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Missie

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 telecommunicatie.

De Ombudsdienst voor telecommunicatie functioneert
volledig onafhankelijk van de telecommunicatie-onderne-
mingen. 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 fot de
Nederlandstalige of de Franstalige Ombudsman.

Enkel schriftelijke klachten worden aanvaard. Niettemin kan
de klant zich mondeling tot de Ombudsdienst wenden ten-
einde zo goed mogelijk voorgelicht te worden over zijn be-
langen.

Klachten zijn slechts ontvankelijk wanneer de klager aan-
toont dat hij voorafgaandelijk reeds bij de betrokken tele-
communicatie-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, of indien die klacht vexatoir is.

Indien de klacht van een gebruiker door de Ombudsdienst
ontvankelijk wordt verklaard, wordt de inningsprocedure
door de operator opgeschort tot een maximale periode

van vier maanden vanaf de indiening van de klacht bij de
Ombudsdienst of totdat de Ombudsdienst een aanbeveling
heeft geformuleerd of totdat een minnelijke schikking is be-
reikt.

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

De Ombudsdienst voor telecormmunicatie heeft als wette-
lijke opdracht:

« alle klachten van de eindgebruikers te onderzoeken die
verband houden met de activiteiten van telecommuni-
catie-ondernemingen, waarvoor de Ombudsdienst be-
voegd is;

te bemiddelen om een minnelijke schikking te vergemak-
kelijken voor geschillen tussen de telecommunicatie-
ondernemingen en de eindgebruikers;

een aanbeveling te richten tot de telecommunicatie-
onderneming indien geen minnelijke schikking kan worden
bereikt; een afschrift van de aanbeveling wordt aan de
klager toegezonden; in dit geval beschikt de telecommuni-
catie-onderneming over een termijn van twintig werkda-
gen om haar beslissing fe motiveren indien ze de gegeven
aanbeveling niet volgt. Na het verstrijken van deze termijn
verstuurt de Ombudsdienst een herinnering aan de be-
trokken onderneming. Deze beschikt over een nieuwe ter-
mijn van twintig werkdagen om haar beslissing alsnog te
motiveren indien zij de aanbeveling niet volgt. In dergelijke
gevallen wordt de met redenen omklede beslissing naar
de klager en naar de Ombudsdienst opgestuurd;
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« van elke eindgebruiker die beweert het slachtoffer te zijn
van kwaadwillig gebruik van een elektronisch(e) commu-
nicatienetwerk of —dienst het verzoek om inlichtingen te
krijgen over de identiteit en het adres van de betreffende
oproepers te onderzoeken. De Ombudsdienst willigt het
verzoek in indien de feiten lijken vast te staan en het ver-
zoek betrekking heeft op precieze data.

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

De Ombudsdienst mag van de beheerders en van het per-
soneel 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.



Inleiding

In 2021 registreerde de Ombudsdienst voor telecommuni-
catie 13.355 schriftelijke verzoeken tot interventie. Het aan-
tal klachten vertoont hiermee een dalende trend (-4,87%)
tegenover 2020 met 14.039 klachten.

Deze daling was zowel merkbaar bij de bemiddelings-
klachten (van 11.142 in 2020 naar 10.648), als bij de klachten
met betrekking tot telefonische belaging (van 2897 in 2020
naar 2706).

De vijf eerste plaatsen van de top 10 worden dit jaar bezet
door dezelfde operatoren als in 2020: Proximus staat op de
eerste plaats, gevolgd door Telenet Group, Orange Belgium,
Scarlet en VOO. Unleashed bekleedt de zesde plaats in de
rangschikking.

IANDELING VAN KLACHTEN

In 2021 hebben we 14.049 dossiers geanalyseerd, behan-
deld en afgesloten, wat een stijging is tegenover 2020
(met 13.676 klachten). Bij 96,96% van de klachten kon de
telecomgebruiker zich vinden in een minnelijke schikking.

Zoals gebruikelijk wordt in hoofdstuk 3 de lijst opgesteld
van de tien operatoren die in 2021 de meeste klachten
hebben gegenereerd. We analyseren de afsluiting van
klachten via een schikking of aanbeveling aan de hand
van representatieve voorbeelden en cijfers.

SCHILLENDE UITGEKOZEN THEMA'’S

In hoofdstuk 4 merkt de Ombudsdienst op dat, ondanks
het feit dat de Easy Switch-procedure dateert van 2077,
de problematiek over het veranderen van telecomope-
rator nog steeds actueel is en aanleiding blijft geven tot
honderden klachten per jaar.

In hoofdstuk 5 gaan we in op de redenen voor het indie-
nen van klachten over telefonische belaging en de mo-
gelijkheden voor de operatoren om ongevraagde op-
roepen te blokkeren. De Ombudsdienst onderzoekt ook
de verschillende vormen van fraude die in 2021 werden
vastgesteld.

In hoofdstuk 6 analyseren we de klachten over het soci-
aal tarief; wijzen we op de structurele problemen waar-
mee eindgebruikers te kampen hebben en formuleren
we enkele aanbevelingen ten behoeve van kwetsbare
consumenten die vaak het sociaal tarief genieten.

Hoofdstuk 7 gaat over de klachten tegen Scarlet. Naast
het hoge aantal geregistreerde geschillen, vormen de
verscheidenheid en de hardnekkigheid van de vastge-
stelde problemen en storingen een fenomeen waarmee
de Ombudsdienst zelden werd geconfronteerd.

In hoofdstuk 8 wordt aandacht besteed aan elektro-
nische facturatie die steeds meer ingang vindt in de tele-
communicatiesector en sterk in opmars is. Tegelijkertijd
is elektronische facturatie nog steeds een uitdaging voor
een groot deel van de bevolking, in het bijzonder voor
ouderen. Bijgevolg vereist de overgang naar digitale
aanrekeningen begeleiding van de operatoren voor be-
paalde categorieén kwetsbare gebruikers.

In hoofdstuk 9 buigt de Ombudsdienst zich over het pro-
bleem van onbeperkte aanbiedingen waarover eindge-
bruikers dachten te beschikken. Ze kregen te maken met
extra kosten door overmatig gebruik van telefoon/sms’en
of hun verbinding werd vertraagd doordat het toegesta-
ne volume werd overschreden.

Hoofdstuk 10 richt zich op digitale inclusie als een ware
maatschappelijke uitdaging, aangezien elektronische
communicatiediensten een centrale plaats innemen in
het dagelijks leven en even onmisbaar zijn als water,
elektriciteit of gas. In de context van bemiddeling komt
het er hoofdzakelijk op aan een billijk evenwicht te vin-
den tussen de contractuele vrijheid van operatoren om
diensten te weigeren en het voorkomen van insolvabi-
liteit enerzijds, en anderzijds toegang tot elektronische
communicatiediensten voor iedereen in een context van
toenemende digitalisering.




In hoofdstuk 11 wordt aandacht besteed aan de talrijke
klachten van eindgebruikers die hun gehuurde modem
of decoder hebben teruggegeven aan hun operator,
maar die niettemin werden geconfronteerd met hoge
kosten wegens niet-teruggave.

Ten slotte worden in hoofdstuk 12 de klachten besproken
van burgers die niet kunnen aanvaarden dat een ope-
rator een steunpunt vraagt op de gevel van hun huis om
extra kabels en apparatuur aan te brengen voor de uitrol
van zijn netwerk.

Op het einde van dit verslag worden tot slot het procedu-
rereglement en budget voorgesteld.

Ik besluit deze inleiding met een woord van dank aan alle
medewerkers van de Ombudsdienst, die erin geslaagd
zijn een oplossing te vinden voor heel wat problemen
waarmee gebruikers geconfronteerd worden. Ook wil ik
de leidinggevenden van de operatoren op de Belgische
telecommarkt en hun medewerkers op alle niveaus
bedanken, die ons trouw hebben ondersteund bij het
beheer van onze dossiers.

Ik wil erop wijzen dat het jaarverslag ook integraal
te vinden is op onze website

Brussel, 24 maart 2022.

Luc Tuerlinckx, Ombudsman
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A. OVERZICHT VAN DE KLACHTEN TUSSEN 1993 EN 2021
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Tabel 1

We geven hier de evolutie weer van het aantal klachten
dat bij onze dienst werd ingediend. We stellen vast dat
het aantal klachten in 2021 afneemt; er werden 13.355
klachten ontvangen tegenover 14.039 in 2020, een af-
name met 4,87%. De daling betreft zowel de Franstalige

(4648 tegenover 4715 in 2020) als de Nederlandstalige
klachten (8707 tegenover 9324 in 2020).




KLACHTEN

B. INDIENINGSWIJZEN

46,20%

INGEDIEND IN 2021]1

45,44%

6,54% 1,65%

0,13% 0,02%

0,01%

WEBSITE
E-MAILS

BRIEF

CONSUMENTEN-
OMBUDSDIENST

BELMED
ODR

BEZOEK

2021

6.161

6.060

872

220

2020

6.097

6.333

1.318

246

27

17

45,11%
9,39%
0,19%

0,01%

Tabel 2

Gelet op de geldende wetgeving hebben we uitsluitend
de schriftelijk en persoonlijk ingediende klachten in aan-
merking genomen. Veel eindgebruikers vullen de for-
mulieren op onze website in (46,20% tegenover 43,43%
in 2020) of sturen ons e-mails (45,44% tegenover 45,11%
in 2020). In 2021 ontvingen we 6,54% brieven (fegenover
9,39% in 2020). De consumentenombudsdienst bezorgde
ons 220 dossiers, ofwel 1,65% op het totaal aantal verzoe-
ken. In 2021 werden er 18 klachten ingediend via Belmed,
het platform voor online buitengerechtelijke regeling van
een geschil van de FOD Economie. Drie klachten werden
ingediend via het ODR-platform (Online Dispute Resolu-
tion, online geschillenbeslechting) van de Europese Unie.

1,75%

0,12%

43,43%

Slechts één bezoek aan onze kantoren in Brussel werd
geregistreerd, wat kan worden verklaard door de aan-
houdende coronamaatregelen en de verplichting om
telefonisch een afspraak te maken. Bij kwetsbare perso-
nen heeft de Ombudsdienst echter aanvaard om enkele
klachten te noteren na een telefonisch contact.




