoek wordt dan naar de dienstverlener
doorgestuurd via de operator die het Consultel-nummer ex-
ploiteert en beheert. Deze vraagt dan aan de dienstverlener
om binnen de kortste keren alle noodzakelijke informatie
te leveren om het probleem te kunnen identificeren en om
het bewijs te leveren van de volgende elementen met be-
trekking tot de aangeboden dienst :

e het bestaan van voorafgaande inlichtingen aan de con-
sument;

® in geval van Internettoegang, de volledige URL van de
diensten die het betrokken nummer gebruiken;

® de toestemming van de consument.

Bij ontstentenis daaraan wordt de dienstverlener in gebre-
ke gesteld om binnen een redelijke termijn de prijs van het
gesprek of de gesprekken terug te betalen die het voorwerp
van de klacht uitmaken. De aanbieding van zijn diensten
kan eveneens worden geschorst.

Er wordt eveneens een arbitrageprocedure ingevoerd voor
gevallen van betwisting over het feit of de voornoemde
Gedragscode al of niet werd overtreden.

Deze Gedragscode is zonder enige twijfel volmaakter en
doordachter dan die welke in april 2004 werd goedgekeurd
(zie hierboven). Er wordt immers tegemoet gekomen aan
bepaalde waarborgen inzake effectiviteit, met name door
de invoering van een arbitrageprocedure en door de toe-
passing van sancties bij niet-naleving. Toch blijven er een
aantal twijfels bestaan met betrekking tot de financiéle im-
plicaties en de diverse praktische gevolgen die door deze
Gedragscode worden teweeggebracht (zie hieronder).

E KRITISCHE EVALUATIE VAN DE
GEDRAGSCODE MET BETREKKING
TOT DE AANBIEDING VAN SOMMIGE
DIENSTEN VIA TELECOMMUNICATIE

1. Definitie en aard van de autoregulering

In de allereerste plaats moet nader worden bepaald wat
doorgaans onder “autoregulering” wordt verstaan.

Autoregulering kan worden gedefinieerd als de vrijwillige
aanvaarding van normen door degenen die deze normen
zelf hebben bepaald. In het geval van autoregulering wor-
den de regels niet uitgevaardigd door een wetgevende
macht, maar door een groep van economische spelers die
van een gunstige normatieve context willen profiteren om
hun activiteiten op het Internet te ontwikkelen door er
meer bepaald op toe te zien dat zowel zij als hun klanten
een zekere juridische bescherming genieten (Jean-Marie
Cheffert, “Le commerce électronique, autorégulation et
asymétrie dinformation”, Revue Ubiquité-Droit des nou-
velles technologies de linformation - n°® 12/2002).

Meer fundamenteel verwijst de vrijwillige aanvaarding van
normen naar het idee van een onderhandeld consensueel
en soepel recht dat tegenover een opgelegd, verplicht en
dwingend recht staat. Met andere woorden veronderstelt
de autoregulering dat er een consensus is tussen
alle betrokken economische spelers en dit
in alle stadia van de uitwerking van de
gedragsregel.




2. Vastgestelde lacunes het Internet en die eveneens voortvloeit uit de ins-

tallatie van een PC-dialer. We hebben het hier over
internationale en satellietgesprekken via het Internet.
Deze worden doorgaans tot stand gebracht door middel
van een Internetverbinding via een telefoonlijn. Al-
hoewel het onderzoek en de behandeling van de klach-
ten moeilijker is voor internationale of satelliettelefoon-
nummers, is de Ombudsdienst toch van mening dat het
fundamenteel om een en hetzelfde probleem gaat en dat
de consument niet het slachtoffer mag zijn van de niet-
naleving van wettelijke, reglementaire en/of contractuele
verplichtingen door een dienstverlener, zelfs niet als deze
laatste in het buitenland gevestigd is.

De Gedragscode met betrekking tot de aanbieding van som-
mige diensten via telecommunicatie beantwoordt niet aan
deze als essentieel beschouwde voorwaarde. Het is immers
overduidelijk dat deze code niet op een echt overleg tussen
de diverse betrokken spelers berust.

Terwijl de betrokken dienstverleners gewoonlijk dezelfde
zijn, en bijgevolg goed gekend, werden ze niet bij dit
initiatief betrokken. Dit totale gebrek aan participatie is
des te laakbaarder aangezien een groot aantal van de ver-
plichtingen die door de Gedragscode met betrekking tot
de aanbieding van sommige diensten via telecommunicatie
(hierna de Code genoemd) net op hen betrekking hebben.
Zelfs indien deze Code voor telecommunicatieoperatoren
de verplichting voorziet (artikel 13.2) om in elk contract
tussen hen en een dienstverlener een clausule op te nemen
die daarnaar verwijst, biedt deze maatregel helemaal geen
garantie wat, bijvoorbeeld, de naleving van de termijnen

betreft die voorzien zijn voor de mededeling van bewijs-
elementen.

Ten slotte heeft de Gedragscode met betrekking tot de aan-
bieding van sommige diensten via telecommunicatie geen
enkel afschrikkend effect. Ten gronde regelt deze Code im-
mers de problemen tengevolge van oplichterij door middel
van een PC-dialer niet en derhalve kan hij dit terugkerend
fenomeen niet blijvend uitschakelen.

3. Kritische beschouwingen

Bovendien vermelden sommige operatoren in de vaste
telefonie die instaan voor de betwiste facturatie van de
0903/XX-verbindingen (bv. Euphony en Scarlet), de boven-
vermelde Code, waarvan zij nochtans ontvangende partij
zijn, helemaal niet. De onwetendheid of het onbegrip van
deze operatoren was dusdanig groot dat de Ombudsdienst

hen zelfs heeft moeten meedelen dat er een dergelijke
Code bestond.

Het spreekt vanzelf dat de bovenstaande opmerkingen
niets afdoen aan de doelstellingen die door de promotoren
van de Code worden nagestreefd. Het gaat er hier om com-
mentaar te geven op de procédés en de middelen waarvoor
werd geopteerd veeleer dan om de oorspronkelijke motiva-
tie van initiatieven van deze aard ter discussie te stellen.

De Ombudsdienst kan alleen maar positief staan tegenover
elk initiatief dat oplichterij op het Internet wil uitschake-
len, voor zoverre dit echt deel uitmaakt van een autoregu-
leringsproces. In dit verband heeft de Europese Commissie,
parallel met de bevordering van autoregulering in de on-
line-handel, aan de economische spelers voorgesteld om
een aantal principes na te leven die als essentieel worden
beschouwd om een correcte uitwerking van gedragscodes
te verzekeren. De economische spelers worden met name

aangemoedigd om de regels van hun online-diensten op
te stellen met inachtneming van de principes van door-
zichtigheid, openheid en non-discriminatie en tegelijk een

voorziening uit te bouwen die ervoor zorgt dat de regels
ook effectief worden toegepast.

Een ander opmerkelijk feit is dat de Code op 15 december
2004 werd aangenomen door het Platform van Operato-
ren en Service Providers, terwijl deze organisatie in een
gedetailleerd advies van 12 november 2004 uitdrukkelijk
heeft vermeld dat er geen enkele burgerrechtelijke noch
strafrechtelijke aansprakelijkheid geldend kon worden ge-
maakt tegen operatoren die gewoon als doorgeefluik optre-
den en de betwiste verbindingen tot stand brengen. Onder
deze omstandigheden zijn de redenen die de ommekeer
rechtvaardigen moeilijk te begrijpen.

Doordat er geen overleg plaatsvindt tussen de betrokken
spelers, kan de Gedragscode met betrekking tot de aanbie-
ding van bepaalde diensten via telecommunicatie in geen  Het principe van doorzichtigheid biedt de consumenten
geval met eender welk autoreguleringsproces worden gelijk-  duidelijke en nauwkeurige regels die in een verstaanbare
gesteld. taal zijn opgesteld.

Naast dit ontbreken van consensus kunnen

Het principe van openheid verplicht de economische spe-
we ook betreuren dat de ondertekenaars van

lers ertoe om alle organisaties of verenigingen de mogelijk-
de Code geen gebruik hebben gemaakt van  heid te bieden deel te nemen aan de opstelling van de

de gelegenheid om een andere en  gedragscodes. Ook de consumenten zouden bij dit proces
vergelijkbare praktijk te regelen  moeten worden betrokken.

waarvan de consumenten eveneens  De gedragscodes zouden in overleg met de consumenten

regelmatig het slachtoffer zijn op  moeten worden gedefinieerd



http://europa.eu.int/comm/dgs/health_consumer/
events/event17w2_fr.html.

Het principe van discriminatie verplicht de economische
spelers er dan weer toe om aan te tonen dat de Code op
een onafhankelijke, onpartijdige en objectieve manier werd
opgesteld (Ph. Amblard, Régulation de l'Internet, L'élabo-
ration des régles de conduite par le dialogue internormatif,
Bruylant, 2004, p. 303).

Toch zijn autoregulering en de gedragscodes die daaruit
voortvloeit geen zaligmakend middel. Er kunnen ook an-
dere alternatieven worden overwogen.

Enerzijds dient te worden vermeld dat sommige operato-
ren niet op de goedkeuring van de Gedragscode hebben
gewacht om de illegaliteit van sommige PC-dialers toe te
geven en de betwiste 0903/XX-verbindingen te crediteren.

Anderzijds hebben sommige landen, waaronder Duitsland
en Zwitserland, weliswaar radicale middelen ingevoerd,
maar wel middelen waarmee de oplichterij door middel van
PC-dialers kan worden ingedijkt.

Zo kunnen de operatoren in Zwitserland sinds 1 februari
2005 de toegang tot nummers die vergelijkbaar zijn met met
de Consultel 0903/XX-nummers blokkeren als ze gegronde
redenen hebben om aan te nemen dat een dienstverlener
deze nummers met een onwettig doel of op een onwettige
manier gebruikt. Deze blokkering kan niet langer dan vier
werkdagen bedragen en moet onmiddellijk worden meege-
deeld aan de Office fédéral de la communication (OFCOM).
Deze dienst onderzoekt dan de opportuniteit om een her-
roepingsprocedure in te leiden en voorlopige maatregelen
af te kondigen. Om de kennisgeving van de beslissingen en
andere mededelingen te verzekeren, moeten dienstverle-
ners die in het buitenland gevestigd zijn verplicht over een
correspondentieadres in Zwitserland beschikken.

Bij gebrek aan een echt initiatief tot autorequlering zou-
den dergelijke maatregelen, indien ze niet gewoonweg in
de wetgeving van ons land kunnen worden omgezet, ten
minste als vertrekpunt moeten kunnen dienen bij het zoe-
ken naar een oplossing die het probleem van oplichterij
door middel van PC-dialers eens en voor altijd regelt.

Op het ogenblik van de opstelling van dit jaarverslag waren
er bij de Ombudsdienst meerdere honderden klachten met
betrekking tot oplichterij door middel van PC-dialers inge-
diend en hangende...

17 concrusie

Als conclusie wenst de Ombudsdienst een aantal aanbeve-
lingen te herhalen die al in het kader van dit artikel werden
geformuleerd.

Aangezien het om de behandeling van klachten gaat, is de
Ombudsdienst van oordeel dat wanneer een operator geen
enkel gevolg geeft aan een aanbeveling die werd geformu-
leerd in toepassing van artikel 43 bis, § 5 van de wet van
21/03/1991 betreffende de hervorming van sommige eco-
nomische overheidsbedrijven aan die operator een admi-
nistratieve sanctie zou moeten kunnen worden opgelegd.
Dezelfde mogelijkheid zou moeten bestaan voor verzoeken
om inlichtingen uitgaande van de Ombudsdienst.

Wat de oplichterij door middel van een PC-dialer betreft,
vordert de Ombudsdienst de leveranciers van Internettoe-
gang die op de Belgische telecommunicatiemarkt actief
zijn ertoe op om hun abonnees vanaf de installatie van de
Internetverbinding op de hoogte te brengen van het bes-
taan van middelen om de toegang tot bepaalde diensten
te beperken of deze te selecteren en hen desgevallend een
van die middelen gratis ter beschikking te stellen. Boven-
dien zouden al deze operatoren, en met name Belgacom,
deze beperkingen gratis moeten aanbieden. Het kosteloze
karakter zou zowel betrekking moeten hebben op de instal-
latiekosten als op de betreffende abonnementsgelden.

Ten slotte is het belangrijk dat alle telecomoperatoren een
echt zelfdisciplineproces opstarten dat gericht is op de na-
leving van het recht en meer bepaald het recht van de
consument. Behalve de problemen met betrekking tot de
bescherming en de voorlichting van de consument staat
immers de ontwikkeling van de elektronische handel op het
spel. Initiatieven met het oog op autoregulering kunnen
nuttig zijn op voorwaarde dat een aantal vereisten worden
nageleefd. Daarnaast zou ook aandacht moeten worden
besteed aan andere mogelijke denkpistes.
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“ PROBLEMATIEK

In het voorjaar van 2004 stelde de Ombudsdienst een
nieuwe categorie van klachten vast. Tv-kijkers die meede-
den aan een aantal nieuwe programma’s zoals “Puzzeltijd”
op VTM, “Play today/Play tonight” op Kanaal 2, “Toeters en
bellen” op VT4 en “Allo Cadeaux ” en “Le Mot Gagnant” op
RTL-TVI werden geconfronteerd met hoge facturen.