C. VERDELING VAN DE KLACHTEN PER OPERATOR

1. Aantal klachten per operator
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eO : klachten één enkele operator, mO : klachten meerdere operatoren

PROXIMUS 5.930 40,81%
TELENET GROUP 3181 21,89%
ORANGE BELGIUM 2.008 13,82%
SCARLET 1.606 1,05%
Voo 584 4,02%
UNLEASHED 123 0,85%
EDPNET 60 0,41%
UNITED TELECOM 43 0,30%
M7GROUP 40 0,27%
FLUVIUS 29 0,20%
LYCAMOBILE 28 0,19%
COLT TELECOM 28 0,19%
YOUFONE 18 0,12%
FCR MEDIA BELGIUM 15 0,10%
SYNC SOLUTIONS 14 0,10%
ANDERE OPERATOREN 825 5,68%

Tabel 3

Dit jaar bestaat de top 5 uit dezelfde operatoren als in
2020, in identiek dezelfde volgorde: Proximus staat nog
steeds op de eerste plaats, gevolgd door Telenet Group,
Orange Belgium, Scarlet en VOO. Scarlet kent een opmer-
kelijke stijging (11,05% tegen 5,88% in 2020) die nader wordt
bekeken in hoofdstuk 7 van dit jaarverslag. Unleashed
(vooral bekend bij het publiek onder de merken Mobile

708 5222 42,65% 6.512
404 2777 22,68% 3.342
370 1638 13,38% 2.590
412 1194 9,75% 896
154 430 3,51% 672
20 103 0,84% 140
30 30 0,25% 56
24 19 0,16% 21
4 36 0,29% 83
29 0 0% 24
0 28 0,23% 75
22 6 0,05% 9
5 13 o1% /
10 0,08% 21
14 0,1% 20
102 723 5,91% 790

Vikings en Jim Mobile) staat net als in 2020 op de zesde
plaats in de rangschikking. Edpnet, United Telecom, M7
Group (TV Vlaanderen en Télésat) en Fluvius sluiten de
top tien af wat het aantal geregistreerde klachten betreft.
Onder ‘andere operatoren’ hebben we meer dan twintig
operatoren verzameld, waaronder Carrefour Belgium,
Destiny, Hermes Telecom, Sewan, Tchamba Telecom en

[ mo2020 | .oz020 | .0z020%

42,70% 702 5.810 45,01%
21,91% 508 2.834 21,96%
16,98% 512 2,078 16,10%
5,88% 189 707 5,48%
4,41% 171 501 3,88%
0,92% 40 100 0,77%
0,37% 30 26 0,20%
0,14% 13 8 0,06%
0,54% 10 73 0,57%
0,16% 22 2 0,02%
0,49% 16 59 0,46%
0,06% 6 3 0,02%
/ / / /
0,14% 10 1 0,09%
0,13% 4 16 0,12%
5,18% m 679 5,26%

W-Connect. Bij veel klachten worden meerdere opera-
toren vermeld. Zo zijn Proximus, Telenet Group, Orange
Belgium en Scarlet vaak samen met een andere operator
betrokken.




KLACHTEN INGEDIEND IN 20211

C. VERDELING VAN DE KLACHTEN PER OPERATOR

2. Evolutie in percentage van de klachten per operator

Tabel 4

Sommige operatoren kenden een daling van het aantal
klachten die veel hoger ligt dan de gemiddelde daling
(-4,71%). Zo was de klachtendaling meer uitgesproken
bij Proximus (-8,94%), Orange (-22,47%), VOO (-13,10%),
Unleashed (-12,14%), M7 Group (-51,81%), Lycamobile
(-62,67%), FCR Media Belgium (-28,57%) en Sync
Solutions (-30%). In tegenstelling tot de algemene trend

@ 2021 @ 2020 merken we een stijging op bij Scarlet (+79,24%), Edpnet
(+714%), United Telecom (+104,76%), Fluvius (+20,83%) en
Colt Telecom (+211,11%).

7.000

6.000 -4,82%

5.000
-22,47%

4.000 - g 4
-] (]
= ™
“ 2 +79,24%
3.000 8 1
S o
o~
© 0/
2.000 2 -13,10% o +4,43%
@ -12,14% s ) —
© N m +7,14% 51,81% +104,76% +20,83% -62,67% ¥211,11% / -28,57% -30% PR
1.000 0 SN ! y—‘ S 2
?’ 5 . 5 ’—‘ ’—‘ ’—‘ 00 ~
[ 8 B ¢ B g = g & g ® g o 2 - 2 & ® l.
0 — — — —
PROXIMUS TELENET ORANGE SCARLET Voo UNLEASHED  EDPNET M7 UNITED FLUVIUS  LYCAMOBILE  COLT YOUFONE FCR MEDIA SYNC ANDERE
GROUP BELGIUM GROUP TELECOM TELECOM BELGIUM  SOLUTIONS  OPERATOREN



JAARVERSLAG | 1

D. VERDELING VAN DE GEREGISTREERDE KLACHTEN PER PROCEDURE

20,26%  79,74% 20,64%  79,36%

2020 Tabel 5

In 2021 registreerden we 13.354 klachten (fegenover 14.039
klachten in 2020). 10.648 dossiers betreffen een vraag tot
@ KWAADWILLIGE OPROEPEN 2706 2.897 bemiddeling (tegenover 11.142 in 2020) en 2706 dossiers
(tegenover 2897 in 2020) betreffen de procedure voor
kwaadwillige oproepen.

@ BEMIDDELING 10.648  11.142




KLACHTEN INGEDIEND IN 20211

E. VERDELING VAN DE BEMIDDELINGSKLACHTEN PER OPERATOR

1. Aantal bemiddelingsklachten per operator

Tabel 6

Zonder rekening te houden met de dossiers over telefo-

nische belaging is de uitsplitsing per operator nagenoeg

dezelfde als die in tabel 3. Proximus blijft ruim aan kop

met 4930 klachten (fegenover 5358 in 2020). 41,78% van

de behandelde bemiddelingsklachten had betrekking op

deze operator (tegenover 43,56% in 2020). De top 5 wordt

vervolledigd met Telenet Group (2510 vs. 2513 in 2020),

Orange Belgium (1583 vs. 2146 in 2020), Scarlet (1541 vs.

@ 2021 @ 2020 828 in 2020) en VOO (418 vs. 564 in 2020). We stellen een

relatieve stabiliteit van de percentages voor die opera-

toren vast, met uitzondering van Orange Belgium (13,41%

vs. 17,45% in 2020) en Scarlet (13,06% vs. 6,73% in 2020).

41,78% Unleashed bekleedt de zesde plaats in de rangschikking
met 74 bemiddelingsklachten tegenover 94 in 2020.
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E. VERDELING VAN DE BEMIDDELINGSKLACHTEN PER OPERATOR

2. Evolutie in percentage bemiddelingsklachten per operator
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Tabel 7
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Voor Lycamobile (-60,38%), M7 Group (-53,01%), FCR
Media Belgium (-28,57%), VOO (-25,89%), Unleashed
(-21,28%), Proximus (-7,99%) en Orange Belgium (-26,23%)
is het percentage sterker gedaald dan de algemene
tendens (-4,07%). Op te merken valt echter dat de ope-
ratoren Colt Telecom (+450%), United Telecom (+100%),
Scarlet (+86,11%), Fluvius (+20,83%) en Edpnet (+13,73%) een

reéle stijging vertonen.
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KLACHTEN INGEDIEND IN 20211

E. VERDELING VAN DE BEMIDDELINGSKLACHTEN PER OPERATOR
3. Aantal b2c/b2b-bemiddelingsklachten

Tabel 8

De Ombudsdienst staat ter beschikking van elke particu-
liere en professionele telecomgebruiker. In 2021 nam de
Ombudsdienst als bevoegde entiteit 9532 bemiddelings-
dossiers op zich voor ‘business-to-consumer’-klagers,
particuliere personen dus. De verzoeken tot interventie
van particulieren vertegenwoordigen 89,52% van alle be-
middelingsdossiers, fegenover 89,76% in 2020. In 2021 re-
gistreerden we 1116 geschillen (tegenover 1141 in 2020) met
betrekking tot professionele klagers, d.w.z. 10,48% van alle
bemiddelingsdossiers.

10,48% 89,52% 10,24% 89,76%

2020

BUSINESS TO CONSUMER
) 9.532  10.001
(NIET-PROFESSIONELE KLAGER)

BUSINESS TO BUSINESS

1.116 1.141
® (PROFESSIONELE KLAGER)
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F. VERDELING VAN DE BEMIDDELINGSKLACHTEN PER CATEGORIE

mC : klachten meerdere categorieén, eC : klachten één enkele categorie, B2C Business to Consumer (niet-professionele klager)

. B2C % . B2C %
2021 %2021 | B2C 2021 mC 2021 | eC 2021 | ec 2021% B2C 2020 mC 2020
2021 2020

FACTURATIE 5.794 36,47% 5.226 36,82% 3.077 2.717 41,41% 5.880 38,08% 5.276 38,23% 2.591 3.289 43,35%
CONTRACTUELE

3.387 21,32% 3.019 21,27% 2.237 1150 17,53% 3.099 20,07% 2.807 20,34% 1.820 1.279 16,86%
AANGELEGENHEDEN
DEFECTEN EN

1.880 11,83% 1.596 11,24% 1.089 791 12,06% 1.901 12,31% 1.615 11,70% 902 999 13,17%
STORINGEN ’ ’ ’ ’ ’ J
KLANTENDIENST 1.044 6,57% 929 6,55% 936 108 1,65% 765 4,95% 677 4,91% 645 120 1,58%
OPERATORWISSEL 957 6,02% 875 6,17% 574 383 5,84% 910 5,89% 803 5,82% 493 417 5,50%
AANSLUITINGEN 864 5,44% 769 5,42% 497 367 5,59% 847 5,48% 730 5,29% 425 422 5,56%
PRIVACY 631 3,97% 577 4,07% 255 376 5,73% 916 5,93% 877 6,35% 473 443 5,84%
BEVEILIGING 350 2,20% 325 2,29% 252 98 1,49% 174 1,13% 158 1,14% 130 44 0,58%
KLACHTENOPVOLGING 300 1,89% 256 1,80% 147 153 2,33% 301 1,95% 260 1,88% 185 16 1,53%
SCHADE INFRASTRUC-

186 1,17% 161 1,13% 68 18 1,80% 154 1,00% 144 1,04% 48 106 1,40%
TUURWERKEN
PRINCIPIELE
181 1,14% 168 1,18% 135 46 0,70% 124 0,80% 110 0,80% 70 54 0,71%
AANGELEGENHEDEN ’
PREPAIDKAARTEN 150 0,94% 145 1,02% 45 105 1,60% 183 1,19% 180 1,30% 51 132 1,74%
DIVERSEN 144 0,91% 132 0,93% 6 138 2,10% 165 1,07% 147 1,07% 14 151 1,99%
TELEFOONGIDS 18 0,11% 15 0,11% 7 1 0,17% 23 0,15% 18 0,13% 8 15 0,20%
Tabel 9

De klachten over ‘facturatie’ maken nog steeds zeer duide-
lijk de meerderheid uit (36,47% vs. 38,08% in 2020). Net als in
2020 vervolledigen de categorieén ‘confractuele aangele-
genheden’ en ‘storingen’ de top 3. Klachten in verband met
alle aspecten van de eerste lijn klantendienst, waarvan de
meeste net als in 2020 verband houden met een andere
categorie, komen op de vierde plaats (6,57% vs. 4,95%). De
categorie ‘operatorwissel’ (met inbegrip van geschillen

over Easy Switch en nummeroverdraagbaarheid) staat op
de vijfde plaats (6,02% vs. 5,89% in 2020). De Easy Switch-
procedure wordt nauwer geanalyseerd in hoofdstuk 4 van
dit verslag. Klachten over aansluitingen zijn procentueel
stabiel (5,44% vs. 5,48% in 2020). Wat betreft klachten van
particulieren (business-to-consumer) zijn de percentages
in het algemeen gelijkaardig gebleven.
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G. VERDELING VAN DE KLACHTEN OVER KWAADWILLIGE OPROEPEN PER OPERATOR

@ 2021

36,60 %
39,12 %

1.000 ﬁ
1.154

Tabel 10
De dossiers over telefonische belaging zijn gedaald tot
2732 verzoeken, vergeleken met 2950 in 2020. We heb-
ben er rekening mee gehouden dat sommige dossiers
betrekking hebben op één of meer operatoren. De aan-
vragen met Proximus (36,60% vs. 39,12% in 2020) en Tele-
@ 2020 net (24,56% vs. 28,10% in 2020) liggen nog steeds op kop
ondanks een volumedaling (respectievelijk 1000 en 671
vs. respectievelijk 1154 en 829 in 2020). Het percentage
klachten bij Orange blijft stabiel (15,56% vs. 15,05% in 2020).
Hetzelfde geldt voor Scarlet (2,38% vs. 2,30% in 2020) en
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Unleashed (1,79% vs. 1,56% in 2020). De problematiek van
telefonische belaging wordt onder andere toegelicht in
hoofdstuk 5 van dit jaarverslag.
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A. OVERZICHT VAN DE KLACHTEN B. VERDELING VAN DE BEHANDELDE
BEHANDELD TUSSEN 2019 EN 2021 KLACHTEN PER PROCEDURE
7000 16.246

16.000
15.000
14.000
13.000
12.000
11.000
10.000

9.000

8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
o 19,58% 80,42% 21,51% 78,49%
1.000
0
2019 2020 2021 2021 2020
@ BEMIDDELING 11.298 10.734
Tabel 11
@® KWAADWILLIGE OPROEPEN 2.751 2.942
Hier tonen we de evolutie van het aantal klachten die de
Ombudsdienst de laatste drie jaar heeft behandeld. In
2021 hebben we 14.049 dossiers geanalyseerd, behandeld
en afgesloten. Het aantal in 2021 behandelde geschillen is Tabel 12
gestegen tegenover 2020 (13.676) en gedaald ten opzichte
van 2019 (16.246). Het aantal afgesloten bemiddelingsdossiers (11.298) is geste-
gen ten opzichte van vorig jaar (10.734 in 2020), dit in tegen-
stelling tot het aantal afgesloten dossiers over telefonische
belaging (2751 vs. 2942 in 2020).
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C. GEMIDDELDE BEHANDELINGSTERMIJN PER PROCEDURE

Tabel 13

In 2021 werd een onderzoek om de vermeende dader(s)
van felefonische belaging te identificeren gemiddeld in
15 kalenderdagen behandeld (tegenover 14 dagen in

) 2020). Een bemiddelingsdossier werd gemiddeld op 31
~ .
kalenderdagen afgesloten (fegenover 30 in 2020).
o
N
o
~
0 10 dagen 20 dagen 30 dagen 40 dagen
B2C

T2020 ,45p
@ BEMIDDELING 31 30 30 29
@® KWAADWILLIGE OPROEPEN 15 / 14 /
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D. KLACHTEN OVER KWAADWILLIGE OPROEPEN

Tabel 14

We stellen percentagegewijs een stijging vast van het
aantal klachten waarbij een identiteit kon worden mee-
gedeeld (42,06% tegenover 40,96% in 2020). 57,94% van
de dossiers over telefonische belaging (vs. 59,04% in 2020)
werd afgesloten zonder dat de vermoedelijke dader(s) van
de kwaadwillige of storende oproepen/sms’en kon(den)
worden geidentificeerd. Dit thema wordt besproken in
hoofdstuk 5 van dit jaarverslag.

42,06% 57,94% 40,96% 59,04%

2020
@ ZONDER IDENTIFICATIE 1.594 1.737
@ MET IDENTIFICATIE 1157 1.205
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E. BEMIDDELINGSKLACHTEN

1. Ontvankelijkheid
12,64% 87,36% 12,79% 87,21% 13,33% 86,67% 13,49% 86,51%
Tabel 15
2021 B2C 2021 2020 B2C 2020
Het aantal ontvankelijk verklaarde bemiddelingsgeschillen
is procentueel stabiel (87,36% tegenover 86,67% in 2020). @ ONTVANKELIK 9.870 8.826 9.303 8.332
Het percentage ontvankelijk verkloarde bemiddelingsdos- @  NIET ONTVANKELIJK 1.428 1.294 1.431 1.299

siers voor particulieren (‘business-to-consumer’) bleef in
2021 zo goed als gelijk, namelijk 87,21% (vs. 86,51% in 2020).
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E. BEMIDDELINGSKLACHTEN

2. Redenen voor niet-ontvankelijkheid

Tabel 16

In meer dan de helft (61,62%) van de niet-ontvankelijke
bemiddelingsdossiers achtte de Ombudsdienst de klacht
ANDERE SECTOR 163 11,41% 148 172 12,02% 159 niet-ontvankelijk ommdat vooraf geen contact was opgeno-
men met de betrokken operator (in 2020 was dat 60,45%).
Als gekwalificeerde entiteit kunnen we enkel ingrijpen als
de klager al heeft geprobeerd het geschil voor te leggen
FEITEN OUDER DAN EEN JAAR 29 2,03% 20 41 2,86% 33 aande betrokken operator.15,62% van de niet-ontvankelijke
klachten in 2021 werden als onvolledig beschouwd (vs.
1712% in 2020). De Ombudsdienst moet immers over een
VEXATOIRE KLACHT ¥ 0,98% 13 5 0,35% 5 minimum aan informatie beschikken om een dossier te
BUITENLANDSE OPERATOR 4 0,28% 4 1 0,07% 1 kunnen behandelen. In 11,41% van de onontvankelijke dos-
siers (tegenover 12,02% in 2020) heeft de Ombudsdienst
de klacht geweigerd omdat het aangehaalde probleem
betrekking had op een andere sector dan telecommuni-
catie. 3,71% van de niet-ontvankelijk verklaarde klachten
was onbegrijpelijk (fegenover 2,38% in 2020). 2,73% van
de niet-ontvankelijke geschillen maakte het voorwerp uit
van een gerechtelijke procedure (tegenover 3,28% in 2020)
en 2,03% van de niet-ontvankelijk geachte klachten had
betrekking op feiten die al meer dan een jaar eerder aan
de operator waren voorgelegd (tegenover 2,86% in 2020).
1,47% van de niet-ontvankelijk verklaarde klachten bij de
dienst betrof in 2021 een privéconflict of geschil tussen
LY derden (tegenover 1,33% in 2020).

T2021 T%2021 | B2C 2021 | T2020
792 865

EERSTELIJNSKLACHT 880 61,62%

B2C 2020
789

ONVOLLEDIGE GEGEVENS 223 15,62% pall 245 17,12% 229

60,45%

ONDUIDELIJKE KLACHT 53 3,71% 51 34 2,38% 30

GERECHTELIJKE PROCEDURE 39 2,73% 36 47 3,28% 41

PRIVECONFLICT 21 1,47% 17 19 1,33% 1

ONBEVOEGD 2 0,14% 2 2 0,14% 1
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E. BEMIDDELINGSKLACHTEN

3. Resultaten

2020

2020
[) o, ) [)
96’96/° 1’46/‘) 95183/‘) 2'49/" . MINNELIJKE SCHIKKINGEN 9.570 8.915
. AANBEVELINGEN 144 232
1,58% 1,68%
@ INGETROKKEN KLACHTEN 156 156
Tabel 17

Voor een grote meerderheid van de behandelde dos-
siers kon er een minnelijke regeling worden getroffen
(96,96% tegenover 95,83% in 2020). Het aantal aanbeve-
lingen nam in aantal af (144 tegen 232 in 2020). Op te
merken valt dat het aantal ingetrokken klachten identiek
is als in 2020 (156). Hoofdstuk 3 van dit jaarverslag gaat
meer in detail op de percentages minnelijke schikkingen
voor de tien operatoren waarvoor in 2021 het hoogste
aantal klachten werd ingediend.
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E. BEMIDDELINGSKLACHTEN

4. Positieve resultaten voor de gebruikers

Minnelijke schikkingen

Gunstige aanbevelingen voor de klager die door het bedrijf werden

opgevolgd

Gunstige aanbevelingen voor de klager die gedeeltelijk door het bedrijf

werden opgevolgd

Aanbevelingen zonder gevolg door het bedrijf na 40 dagen: uitvoerbaar

geworden

2021 ‘ % 2021 ‘ B2C 2021 ‘ B2C % 2021 m % 2020 B2C 2020 | B2C % 2020

9.570 96,96% 8.574 97,14% 8.915 95,83% 7.994 95,94%
28 0,28% 25 0,28% 38 0,41% 35 0,42%

15 0,15% 9 0,10% 22 0,24% 21 0,25%
0,16% 0,16% 0,15% 0,16%

S ———— _______

Negatieve resultaten

Aanbevelingen zonder gevolg door het bedrijf voér de termijn van 40

dagen
Ingetrokken klachten

0,60% 0,49% 1,19% 1,14%
26 0,26% 20 0,23% 47 0,51% 39 0,47%
1,58% 1,60% 1,68% 1,69%

Tabel 18

De positieve resultaten (97,56% tegenover 96,62% in 2020)
omvatten het totaal aantal minnelijke schikkingen (9570),
gunstige aanbevelingen voor klagers die door het bedrijf
werden opgevolgd (28), gunstige aanbevelingen voor kla-
gers die gedeeltelik werden opgevolgd door het bedrijf
(15) en aanbevelingen waaraan het bedrijf geen gevolg
heeft gegeven en die verplicht uitvoerbaar zijn geworden
(16). De operator is namelijk verplicht om de klager en de
Ombudsdienst binnen de twintig werkdagen vanaf de be-
tekening van de aanbeveling door de Ombudsdienst op
de hoogte te brengen van zijn gemotiveerde beslissing.
Na het verstrijken van deze termijn wordt een herinnering
naar de operator gestuurd indien de aanbeveling niet

werd beantwoord. Deze beschikt dan opnieuw over een
termijn van twintig werkdagen om zijn beslissing alsnog te
motiveren indien het de aanbeveling niet volgt. De gemo-
tiveerde beslissing wordt naar de klager en naar de Om-
budsdienst gestuurd. Indien die bepalingen niet worden
nageleefd (zie artikel 43bis, §5, tweede en derde lid van
de wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming van
sommige economische overheidsbedrijven), is de ope-
rator verplicht om de aanbeveling uit te voeren voor wat
de specifieke aspecten voor de betrokken klager betreft.
De negatieve resultaten (0,60% tegenover 1,19% in 2020)
omvatten het totaal aantal aanbevelingen in het voordeel
van het bedrijf (14) en gunstige aanbevelingen voor kla-

gers die niet door het bedrijf worden opgevolgd (45). Op
31 december 2021 telde de Ombudsdienst bovendien 26
aanbevelingen die lopende waren, met andere woorden
waaraan door de operator nog geen gemotiveerd gevolg
was gegeven, maar waarvoor de termijn van tweemaal
20 dagen nog niet was verstreken.