Het gaat om TV-spelletjes waarbij de kijkers worden uitge-
nodigd de oplossing van de vraag per SMS-bericht naar een
verkort nummer te sturen, of dit door te bellen naar een
0905-nummer. Het juiste antwoord geven volstaat echter
niet om een prijs te winnen. In bepaalde gevallen dient
men bijvoorbeeld de “10de sms’er” of de “10de beller” te
zijn. Enkel dan wordt men uitgenodigd om het antwoord
en zijn/haar telefoonnummer op te geven. Deze gegevens
worden verzameld en op het einde van het spel wordt vol-
gens een random-principe iemand terug opgebeld. Deze
persoon krijgt dan de kans om in het programma zelf een
hoge som geld te winnen. Is men niet de 10de, dan wordt
men aangezet om het nog eens te proberen. In een ander
spel kan men bij elke oproep zijn gegevens laten registre-
ren en zo de kans verhogen om via het random-principe
als de “gelukkige” uitgekozen te worden, waarbij men een
geschenk of een som geld wint of kan winnen. Deze spelen
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tuur, nadat ze hun operator gecontacteerd hadden en te

horen kregen dat de factuur correct was en betaald diende
te worden.

Vanaf maart 2004 ontving de Ombudsdienst deze klach-
ten, kort nadat de nieuwe programma’s verschenen op TV.
Het aantal klachten bereikte een piek tussen april 2004 en
juli 2004. Nadien daalde het aantal klachten, vermoedelijk
door de tussenkomst van de Kansspelcommissie. In het to-
taal ontving de Ombudsdienst ongeveer 130 klachten.

Alle personen die dergelijke klacht indienden, meenden
niet het grote aantal oproepen te hebben gepleegd dat de
factuur aangaf. Ze beweerden meestal een bezet- of over-
bezettoon te hebben gehoord, die naar hun mening onte-
recht gefactureerd werd.

Alle operatoren die 0905-verbindingen factureerden ont-
kenden echter dat bezet- en overbezettonen werden gefac-
tureerd en meenden dat de facturatie correct gebeurde en
dat de facturen betaald dienden te worden.

ﬂ SITUERING IN DE WET

Gezien het grote aantal klachten dat bij zowel de Om-
budsdienst als bij de Kansspelcommissie ingediend werd,
startte de Kansspelcommissie een onderzoek. Deze Com-
missie maakte een 50-tal klachten over aan het Parket van
Brussel. Zij is er namelijk van overtuigd dat het gaat om

een kansspel, waarvoor de betrokken TV-zenders geen ver-
gunning hebben.

hebben in ieder geval gemeen, dat men aangezet wordt
meerdere oproepen te plegen.

Opvallend is dat deze spelen zich ook vooral richten tot een
zeer kwetshaar publiek zoals bijvoorbeeld jongeren, werklo-
zen, bejaarden, kortom mensen die het dikwijls financieel
niet breed hebben en op de tijdstippen dat de programma'’s
worden uitgezonden thuis zijn (‘s middags en ‘s nachts).
De opgaven zijn zo eenvoudig opgesteld, dat iedereen de
oplossing kan vinden. Men geeft derhalve de indruk dat de
som geld of het geschenk gemakkelijk te winnen is.

Om volgende reden meent de Kansspelcommissie dat het
om een kansspel gaat:

Volgens artikel 2 van de wet van 7 mei 1999 betreffende de
kansspelen gaat het om een kansspel indien de volgende
elementen aanwezig zijn: het moet om een spel of wed-
denschap gaan, er moet een inzet van om het even welke
aard zijn, er moet verlies of winst voor één of meerdere
spelers, wedders of inrichters zijn en het element “toeval”,
hoe bijkomstig ook, moet aanwezig zijn.

Elke oproep kost doorgaans 1 Euro, ongeacht de duur van
de oproep; voor oproepen vanaf de GSM wordt door de mo-
biele operator nog een extra connectiekost

aangerekend. 0Ook sms-berichten
kosten 1 Euro.

Velen dienden bij de Ombudsdienst

Al deze elementen zijn duidelijk aanwezig in de desbetref-
een klacht in tegen hun hoge fac-

fende spelletjes.
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Volgens artikel 4 van dezelfde wet mogen kansspelen niet
worden geéxploiteerd zonder vergunning. Daar de TV-zen-
ders niet over dergelijke vergunning beschikken, is het
hen verboden dergelijke spelen te exploiteren.

Los van het feit of het hier al dan niet om een kansspel
gaat, kan men zich tevens vragen stellen bij de facturatie
en de registratie van de oproepen.

Enkele klagers getuigden in hun dossier bij de Ombuds-
dienst dat zij telefonisch vernamen van medewerkers van
zowel Belgacom als Telenet dat bezettonen ook aangere-
kend werden. Geen enkele operator heeft dit echter schrif-
telijk bevestigd. De telecomoperatoren hielden eraan dat
bezet- en overbezettonen niet gefactureerd werden.

Aangezien er echter zoveel kijkers zich om deze reden
tot de Ombudsdienst wendden, kan de oorzaak hiervoor
ook elders liggen. Als het inderdaad zo is dat bezet- en
overbezettonen niet gefactureerd werden, functioneerde
het inbelsysteem van de betrokken TV-kanalen mogelijk
op een andere manier dan kan verwacht worden. Mogelijk
kregen de deelnemers aan het TV-spel een bandje met een
bezettoon te horen, wat de facturatie van bezettonen zou
kunnen verklaren. Tevens mogelijk is het feit dat men na
de verbinding niet meteen iets te horen kreeg, waardoor
de deelnemer mogelijk vermoedde dat hij geen verbinding
had, inlegde en opnieuw probeerde. Deze mogelijkheden
werden echter nooit bevestigd of vastgesteld.

! BESPREKING

De Ombudsdienst zocht naar een oplossing voor de gedu-
peerden en moest daarbij een onderscheid maken tussen
Belgacom en de andere operatoren. De bewuste 0905-8...-
lijnen zijn immers lijnen die toebehoren aan Belgacom. Bel-
gacom stelt haar lijnen ter beschikking zodat via deze weg
aan deze spelen kan deelgenomen worden. De andere opera-
toren factureren enkel de geregistreerde 0905-oproepen.

De Ombudsdienst nam de argumentatie inzake kansspe-
len over van de Kansspelcommissie in haar advies aan de
operatoren. De Ombudsdienst beval alle operatoren aan
om de oproepen naar 0905-nummers te crediteren, aan-
gezien de spelen verboden kansspelen zijn. Aan Belgacom
werd eveneens aanbevolen om een onderzoek in te stel-
len naar het inbelsysteem van de betrokken TV-kanalen.
De Ombudsdienst meent dat de oproeper ten alle tijde
moet kunnen vaststellen of hij al dan niet een verbinding
maakte. Het is de taak van Belgacom, als eigenaar van de
lijn, hierop toe te zien. Gebeurt dit niet, moet Belgacom
de nodige maatregelen treffen, en deze lijnen niet langer
ter beschikking stellen voor dergelijke spelen.

De Ombudsdienst is bovendien van mening dat de opera-
toren de taak hebben om overeenkomstig de bepalingen
van de wet van 14 juli 1991 betreffende de handelsprak-
tijken en voorlichting en de bescherming van de consu-
ment hun klanten beter te informeren over de prijs en
het verbod voor minderjarigen om mee te spelen via een
gesproken boodschap. Na deze boodschap dient aan de
beller nog de kans worden gegeven zonder kosten de ver-
binding te verbreken. In de “Gedragscode betreffende het
aanbod van bepaalde diensten via telecommunicatie ter
bescherming van de consumenten” bepalen de leden van
het Platform (Telecomoperatoren en Dienstaanbieders)
dat deze boodschap enkel bij 0908- en 0909-nummers ve-
reist is, omdat de prijs per minuut hier hoger is dan 1.12
Euro (incl. BTW). De Ombudsdienst is van mening dat deze
code de informatieplicht te zeer beperkt.

Belgacom wenste voorlopig niet in te gaan op de aanbe-
veling van de Ombudsdienst en gaf er de voorkeur aan
de resultaten van de vergaderingen met de Kansspelcom-
missie af te wachten alvorens tot een creditering over
te gaan. In afwachting daarvan dienen degenen die een
klacht indienden de betwiste bedragen niet te betalen.

In oktober 2004 besloot Telenet om aan alle klanten die
een klacht bij de Ombudsdienst indienden, uit commer-
ciéle overwegingen éénmalig de betwiste 0905-oproepen
te crediteren, tevens in afwachting van een definitieve
uitspraak van het Parket en/of van de Kansspelcommissie.
Telenet plaatste tegelijkertijd een 090X-beperking op de
lijn zodat hoge facturen door deelname aan dergelijke spe-
len in de toekomst niet meer mogelijk zouden zijn. Laat de
klant deze beperking weer opheffen, staat hij zelf in voor
de gevolgen van verdere oproepen naar deze nummers.

Alle andere operatoren (zoals bijvoorbeeld Proximus,
Tele2, Euphony, Scarlet,...) verklaarden zich niet bereid
de 0905-oproepen te crediteren.

Ondertussen liet de minister van Justitie in de program-
mawet van 27 december 2004 (B.S. 31 december 2004) de
wijziging van artikel 3 van de wet van 7 mei 1999 op de
kansspelen, de kansspelinrichtingen en de bescherming
van de spelers opnemen. De bewuste TV-spelletjes zullen
in de toekomst geen kansspelen meer zijn, indien die aan
een aantal specifieke voorwaarden voldoen. Het Konink-
lijk Besluit dat de uitvoering van deze bepaling zal rege-
len, is momenteel nog in voorbereiding in de schoot van
de Kansspelcommissie. De Ombudsdienst verwacht dat dit
Koninklijk Besluit de TV-spelen beter zal reglemente-
ren op vlak van informatieverstrekking,
bescherming van de minderjarigen, maat-
regelen tegen overdreven belgedrag en
een degelijke klachtenbehandeling.
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De Ombudsdienst hoopt dat de nieuwe wetgeving ervoor
zal zorgen dat deze spelen in de toekomst op een meer
aanvaardbare manier zullen georganiseerd worden, zodat

te hoog oplopende facturen in zeker mate zullen kunnen
worden vermeden.
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E INLEIDING

Een steeds wederkerend thema in de jaarverslagen van de
Ombudsdienst voor Telecommunicatie is dat van de ver-
koopspraktijken.

Sinds de liberalisering van de telecommunicatiemarkt
in 1998 stijgt het aantal telecom-bedrijven nog steeds,
waardoor de concurrentie steeds harder wordt. De con-
sument is vandaag dan wel “vrij” de telecomoperator zelf
te kiezen, hij wordt echter uit alle hoeken benaderd door
verschillende aanbieders met producten, nieuwe snufjes,
acties en promoties. Of deze benaderingen correct ver-
lopen is voorwerp van dit artikel. De Ombudsdienst stelt
immers een stijging van het aantal klachten vast.

De benadering van de consument gebeurt tegenwoordig
via allerlei kanalen op de meest diverse manieren. Zo
stellen promotiemensen zich vaak op strategische plaat-
sen op waar mensen ontspannen zijn (vb. pretparken) of
waar mensen gehaast zijn en niet lang kunnen stilstaan
bij de informatie die hen verstrekt wordt (stations, su-
permarkten, en dergelijke). Consumenten worden echter
ook vooral via de “snelle”, moderne communicatietech-
nieken benaderd zoals per telefoon, per sms, per e-mail,
via TV-reclame en zelfs tijdens TV-programma’s via balken
onderaan of bovenaan op het scherm. Het is opvallend
dat hierbij vaak op de nieuwe maatschappelijke trend dat
alles “eenvoudig” en “snel” moet gaan, wordt ingespeeld.
Onbeperkt bellen, gratis belkrediet, gratis SMS-berichten,
gratis surfvolume, internet-pakketten met gratis installa-
tie, en dergelijke worden bijna door elke telecomoperator
gepromoot. Door middel van een gediversifieerd aanbod
wordt ervoor gezorgd dat er voor elk wat wils is. Tegelij-
kertijd merkt men dat deze brede waaier aan producten
voor de consument onduidelijk en onoverzichtelijk is. En
dat merken de telecommunicatiebedrijven ook. Zij nemen
het dan graag van de consument over om aan de hand van
zijn of haar bel- of surfprofiel het product “op maat” aan
de consument voor te stellen. Of dit uiteindelijk in het
voordeel van de consument is, blijft echter de vraag.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie stelt aan de
hand van de klachten die worden ingediend vast dat niet
iedereen tevreden is over deze praktijken. De Ombuds-
dienst bekeek daarom enkele van deze
verkoopsmetho-

den. Volgende thema’s worden hieronder besproken: a)
reclameboodschappen, b) verkoop aan de consument bui-
ten de onderneming van de verkoper en de overeenkomst
op afstand, c) verkoop via sms, d) ongevraagde installatie
van de Carrier Preselection (C.P.S) en ) ongevraagde weg-
name van C.P.S.

E DE VERSCHILLENDE
VERKOOPSMETHODEN

1. Reclameboodschappen

Tot één van de oudste technieken van klantenwerving be-
horen natuurlijk de klassieke reclameboodschappen in tijd-
schriften en reclameblaadjes in de brievenbus. Om beter
op te vallen tussen andere reclameboodschappen wordt
er vanzelfsprekend voortdurend gezocht naar originelere
manieren om de aandacht van de consument te trekken.

1.1. Voorbeeld

Mevrouw D. schrok toen ze midden oktober 2004 een
krantje van Belgacom in haar bus vond met de kop “Stress
bijna fataal voor D.” De bejaarde dame had net de stap
gezet om haar gesprekken via een alternatieve operator
te laten factureren, wat naar haar mening goedkoper zou
zijn. Verder in het krantje las ze ook een artikel met “D.
mediteert met telefoonfactuur” en haar persoonlijke ho-
roscoop, waarin erop gewezen wordt dat het intekenen op
een geschikt tariefplan van Belgacom een positief effect
op haar gezondheid zou teweeg brengen.

Mevrouw D. ervoer deze boodschap als uiterst negatief.
Vooral de dwingende toon, de verwijzing naar haar gezond-
heidstoestand en het gebruik van de persoonlijke naam in
het krantje leidde tot groot ongenoegen. Ze vreesde er
bovendien voor dat dit krantje in alle brievenbussen in de
omgeving beland was.