Zoals alle voorgaande jaren mag 2021 beschouwd wor-
den als een positief jaar: voor 97,56% van de afgesloten
dossiers (96,62% in 2020) zijn we erin geslaagd een positief
resultaat te behalen voor de gebruikers van telecommuni-
catiediensten. Wat betreft klachten van particulieren (b2c)
zijn de percentages in het algemeen identiek.




F. TELEFONISCHE VERZOEKEN OM INFORMATIE

15,79% 84,21%

Tabel 19

Een van de opdrachten van de Ombudsdienst is eindge-
bruikers die zich mondeling tot hem richten zo goed mo-
gelijk te informeren. Dergelijke directe telefonische tussen-
komsten leiden niet altijd tot het achteraf indienen van
een klacht of een verzoek tot identificatie van vermeende
kwaadwillige bellers. De telefonische verzoeken om in-
formatie (6735 tegenover 6704 in 2020) over een geschil
met een operator vertonen een stijging (84,21% vs. 81,72%
in 2020). 1263 gesprekken (15,79% tegenover 18,28% in
2020) waren gericht op het verkrijgen van informatie over
telefonische belaging en meer in het bijzonder over de
identificatieprocedure

18,28%
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2020

6704

1500
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A. INLEIDING

De Ombudsdienst voor telecommunicatie heeft als voor-
naamste opdracht alle klachten van eindgebruikers te
onderzoeken en te bemiddelen ftussen hun, de opera-
toren en andere leveranciers van elektronische commu-
nicatiediensten om een minnelijke schikking van de ge-
schillen te bevorderen; dit overeenkomstig artikel 43bis,
§ 3 van de wet van 21 maart 1991 betreffende de her-
vorming van sommige economische overheidsbedrijven.

Wanneer er geen minnelijke schikking kan worden be-
reikt, stelt de Ombudsdienst een canbeveling op ten
aanzien van de betrokken onderneming(en), waarvan
ook een kopie wordt bezorgd aan de klager. Deze aan-
beveling steunt hoofdzakelijk en naargelang het geval,
op het gezond verstand, de billijkheid en de contractuele
of wettelijke bepalingen.

Hierna beschikt het telecommunicatiebedrijf over twintig
werkdagen om een antwoord te formuleren op de aan-
beveling en te motiveren waarom ze er al dan niet op
ingaat. Na het verstrijken van deze termijn wordt door de
Ombudsdienst een herinnering verstuurd waarop de on-
derneming nogmaals twintig werkdagen heeft om een
beslissing over te maken, dit zowel naar de Ombuds-
dienst als naar de klager rechtstreeks.

Door de niet-naleving van de hierboven vermelde ter-
mijnen verbindt de betrokken onderneming zich ertoe de
aanbeveling uit te voeren voor wat betreft de specifieke en
persoonlijke fegemoetkoming ten aanzien van de klager.

Zoals elk joar wordt in dit hoofdstuk de lijst opgesteld
van de 10 operatoren die het afgelopen jaar de meeste
klachten hebben gegenereerd. De top 10 in 2021 is voor
de eerste zes operatoren vergelijkbaar met die van 2020.
Edpnet neemt de zevende plaats in, M7Group de achtste
en Fluvius staat nog steeds op de laatste plaats. United
Telecom is bij deze nieuw in de rangschikking met een
negende plaats.

Voor elk van de tien ondernemingen die in de rangschik-
king zijn opgenomen, zal bijzondere aandacht uitgaan
naar de meest kenmerkende klachtencategorieén die
het grootste aantal klachten opleverden. Daarnaast
worden enkele van de aangehaalde thema'’s in de vol-
gende hoofdstukken nader besproken.

B. BEHANDELDE BEMIDDELINGSKLACHTEN

1. Proximus

Proximus staat op de eerste plaats in de top 10 met 5219
behandelde klachten. Het aantal dossiers is hiermee sta-
biel gebleven tegenover 2020 (5207). De Ombudsdienst
is in 2021 tot een minnelijke schikking gekomen in 85,5%
van de klachten (4453) tegen Proximus. Er werden 44
aanbevelingen geformuleerd aan Proximus.

De meerderheid van de in 2021 behandelde klachten
gaan over de problemen bij de klantendienst (598), de
facturatie van M-commercediensten (439 klachten), de
Easy Switch-procedure (359), de facturatie van packs
(337), de opzegging van abonnementen (271 klachten)
en administratieve problemen in verband met terug-
betalingen en creditnota’s (207 klachten).
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1.1. Onbereikbaarheid van de klantendienst via het
0800-nummer

De Ombudsdienst behandelde 598 klachten over allerlei
problemen in verband met de klantendienst waarvan 201
specifiek betrekking hadden op klantgerichtheid en 171 op
bereikbaarheid.

Uit de verschillende getuigenissen van klagers blijkt dat het
moeilijk is om de eerstelijnsdienst van de operator te be-
reiken door onder meer lange wachttijden en/of een in-
gewikkeld geautomatiseerd onthaalsysteem. Veel klagers
zouden graag zien dat Proximus tools invoert waardoor
klanten gemakkelijker contact kunnen opnemen via een
e-mailadres of een online formulier. Naast een goede be-
reikbaarheid is ook de kwaliteit van de behandeling van
vragen en klachten in de eerste lijn van belang.

Er is geen mogelijkheid om via e-mail een schrif-
telijke klacht in te dienen bij Proximus of om op
die manier contact op te nemen met hun klanten-

dienst. Hun website vermeldt deze mogelijkheid
wel, maar de navigatie verwijst ofwel naar hun
callcenter ofwel naar hun chatbot. Wanneer men
contact opneemt met hun callcenter om een klacht
in te dienen, houdt alleen Proximus daar iets van
bij, aangezien de gesprekken worden opgenomen,
maar de klager kan niets van zijn klacht bijhouden.
Wanneer men contact opneemt met hun online-
operatoren, bevestigen ze dat het niet mogelijk is
om een e-mail te sturen naar hun klantendienst. Ik
heb samen met een medewerker van het callcenter
op de website van Proximus gezocht naar een
pagina met een klachtenformulier dat online kan
worden ingevuld of naar een e-mailadres, maar
onze zoektocht was vruchteloos.

Naast de bovenvermelde behandelde dossiers regis-
treerde de Ombudsdienst ook 784 telefonische oproepen
die expliciet verwijzen naar de moeilijke bereikbaarheid
van de klantendienst van Proximus of de quasi onmo-
gelijkheid om contact op te nemen met een van de eer-
stelijnsdiensten van de operator. Veel klachten dateren
van het begin van het jaar, als gevolg van de ftijdelijke
onbeschikbaarheid van de chat- en e-mailfunctie op
de website van Proximus. Het hele jaar door bleef de
Ombudsdienst echter regelmatig klachten ontvangen
over onder meer de fe lange wachttijden bij de klanten-
dienst van Proximus.

1.2. Facturatie van M-commerce

In 2021 werden 456 klachten behandeld tegen Proximus
over de betwiste facturatie van diensten geleverd door
derden (439 klachten over M-commerce en 17 over
premium sms-diensten). Hoewel dit een sterke daling
is fen opzichte van 2020, met respectievelijk 714 en 82
klachten, blijft het een aanzienlijk aantal.

In het bijzonder de diensten Demon Games (84 klachten),
Wister (63 klachten), Rougepay (45 klachten) en Veedz (42
klachten) blijven een groot aantal geschillen genereren.
Echter, ook nieuwe derde dienstenleveranciers zoals bij-
voorbeeld Moxigames (21 klachten) doken dit jaar voor
het eerst op.

Het is onmogelijk om de klacht via Proximus in te
dienen; we moeten contact opnemen met de aan-
bieder van het spel, die in Nederland is gevestigd.
We hebben Proximus eraan herinnerd dat we ner-
gens om hebben gevraagd en dat deze dienst ten
onrechte door Proximus is geactiveerd en gefac-
tureerd (voor rekening van de klant van Proximus,
meer bepaald MoxiGames). Wij kennen Moxi-
Games niet en willen geen tijd verspillen door con-
tact met hen op te nemen of zelfs een betaalnum-
mer in het buitenland te betalen zodat MoxiGames
deze oneerlijke facturatie corrigeert. De veiligheid
van deze betalingen door derden is bij Proximus
echt te gering: wij hebben de dienst niet aange-
vraagd, wij kennen dit bedrijf MoxiGames niet en
dit bedrijf heeft de identiteit van de persoon die de
dienst heeft aangevraagd niet gecontroleerd.

Het probleem is al twintig jaar hetzelfde; de gebruikers
beweren dat zij deze omstreden diensten niet hebben
besteld. Ze ontvangen, vaak anderstalige, sms-be-
richten, die zij beschouwen als phishing-berichten en
er wordt een aanrekening uitgevoerd op de facturen.
De abonnees nemen meestal contact op met de klan-
tendienst van Proximus, die hen doorverwijst naar de
dienstverlener of naar de Ombudsdienst. De dienstver-
leners zijn niet gemakkelijk bereikbaar, onderzoeken de
klachten onvoldoende of komen hun belofte tot terugbe-
taling nief na.

Ondanks de inspanningen van Proximus om de klachten
beter te beheren in de eerste lijn, is het duidelijk dat er
nog veel werk moet worden verricht om definitief een
einde te maken aan deze laakbare handelspraktijken.



De Ombudsdienst wijst er ook op dat het belangrijk is de
eindgebruikers te informeren over de mogelijkheid om
deze betalende diensten gratis en preventief te blokkeren.

Dit onderwerp werd reeds uitvoerig besproken in hoofd-
stuk 9 van het jaarverslag 2020.

1.3. Easy Switch-procedure

Het tweede meest voorkomende probleem dit jaar was de
toepassing van de Easy Switch-procedure (359 klachten).

Een reeks surrealistische misverstanden deden zich
voor toen het Orange-abonnement (internet + tv)
van mijn (89-jarige) vader in november 2020 werd
overgezet naar Proximus. In januari 2021 ontdekte
ik dat hij nog steeds het Orange-abonnement be-
taalde, ook al had ik de decoder zelf teruggestuurd
op 2 december 2020. |k ben zijn dochter en heb uit-
eindelijk het heft in eigen handen genomen omdat
het allemaal te ingewikkeld voor hem was. Ik heb
Proximus gebeld (die verondersteld werd te heb-
ben gedaan wat nodig was) en ze vertelden me dat
de Easy Switch-procedure niet was opgestart.

Zoals in vele klachten, blijkt ook uit dit voorbeeld dat de
telecommunicatiegebruikers moeilijkheden ondervinden
ondanks de Easy Switch-procedure, die geacht wordt de
verandering van operator te vergemakkelijken. De oude
en nieuwe operator geven elkaar de schuld en leggen
tegenstrijdige verklaringen af. Hoofdstuk 4 van dit jaar-
verslag is aan deze problematiek gewijd.

1.4. Aansluitingsproblemen

De Ombudsdienst heeft 322 klachten geregistreerd over
aansluitingsproblemen die klagers hebben ondervon-
den bij het intekenen op een nieuwe aansluiting. Hoewel
Proximus bezig is met de uitrol van zijn glasvezelnetwerk,
worden in sommige regio’s nieuwe aansluitingen soms
geweigerd wegens plaatsgebrek in de bestaande ver-
deelkasten.

Ik heb een gebouw in C. gerenoveerd en Proximus
weigert de telefoonaansluiting uit te voeren. Dit
huis staat aan de straatkant en de kabel ligt aan
de andere kant van de weg. De enige bestaande
aansluiting is een VOO-installatie die geen inter-
nettoegang mogelijk maakt. De argumenten van
Proximus: wachten op de aanleg van glasvezel;
Proximus steekt geen wegen meer over. De ‘mobie-
le’ oplossing die wordt voorgesteld in de brief van
Proximus vereist dat ik betaal voor de technische
apparatuur (kastje met simkaart), wat betekent dat
ik ongelijk word behandeld ten opzichte van ande-
re aangesloten klanten (wetende dat Proximus ook
installatiekosten vermijdt!). Ter informatie, er is een
nieuwe wijk gebouwd een eindje voorbij mijn huis
met gebouwen aan beide kanten van de straat...

Proximus vermeldt in artikel 2.2 van zijn algemene voor-
waarden datf de operator zich het recht voorbehoudt om
de levering van telecomdiensten te weigeren zonder tot
enige schadevergoeding gehouden te zijn, om één van
de volgende redenen (...): “de infrastructuur van de klant
of het netwerk van Proximus ondersteunt de levering van
de dienst niet of moeilijk, om technische of andere rede-
nen (..).”
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De aansluiting van een telefoon -en internetverbinding
is echter opgenomen in het vaste geografische element
van de universele dienst. Artikel 70 van de wet van 13 juni
2005 betreffende de elekfronische communicatie voor-
ziet in het mechanisme hiervan.

Tot 1 augustus 2013 was Proximus belast met de uitvoe-
ring van de bovenvermelde universele dienstverplich-
tingen. Tot nu foe werd nog geen aanbieder van het geo-
grafische element van de universele dienst aangewezen
overeenkomstig artikel 71 van de wet van 13 juni 2005 be-
treffende de elektronische communicatie.
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2. Telenet Group

Sinds 2017 staat Telenet Group systematisch op de twee-
de plaats in de top 10 van de operatoren. In 2021 werden
2595 behandelde klachten over Telenet Group geregis-
treerd bij de Ombudsdienst. Dat is meer dan in 2020
(2460 klachten). Het gaat om een stijging van 5,49%.

De tussenkomst van de Ombudsdienst resulteerde in een
minnelijke schikking van het geschil in 89,7% van de ge-
vallen (2328 klachten). Er werden 17 aanbevelingen ge-
formuleerd.

De voornaamste problemen die aanleiding gaven tot
klachten tegen Telenet Group zijn internetstoringen (202),
verandering van operator via de Easy Switch-procedure
(194), blokkering van inkomende oproepen (144), factura-
tie van packabonnementen (140) en administratieve pro-
blemen van terugbetalingen en creditnota’s (119).

2.1. Internetstoringen

De behandelde geschillen (202) tonen een brede waai-
er van verschillende internetstoringen, zowel op het vlak
van infrastructuur van Telenet als op het vlak van de bin-
nen installatie van de klant. In sommige gevallen heeft
de klager te kampen met onderbrekingen gedurende
verschillende maanden, in andere gevallen duurt de on-
derbreking slechts enkele dagen of zelfs enkele uren.

De afgelopen zes maanden zijn de door deze aan-
bieder aangeboden diensten regelmatig onder-
broken geweest. Bijna elke week zijn er verschil-
lende onderbrekingen op hun infrastructuur. Deels
door geplande werkzaamheden, maar vooral door
onvoorziene storingen. In een tijd waarin mensen
verplicht thuis moeten werken, heeft dit ook gevol-
gen voor het beroepsleven van veel bewoners van
deze straat. Zonder verbinding kan ik mijn werk niet
doen. In storingsperiodes word ik regelmatig gedu-
rende meerdere uren niet betaald. Mijn werkgever
draagt bij in de kosten van het internetabonnement
en verwacht dus dat het operationeel is.

Heel wat klagers geven aan dat ze hinder ondervinden
van internetstoringen in het kader van verplicht tele-
werken. De klachten worden duidelijk uitgelokt door de
aanhoudende coronamaatregelen en meer dan ooit
verwachten de klanten een zeer snelle oplossing voor
de hinder die zij ondervinden wanneer zij thuiswerken.
Wanneer dergelijke klachten binnenlopen bij de
Ombudsdienst, wordt heel vaak snel geinformeerd door
Telenet. Als de oorzaak van het probleem onduidelijk is,
wordt zo snel mogelijk een interventie gepland. Wan-
neer de technische problemen kunnen worden opgelost,

wordt vaak ook een compensatie toegekend voor het ge-
leden ongemak in de eerste lijn of voor de lange termijn
naar het vinden van een oplossing.

Dit laatste is echter geen algemene regel en de opera-
tor blijff soms zeer strikt in het niet foekennen van een
schadevergoeding wanneer de telecommunicatiedien-
sten onderhevig zijn aan algemene storingen of onder-
brekingen ten gevolge van werkzaamheden, al dan niet
veroorzaakt door Telenet zelf.

Telenet verwijst in dit verband naar zijn algemene voor-
waarden die bepalen dat de operator alles in het werk
zal stellen om onderbrekingen, storingen of herstellingen
binnen een korte termijn op te lossen en dat het onder-
houd en de ontwikkeling van het netwerk kunnen vereisen
dat de dienst(en) gedurende een korte periode beperkt
of geschorst wordt/worden, zonder enige vergoeding.

2.2. Easy Switch-procedure

Het tweede meest voorkomende probleem in de klach-
ten tegen Telenet gaan over Easy Switch, met een totaal
van 194 klachten. Hoofdstuk 4 gaat specifiek over dit the-
ma.

2.3. Blokkering van inkomende oproepen/sms’en/e-
mails

Net als in 2020 is het gebrek aan mogelijkheden om in-
komende oproepen/sms’en/e-mails te blokkeren een
bron van klachten tegen Telenet. De operator probeert
de klagers zo volledig mogelijk te informeren, ook over
de beschikbare tools, zoals het meldpunt van de FOD
Economie voor hinderlijke commerciéle oproepen of de
‘Bel-me-niet-meer’-lijst.




Sinds enkele maanden ontvangen wij tot 90 oproe-
pen per dag van buitenlandse nummers (Brazilié
enz.); het is steeds hetzelfde nummer met twee ver-
schillende cijfers op het einde. Die nummers blok-
keren heeft geen zin omdat de cijfers achteraan
telkens anders zijn.

Eindgebruikers hebben het gevoel dat het de taak van
hun operator is om hen te beschermen. Uit de bemidde-
lingsklachten blijkt dat Telenet in staat is bepaalde num-
mers te blokkeren in geval van phishing via telefoon, sms
en infernet.

In hoofdstuk 5 van dit jaarverslag wordt onder meer in-
gegaan op de verschillende soorten fraude in 2021.

2.4. Niet-spontane terugbetalingen

Vele geschillen tegen Telenet (119) gaan ook over vragen
tot terugbetaling van niet-verschuldigde bedragen zo-
als bijvoorbeeld na de annulering van een bestelling van
een smartphone die nooit werd ontvangen, regularisa-
ties na de opzegging van abonnementen of ongerecht-
vaardigde domiciliéringen.

Op 21 januari hebben ze ten onrechte € 975,71
van mijn rekening afgeschreven in plaats van de
€ 110,00 die ik elke maand betaal. Ik heb onmid-
dellijk gereageerd, ze erkennen hun fout en delen
mij mee dat ze dit zullen rechtzetten met de factuur
van februari. In februari hebben ze bij de volgen-
de factuur € 110,00 van mijn saldo afgeschreven;
ik heb hierop gereageerd en hen meegedeeld
dat ze het geld moeten terugbetalen en het niet
mogen houden tot het gebruikt wordt. Ze deelden
mij telefonisch mee dat het bedrag zou worden
teruggestort bij de volgende factuur van deze
week. Vandaag ontving ik mijn factuur en ze heb-
ben het resterende saldo opnieuw verminderd met
€ 110,00, zijnde mijn maandelijkse bedrag.

Bij een fegoed vanwege Telenet verkiezen sommige
abonnees een onmiddellijke terugbetaling in plaats van
een vermindering op de volgende facturen. Zij zijn vaak
teleurgesteld te moeten vaststellen dat de geplande te-
rugbetaling soms verschillende maanden in beslag neemt.

Telenet verbindt er zich echter toe, zoals vermeld in zijn
algemene voorwaarden, om tegoeden binnen een over-
eengekomen fermijn terug te betalen en dat de klant na
deze termijn recht heeft op een vergoeding die gelijk is
aan de herinneringskosten die worden aangerekend
voor laattijdige betaling van een telecommunicatiefac-
tuur. Helaas moet worden vastgesteld dat dit confractu-
ele recht, dat gebaseerd is op het wederkerigheidsbe-
ginsel, niet (altijd) wordt toegepast, zelfs niet wanneer de
klager dat uitdrukkelijk vraagt. In het kader van bemid-
deling ontvangen de klagers de verwachte terugbeta-
ling, maar niet automatisch de schadevergoeding voor
vertraging waarop zij contractueel recht hebben.
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2.5. Interventiekosten

De Ombudsdienst registreerde 76 klachten over de be-
twisting van aangerekende kosten voor een technische
interventie.

Het geluid van de televisie deed het niet. Na
telefonisch contact met de klantendienst werd ons
aangeboden dat een technicus dit thuis zou con-
troleren. Op geen enkel moment werd vermeld dat
deze interventie betalend was. Het werd aangebo-
den en leek dus een gratis dienst te zijn. De techni-
cus was er maar 5 minuten en drukte enkel op een
paar knoppen. Daarvoor moeten we nu € 85,00
betalen, zonder dat we dat vooraf wisten!