De vraag kan gesteld worden of Belgacom het recht heeft
persoonlijke gegevens te gebruiken en of Belgacom van
de mogelijkheid gebruik mag maken om
te controleren of '




een abonnee al dan niet ervoor gekozen heeft om via een
Carrier Preselection haar gesprekken door een alternatieve
operator te laten factureren.

1.2. De feiten

Belgacom verstuurde in het najaar van 2004 een krant-
je aan een aantal klanten die over een lijn bij Belgacom
beschikken, maar hun gesprekken via een alternatieve
operator voeren door middel van C.P.S. Hierin prijkte de
naam van de betrokken klant in de koppen van de fictieve
artikels, wijzend op een verslechtering van zijn of haar
gezondheidstoestand sinds de overstap naar een alterna-
tieve operator. Met dit krantje poogde Belgacom zoveel
mogelijk mensen te overtuigen, dat zij, mits de keuze van
een geschikt tariefplan, aangepast aan hun persoonlijk
belprofiel, toch goedkoper met Belgacom bellen.

Belgacom bood mevrouw D. haar excuses aan en verze-
kerde dat alleen zij dit krantje met haar naam ontving en
dat anderen het krantje met hun naam ontvingen. Belga-
com benadrukt nooit de bedoeling te hebben gehad om
met deze campagne mensen te kwetsen of te choqueren.
Belgacom dankte mevrouw D. en alle andere mensen die
klacht indienden voor de nuttige informatie en wijzigde
naar eigen zeggen de campagne aan de hand van hun
opmerkingen.

1.3. Situering in de wet

De Ombudsdienst stelde zich de vraag of er hier sprake is
van onrechtmatige verwerking van de persoonsgegevens
van mevrouw D.

Artikel 25 van deze algemene voorwaarden van Belgacom
bepaalt “dat de persoonsgegevens met betrekking tot de
klant worden opgenomen in de bestanden van Belgacom
en verwerkt worden: d) met het oog op het voeren van
informatie of promotiecampagnes in verband met door
Belgacom aangeboden producten en diensten, eveneens
per sms of E-mail”. Bij het aangaan van een contract met
Belgacom, verklaart de klant zich akkoord met de alge-
mene voorwaarden en dus ook met deze bepaling.

Dit artikel voorziet wel in de mogelijkheid voor de klant
om niet gecontacteerd te worden door Belgacom in het
kader van rechtstreekse commerciéle prospectie. Het ini-
tiatief hiervoor dient wel door de klant zelf genomen te
worden. We komen hier verder nog op
terug.

Hoewel de klant het, behoudens
verzet, eens is met de verwerking
van haar persoonlijke gegevens

voor promotionele doeleinden (in realiteit vaak onwe-
tend), vraagt de Ombudsdienst zich af of dit soort reclame
niet te ver gaat, zowel op wettelijk als op ethisch vlak.

In principe worden deze persoonlijke gegevens gewoonlijk
slechts gebruikt om reclame aan deze personen te rich-
ten, gebruik makend van naam en adres om de folder of
brief aan de juiste persoon te doen toekomen. Bij deze
campagne werd de naam doelbewust gebruikt in een re-
clamefolder die er op het eerste zicht echter niet uitziet
als een reclamefolder. Belgacom had naar mening van de
Ombudsdienst moeten weten dat dergelijke taal en het
gebruik van persoonlijke gegevens op dergelijke wijze on-
gepast is.

Bovendien gaat het niet enkel om naam en adres, maar
werd ook de geboortedatum gebruikt om de horoscoop op
te stellen én werd er nagegaan of er een C.P.S. op de lijn
van de klant geplaatst was.

De Ombudsdienst is van mening dat Belgacom de gege-
vens verwerkte op een wijze die, rekening houdend met
de redelijke verwachtingen van de betrokkene, onverenig-
baar is met de doeleinden waarvoor de persoonsgegevens
verkregen werden (artikel 4 van de wet van 8 december
1992 tot bescherming van de persoonlijke levenssfeer ten
opzichte van de verwerking van persoonsgegevens).

Los van deze juridische overweging vraagt de Ombuds-
dienst zich af of Belgacom met deze campagne voldoende
rekening hield met ethische elementen. Belgacom had
misschien meer rekening kunnen houden met het feit dat
deze aanspelingen op de gezondheid van haar klanten een
gevoelige snaar kunnen raken.

De Ombudsdienst beveelt Belgacom aan in de toekomst

de persoonsgegevens enkel voor gebruikelijke doeleinden
te verwerken.

1.4. Toelichting bij de verwerking van
persoonsgevens

In verband met de verwerking van persoonsgegevens voor
commerciéle doeleinden zijn er een drietal lijsten die tot
doel hebben iemands persoonsgegevens te beschermen.
Hieronder bespreken we de Anti-Marketinglijst, de Res-
trictellijst en de Robinsonlijst.

Ten eerste biedt Belgacom aan haar klanten de mogelijk-
heid om hun persoonsgegevens te laten opnemen in de
Anti-Marketinglijst. Indien deze gegevens opgenomen
zijn in dit bestand wordt de klant niet meer door Belga-
com gecontacteerd in het kader van promotionele acties.
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Ten tweede beheert Belgacom de Restrictellijst. Indien
men als abonnee tevens niet wenst dat Belgacom zijn
naam, adres en telefoongegevens commercialiseert (d.i.
doorgeeft aan andere bedrijven die de betrokkene wensen
te benaderen voor commerciéle doeleinden), kan hij zich
in deze lijst laten opnemen. De abonnee kan zijn naam en
zijn gegevens kosteloos op de Restrictellijst laten plaat-
sen 1) via de telefonische klantendienst van Belgacom,
2) in de Teleboetieks van Belgacom, waarvan de lijst is
opgenomen in de gewone telefoongids van de klant of
3) door een brief of fax aan een van de Teleboetieks van
Belgacom te versturen.

Als derde mogelijkheid bestaat er, naast de de Anti-
Marketinglijst en de Restrictellijst van Belgacom, ook de
Robinsonlijst. Deze lijst is een initiatief van het Belgisch
Direct Marketing Verbond (BDMV). Wie zich hierop laat
inschrijven, ontvangt in principe geen reclame meer van
de bedrijven (ongeveer 450) die lid zijn van het BDMV.

2. Verkoop aan de consument gesloten buiten
de onderneming van de verkoper en
overeenkomst op afstand

Een tweede soort praktijken zijn de verkoop aan de con-
sument gesloten buiten de onderneming van de verkoper
en de overeenkomst op afstand. Meer en meer operatoren
nemen in vele gevallen afstand van het traditioneel con-
tract dat louter schriftelijk wordt opgesteld en wenden de
moderne communicatietechnieken aan om hun producten
en diensten te verkopen. De telefonische benadering van
de consument om contracten af te sluiten is hiervan een
voorbeeld.

2.1. Voorbeelden

1. Mevrouw M. wordt in een warenhuis aangesproken door
een verkoper van Tele2. Er werd haar gevraagd of zij Bel-
gacomabonnee was. Aangezien dit het geval was, deelde
Tele2 haar mee, dat zij goed nieuws hadden, want hier-
door zou zij over de mogelijkheid beschikken om voortaan
goedkoper te kunnen bellen. Ze wenste echter enkel in-
formatie en vulde een formulier in. Enige tijd later ont-
ving mevrouw M. een factuur van Tele2 en voelde zich
bedrogen.

2. De heer T. wilde niet langer klant zijn bij Proximus
en wenste over te stappen. Van Proximus kreeg hij een
rekening waarop hem een verbrekingsvergoeding, gelijk
aan het resterende abonnementsgeld tot het einde van
het contract van bepaalde duur, werd aangerekend. De
heer T. was verbaasd. Proximus meende dat zij de heer T.
in december 2003 telefonisch contacteerde voor een con-
tractsverlenging van 15 maanden in ruil voor 3 maanden

abonnementsgeld. De heer T. zegde toe en ontving een
tijdje later een bevestigingsbrief, waarop de contracts-
verlenging werd bevestigd. De heer T. zegde hiervoor niet
te hebben getekend, en was van mening dat het contract
niet is ontstaan zonder zijn handtekening.

2.2. De feiten

In het eerste voorbeeld legde Tele2 het ondertekende
contract voor, waarop zij haar toestemming zou gegeven
hebben aan Tele2 om de C.P.S. te activeren. Zonder zich
uit te spreken over het feit of de handtekening al dan niet
geldig was, verklaarde Tele2 zich echter bereid de factu-
ren van mevrouw M. te annuleren.

In het tweede voorbeeld gaf Proximus uitleg bij het ge-
beurde en meende zij volledig wettelijk te hebben gehan-
deld. Uit commerciéle overwegingen was Proximus bereid
de contractsverlenging te annuleren, waardoor de klant
zijn contract bij Proximus zonder verbrekingsvergoeding
kon beéindigen. In ruil daarvoor moest de klant wel het
bedrag van drie maanden abonnementsgeld, dat hem gra-
tis werd toegekend bij de contractsverlenging, terugbe-
talen.

2.3. Situering in de wet

Uit de vele klachten die de Ombudsdienst ontving, stelde
hij vast dat vele consumenten verbaasd zijn dat zij zich
tot iets verbonden hebben, zonder dat zij hiervoor een
handtekening op een contract hebben geplaatst. De Om-
budsdienst trok na in hoeverre een verkoop op afstand,
via bijvoorbeeld de telefoon, rechtsgeldig is.

Het gaat hier om “verkoop buiten de onderneming van
de verkoper” en om “verkoop op afstand”. Contracten die
op deze manier worden afgesloten dienen te voldoen aan
strenge voorwaarden die in de wet van 14 juli 1991 be-
treffende de handelspraktijken en de voorlichting en bes-
cherming van de consument nader bepaald worden.

Twee elementen zijn hierbij zeer belangrijk: nl. de infor-
matieplicht van de verkoper en het verzakingsrecht van
de consument.

Vooreerst moet de consument bij de tekoopaanbieding
buiten de onderneming of op afstand ondubbelzinnig, op
heldere en begrijpelijke wijze ingelicht worden over be-
paalde elementen zoals identiteit van de verkoper, belang-
rijkste kenmerken van het product of de dienst, de
prijs, geldigheidsduur van het aanbod,
en dergelijke.

Zegt de consument toe, dan is er nog geen




contract ontstaan. Als de consument buiten de onderne-
ming een contract ondertekent (bv. in een warenhuis),
heeft de consument een bedenktermijn van 7 werkdagen,
te rekenen vanaf de dag volgende op die van de onderte-
kening. Binnen deze termijn dient de consument dan naar
de verkoper een aangetekende brief te sturen waarbij hij
te kennen geeft dat hij afziet van het contract.

Bij telefonische benadering dient de consument van de
verkoper schriftelijk of op een andere duurzame drager
bepaalde informatie te ontvangen. Het gaat om de zoge-
naamde “bevestigingsbrief” of “welkomstbrief”, waarin de
inlichtingen nog eens bevestigd worden, het product of
de dienst geidentificeerd wordt, de voorwaarden en de uit-
oefeningswijze van het verzakingsrecht vermeld worden,
en waarin onder meer het geografisch adres van de ves-
tiging van de verkoper, de voorwaarden voor opzegging,
etc. moeten aangegeven worden.

Pas als de consument deze informatie heeft ontvangen en

geen gebruik maakt van het verzakingsrecht ontstaat het
contract.

In het voorbeeld met Proximus verstuurde Proximus aan
de klant een bevestigingshrief met de vermelding van de
contractsverlenging gekoppeld aan de promotie van drie
maanden gratis abonnementsgeld én de mogelijkheid om
te verzaken aan dit contract door middel van een aan-
getekende brief binnen de 15 werkdagen. Aangezien de
heer T. niet reageerde en genoot van de promotie is de
contractsverlenging rechtsgeldig bedongen.

De vraag is echter of Proximus tijdens het telefonisch on-
derhoud met de klager voldoende informatie aan de klant
verstrekte, zodat deze bewust hiervoor koos.

2.4. Bespreking

De Ombudsdienst keurt vanzelfsprekend alle vormen van
misbruik zoals schriftvervalsing en dergelijke af. In de ge-
vallen waar de consument wel zijn toestemming geeft,
stelt de Ombudsdienst vast dat de verkregen toestemming
vaak op basis van onvoldoende of onduidelijke informatie-
verstrekking verkregen werd. De Ombudsdienst heeft soms
de indruk dat verkopers doelgericht deze verkoopstech-
nieken gebruiken bij de minder kritische consumenten in
de maatschappij, zoals jongeren, bejaarden, gehandicap-
ten en allochtonen.

De Ombudsdienst beveelt de telecommuni-
catiebedrijven aan hun verkopers
degelijk op te leiden en op te vol-
gen en de nodige informatie te la-
ten verstrekken zodat consumen-

ten degelijk kunnen oordelen over de opportuniteit van
een bepaald aanbod. Echter, een zekere waakzaamheid
van de klant ten opzichte van promotionele acties is te-
vens geboden.

3. Verkoop via SMS

Een derde soort verkoopspraktijken die in een groot aantal
klachten, gericht aan de Ombudsdienst, aangeklaagd wor-
den, is de verkoop via sms. Via advertenties en reclame-
boodschappen op TV wordt de GSM-gebruiker voortdurend
benaderd om via sms-berichten producten en diensten te
bestellen. Ook bij deze verkoopstechniek merkte de Om-
budsdienst in 2004 een stijgend aantal klachten.