Wanneer een afspraak wordt gemaakt met een techni-
cus, moet die de klant informeren of de interventie al dan
niet betalend zal zijn. Als het probleem te wijten is aan
Telenet (bv. defecte modem/versterker, infrastructuur)
zal de interventie gratis zijn. Als de oorzaak van de tech-
nische issues zich echter op gebruikersniveau situeert (bv.
verouderde hardware of software, bekabeling, pc, enz.),
wordt de interventie gefactureerd. Als het waarschijnlijk
is dat een interventie betalend is, moeten de medewer-
kers van de operator de klant vooraf inlichten en dit ver-
melden in het technisch dossier. Uit het onderzoek van de
klachten blijkt dat het helaas niet altijd gemakkelijk is om
de oorzaak van de storing te achterhalen.
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3. Orange

In 2021 staat Orange, net als in 2020, op de derde plaats
in de fop 10. De Ombudsdienst registreerde 1742 be-
handelde klachten tegen Orange, vergeleken met 2002
klachten in 2020, een daling met 13%.

Door de tussenkomst van de Ombudsdienst konden 1600
klachten tegen Orange, dus 91,8% via een minnelijke
schikking worden geregeld. Er werden 17 aanbevelingen
opgemaakt.

Net als in 2018, 2019 en 2020 hadden de meest voor-
komende klachten betrekking op de toepassing van de
Easy Switch-procedure (213 klachten) en de opzegging
van abonnementen (157 klachten). De facturatie van
packabonnementen (129), de overdraagbaarheid van
mobiele nummers (113) en de facturatie van mobiele
abonnementen (97) zijn ook terugkerende geschillen.

3.1. Overdraagbaarheid van mobiele nummers

Verschillende klachten (113) hebben betrekking op situa-
ties van eindgebruikers die ervoor gekozen hebben hun
gsm-nummer naar een andere operator over te dragen.

Proximus wordt gehost. lk ben toen naar de Proxi-
mus-winkel ernaast gegaan om hen te vragen het
nummer 04xx te reactiveren. Er werd mij gezegd
dat zij niets meer konden doen, aangezien de aan-
vraag tot overdracht in behandeling was. |k heb
echter verkregen dat ze me een nieuwe simkaart
gaven. 10 minuten later kreeg ik op een andere te-
lefoon een bericht dat de kaart geactiveerd was. In
werkelijkheid was dat niet zo. Tot op vandaag is het
nummer 04xx noch bij Proximus noch bij Orange
actief. Bij Proximus: overdraagbaarheid opgestart
door Orange, dus geen actie meer mogelijk volgens
hen, hoewel het betrokken nummer nog steeds bij
Proximus geregistreerd staat. Bij Orange: de com-
merciéle medewerker van de winkel belde met een
interne afdeling die verantwoordelijk is voor speci-
ale problemen in verband met andere operatoren.
Die dienst nam de zaak in behandeling en ik kreeg
het persoonlijke gsm-nummer van de commerciéle
medewerker, zodat ik in dit geval niet via een in-
competente helpdesk hoefde te gaan.

Op 12 januari vroeg ik om het gsm-nummer 04xx
over te dragen van Proximus naar Orange. Sinds
12 januari is het nummer inactief. Het bericht dat
wordt ontvangen wanneer dit nummer wordt ge-
beld, is als volgt: ‘Het nummer dat u belde is niet
toegewezen’. Tussen 13 en 19 januari heb ik de help-
desk van Orange 11 keer gebeld, zonder succes.
Op 19 januari ging ik naar de Orange-winkel in
W. om te zien waar het dossier stond. Na navraag
bij 1299 bleek dat het nummer nog steeds door

*

Artikel 13 van het Koninklijk Besluit van 2 juli 2013 be-
treffende de overdraagbaarheid van de nummers van
de abonnees van elektronische communicatiediensten
voorziet in compensatiemechanismen en vergoedingen
in geval van vertraging bij de uitvoering van de num-
meroverdracht. In het kader van bemiddeling is het van
belang om aandacht te hebben voor wat een ondoel-
treffendheid van de recipiéntoperator kan lijken en zich
in te zetten ten gunste van de abonnee die door deze
situatie wordt benadeeld.

*

3.2. Verkooppraktijken

De Ombudsdienst heeft 96 klachten afgesloten die de
machteloosheid van eindgebruikers illustreren wanneer
zij geconfronteerd worden met ongewenste diensten of
diensten die niet overeenstemmen met wat mondeling
werd voorgesteld, onjuiste prijsaanduidingen of een zo-
genaamd onbeperkt forfait.

Hoofdstuk 9 van dit verslag gaat over deze laatste pro-
blematiek, namelijk onbeperkte aanbiedingen.

Eind augustus 2021 tekende ik een contract voor
internet en gsm bij Orange. Sindsdien factureren
ze mij ook een tv-abonnement waar ik nooit om
heb gevraagd, dat ik nooit heb gehad en waarvoor
nooit een decoder in mijn huis is geinstalleerd. Nu
vragen ze me, boven op het tv-abonnement, om €
200,00 voor een tv-decoder die ik niet zou hebben
teruggestuurd. Ik heb hen meer dan twintig keer
gebeld om uit te leggen dat ik nooit tv bij hen heb
gehad. Elke keer beloven ze me dat het zal worden
opgelost en dat ze binnen 48 uur opnieuw contact
met me zullen opnemen, maar dat is nooit het ge-
val. Ik ben ook naar een telefoonwinkel gegaan,
maar zij zeggen dat zij niet bevoegd zijn om het
probleem op te lossen, dat alles via het callcenter
moet gaan.

De Ombudsdienst kan deze situaties alleen maar be-
treuren en de nadruk leggen op het reéle belang van
de door de verkopers verstrekte informatie, en meer be-
paald de precontractuele informatie. Overeenkomstig
Boek VI van het Wetboek van economisch recht - art.




VI.2 en VI.3 - wordt de consument beschermd door een
informatieplicht van de ondernemingen védr de sluiting
van een andere overeenkomst dan een overeenkomst op
afstand of een buiten verkoopruimten gesloten overeen-
komst.

3.3. Toekenning van het sociaal tarief

De Ombudsdienst heeft 33 geschillen in verband met de
toekenning van het sociaal tarief behandeld.

Ik had op 24 december 2020 een interessant
voorstel met het sociaal tarief ontvangen, om-
dat mijn dochter een handicap heeft, en heb
het aanvaard. Op 15 januari 2021 hebben ze hun
diensten geinstalleerd en me nooit het sociaal
tarief toegekend. Dus heb ik gevraagd om mijn
abonnement over te dragen op de naam van mijn
gehandicapte dochter en dat hebben ze nooit
gedaan. Ik heb meer dan 10 aanvragen tot over-
dracht gedaan en ze doen de overdracht nooit.

Dit voorbeeld illustreert de moeilijkheden die eindge-
bruikers ondervinden bij het ondernemen van stappen
om dit voordeel te verkrijgen. In hoofdstuk 6 van dit jaar-
verslag wordt het thema van het sociaal tarief in detail
geanalyseerd.

3.4. Verandering van de limiet van dataverbruik

In een dozijn aantal klachten tegen Orange blijkt dat bij
de wijziging van de tariefformule de eerder ingestelde
datalimiet opmerkelijk genoeg is verdwenen.

In de herfst van 2018 tekende ik een ‘Koala’-con-
tract met Orange. Ik kon buiten de bundel niet
meer dan € 10,00 aan mobiele data gebruiken.
Blijkbaar werd deze formule in september 2020
veranderd in GO Plus. Ik was hiervan niet op de
hoogte. Ik wist ook niet dat het beleid inzake extra
data anders zou zijn. Mijn facturen waren altijd
rond de € 20,00-25,00. Plotseling kreeg ik een fac-
tuur van € 332,00 en in mijn huidige maand heb
ik blijkbaar al € 245,69 te veel verbruikt. lemand
met meer kennis vertelde me dat ik blijkbaar niet
met wifi aan het surfen was. Hij vermoedt dat mijn
verbruik te wijten is aan overmatig gebruik van
YouTube om naar muziek te luisteren. Blijkbaar
werden er sms’jes gestuurd om me te waarschu-
wen voor het overmatig gebruik.

De Ombudsdienst betreurt het dat Orange misbruik
maakt van de goedgelovigheid van de klager. Orange
geeft een overzicht van zijn oude tariefplan en het
nieuwe tariefplan en aan de klager wordt beloofd dat
hij meer minuten en meer data voor dezelfde prijs krijgt
en dat al de rest hetzelfde zal blijven. Bovendien zijn de
klagers er dus van overtuigd dat zij niet uit de bundel
kunnen stappen, zoals daadwerkelijk het geval was met
het vorige tariefplan.

Aan de operator wordt daarom gevraagd zijn klanten op
transparante wijze te informeren over de limiet voor het
dataverbruik, om onverwachte buitensporige facturen te
voorkomen.
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4. Scarlet

Scarlet blijft op de vierde plaats staan in de top 10. In
2021 neemt het aantal klachten tegen Scarlet toe (1633
klachten). In 2020 werden er 735 klachten over Scarlet
behandeld bij de Ombudsdienst. Dat is een opmerkelijke
stijging met 122%.

In 2021 hebben 1521 klachten of 93,1% van de klachten te-
gen Scarlet geleid tot een minnelijke schikking tussen de
partijen en werden er 30 aanbevelingen geformuleerd.
Het merendeel van deze klachten heeft betrekking op de
opzegging van abonnementen (290 klachten), de Easy
Switch-procedure (258 klachten), de facturatie van pack-
abonnementen (209 klachten) en de overdraagbaarheid
van mobiele nummers (109 klachten).

In hoofdstuk 7 van het jaarverslag van 2021 wordt een
gedetailleerde analyse van de klachten tegen Scarlet uit-
gewerkt.
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5.VOO

VOO staat nog steeds op de vijfde plaats in de top 10, on-
danks een daling van het aantal behandelde klachten in
2021, namelijk 462 klachten ten opzichte van 556 klachten
in 2020. Dat komt overeen met een daling van 17%.

De Ombudsdienst is erin geslaagd om 399 klachten min-
nelijk te regelen, ofwel 86,4% van de klachten tegen VOO.
Er werden 16 aanbevelingen geformuleerd aan de ope-
rator.

De meest voorkomende klachten tegen VOO gaan over
de toepassing van de Easy Switch-procedure (107 klach-
ten), problemen met de abonnementsfacturatie voor
packs (60 klachten) en de opzegging van contracten en
abonnementen (46 klachten).

5.1. Facturatie van packs

Men belde mij op om mij een ‘Quatro re-
lax’-abonnement aan te bieden met een pro-
motie van 6 maanden voor € 34,47. En tot mijn
verbazing kreeg ik een hogere factuur die niet
overeenkwam met de promotie. |k zou dus
graag facturen ontvangen voor een bedrag van
€ 34,47 dat overeenstemt met de promotie.

De Ombudsdienst stelt de laatste jaren een ware groei
van bundels vast op de telecommunicatiemarkt. Die groei
heeft het facturatieproces bij de operatoren complexer
gemaakt. Er wordt dus vaak aangeklopt bij de Ombuds-
dienst door klagers die wijzen op ongerechtvaardigde of
onjuiste kosten voor één of meerdere onderdelen van hun
pack (60 klachten).

Zo blijkt dat facturen voor bundels minder leesbaar en be-
grijpelijk zijn voor de eindgebruikers, die ze niet altijd in
detail analyseren en daardoor onregelmatigheden over
het hoofd zien die zij pas veel later opmerken, waardoor
het moeilijker wordt om te bemiddelen en eventueel ver-
goeding te verkrijgen.

5.2. Opzegging van contracten

Telefonische vraag om opzegging van teledistri-
butie op 10/01/2021, mondeling bevestigd door
de correspondent met belofte van een creditnota
voor de periode van 11 tot 31/01/2021. Begin
februari 2021 ontving ik een nieuwe factuur die
ik niet betaalde. Ik vernam verder niets en ik heb
deze opzeggingsaanvraag verschillende keren
opnieuw ingediend via het formulier dat op
internet beschikbaar is.

Net als in 2020 is de opzegging van abonnementen een
bron van klachten voor VOO (46). Die klachten volgen on-
der meer uit het feit dat de facturatie doorgaat ondanks
bevestiging van de opzegging door de operator en uit
het gebrek aan verwerking en opvolging van de opzeg-
gingsaanvraag.

Ter herinnering; VOO moet, overeenkomstig artikel 111/3,
§1 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektroni-
sche communicatie, akte nemen van de opzegging op
het door de abonnee gekozen moment, zelfs onmiddel-
lijk, en de betrokken dienst zo spoedig mogelijk afsluiten.
De opzegging van het contract door de abonnee kan
door alle schriftelike middelen en zonder opgaaf van
redenen gebeuren. Aan VOO wordt ook gevraagd om
de opzegging te bevestigen aan zijn klant.

5.3. Tv-storingen

De Ombudsdienst heeft 105 klachten over storingen be-
handeld, waarvan 16 over tv-storingen.

Hallo, ik schrijf u om informatie te vragen. Ik ben
al drie jaar abonnee van VOO en al drie jaar
probeer ik hen het pixelprobleem van mijn beeld
te laten oplossen. Als ik naar programma’s kijk,
verschijnen er allemaal kleine vierkantjes. Ze zijn
bij me thuis geweest, hebben alle kabels ver-
vangen en uiteindelijk gezegd dat het probleem
buiten ligt. Het probleem blijft bestaan. Ze ver-
tellen ons dat ze een kabel moeten vervangen.
Wanneer we het probleem hebben, bellen we en
ze zeggen ons dat het probleem is verholpen. Er
is ons minstens 10 keer verteld dat het probleem
is verholpen, maar we zien dat er niets veran-
dert en we vragen ons af of ze doen wat nodig
is (...) Kunt u mij vertellen waar ik informatie over
dit probleem kan krijgen? Ik voeg drie foto’s toe
zodat u het probleem kunt zien. Dit probleem
doet zich bijna elk dag voor. We betalen teledis-
tributie om kwaliteit te krijgen.

De door de klagers ondervonden problemen zijn uiteen-
lopend: signaalverlies, problemen bij het opnemen van
een programma, pixelvorming, het niet kunnen ontvan-
gen van bepaalde kanalen, storingen van de decoder,
enz.




6. Unleashed

De operator Unleashed (Mobile Vikings en Jim Mobile)
staat op de zesde plaats in de rangschikking. Dat is de-
zelfde positie als in 2020.

De Ombudsdienst behandelde 83 klachten, vergeleken
met 89 klachten in 2020. Zevenenvijftig dossiers hebben
geleid tot een minnelijke schikking en er werden 4 aan-
bevelingen geformuleerd aan Unleashed.

De meest voorkomende klachten hebben betrekking op
de overdraagbaarheid van mobiele nummers (18 klach-
ten), de blokkering van inkomende oproepen (17 klach-
ten) en onjuiste of onterechte facturatie van een gsm-
abonnement (8 klachten).

6.1. Vikingpunten

Mijn Vikingpunten van 2 aankopen op de web-
site van Farmaline (misschien in de toekomst
een derde die nog in behandeling is) zijn ten
onrechte niet toegekend. Ik zou graag de Viking-
punten correct toegewezen krijgen en zeker zijn
dat Farmaline de punten correct beheert in het
informatiebeheersysteem.

Zoals al vermeld in het jaarverslag 2019 heeft de Ombuds-
dienst in verschillende klachten (7) vastgesteld dat de ope-
rafor niet in staat was om de oorsprong van deze structure-
le disfunctie bij de toekenning van punten te verduidelijken,
hoewel voor deze punten een reclamecampagne is ge-
voerd. De Ombudsdienst kan Unleashed enkel uitnodigen
om een commercieel gebaar aan te bieden aan zijn bena-
deelde klanten.

\

6.2. Verstrijken van het tegoed van prepaidkaarten

De klachten over het vervallen van het tegoed van pre-
paidkaarten (5) zijn, net als in 2020, een bron van ge-
schillen waarbij Unleashed betrokken is. Sommige con-
sumenten blijken niet altijd op de hoogte te zijn van het
principe dat hun prepaidkaart wordt gedeactiveerd als
ze de kaart twaalf maanden lang niet hebben opgela-
den.

JIM Mobile laat me weten dat een tegoed op
de ‘Pay and Go’-kaart na 12 maanden vervalt
en zegt dat het legaal is. Zoals u hieronder kunt
zien, heb ik dit met Jim Mobile besproken, maar
zij blijven bij hun standpunt. Ik stel u de volgen-
de vragen: - Is het waar dat de wet toestaat dat
beltegoed na 12 maanden vervalt? Is het logisch
dat men vooruitbetaalt voor een (toekomstige)
dienst, maar dat de provider uiteindelijk zegt
dat dit ‘voorschot’ vervalt wegens laattijdig ge-
bruik? - De klant kan niet nagaan of dit waar is,
aangezien ik niet weet hoe zijn verbruikskosten
werden gefactureerd in geval van meervoudig
herladen. De verbruikskosten werden gefactu-
reerd. Trekken ze het af van het oudste tegoed,
het jongste of een willekeurig krediet? - JIM
mobile verwittigde ons een paar dagen voor het
tegoed verviel. De kennisgeving is correct, maar
een paar dagen is niet voldoende. Hadden ze
eerder moeten verwittigen?

Ten aanzien van Unleashed die de nadruk legt op zijn
algemene voorwaarden, is de Ombudsdienst vaak van
mening dat de gebruikers niet genoeg tijd hebben ge-
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had om hun prepaidkaart op te laden na de waarschu-

wing van de operator over de toekomstige deactivering
van het nummer. De Ombudsdienst kan er dus enkel bij
de operator op aandringen om zijn klanten correct en
tijdig te informeren.
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7. Edpnet

Edpnet staat op de zevende plaats in de fop 10. In 2021
werden er 63 klachten over operator Edpnet behandeld
bij de Ombudsdienst. Het aantal behandelde klachten is
stabiel fegenover 2020 (51 klachten).

Achtenvijftig (58) bemiddelingsdossiers hebben geleid
tot een minnelijke schikking en er werd één aanbeveling
geformuleerd aan Edpnet.

De categorieén van klachten zijn vrij uiteenlopend. De
Easy switch-problematiek (11 klachten) is de categorie die
het vaakst voorkomt. Voor meer details over deze pro-
blematiek verwijzen we naar hoofdstuk 4 van dit jaar-
verslag. Problemen met de overdraagbaarheid van mo-
biele nummers (8 klachten) komen op de tweede plaats.

Omdat ik geen internet meer had, nam ik contact
op met Edpnet, dat de verbinding controleerde
en besloot om maandag een technicus te sturen.
Ondertussen merkte ik op zaterdag dat mijn
stopcontact defect was. |k heb onmiddellijk
verwittigd dat het probleem opgelost was en de
technicus geannuleerd. Op maandagochtend
belde de technicus mij op en ik legde hem de
reden van de storing uit, met als gevolg dat hij
niet naar mijn huis kwam. Maar Edpnet eist
€ 199,00, wat ik meermaals heb betwist, en
dreigt nu de toegang te verbreken.

De Ombudsdienst werd geraadpleegd door verschillen-
de klagers die de facturatie van technische interventie-
kosten betwisten (3 klachten). Edpnet verschuilt zich ach-
ter zijn begrip ‘onnodige interventie’, zoals beschreven in
punt 12 van zijn algemene voorwaarden. De operator is
van mening dat de loutere opening van een fechnisch
dossier (met bijvoorbeeld een netwerktest uitgevoerd
door Proximus) de facturatie van technische kosten
rechtvaardigt, zelfs indien de oorzaak van het probleem
niet bij de abonnee ligt. Na bemiddeling heeft de opera-
tor de kosten geannuleerd.

8. M7 Group (TV Vlaanderen/Télésat)

M7 Group (TV Vlaanderen/Télésaf) zakt dit jaar van de ze-
vende naar de achtste plaats met 47 behandelde klachten
tegenover 79 in 2020. Van deze dossiers werden er 41 af-
gesloten met een minnelijke schikking en vijf hebben ge-
leid tot een aanbeveling.

De klachten die het vaakst werden geformuleerd tegen TV
Vlaanderen/Télésat gaan over de opzegging van abon-
nementen (11 klachten), administratieve problemen van
terugbetalingen en creditnota’s (10 klachten), alsook de-
fecten en storingen in de tv-omroepdiensten (8 klachten).
De defecten hebben voornamelijk betrekking op klassieke
problemen met antennes, decoders, modules voor voor-
waardelijke toegang en de ontvangst van Eleven Sport.
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Op 27/10/2020 meldde ik aan TV Vlaanderen
dat hun applicatie op mijn nieuw aangekochte
Philips Smart TV alle zenders (Een, Canvas, VTM
enz.) correct weergeeft, maar dat de Eleven
Sports-zenders niet kunnen worden ontvangen
op dit toestel. Op deze Philips-tv werken alle
andere applicaties zoals Netflix, YouTube enz.
perfect. Ik installeerde de tv opnieuw, voegde de
TV Vlaanderen-applicatie opnieuw toe ... zonder
resultaat: Eleven Sports blijft blokkeren in de
applicatie van TV Vlaanderen.

9. United Telecom

In 2021 nam United Telecom de negende plaats in met 39
behandelde klachten tegenover 22 in 2020.

De Ombudsdienst slaagde erin 27 klachten minnelijk te
regelen en er werd één aanbeveling opgemaakt aan de
operator.

Ik heb een contract met United Telecom om via
CPS gefactureerd te worden. Sinds juli, rekent
United Telecom mijn gesprekken niet meer aan.
In plaats daarvan werden zij door Proximus te-
gen een veel hoger tarief aangerekend. Er werd
mij 97,16 euro extra aangerekend (50,62 euro
voor verbruik in juli en 46,54 euro in augustus).