3.1. Voorbeelden

1. Mevrouw M. ziet in een advertentie reclame voor het
bestellen van een beltoon voor de GSM. Deze dame stuurt
naar het aangeven verkorte nummer van bedrijf X. een
code waarmee ze de door haar gewenste beltoon bestelt.
Op geregelde tijdstippen ontvangt mevrouw M. echter ver-
der beltonen, die zij niet wenst. Mevrouw M. contacteerde
vervolgens vruchteloos haar operator, om deze ongewens-
te sms-berichten te doen stoppen. Hoewel mevrouw M. de
code “STOP” naar het verkorte nummer verzond, bleven de
ongewenste sms-berichten aanhouden.

2. De heer J. verstuurde naar aanleiding van een adver-
tentie een bepaalde naam naar een verkort nummer. Een
dame schrijft hem terug. Telkens de heer J. een sms aan
deze dame verstuurt, ontvangt hij ook een sms van haar.
Als de heer J. een maand later zijn factuur ontvangt,
schrikt hij van het hoge bedrag. Alle sms-berichten die hij
ontving van deze dame dient hij ook te betalen. Hoewel
hij op een bepaald moment ophield met het versturen van
sms-berichten, ontving hij nog regelmatig sms-berichten,
die hem aanzetten de chatsessie verder te zetten.conver-
sation.

3.2. De feiten

Een nieuwe trend van de laatste jaren is het contract via
sms. Via sms kan men allerlei producten en diensten bes-
tellen, zoals bijvoorbeeld beltonen en GSM-logo’s, mop-
pen, horoscoop, sportuitslagen, en dergelijke of kan men
“chatten”.

Een onderscheid moet gemaakt worden tussen een push-
dienst en een pull-dienst. Bij een push-dienst schrijft men
zich in en ontvangt men op regelmatige basis een sms
met een bepaald product of een bepaalde dienst. Deze
dienst houdt pas op na uitschrijving. Bij een pull-dienst
ontvangt men één sms telkens men er één verstuurt.
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In bovenstaande en alle gelijkaardige klachten beklem-
toonden de operatoren dat zij voor deze diensten enkel
de technische ondersteuning bieden en geenszins verant-
woordelijk kunnen gesteld worden voor misbruik door de
dienstenaanbieders. Onder druk van hun klanten die hun
facturen betwisten en van onder meer ook de Ombuds-
dienst, besloten de operatoren enigszins mee te werken
om deze misbruiken in te perken aan de hand van de GOF-
richtlijnen.

Zoals reeds in het jaarverslag van 2003 vermeld, onderte-
kenden de GSM-operatoren Mobistar en Proximus in 2003
de “Gedragscode Premium- en Bulk-SMS en MMS”. In juni
2004 ondertekende het GSM Operators” Forum (GOF), de
vereniging waartoe de drie operatoren Proximus, Mobis-
tar en BASE behoren, de “GOF-richtlijnen voor SMS/MMS/
LBS-diensten”. Met deze richtlijnen trachten de mobiele
operatoren te bereiken dat hun klanten beter door de pro-
vider geinformeerd worden over de gebruiksvoorwaarden
van bedoelde diensten en terzake een betere bescherming
genieten. Deze GOF-richtlijnen bevatten ondermeer ook
een grafisch charter, waardoor de klanten van de ope-
ratoren het type dienst nu probleemloos zouden moeten
kunnen herkennen.

Concreet trachten de operatoren bij klachten de gege-
vens van de verzonden en ontvangen sms-berichten (via
zogenaamde “traffic”-lijsten) op te vragen bij de diens-
tenaanbieders. Aan de hand van deze lijsten kan gezien
worden wanneer de gebruiker een sms-bericht verstuurde
en wanneer hij sms-berichten ontving. In sommige geval-
len kan daarbij ook de inhoud van de verstuurde en ont-
vangen sms-berichten verkregen worden (de zogenaamde
“content”-lijsten). In zoverre deze lijsten aan de mobiele
operatoren ter beschikking gesteld worden - dit is niet
altijd evident - wordt er vervolgens gecontroleerd of er
een inschrijving door de klant plaatsvond, alsook of er,
ingeval van een push-dienst, een uitschrijving volgde en
of er aan deze uitschrijving gevolg werd gegeven door
de dienstenaanbieder. Bij een pull-service wordt er nage-
gaan of de klant inderdaad voor elk verzonden sms-bericht
slechts één wederkerend sms-bericht ontving. Indien blijkt
dat er aan een uitschrijving geen gevolg wordt gegeven,
of indien er sms-berichten worden verstuurd zonder een
pull-sms-bericht, crediteren de operatoren doorgaans de
onterecht aangerekende sms-berichten. Controle op de
informatieplicht ligt iets moeilijker, daar de bron door de
klant vaak niet kan voorgelegd worden. De advertentie
kan bijvoorbeeld niet meer worden voorgelegd of het ging
om een reclameboodschap op TV of internet. Ook schrij-
ven de operatoren in de regel zelf de dienstenaanbieders
aan met de vraag het GSM-nummer van de betrokkene uit
hun bestanden te verwijderen.

De Ombudsdienst dringt ook steeds bij de operatoren aan
om deze werkwijze te volgen, in de hoop dat verdere mis-
bruiken zullen verminderen.

3.3. Bespreking

De Ombudsdienst stelt vast dat de consument er vaak nog
niet bij stil staat dat hij eigenlijk een contract aangaat
en zich inschrijft voor een wederkerende dienst die hij
zelf weer moet opzeggen of dat hij door te “chatten”
ook de ontvangen berichten dient te betalen. Vaak kan
men tevens aan de advertentie niet zien dat men eigen-
lijk geen natuurlijke persoon aanspreekt, maar wel een
bedrijf (“Jongedame zoekt nieuwe vriendschappen”).
Vooral kinderen en jongeren worden met agressieve re-
clameboodschappen in tijdschriften en tussen kinder- en
jongerenprogramma’s op TV aangesproken om dergelijke
diensten te bestellen, zoals bijvoorbeeld een beltoon of
spelletje voor de GSM, of worden zij opgeroepen om een
chat te beginnen “om nieuwe vrienden te leren kennen”.

Zoals reeds opgemerkt ligt de oorzaak hier vooral bij de
dienstaanbieders die onduidelijke of gebrekkige infor-
matie leveren en vaak een verkeerd beeld geven aan de
uiteindelijke gebruikers over de ware aard van hun diens-
ten.

Deze onduidelijkheden kunnen soms verregaande gevol-
gen hebben. Niet alleen zorgen deze chatsessies voor een
onverwacht hoge telefoonrekening. Vaak weten deze per-
sonen ook niet dat zij eigenlijk communiceren met een
fictieve persoon die in opdracht van een bedrijf communi-
ceert via een server. De Ombudsdienst stelde in een aantal
klachten vast dat de ontgoocheling achteraf bij sommige
mensen ook tot psychische problemen leidde.

De Ombudsdienst meent dat de GOF-richtlijnen van de
operatoren aan de providers een stap in de goede richting
zijn, maar is tevens van oordeel dat dit mogelijk niet vol-
doende is. Immers, een controle- en sanctiebeleid ont-
breekt.

4. Ongevraagde installatie van
de Carrier Preselection (C.P.S.)

Ten vierde trachten de alternatieve operatoren hun diens-
ten te verkopen via allerhande verkoopstechnieken die
reeds gedeeltelijk aan bod kwamen eerder in dit artikel,
waardoor er vaak ongevraagd een Carrier Preselection
wordt geactiveerd.




4.1. Voorbeeld

We haalden reeds het voorbeeld aan waar mevrouw M. in
het warenhuis slechts tekende om informatie te verkrij-
gen van Tele2, maar in werkelijkheid meteen een contract
aanging met Tele2. Dit bedrijf liet als gevolg van dit do-
cument de Carrier Preselection op de lijn van mevrouw M.
plaatsen door Belgacom (de toegangsoperator), waardoor
mevrouw M. vanaf dat moment haar gesprekken voerde
via Tele2.

4.2. De feiten

Zoals ook in het jaarverslag van de Ombudsdienst van
2003 reeds gemeld werd, stelt de Ombudsdienst aan de
hand van klachten vast dat de Carrier Preselection nog
steeds ongevraagd op de lijn van een klant wordt ge-
plaatst ten gevolge van ongeoorloofde verkoopstechnie-
ken vanwege de alternatieve operatoren. Deze trachten
bijvoorbeeld via schriftvervalsing, valse voorwendselen,
een denkbeeldig mondeling akkoord via telefoon, of door
het verstrekken van onvolledige of misleidende informatie
en dergelijke klanten te werven. De alternatieve opera-
tor meent over een geldige toestemming te beschikken
en doet een aanvraag bij Belgacom om de C.P.S. op de
lijn van hun abonnee te plaatsen, waardoor deze voortaan
zijn gesprekken voert via deze alternatieve operator. Vaak
wordt dit door de betrokkene pas een maand later opge-
merkt als de eerste factuur wordt overgemaakt.

4.3. Bespreking

De Ombudsdienst hoopt dat de desbetreffende operatoren
uit het aantal klachten hun conclusies zullen trekken en
in de toekomst op correcte wijze de aanvraag tot active-
ring van de C.P.S. aan Belgacom zal richten.

De Ombudsdienst verwacht dan ook dat de alternatieve
operator in de toekomst de regelgeving zal respecteren.

Enerzijds dienen de BRIO-akkoorden (Belgacom’s Referen-
ce Interconnect Offer for authorized Telecommunication
Operators) strikter gevolgd te worden. Deze akkoorden be-
vatten de rechten en verplichtingen tussen Belgacom en
de alternatieve operatoren en regelen onder andere hoe
de C.P.S. geactiveerd en gedeactiveerd kan worden. In
principe kan de activering van de C.P.S. enkel volgen op
een “Letter of Authority”, die via de alternatieve operator
aan Belgacom dient gericht te worden. Uit de
klachten kan de Ombudsdienst afleiden dat
de alternatieve operator een mon-
deling akkoord aan de telefoon of
in een supermarkt vaak reeds als
aanleiding aangrijpt om de aan-

vraag tot activering van de C.P.S. zelf in te vullen en

getekend (door middel van een vervalste handtekening

of een onder valse voorwendselen verkregen handteke-
ning) aan Belgacom over te maken. De Ombudsdienst wil
de alternatieve operatoren ertoe aanzetten deze “Letter
of Authority” door de klant zelf te laten invullen en te
laten ondertekenen door deze klant. Anderzijds moet de
handelspraktijkenwet gerespecteerd worden. Dit wil zeg-
gen dat de alternatieve operatoren volledige en correcte
informatie verstrekken aan de consument bij de invulling
door de klant van de “Letter of Authority”, zodat de klant
zich ervan bewust is dat hij door middel van de activering
van de C.P.S. zijn gesprekken in de toekomst via een an-
dere operator zal voeren.

5. Ongevraagde wegname van
Carrier Preselection door Belgacom

Als tegenhanger van de zonet besproken verkoopstech-
niek, merkt de Ombudsdienst ook een stijging op van het
aantal klachten waarbij de C.P.S. door Belgacom, de toe-
gangsoperator, ongevraagd van de lijn wordt gehaald.

5.1. Voorbeelden

1. De heer P. laat bij City Call een C.P.S. activeren. Enkele
maanden later wordt hij opgebeld door Belgacom, met
de vraag of hij niet geinteresseerd is in het nieuwe ta-
rievenplan “Forfait Talk” van Belgacom. Ervan uitgaande
dat Belgacom hem de nodige informatie zou toesturen,
antwoordt hij bevestigend. Als hij daarna een factuur van
Belgacom met abonnementsgeld én het plan “Forfait Talk”
dient te betalen, schrikt hij dat de C.P.S. bij City Call
door Belgacom werd geschrapt. De heer P. had met het
telefonisch contact met Belgacom geenszins de bedoeling
gehad de C.P.S. bij City Call op te zeggen. Hij is dan ook
niet te spreken over deze actie van Belgacom en eist de
terugbetaling van de meerkost van de gesprekken van Bel-
gacom, alsook de reactivering van de C.P.S..

Belgacom excuseerde zich bij de heer P. en kende hem
een commerciéle vergoeding toe om de meerkost voor de
gesprekken te compenseren. Belgacom plaatste de C.P.S.
bij City Call echter niet terug op de lijn, daar zij dit niet
mag volgens de BRIO-akkoorden (zie infra). De heer P.
moet zelf een nieuwe aanvraag aan City Call richten, die
dan op haar beurt Belgacom om de (re)activering van de
C.P.S. dient te verzoeken.

2. De heer S. en mevrouw V. zijn klant bij Euphony. De lijn
(bij Belgacom) staat op naam van de heer S. Het koppel
beslist om uit de echt te scheiden en de heer S. verlaat de
woning. De lijn bij Belgacom wordt op vraag van mevrouw
V. op haar naam gezet. Belgacom deactiveert de C.P.S. ten
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gevolge deze overname. Mevrouw V. ontvangt haar factuur
van Belgacom en merkt op dat haar gesprekken niet meer
via Euphony, doch via Belgacom worden gefactureerd.
Mevrouw V. is hierover verbolgen en eist van Belgacom
de terugbetaling van de meerkost voor deze gesprekken,
omdat Belgacom ongevraagd de C.P.S. van Euphony van
haar lijn haalde zonder haar hiervan te verwittigen.

Belgacom meent correct volgens de BRIO-akkoorden te
hebben gehandeld en verwijst mevrouw V. naar Euphony.
Indien zij terug een activering van de C.P.S. bij Euphony
wenst, dient zij Euphony hierom te verzoeken. Euphony
dient dan een nieuwe aanvraag via een “Letter of Autho-
rity” aan Belgacom te richten.

5.2. De feiten

Aan de hand van klachten stelt de Ombudsdienst vast dat
Belgacom bij het telefonisch promoten van haar nieuwe
tariefplannen het mondeling akkoord van de houder van
de Llijn (of een ander lid van het gezin) aangrijpt om deze
tariefplannen toe te passen, ongeacht of er een C.P.S.
geactiveerd is of niet. Indien een C.P.S. voorhanden is,
wordt deze gedeactiveerd door Belgacom.

Ook bij verandering van de naam van de houder van de
lijn werden enkele klachten vastgesteld, waarin de deac-
tivering van de C.P.S. door Belgacom als een éénzijdige
handeling van Belgacom wordt ervaren, waarvan de kla-
gers door Belgacom niet werden verwittigd.

De vraag kan gesteld worden of en in welke gevallen Bel-
gacom mag overgaan tot deactivering van de C.P.S.

5.3. Bespreking

Volgens de reeds vermelde BRIO-akkoorden kan Belga-
com in principe een C.P.S. slechts in een limitatief aantal
opgesomde gevallen verwijderen, waarna zij de alterna-
tieve operator hiervan verwittigt. Het is dan de taak van
de alternatieve operator om de klant te verwittigen.

De toegangsoperator, Belgacom, verwijdert de C.P.S. van
de lijn van de abonnee: 1) indien de eindgebruiker Belga-
com verzoekt om de C.P.S. te verwijderen; 2) indien Bel-
gacom een verzoek tot C.P.S.-activering ontvangt van een
Operator die niet de Operator is waarbij de C.P.S. op dat
moment geactiveerd is; 3) indien het abonnement van de
eindgebruiker bij Belgacom wordt opgezegd of om welke
reden ook nietig wordt verklaard; 4) indien de eindgebrui-
ker overschakelt naar een gebruikerscategorie waarvoor de
toegang tot C.P.S. niet beschikbaar is ten gevolge van een
regelgevend besluit; 5) indien de voorziening van Inter-
connect Services tot de deshetreffende Operator om welke

reden ook beéindigd wordt; 6) indien het telefoonnummer
van de telefoonlijn wordt gewijzigd (bv. ten gevolge een
omschakeling naar een andere telefoonlijn) of 7) indien
de eindgebruiker een aanpassing aan zijn “Direct Dial In”-
reeks(en) wil laten doorvoeren door Belgacom.

In 2003 kon de C.P.S. ook verwijderd worden door Bel-
gacom indien de eindgebruiker overschakelde van een
PSTN- naar een ISDN-lijn en omgekeerd. Dit kan sinds de
wijziging van de BRIO-akkoorden begin 2004 niet meer.
De Ombudsdienst ontving hierover geen klachten meer.

Enkel in het geval dat de eindgebruiker Belgacom ver-
zoekt de C.P.S. te deactiveren, dient de eindgebruiker
een “Letter of Deactivation” te ondertekenen. In alle an-
dere gevallen kan Belgacom automatisch overgaan tot de
deactivering van de C.P.S..

In het eerste voorbeeld grijpt Belgacom het mondeling
“akkoord” reeds aan als verzoek van de eindgebruiker om
de C.P.S. te deactiveren. Dit is niet correct volgens de
BRIO-akkoorden.

De Ombudsdienst stelt vast dat de ondertekening van een
“Letter of Desactivation” niet altijd plaatsvindt. Het strekt
dus tot aanbeveling dat bij deactivering van de C.P.S. een
zekere schriftelijke toestemming zoals voorgeschreven
in de BRIO-akkoorden in acht genomen wordt, zodat de
eindgebruiker bewust kiest voor de deactivering van de
C.P.S. bij zijn huidige operator.

In het tweede voorbeeld deactiveert Belgacom de C.P.S.
naar aanleiding van een overname: Mevrouw V. neemt de
lijn van haar ex-man, de heer S., over. Hier wordt in de
BRIO-akkoorden geen ondertekende “Letter of Authority”
geéist. Aangezien de abonnee van de lijn verandert, gaat
men ervan uit dat de bestaande C.P.S. geen bestaansreden
meer heeft. De BRIO-akkoorden schrijven wel voor dat Bel-
gacom de alternatieve operator meteen in kennis stelt van
de deactivering. De alternatieve operator dient dan de be-
trokken klant hiervan onverwijld op de hoogte te stellen.

Het feit dat er omstandigheden bestaan waarbij zonder
enig schriftelijk akkoord een C.P.S. kan verwijderd worden,
zorgt bij de klanten van alternatieve operatoren nogal voor
wrevel, vooral bij de overname van een lijn op een andere
naam bij dezelfde klant (mogelijk koos mevrouw V. samen
met haar man voor Euphony, en is er na de overname op
haar naam geen reden om deze C.P.S. bij Euphony te ver-
wijderen). In dergelijk geval is de klant er niet over te
spreken dat Belgacom de C.P.S. van de al-
ternatieve operator verwijdert en de klant
hiervan niet op de hoogte stelt.




In principe wordt ervan uitgegaan dat de klant op de
hoogte is van de deactivering van de C.P.S. in dergelijke
gevallen. De alternatieve operator moet de klant immers
van de hoger vermelde gevallen bij de activering van de
C.P.S. duidelijk informeren. De realiteit toont echter dat
dit voor de klant niet steeds duidelijk is. Bij de klant
komt het dan over alsof Belgacom gebruik maakt van de

overname om de C.P.S. te deactiveren zonder enige waar-
schuwing.

Het strekt tot aanbeveling dat de BRIO-akkoorden worden
aangepast, zodat ook Belgacom haar klant erop dient te
wijzen dat bij de naamsverandering/overname de C.P.S.
gedeactiveerd zal worden en een nieuwe aanvraag via een
“Letter of Authority” bij de alternatieve operator nood-

zakelijk is indien de C.P.S. op deze lijn moet blijven be-
houden.

E CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

De Ombudsdienst stelt vast dat de telecom-operatoren
in een aantal gevallen de wettelijke verplichtingen niet
strikt volgen. De Ombudsdienst nodigt de telecomopera-
toren uit met volgende voorstellen rekening te houden:

e clke operator dient ervoor te zorgen dat haar reclame-
boodschappen voldoen aan de wettelijke verplichtingen
en bovendien ethisch verantwoord zijn;
e elke operator verstrekt bij elke benadering van de klant
of potentiéle klant steeds voldoende informatie, zodat
deze met kennis van zaken kan oordelen over het aanbod.
Dit geldt in het bijzonder ook voor de benadering van
jongeren en kinderen en andere minder kritische consu-
menten. In de mate van het mogelijke houden zij ook
toezicht op de advertenties van dienstaanbieders die in
het bijzonder aan jongeren en kinderen gericht worden;
® Belgacom en alle alternatieve operatoren dienen een
“Letter of Authority” of “Letter of Desactivation” te la-
ten ondertekenen door de klant in geval van activering of
deactivering van de C.P.S. zoals de BRIO-akkoorden het
voorschrijven;
e Indien een operator beroep doet op een bedrijf dat in
onderaanneming werkt, neemt de operator alle maatre-
gelen die nodig zijn om de onderaannemer zijn wettelijke

verplichtingen te doen nakomen, zodat gedwongen verko-
pen vermeden worden.
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“ INLEIDING

In 2004 stelde de Ombudsdienst een uiterst markante stij-
ging van verzoeningsklachten vast gericht aan de zoge-
naamde ‘OLO’s" of Other Licensed Operators, zijnde alle
operatoren buiten de historische operator Belgacom. Deze
bedrijven kenden een aanzienlijke marktaandeelgroei on-
der de stimulans van een steeds evoluerende liberalise-
ring, waardoor er in sneltempo nieuwe producten werden
gecreéerd en aangeboden tegen vaak aanlokkelijke prij-
zen. In die zin is de stijging van het aantal klachten niet
verrassend.

In termen van absolute cijfers werd de grootste stijging
genoteerd bij Scarlet (367 klachten tegenover 116 in
2003). Tegen Tele2 werden 292 klachten geregistreerd
tegenover 58 het jaar ervoor. De meest explosieve stijging
komt Versatel toe: in 2003 stond dit bedrijf geboekstaafd
met slechts 17 klachten, in 2004 werden dat er 120. Onder
de andere opvallende stijgers noemen we nog Euphony
(van 43 naar 150). De klachtenevolutie van Belgacom
(slechts 6,25 % stijging tegenover 2003) staat hiermee
in schril contrast.

E ANALYSE PER ALTERNATIEVE
OPERATOR

Op basis van de vaststellingen in de statistieken maakte
de Ombudsdienst een analyse van de meest frequente
klachtenthema’s voor de voornoemde operatoren. Voor-
afgaandelijk wordt een representatief voorbeeld van
klacht omschreven.

1. Scarlet
1.1. Voorbeeld

De heer A. diende een klacht in naar aanleiding van een
betwiste Scarlet-factuur. Hoewel de klager tijdig zijn in-
ternetabonnement had opgezegd, werd hij toch gefac-
tureerd voor een buitencontractuele periode.
Scarlet ging uiteindelijk

over tot de creditering van het betwiste bedrag waarna
de klacht in der minne werd afgesloten. Omdat de klager
twee maanden later een aanmaning ontving via een in-
cassobureau werd er een nieuw dossier geopend. In haar
nieuw standpunt herbevestigde Scarlet de annulering van
alle openstaande saldi. Bijgevolg werd het tweede klach-
tendossier positief afgesloten. Nog enkele maanden later
meldde de heer A. opnieuw de ontvangst van een aanma-
ning. Pas na verdere bemiddeling, een nieuwe bevestiging
van het geannuleerde bedrag en excuses door Scarlet werd
een derde minnelijke schikking bereikt.

1.2. Analyse

Bij de Ombudsdienst rezen in 2004 steeds meer vragen
over de wijze van administratieve verwerking van gege-
vens, het naleven van beloftes en de juistheid van de
boekhouding die Scarlet er op nahoudt. Als uitschieter
noteren we de fouten of vertragingen in de verwerkings-
procedure van opzeggingen van internet-abonnementen.
Ook de in 2003 voltrokken overname van Planet Inter-
net Belgié door Scarlet gaf aanleiding tot talloze factu-
ratieklachten. Eens te meer bleek de oorzaak te zoeken
in foutieve en/of laattijdige administratieve verwerkingen
van gegevens.

1.3. Andere thema's

Tegenover 2003 valt ook een verontrustende stijging van
het aantal klachten met betrekking tot oneerlijke ver-
koopspraktijken op. De callcenters waren actief in de weer
om Phone-abonnementen te verkopen. Hierbij gebeurden
tal van activeringen van de Carrier Preselect van Scarlet
zonder ondertekende toestemming van de gebruiker. En-
kele klagers lieten ons weten dat Scarlet-verkopers en
zelfstandige consultants zich valselijk uitgaven voor Bel-
gacom vertegenwoordigers. Klanten- en klachtendiensten
bleken in 2004 voor veel klagers quasi onbereikbaar. 0ok
de Ombudsdienst zelf werd in haar contacten met Scarlet
geconfronteerd met dit hinderend gegeven.




Voor wat betreft het verdwijnen van oude ‘planetinter-
net’-extensies in mailadressen en domeinnamen tegen
31/12/2004 werden slechts een gering aantal dossiers
ingediend. De houding van Scarlet in deze problematiek
is dan ook voorbeeldig te noemen. Alle klanten werden
reeds vroegtijdig ingelicht over de wijziging en repetitief
aangemaand een nieuwe Scarlet mailbox te activeren.

klantennummer via een 078-lijn, mits het doorgeven
van het oproepnummer en de geboortedatum van de
titularis. Dat zij onder het mom van een bijkomende
kwaliteitscontrole ook nog het identiteitskaartnummer
dienen te noteren is een goed initiatief doch kan het
probleem niet volledig de kop indrukken. De Ombuds-
dienst maakt deze veronderstelling op basis van ettelijke
klachten over vermeende schriftvervalsing, voornamelijk
geregistreerd tijdens de tweede jaarhelft van 2004. Het
dient te worden vermeld dat Tele2 er een constructieve
attitude op na houdt voor wat betreft de afthandeling van
deze klachten. Het bedrijf erkent voorts het probleem,
voltrok interne onderzoeken met ontslagen als gevolg en
stelde naar eigen zeggen zwarte lijsten op van verkopers
die hun boekje te buiten gingen. Dankzij deze maatre-
gelen hoopt de Ombudsdienst in 2005 een significante
daling van dergelijke klachten te mogen vaststellen.

2. Tele2

2.1. Voorbeeld

Mevrouw C. liet ons weten dat haar vaste lijn in augus-
tus 2004 zonder meer werd afgesloten. Navraag bij Bel-
gacom leerde haar dat zij voor Tele2 zou hebben gekozen,
hetgeen zij ten stelligste ontkende. De klager zou haar
handtekening hebben geplaatst op een contract waarvan
ze na veel aandringen een kopie kon bekomen. De handte-
kening bleek evenwel een vervalsing te zijn. De C.P.S. werd 3. Euphony

dan ook ongevraagd op de lijn van de klager geplaatst en

zij had onterecht Tele2-facturen ontvangen waaraan zij

geen aandacht schonk. Tele2 startte daarop de invorde-
ringsprocedure hetgeen resulteerde in de blokkering van

de lijn. Tele2 bood naar aanleiding van deze klacht haar

excuses aan de klager aan en bevestigde dat de factu-

ren niet dienen te worden betaald. Tele2 schrapte ook de
klantengegevens van de klager uit haar bestanden.

3.1. Voorbeeld

De heer D. werd op zijn Euphony factuur van juli 2004
geconfronteerd met aangerekende 0903-verbindingen
ten bedrage van 727,589 Euro (exclusief BTW). Navraag
bij Euphony leerde de klager dat hij de verbindingen tot
stand zou hebben gebracht via surfen op het internet.
Toch ontkent hij ooit toestemming te hebben gegeven om
in te bellen op 0903-nummers. De klager beweert zelfs dat

sommige verbindingen werden bewerkstelligd op momen-
ten dat zijn computer af stond.

2.2. Analyse

Het overgrote aandeel in 2004 geregistreerde klachten
tegen Tele2 heeft betrekking tot verkoopspraktijken (81
klachten) en de hieruit voortvloeiende betwisting van
facturen (68 klachten). De Ombudsdienst registreerde
meldingen van agressieve telemarketing, verkopers die
zich soms uitgeven voor Belgacom-vertegenwoordigers,

3.2. Analyse

selectieve of misleidende informatieverstrekking, etc. Uit
het vernoemde voorbeeld blijkt dat in sommige gevallen
verkopers zich ook schuldig maken aan schriftvervalsing.
In bepaalde gevallen herinneren klagers zich dat zij door
een verkoper werden aangesproken aan de ingang van een
supermarkt, in een pretpark, in een treinstation, kortom
op plaatsen waar mensen gehaast zijn of er komen om
zich te ontspannen. Dankzij deze strategie slaagt Tele2
- of althans de verkopers die in onderaanneming werken
- er in een groot aantal klanten te overhalen in te teke-
nen op een formulier ter activering van de Carrier Prese-

lect. Deze activering is zonder handtekening
van de klant en melding van het Belgacom

klantennummer niet mogelijk.
Sommige verkopers gaan daarom

over tot het eigenhandig plaat-
sen van een handtekening en
het bekomen van het Belgacom

In 2004 registreerde de Ombudsdienst tientallen Euphony-
klachten met betrekking tot dure, ongevraagde 090x-
verbindingen. Bijna de helft van het volledige aandeel van

Euphony-klachten valt onder deze categorie.

Het thema op zich komt aan bod in het artikel “Facturatie

van 090X-nummers” eerder in dit jaarverslag.

4. Versatel

4.1. Voorbeeld

De heer B. schreef op 18/12/2003 in op ADSL Always van
Versatel. Omdat de aansluiting lang op zich liet wach-
ten, contacteerde de klager meermaals vruchteloos de
helpdesk. De klager kreeg immers te horen dat Belgacom
zich obstructief zou opstellen voor wat betreft het in orde
stellen van de ADSL-aansluiting. De klager, die meerdere

maanden geduld oefende, besliste uiteindelijk zijn bestel-
ling te annuleren.
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4.2. Analyse

Net als alle andere ADSL-aanbieders werd ook Versatel
vorig jaar geconfronteerd met dit soort klachten. Voor
Versatel werd dit zelfs de belangrijkste klachtencategorie
voor 2004. Eens te meer veronderstelt de Ombudsdienst
dat het aantal klachten gelijklopend steeg met het aantal
nieuwe klanten voor Versatel - ADSL. Versatel geeft in de
dossiers toe dat door het grote succes van hun ADSL-pro-
ducten bepaalde opleveringen vertraging hebben opge-
lopen. Niettegenstaande wijt Versatel de lange wachttij-
den mede aan hun afhankelijkheid van een derde partij,
aangezien de activering van het ADSL-signaal op de lijn
in handen van Belgacom ligt. In de wetenschap dat de
verschillende operatoren in overleg met het BIPT formele
afspraken maakten, lijken de ervaren wachttijden soms
onwaarschijnlijk lang. Middels deze akkoorden werden de
alternatieve operatoren in de mogelijkheid gesteld poor-
ten te huren op de Belgacom DSLAM’s (netwerkapparatuur
in de centrales) om zo hun ‘eigen” ADSL diensten aan te
kunnen bieden maar bleven ze afhankelijk van Belgacom,
bijvoorbeeld voor wat betreft de activering van het ADSL-
signaal. Er zijn ook ‘Service Level Agreements’ voorzien
waarbij Belgacom gebonden is aan deadlines voor deze
acties. Indien Belgacom deze deadlines niet respecteert
- hetgeen de Ombudsdienst op basis van de vele klachten
terzake veronderstelt - kunnen er boetes worden opge-
legd.

4.3. 0900-lijnen

In de loop van 2004 ontving de Ombudsdienst meerdere
categorie-overschrijdende klachten van Versatel-klanten
met betrekking tot de kostprijs van haar servicelijn. In
tegenstelling tot de infolijn voor de niet-klanten is de
technische helpdesk voor bestaande klanten betalend, en
wel aan tarief van 0,45 Euro per minuut. De vermelding
van deze kostprijs op de Versatel-website kwam er overi-
gens pas in de loop van 2004 en dit naar aanleiding van
een Ombudsklacht. Dat vele klanten bij een oproep naar de
technische helpdesk soms langer dan een kwartier op de
wachtlijn verzeild geraken, is ongeoorloofd, gezien deze
hoge kosten. De Ombudsdienst wijt dit fenomeen aan het
feit dat de (klanten)diensten van Versatel het groeiende
aanbod en het commerciéle succes van bepaalde produc-
ten die in 2004 op de markt werden gebracht niet hebben
kunnen opvangen. Ook het reeds besproken fenomeen van
opgelopen vertragingen bij activering van ADSL-produc-
ten gaf aanleiding tot een stijgend aantal oproepen naar
de 0900-helpdesk.

E CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

De markante klachtenstijging tegen alternatieve operato-
ren is logischerwijze het gevolg van een groeiend klanten-
aandeel. Vele gebruikers voelen zich aangetrokken door
een steeds bredere waaier aan producten en diensten aan
aantrekkelijke tarieven. Het merendeel van de klachten
kunnen worden ingedeeld in 6 categorieén :

1. Verkoopspraktijken/klantenwinning

De drieste werkwijze en strategieén die sommige operato-
ren (of hun zelfstandige consultants) in meer of mindere
mate hanteren, vormen soms een overtreding van de han-
delspraktijkenwet van 14 juli 1991 (o.a. artikels 30, 76,
88). De Ombudsdienst beveelt daarom deze bedrijven aan
strikter de wettelijke bepalingen na te leven door selec-
tieve informatieverstrekking naar potentiéle klanten toe
te vermijden. Daarenboven dient er zeker strikter te wor-
den op toegezien dat klanten zich uitdrukkelijk akkoord
verklaren vooraleer een dienst wordt geactiveerd of een
product wordt verkocht. Tenslotte is het aangewezen de
identiteit van de firma's meer en beter kenbaar te ma-
ken.

2. Klantenservice

Uit de talloze klachten blijkt dat de dienstenverlening
naar bestaande klanten toe nog steeds als dé achilles-
pees van de alternatieve operatoren wordt beschouwd.
De ‘after sale’ diensten lijken de ontwikkelingen binnen
de meeste bedrijven niet het hoofd te kunnen bieden.
De vraag naar een betere telefonische bereikbaarheid en
een inperking van de wachtlijnen klinkt steeds luider. In
afwachting beveelt de Ombudsdienst aan de wachttijden
kosteloos te laten verlopen.

3. Groeipijnen

De Ombudsdienst diende verontrustend veel te bemidde-
len in dossiers waarin de alternatieve operatoren dien-
den te erkennen dat opzeggingen te laat werden geregis-
treerd, invorderingen niet tijdig gebeurden en beloofde
crediteringen niet werden gerealiseerd. Opnieuw maakt de
Ombudsdienst de conclusie dat de explosieve klantengroei
- soms gelinkt aan overnames - hiervan de eerste oorzaak
is. De nodige ingrepen ter onderdrukking van dergelijke
problemen dringen zich steeds meer op.

4. Vertragingen bij ADSL-installatie
De vele klachten in acht genomen ziet

het er naar uit dat de lange wachttijden
terzake de competentie van de alternatie-




ve operatoren dreigt af te zwakken. Voor de installatie van
ADSL blijven zij afhankelijk van de historische operator
Belgacom. Nochtans zijn ook de alternatieve operatoren
zelf aansprakelijk: de bij wijlen massale hoeveelheid aan-
vragen lijkt een vlotte administratieve afhandeling ervan
immers in de weg te staan. Het lijkt voor de alternatieve
operatoren daarom aangewezen steeds open kaart te spe-

len met potentiéle klanten door te wijzen op het bestaan
van deze wachttijden.

5. Carrier Preselection (C.P.S.)

Het is onbegrijpelijk dat er nog steeds activeringen van
C.P.S. plaatsgrijpen zonder uitdrukkelijke toestemming
van de gebruiker. De Ombudsdienst valt hieromtrent in
herhaling: de alternatieve operatoren worden nogmaals

aanbevolen de BRIO-akkoorden, zoals nader besproken
in het artikel “Verkoopstechnieken” nauwgezetter na te
leven.

6. Aanrekening van Consultel-
en satellietverbindingen

Alle alternatieve operatoren werden in 2004 voor het eerst
in aanzienlijke mate geconfronteerd met het probleem
van onbewuste consultel- en satellietverbindingen. Er is
evenwel geen sprake van een verband tussen deze proble-

matiek en de keuze van operator. Deze problematiek komt

in het artikel “Facturatie van 090X-nummers” eerder in dit
jaarverslag aan bod.
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Als mindervalide genoot de heer T. reeds meerdere jaren
van het sociaal telefoontarief tot hij op zijn Belgacom
factuur van november 2003 constateerde dat de korting
niet in rekening werd gebracht. Navraag bij Belgacom
leerde de klager dat hij de documenten ter verlenging van
het sociaal tarief niet tijdig zou hebben teruggestuurd. De
klager beweerde evenwel nooit de initiéle vraag te heb-
ben ontvangen. Hij deed het nodige om de bewuste docu-
menten te verzamelen en deze eind december 2003 over
te maken aan Belgacom. Toen de klager op 19/01/2004
contact opnam met Belgacom kreeg hij te horen dat de
dienst die instaat voor de verwerking van de dossiers on-
bereikbaar zou zijn en er werd hem verzocht verder geduld
uit te oefenen. Op zijn eerstvolgende factuur werd het
sociaal tarief dan ook nog niet toegepast. Begin februari
2004 ontving klager een brief waarin hem werd gevraagd
om twee documenten opnieuw voor te leggen. Klager gaf
hieraan het nodige gevolg. Uiteindelijk moest hij toezien
dat er op zijn volgende rekening evenmin rekening werd
gehouden met zijn recht op sociaal telefoontarief. Ten
einde raad wendde hij zich tot zijn ziekenfonds dat op
16/03/2004 prompt een klachtenbrief verstuurde naar de
Ombudsdienst.

E DE FEITEN

In 2004 ontving de Ombudsdienst 284 klachten met be-
trekking tot het sociaal telefoontarief waarbij het zwaar-
tepunt tijdens de eerste maanden te noteren viel. Reeds
sedert oktober 2003 ontving de Ombudsdienst dagelijks
klachten van vroegere genieters van het sociaal telefoon-
tarief, die bij ontvangst van hun Belgacom-factuur in het
najaar dienden vast te stellen dat ze niet langer korting
verkregen. Vele beroepsklachten werden ingediend door
mutualiteiten, OCMW'’s of gemeentebesturen.

In het voorjaar van 2003 voerde Belgacom een groot-
scheepse controleactie nadat middels een toetsing met
de Kruispuntbank voor sociale zekerheid was gebleken dat
naar eigen zeggen 91.120 genieters niet langer aan de toe-
kenningsvoorwaarden zouden voldoen. Zij werden schrif-
telijk verzocht hun hoedanigheid van

rechthebbende binnen de drie weken opnieuw te bewij-
zen. Volgens Belgacom slaagden 56.408 onder hen er in
binnen deze termijn de nodige documenten ter staving op
te sturen en verkregen een verlenging van het sociaal ta-
rief toegewezen voor een periode van drie jaar. De overige
34.712 personen zouden niet hebben gereageerd of ongel-
dige documenten hebben ingediend en verloren bijgevolg
hun recht.

Ettelijke honderden benadrukken in de Ombudsklachten
het feit dat ze wel degelijk geldige documenten eenmaal,
soms meermaals aan Belgacom hadden overgemaakt, en dit
binnen de gestelde termijn. Anderen merken op nooit te
zijn verzocht hun recht opnieuw aan te tonen. Op basis van
de massale klachteninstroom van 2004 wordt dan ook de
veronderstelling bekrachtigd die in het vorige jaarverslag
werd geopperd, zijnde het feit dat Belgacom onvoldoende
voorbereidingen had getroffen om een optimale adminis-
tratieve verwerking van de documenten te kunnen garan-
deren. Belgacom geeft dit in bepaalde dossiers zelf toe.

In tegenstelling tot 2003 reageerde Belgacom in 2004
positief op de klachten. Er werd immers een retroactieve
toepassing van het sociaal telefoontarief toegestaan, op
voorwaarde dat het recht kon worden aangetoond. Derhalve
werden door Belgacom systematisch creditnota’s opgesteld
voor regeling van de voordelen tijdens de periode dat het
sociaal tarief niet automatisch werd toegepast.

E OPVOLGING VAN DE PROBLEMATIEK
IN 2004

Hoewel Belgacom positief gevolg gaf aan de individue-
le Ombudsklachten betekende dit nog geen structurele
oplossing voor de tienduizenden die vermoedelijk voldoen
aan de voorwaarden maar sedert de controleactie niet
langer van de korting genieten. Het is immers geweten
dat vele bejaarden, personen met een handicap en sociaal
zwakkeren hun facturen veelal onvoldoende nakijken en
het eventueel niet kunnen opbrengen om de nodige do-
cumenten te verzamelen. Zij zullen eveneens minder snel
de stap wagen om hun probleem aan te kaar-
ten bij Belgacom, hun '




ziekenfonds, het plaatselijke OCMW of de Ombudsdienst.
Als gevolg daarvan draaien deze personen dan ook sedert
oktober 2003 op voor een niet onbelangrijke meerkost op
hun facturen. Paradoxaal genoeg werd het sociaal tarief in

het leven geroepen om juist deze doelgroep te bereiken.

Daarom hield de Ombudsdienst er zich aan de problema-
tiek van het sociaal telefoontarief te bespreken met het
kabinet van de voogdijminister, eveneens in aanwezigheid
van vertegenwoordigers van Belgacom. Er werd ook brief-

wisseling gevoerd met het verantwoordelijke directielid
en de gedelegeerd bestuurder.

Een en ander had als gevolg dat het B.I.P.T. op vraag van
de voogdijminister van Belgacom in december 2004 een
telefonische enquéte uitvoerde. Het streefdoel van deze
steekproef was een raming te bekomen van het percen-
tage aan vroegere genieters die niet reageerden op de
controleactie van Belgacom maar in wezen toch zouden
voldoen aan de toekenningsvoorwaarden.

De Ombudsdienst vraagt Belgacom de resultaten van deze
enquéte met de nodige omzichtigheid te benaderen, er

op toe te zien dat deze correct worden geinterpreteerd en
tenslotte een juiste conclusie te ambiéren.

pretatie van het samenwonen met de 2e graad (zoals

voorzien is voor de le graad) mag slechts uitzonderlijk
worden aanvaard.

Voorts zijn er ook gemeenschappelijke voorwaarden :

e inzake het inkomen: Het bruto-jaarinkomen van de be-
gunstigde, vermeerderd met het bruto jaarinkomen van de
personen die eventueel met hem samenwonen, mag het
bedrag van 12.986,37 EUR vermeerderd met zoveel maal
2.404,13 EUR als er samenwonende personen zijn (bedra-
gen op 01/10/2004) niet te boven gaan. Dit bedrag is
gelijk aan het grenshedrag, toegepast door het RIZIV voor
de toekenning aan begunstigden van een verhoogde tege-
moetkoming (voorheen het WIGW-statuut genoemd). De
inkomsten van de kinderen van meer dan 18 jaar worden
uiteraard eveneens in aanmerking genomen. Een school-

attest zal moeten worden voorgelegd indien de betrokke-
nen nog student zijn;

¢ inzake de aansluiting: De begunstigde moet titularis van
de lijn zijn. Het sociaal telefoontarief mag worden toege-

één bloed- of aanverwant(e) van de le graad, mag dit
samenwonen tot andere personen worden uitgebreid. In
het tegenovergestelde geval mag hij samenwonen, hetzij
uitsluitend met bloed- of aanverwanten van de 2e graad,
hetzij met maximum twee personen. Een ruimere inter-

u TOEKENNINGSVOORWAARDEN

Tegenover 2003 vallen er een aantal wijzigingen met be-
trekking tot de toekenningsvoorwaarden te noteren. Het
sociaal telefoontarief wordt tegenwoordig toegekend aan

mensen die voldoen aan de volgende voorwaarden:

1) Personen die de leeftijd van 65 jaar bereikt hebben :
® De aanvrager woont alleen;

® De aanvrager woont samen met één of meer personen
van ten minste 60 jaar

en/of zijn kinderen in leerplichtige leeftijd of met een
handicap van minstens 66% ;

® Mogen eveneens met de begunstigde samenwonen: zijn
kleinkinderen, die wees zijn van vader en moeder en hem
bij gerechtelijke beslissing zijn toegewezen.

2) Personen met een handicap van minstens 66% en met
een minimumleeftijd van 18 jaar:

e Alleen wonen of samenwonen met ten hoogste twee

personen;

e Samenwonen met bloed- of aanverwanten van de
le graad ( = wederhelft, ouders, schoonou-

ders, kinderen, schoonkinderen) of 2e graad
( = broers, zusters,

halfzusters,

halfbroers,
grootouders, klein-
kinderen). Wanneer een gehandi-
capte samenwoont met minstens

kend op een PSTN-, ISDN2-, TWIN- of DUO-lijn. De ISDN-
2-indialling en cascade zijn van het sociaal telefoontarief
uitgesloten. Bovendien mag de begunstigde voortaan
over meer dan één telefoonlijn beschikken. In ieder geval
zijn de verminderingen beperkt tot deze toegekend op het
equivalent van één enkele Classic analoge telefoonlijn.
De begunstigde mag wonen in een rusthuis of een an-
dere vorm van gemeenschappelijk leven, maar hij dient
te beschikken over het abonnement in eigen naam (moet
titularis van de lijn zijn) en voor zijn uitsluitend gebruik.

VOORDELEN VAN HET SOCIAAL
TELEFOONTARIEF

De kortingen voor rechthebbenden hebben geen wijzigin-
gen ondergaan tegenover 2003 en bestaan dus nog steeds
uit :

¢ Vermindering van 70% op de kosten voor indienststel-
ling van een PSTN-lijn;

e Vermindering van 50% op het abonnementsgeld voor
een PSTN-lijn;

e \lermindering van 1,48 EUR per 2 maanden (zonder
BTW) op de huur van een telefoontoestel;

e Voor 6,20 EUR (zonder BTW) gratis nationale gesprek-
ken per tijdvak van 2 maanden.
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E AANBEVELING

De Ombudsdienst is voorstander van een retroactieve toe-
passing van het sociaal telefoontarief van het volledig
aantal potentiéle genieters in afwachting van een nieuwe
controleactie die mogelijk wordt georganiseerd in sa-
menwerking met de lokale OCMW's. Het is bovendien aan-
gewezen om voorafgaandelijk een toetsing aan de hand
van de Kruispuntbankgegevens uit te voeren teneinde de
administratieve overlast tot een absoluut minimum te be-
perken.

Hoewel er tot op heden geen wetgeving voorhanden is die
een controle van het recht op sociaal tarief omschrijft, is
de Ombudsdienst voorstander van een correcte controle.
Voorwaarde is dan wel dat deze op een andere manier
wordt georganiseerd. Er mag dan ook van Belgacom wor-
den verwacht dat zij lessen trekken uit de dramatische
gevolgen van de in 2003 gevoerde procedure. Hierbij kan
gebouwd worden op de opgedane ervaringen, de specifi-
citeit van de doelgroep en eventueel een samenwerking
met de OCMW's.

! POSITIEF GEVOLG AAN HET ADVIES
VAN DE OMBUDSDIENST

In haar jaarverslagen van 2001 en 2003 hield de Ombuds-
dienst pleidooien om middels een wetswijziging alle ope-
ratoren er toe aan te zetten een sociaal telefoontarief te
voorzien voor de rechthebbenden.

Het feit dat de consument die het recht heeft op een so-
ciale korting gedwongen wordt zich aan te sluiten bij één
operator lijkt immers niet te rijmen met het principe van
de geliberaliseerde telecommarkt. Het is dan ook beden-
kelijk dat het sociaal telefoontarief door vele rechtheb-
benden als een absoluut doorslaggevende factor wordt
beschouwd in hun keuze van operator.

Op 4 november 2004 werd het wetsontwerp betreffende
de elektronische communicatie ingediend. Hierbij werd
onder artikel 82 het voorstel geopperd om “door elke ope-
rator aan sommige categorieén van begunstigden bijzon-
dere tariefvoorwaarden te leveren”. Onder ‘categorieén
van begunstigden” wordt begrepen diegenen die aan de
toekenningsvoorwaarden voldoen van het huidige sociaal
telefoontarief, uitgebreid met sommige gehoorgestoorden
en personen bij wie een laryngectomie werd uitgevoerd.
0ok zou het sociaal telefoontarief ten voordele van mili-
taire oorlogsblinden worden toegekend indien dit wetsont-
werp zal worden aangenomen.

Op die manier zullen mogelijk in de zeer nabije toekomst
ook de mobilofonieoperatoren een gunsttarief aanbieden.
De Ombudsdienst is opgetogen met het feit dat de be-
leidsmakers positief gevolg zullen geven aan haar advies.




In de loop van het jaar 2004 heeft de Ombudsdienst eens
te meer vastgesteld dat het aantal dossiers met betrekking
tot kwaadwillige oproepen/sms-berichten steeds maar blijft

toenemen.

In het jaar 2000 ontving de Ombudsdienst 1.746 klachten,
in 2001 werden er 2.088 opgetekend, in 2002 waren dat er
2.176. In 2003 werden er in totaal 2.513 klachten inge-
diend en dit jaar, ten slotte, waren er 3.847 geschillen die

betrekking hadden op deze problematiek (zie tabel 7).

In één op de twee dossiers heeft de Ombudsdienst de
klager de identiteit van de vermoedelijke dader van de
kwaadwillige oproepen/sms-berichten kunnen meedelen
(zie tabel 22). Spijtig genoeg gebruiken de kwaadwillige
oproepers in talrijke gevallen een vooruitbetaalde kaart,
waardoor zij anoniem kunnen blijven, of bellen ze vanuit

een openbare telefooncel.

Net als in het vorige jaarverslag lijkt het ons belangrijker
om de gebruikte procedure in herinnering te brengen en
de verschillende problemen aan te duiden waarmee we bij

onze dagelijkse bezigheden worden geconfronteerd.

Wij zullen stap voor stap de behandeling van een klacht
beschrijven die wordt ingediend door een slachtoffer van

telefoonstalking.

“ INDIENING VAN EEN KLACHT

1. Is de klacht ontvankelijk?

Om de ontvankelijkheid van een klacht te beoordelen,
baseert de Ombudsdienst zich, zoals vroeger reeds herhaal-
de malen gezegd, op artikel 43bis §3 7° van de Wet van 21
maart 1991 betreffende de hervorming van sommige eco-
nomische overheidsbedrijven, die bepaalt dat de Ombuds-
dienst onder andere de volgende opdracht heeft :
“van elke persoon die beweert het slachtoffer te zijn
van kwaadwillige oproepen het verzoek onderzoeken om
inlichtingen te krijgen over de identiteit
en het adres van de betreffende
oproepers. De ombudsdienst willigt
het verzoek in indien de volgende
voorwaarden verenigd zijn:
a) de feiten lijken vast te staan;
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b) het verzoek heeft betrekking op precieze data.”

Dit artikel bepaalt de minimumvoorwaarden voor de aan-
vaarding van een verzoek tot identificatie van de stalker en
kent aldus aan de Ombudsdienst een uitgebreide beoorde-
lingsbevoegdheid toe, die geval per geval, naargelang van
de context, moet beoordelen of het inderdaad om kwaad-
willige oproepen gaat.

In eerste instantie nodigen wij de klager uit om de feiten
te beschrijven. Op die manier willen wij alle stappen die
zouden zijn kunnen ingegeven door nieuwsgierigheid en
alle misbruiken in het algemeen uitschakelen. Wij houden
rekening met meerdere elementen, bijvoorbeeld het aantal
oproepen, de korte duur van de oproepen, het feit dat de
beller geen gebruikelijke gesprekspartner is of dat er geen
uitgaand telefoonverkeer is naar de vermoedelijke stalker.
Ten tweede dient het slachtoffer van kwaadwillige oproe-
pen ons precieze informatie mee te delen over de data en
uren van de betreffende oproepen. Het spreekt vanzelf dat

wij ons niet tevreden kunnen stellen met benaderende aan-
duidingen.

2. De Ombudsdienst als laatste toevlucht

De Ombudsdienst wenst hier eens te meer benadrukken
dat de Ombudsdienst in de allereerste plaats een laatste
toevlucht is. Hij houdt eraan een tweedelijnsinstantie
te blijven, zelfs wat de behandeling van klachten over
kwaadwillige oproepen betreft en wil zeker niet de plaats
van de operatoren innemen wat het onderzoek naar de
feiten betreft.

De bepalingen van het Koninklijk Besluit van 22 juni
1998 tot vaststelling van het bestek van toepassing op de
spraaktelefoondienst bevestigen de eerstelijnsrol van de
operatoren in de spraaktelefonie.

Artikel 9 §5 van het vernoemde Koninklijk Besluit stelt
immers het volgende:

In geval van kwaadwillige oproepen identificeert de opera-
tor op verzoek van de klant die daarvan het slachtoffer is,
het nummer van waaruit is opgebeld. Hij neemt contact op
met de houder van dat nummer en vraagt hem daarbij om
die kwaadwillige oproepen stop te zetten.

Indien de klant kwaadwillige oproepen blijft ontvan-
gen en de ombudsdienst het verzoek van de klant artikel
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43bis,§3,7° van de wet inwilligt, worden de identiteit en
het adres van de houder van het nummer van waaruit de
kwaadwillige oproepen tot stand zijn gebracht aan de om-
budsdienst meegedeeld met het oog op de bekendmaking
ervan aan de klant.

Zoals reeds vermeld in onze jaarverslagen van 1998, 1999
en 2003, werden dergelijke maatregelen niet voorzien
voor de andere bedrijven en meer bepaald voor de opera-
toren in de mobiele telefonie, waarvoor er in 2004 maar
liefst 2.198 klachten werden ingediend (tegenover 1.586
in 2003).

De Ombudsdienst kan bijgevolg alleen maar betreuren dat
er op dit vlak geen reglementering bestaat. Hij rekent der-
halve op de medewerking van de operatoren in de mobiele
telefonie, in overeenstemming met de Wet van 21 maart
1991, en zou ten zeerste de uitwerking van een Koninklijk
Besluit willen aanmoedigen dat een eerstelijnsrol voor de
voornoemde operatoren vast zou leggen teneinde hulp te
kunnen bieden aan slachtoffers van kwaadwillige oproe-
pen.

3. Talrijke telefonische oproepen,
talrijke vragen om uitleg

Dagelijks krijgt de Ombudsdienst talrijke oproepen binnen
betreffende kwaadwillige oproepen. De meeste mensen
die, zowel door de politie als door de operatoren, naar
onze diensten worden doorverwezen, zijn niet echt op de
hoogte van de beperkingen van onze bevoegdheid.

Heel vaak denken onze gesprekspartners ten onrechte dat
de Ombudsdienst rechtstreeks toegang heeft tot de tele-
foongegevens, dat wij hen het telefoonnummer van de
kwaadwillige oproeper zullen meedelen of dat wij contact
zullen nemen met de betreffende persoon om hem of haar
te vragen de oproepen te staken.

Zelfs bij de politiecommissariaten en de klantendiensten
van de operatoren wordt de rol van de Ombudsman ver-
keerd begrepen. Wij zijn ons ervan bewust dat informatie
die te maken heeft met slachtofferhulp nagenoeg onbes-
taande is. Een sensibiliseringscampagne zou dan ook meer
dan nuttig zijn.

E VERSTURING VAN HET FORMULIER

Om de wettelijke bepalingen na te leven, de beperkingen
van de bevoegdheid van de Ombudsdienst nader te bepalen
en alle misvattingen en impulsieve vragen te vermijden,
sturen wij een formulier op dat door de houder van de
aansluiting moet worden ingevuld en ondertekend.

Dankzij dit formulier kunnen wij voor de klanten het wet-
telijke kader van de procedure voor de behandeling van

de dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproepen nog
eens schetsen en enkele bijkomende praktische preciserin-
gen geven, zoals:

e De Ombudsdienst vraagt aan de betrokken operator om
hem de lijst van het binnenkomende telefoonverkeer te
geven, beperkt zich strikt tot het onderzoeken van deze
telefoongegevens en kan niet aansprakelijk worden gesteld
indien de medegedeelde informatie onvolledig of verkeerd
is. In geen geval is de Ombudsdienst gemachtigd om con-
tact te nemen met de houder van de aansluiting van waa-
ruit de kwaadwillige oproepen werden gedaan of om als
bemiddelaar op te treden;

e De identiteit en het adres die door de Ombudsdienst wor-
den doorgegeven, hebben betrekking op de houder van het
nummer van waaruit de oproepen gebeuren. Het is dus niet
zeker dat hij zelf de dader van deze oproepen is. De lijn kan
immers ook door derden zijn gebruikt;

e Niet alle oproepen kunnen worden geidentificeerd.
Technische beperkingen kunnen de identificatie van de
oproepen onmogelijk maken. Bovendien is de identificatie
onmogelijk indien de oproepen gebeurd zijn vanuit een te-
lefooncel, met een GSM met een voorafbetaalde kaart enz.
e Na afloop van deze procedure heeft de klager altijd de
mogelijkheid om naar de rechtbank te stappen. Indien de
Ombudsman tijdens de afhandeling van de procedure straf-
bare feiten vaststelt, is hij in overeenstemming met artikel
29 van het Wetboek van Strafvordering gehouden om dit
onmiddellijk aan de Procureur des Konings te melden.

Ten slotte vragen wij aan de klager om de data en uren
van de oproepen zorgvuldig te noteren en om de feiten per
oproep nauwkeurig te beschrijven.

! VERSTURING VAN HET INGEVULDE
FORMULIER EN VAN DE KLACHT
NAAR DE OPERATOR

Bij ontvangst van het ingevulde formulier gaat de Om-
budsdienst enerzijds na of het wel degelijk de houder van
de aansluiting is die zijn handtekening heeft gezet en an-
derzijds of de minimumvoorwaarden voor de beoordeling
van de klacht zijn vervuld. Indien de klager het formulier
binnen een termijn van twee weken niet heeft terugge-
stuurd, wordt het dossier afgesloten met als vermelding
“identificatie niet geslaagd”.

Het formulier en de klacht worden dan doorgestuurd naar
de betrokken operator. Er dient te worden opgemerkt dat
Belgacom Mobile in 2004, net als in 2003, onze belangrijk-
ste “leverancier” van klachten met be-

trekking tot kwaadwillige oproepen blijft

(1.764 klachten in 2004 tegenover 1.321
in 2003). Daardoor hebben in 2004 niet




minder dan 50,59% van de klachten betreffende kwaad-

willige oproepen betrekking op de voornoemde operator
in de mobilofonie.

ﬂ ONTVANGST VAN DE RESULTATEN
EN ANALYSE

Dit jaar stelt de Ombudsdienst met tevredenheid vast dat
het percentage dossiers dat moest worden afgesloten met
de vermelding “identificatie niet geslaagd” is gedaald.
In 2003 vertegenwoordigde het aantal dossiers “identi-
ficatie niet geslaagd” 60,93% (ofwel 1.589 klachten) van
het totale aantal behandelde klachten met betrekking tot
kwaadwillige oproepen.

In 2004 hebben 50,58% van de klachten (ofwel 1.635
klachten) niet tot de identificatie van de vermoedelijke
dader geleid.

De Ombudsdienst krijgt regelmatig te maken met oproe-
pen die worden gedaan met een GSM met voorafbetaalde
kaart. De meeste gebruikers van deze kaarten zijn niet ge-
registreerd (vooral wat de Pay&Go-kaarten van Proximus
betreft). Het is voor ons dus onmogelijk om hun gegevens
mee te delen.

Zelfs indien we het oproepnummer kennen, hebben we
geen enkele onderzoekshevoegdheid (om bijvoorbeeld het
binnenkomende en het uitgaande telefoonverkeer van de
houder van een dergelijke kaart met elkaar te vergelijken
of de houder geografisch te situeren met behulp van de
GSM-antennes). Bovendien verbieden de geldende bepa-
lingen van de wet betreffende de bescherming van het

privéleven ons om die gegevens aan het slachtoffer te
bezorgen.

In onze jaarverslagen van 2001 en 2003 hebben wij reeds
de programmawet van 30 december 2001 vermeld, die het
artikel 109ter van de Wet van 21/03/1991 aanvult met
bepalingen die een doeltreffende bestrijding van het ge-
bruik van voorafbetaalde telefoonkaarten bij kwaadwillige

oproepen mogelijk maken.
De paragrafen 5 en 6 van het bovenvermelde artikel stellen
de Koning voortaan in staat om zowel aan de operatoren
en aan andere verstrekkers van telecommunicatiediens-
ten als aan de abonnees en eindgebruikers technische en
administratieve maatregelen op te leggen om de identi-
ficatie van de oproeper te vergemakkelijken in geval van
noodoproepen (of kwaadwillige oproepen) of wanneer de
identificatie of de opsporing van de oproeper op de een of
andere manier wordt bemoeilijkt of verhin-

derd.

Op basis van de voornoemde be-
palingen wordt door de diensten
van het BIPT op dit ogenblik nog
steeds een Koninklijk Besluit uit-

gewerkt. Dit besluit zal onder andere de verplichting

voorzien om de gebruikers van voorafbetaalde telefoon-
kaarten te registreren.

In het licht van deze problematiek nodigt de Ombuds-
dienst de operatoren in de mobilofonie dringend uit om
maatregelen te nemen die de systematische registratie
van de houders van dergelijke kaarten mogelijk maken.

Wij wijzen er verder op dat wij steeds meer verzoeken
tot identificatie binnenkrijgen die betrekking hebben
op telemarketingbedrijven, aangezien de klanten van

mening zijn dat telefonische klantenwerving een vorm
van stalking is.

E VERSTUREN VAN DE RESULTATEN
NAAR DE KLAGER

In een aantal gevallen zijn wij verplicht om de klager
resultaten te sturen die onvolledig kunnen lijken.

De opspoorbaarheid van de oproepen wordt bijzonder
ingewikkeld en zelfs onmogelijk indien:

e de kwaadwillige oproepen (telefonische oproepen of
sms-berichten) via het Internet gebeuren;

e de oproepen uit het buitenland komen;

e het om pogingen tot oproep gaat (die niet systematisch
worden geregistreerd).

E OPVOLGING VAN HET DOSSIER

Het staat de klager altijd vrij om na ontvangst van een
schrijven van de Ombudsdienst een klacht in te dienen
bij de politie. Daarbij moet hij of zij wel beseffen dat de
gewone indiening van een klacht bij de politiediensten
niet noodzakelijk tot de inleiding van een strafvordering
leidt en dat het risico bestaat dat de klacht zonder gevolg
wordt geklasseerd. De klager kan zich eveneens burger-
lijke partij stellen bij een onderzoeksrechter.
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Het jaarverslag wordt ter beschikking gesteld van :

e De leden van de federale overheid ;

¢ De leden van de Senaat, de Kamer van Volksvertegenwoordigers, het Vlaams en het Waals Parlement, de Brusselse
hoofdstedelijke raad ;

e Het B.I.P.T. ;
® De 0.C.M.W.s ;
e De operatoren die een licentie spraaktelefonie hebben bekomen ;

® De pers.

Verder wordt het jaarverslag op eenvoudig verzoek en gratis ter beschikking gesteld van eenieder die erom vraagt.
Men kan het jaarverslag tevens raadplegen op de website van de Ombudsdienst: www.ombudsmantelecom.be




“ NEDERLANDSTALIGE KLACHTEN

Ombudsdienst voor Telecommunicatie

De heer Luc Tuerlinckx, Ombudsman
Barricadenplein 1

1000 Brussel

Tel : 02-223 09 09 - Fax : 02-219 86 59
E-mail : klachten@ombudsmantelecom.be

E FRANSTALIGE EN DUITSTALIGE KLACHTEN

Service de médiation pour les télécommunications

Monsieur Jean-Marc Vekeman, Médiateur
Place des Barricades 1

1000 Bruxelles

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




De klant kan zich wenden tot de Ombudsdienst voor Tele-
communicatie, bij de wet van 21 maart 1991 opgericht bij
het Belgisch Instituut voor Postdiensten en Telecommuni-
catie.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie functioneert vol-
ledig onafhankelijk van de telecomunicatie-ondernemin-
gen. 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 aan-
toont dat hij voorafgaandelijk reeds bij de betrokken te-
lecommunicatie-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 telecommu-
nicatie-onderneming.

Het onderzoek van een klacht wordt beéindigd wanneer
daartegen beroep is aangetekend bij de rechtbank, uit-
gezonderd wanneer de klager beroep doet op de arbitrage
door de Ombudsdienst voor Telecommunicatie.

Buiten het geval van arbitrage, waar de Ombudsdienst een
uitspraak doet, die bindend is voor beide partijen, is steeds
een verdere gerechtelijke procedure mogelijk.

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie heeft als wette-
lijke opdracht :

e alle klachten van de eindgebruikers te onderzoeken die
verband houden met de activiteiten van telecommunicatie-
ondernemingen, waarvoor de Ombudsdienst
bevoeqd is;

e te bemiddelen om een minnelijke schikking te verge-
makkelijken voor geschillen tussen de telecommunicatie-
ondernemingen en de eindgebruikers;

e een aanbeveling te richten tot de telecommunicatie-
onderneming indien geen minnelijke schikking kan worden
bereikt; een afschrift van de aanbeveling wordt aan de kla-
ger toegezonden; in dit geval beschikt de telecommunica-
tie-onderneming over een termijn van twintig werkdagen
om haar beslissing te motiveren indien ze de gegeven aan-
beveling niet volgt;

e zich op grond van de arbitrageovereenkomst gesloten
tussen de Ombudsdienst en de betrokken telecommuni-
catie-onderneming als scheidsrechter uitspreken in alle
geschillen tussen de betrokken telecommunicatie-onder-
neming en de eindgebruikers, voor zover de eindgebruiker
aanvaardt een beroep te doen op arbitrage na het ontstaan
van het geschil. De Ombudsdienst mag niet als scheidsrech-
ter optreden in geschillen waarmee bedragen van meer dan
100.000 Belgische frank (2478,9352 Euro), geindexeerd,
gemoeid zijn;

e van elke eindgebruiker die beweert het slachtoffer te zijn
van kwaadwillige oproepen het verzoek om inlichtingen te
krijgen over de identiteit en het adres van de betreffende
oproepers te onderzoeken. De Ombudsdienst willigt het ver-
zoek 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 te-
lecommunicatie-onderneming die rechtstreeks betrekking
hebben op het voorwerp van de klacht.

De Ombudsdienst mag van de beheerders en van het perso-
neel 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.




In 2004 bestond het team van de Ombudsdienst uit:

Ann Baeyens (N), niveau A contractueel sinds 26,/04/2004,
Philippe Blommaerts (N), niveau A contractueel,

Valérie Bottin (F), niveau C van 01/03/2004 tot 30/04/2004,
Gonda De Gols (N), niveau B statutair,

Stéphanie Dewamme (F), niveau B contractueel,

Mario Di Nolfo (F), niveau C contractueel sinds 01/04/2004,
Aline Dréze (F), niveau A contractueel,

Filip Goudeseune (N), niveau C contractueel vanaf 10/05/2004,

Samya Haddouch (F), stagiaire tot 31/03/2004 en niveau C contractueel sinds 01/04/2004,
Stefan Haesen (N), niveau B statutair,

Boris Iancovici (F), niveau D statutair,

Sophie Lambert-Pauwels (F), niveau C contractueel van 01/01/2004 tot 31/10/2004,
Karim Lazard (F), stagiaire tot 31/03/2004,

Lucie Letouche (F), niveau C contractueel sinds 01/06,/2004,
Chantal Lurkin (N), niveau A statutair tot 12/08/2004,
Chris Merckx (N), niveau C statutair,
Christoph Meulemans (N), stagiair tot 13/04/2004,
Lena Moriau (N), niveau C contractueel sinds 02/02/2004,
Brigitte Nkingu (F), niveau A statutair,
Michel Noach (N), niveau C contractueel tot 31/03/2004,
Mélanie Ouali, niveau C contractueel van 01/03/2004 tot 31/10/2004,

Isabelle Pallemans (N), stagiaire tot 30/09/2004 en niveau C contractueel sinds 01/11/2004,
Philline Penet (F), niveau C contractueel sinds 15/12/2004,
Claudine Ska (F), niveau D statutair,

Luc Tuerlinckx (N), Ombudsman,

Karin Van Damme (N), niveau C contractueel sinds 13/04/2004,
Céline Vanhassel (F), niveau C contractueel sinds 15/12/2004,

Cindy Van Laethem (N), niveau C statutair sinds 01/12/2004,
Jean-Marc Vekeman (F), Médiateur.