De voornaamste klachten over deze operator betreffen
de facturering van CPS (Carrier Pre Select) op vaste lij-
nen (17 klachten) en de bereikbaarheid van de klanten-
dienst (17 klachten).



Fluvius bekleedt net als in 2020 de laatste plaats in de
rangschikking met 30 behandelde klachten in 2021. Van
deze 30 behandelde klachten werden er 29 afgesloten
met een minnelijke schikking. Eén klacht leidde tot een
aanbeveling van de Ombudsdienst.

Als kabelmaatschappij en leverancier van toegang tot te-
lecommunicatiediensten in het Vliaamse Gewest fungeert
Fluvius bijna altijd als aanspreekpunt naast de operator
die verantwoordelijk is voor de eindinstallatie.

De terugkerende klachten hebben betrekking op alge-
mene defecten of storingen (11), problemen met aanslui-
tingen (7) of problemen met de gevelinfrastructuur (8).

Sinds midden februari ondervinden wij enorme
problemen met de stabiliteit van het internet.
Wegens de coronasituatie moeten mijn man en
ik, en ook mijn twee kinderen die naar de uni-
versiteit gaan, telewerken en online lessen vol-
gen. Op 23 februari, 30 maart en 12 april kwam
een technicus van Telenet kijken wat er mis was.
Er is een technicus van Telenet gekomen om te
kijken waar het probleem met ons internet lag.
Telkens werd vastgesteld dat het signaal dat wij
van buitenaf ontvingen, dat door Fluvius wordt
beheerd, niet stabiel en vaak van slechte kwa-
liteit was. Telkens diende Telenet een aanvraag
tot inspectie/herstelling in bij Fluvius. Weken la-
ter is er nog steeds geen oplossing. Telenet zegt
dat Fluvius het moet oplossen en Fluvius zegt dat
teledistributiegebreken gemeld moeten worden.

De deelname van Fluvius in het kader van bemiddelings-
klachten over aansluitingen en storingen lijkt de nood-
zakelijke snellere interventies op het net in overleg met
de betrokken operator te vergemakkelijken en biedt dus
een zekere meerwaarde om een minnelijke schikking te
bereiken.
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A. INLEIDING

Betere kwaliteit of lagere prijzen - er zijn verschillende
redenen die pleiten voor een verandering van telecom-
aanbieder. De Easy Switch-procedure, die in voege is
sinds 1 juli 2017, faciliteert in principe de overgang naar
een andere operator voor wat betreft de diensten inter-
net en televisie, alsook gebundelde vaste telecomdien-
sten. Het doorgeven van de Easy Switch ID zou voldoende
moeten zijn om de nodige stappen voor de gevraagde
overdracht over te laten aan de nieuwgekozen operator.
De nieuwe operator staat dan in voor de stopzetting van
het contfract bij de donoroperator zonder dat nog eni-
ge verdere administratieve handeling van de consument
nodig is. Slechts de huurapparatuur moet nog worden
terugbezorgd.

De bedoeling van de in het Koninklijk Besluit van 6 sep-
tember 2016 betreffende de migratie van de vaste lijn-
diensten en de aanbiedingen van bundels in de elektroni-
sche-communicatiesector (KB Easy Switch) vastgelegde
standaardprocedure was om elke dubbele facturatie te
vermijden.

In het eerste jaar dat dit KB Easy Switch van kracht werd,
noteerde het BIPT dat 17% van de acquisities van inter-
net en tv of bundels reeds werden afgehandeld via Easy
Switch. Het gebruik van deze procedure blijft echter aan
de lage klacht, sinds in 2020 slechts 23% van de over-
drachten werden afgehandeld via Easy Switch en er dus
zeker nog plaats is voor een betere toepassing door de
operatoren.

In 2021 werden er door de Ombudsdienst 560 beroeps-
klachten (489 klachten in 2020) geregistreerd die gere-
lateerd waren aan operatorwijzigingen via Easy Switch.
De meeste problemen werden genoteerd bij overgang

tussen de vijf grootfste operatoren op de markt, name-
lijk Proximus — Scarlet (180 klachten), Proximus - Telenet
(100), Orange - Proximus (93), Orange - Telenet (85) en
Proximus — VOO (77).

Mits vier voorbeelden uit het dagelijkse consumentenle-
ven laat de Ombudsdienst zien wat er in 2021 nog steeds
misging bij het wisselen van aanbieder.
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B. CHRONISCHE PROBLEMEN MET EASY
SWITCH

1. Dubbele facturatie

Ik ben twee maand geleden van operator veran-
derd (Telenet naar Orange). Ze moesten al mijn
contracten en abonnementen stopzetten. Wat niet
is gebeurd. |k heb dan Orange gebeld om dit in
orde te brengen. |k heb € 300,00 aan facturen bij
Telenet voor deze twee laatste maanden terwijl ik
bij Orange zit en € 285,00 in totaal heb betaald
aan deze operator.

Het typemandaat dat door het Belgisch Instituut voor
Postdiensten en Telecommunicatie (BIPT) werd opge-
steld bevat de mogelijkheid om handmatig aan te vinken
dat een telecomgebruiker wil afzien van de stan-
daardprocedure. Sommige contracten, zoals deze van
het geciteerd voorbeeld, zijn zo opgesteld, dat door de
Ombudsdienst niet kan worden nagegaan of de klager
zelf een bewust afwijkende keuze heeft gemaakt tegen
de Easy Switch procedure of de nieuwe operator zon-
der akkoord van de nieuwe klant zou hebben afgeweken
van de standaardprocedure, met als gevolg dat de oude
operator blijft factureren. Er kan bij het aanmaken van
contracten, via verkoop op afstand of in fysieke verkoop-
punten en die al dan niet digitaal worden verstuurd en
bevestigd, niet worden vastgesteld of de verkoper expli-
ciet wijst op de normaal geziene standaard toepassing
van Easy Switch. In dit kader vertellen duizenden klagers
sinds 2017 het verhaal dat zij niet zouden weten waarom
zij zouden hebben geopteerd voor een eigen opzeg in
plaats van een vereenvoudigd Easy Switch systeem.
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2. Onduidelijke procedure

Ik stapte onlangs over van Telenet naar Proximus.
Alles zou bij Telenet stopgezet worden aan de hand
van het Easy Switch nummer. Ook bij het binnen-
brengen van de decoder werd mij bij Telenet be-
vestigd dat alles vereffend was. Mijn klantenzone
heb ik, hiervan uitgaande, niet meer gecontroleerd.
Groot was dan ook mijn verbazing toen ik per post
een (laatste) herinnering in de bus kreeg. Telenet
legde de schuld bij Proximus. Ik nam contact op
met Proximus, zij stuurden mij terug naar Telenet.

Zowel vaste als mobiele nummeroverdracht is een ge-
geven dat bij de telecomgebruiker reeds goed is inge-
burgerd en waar de opzeg van het contract bij de oude
operator automatisch gebeurt wanneer een aanvraag
wordt ingediend bij een nieuwe operator.

De Easy Switch procedure verloopt volgens hetzelfde pro-
ces van one stop shopping. Maar voor vele telecomge-
bruikers die de overstap van operator maken, blijkt vaak
niet duidelijk wat de recenter ontwikkelde Easy Switch
procedure precies inhoudt. Zij menen dat deze procedu-
re dient om al hun diensten (zowel telefonie, alsook vaste
diensten), die velen in één pakket hebben samengevoegd,
over te dragen en interpreteren deze mogelijkheid als een
soort van opvolger voor de oudere procedure van num-
meroverdracht, dewelke hun leven nog gemakkelijker zou
maken. Toch worden via de Easy Switch procedure slechts
infernet en digitale tv overgezet, maar blijven vaste en
mobiele nummers actief bij de donoroperator tenzij men
uitdrukkelijk de wil te kennen geeft dat men deze via een
nummeroverdracht tevens mee wenst over te dragen.

De communicatie in de door de nieuwe operator opge-
maakte mandaten tot overstap speelt mede een cruci-
ale rol. Als een operator meldt dat hij zal zorgen voor
de opzeg bij de vorige operator zonder fe specificeren
over welke diensten en producten het precies gaat, kan
de tfelecomgebruiker al snel veronderstellen dat het
om alle diensten en producten gaat. De Ombudsdienst
stelt vast dat door het niet standaard toepassen van de
voor de consument nog onduidelijke of zelfs onbekende
Easy Switch procedure, er meer klachten en soortgelijke
problemen ontstaan dan védér de inwerkingtreding van
het KB Easy Switch toen enkel oproepnummers werden
overgedragen en de vaste diensten administratief actief
bleven na overstap.

3. Niet-verwerking van Easy Switch aanvragen
door de operatoren

Bij aanvraag tot aansluiten Telenet vroeg de
medewerkster aan mij of Telenet het Proximus
abonnement moest stopzetten en ik vermelde ja.
Hierop vroeg men het switch id. nummer dat ik ook
doorgegeven heb. Nu ontvang ik een document dat
enkel de telefoonlijn is afgesloten en een factuur dat
ik moet betalen. Ik heb Proximus gecontacteerd en
gevraagd alles te stoppen. Nu kan dit pas ingaan
vanaf vandaag in plaats van twee weken eerder
waardoor we deze kosten moeten betalen.

Door administratieve fouten bij een recipiéntoperator ge-
beurt het dat aanvragen niet steeds naar de donoropera-
tor worden verstuurd. In voorliggend voorbeeld werd vol-
daan aan de procedure van nummeroverdracht maar niet
aan de procedure van Easy Switch. Doordat het hier om
twee van elkaar verschillende procedures gaat, gebeurt
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het nog veelvuldig dat één van de twee over het hoofd
wordt gezien.

In het kader van de bemiddeling bewijzen operatoren
aan de hand van een print screen uit hun systeem dat de
Easy Switch aanvraag wel degelijk werd verstuurd. Indien
er geen respons op komt, stuurt de nieuwe operator vaak
meerdere geautomatiseerde rappels. Opvallend is dat de
oude operator de aanvraag tot overdracht/stopzetting
niet steeds kan terugvinden, hoewel het e-mailadres waar
naartoe verstuurd werd telkens correct was.

Er zijn volgens de operatoren verschillende redenen
waarom aanvragen soms kunnen mislopen. Zo nam de
Ombudsdienst notie van bijvoorbeeld het feit dat er een
spatie te veel was gezet bij het typen van een klanthummer
of Easy Switch ID, werden verkeerde of verouderde
klantprofielen gebruikt of was er een technisch probleem
bij één van de twee betrokken bedrijven.

De eis tot overmaken van zowel de Easy Switch ID en het
klantnummer maken het migratieproces voor de abonnee
niet noodzakelijk eenvoudiger. De meeste operatoren ge-
bruikenimmersindividuele, nietop elkaar afgestemde, lange
en complexe nummers, waardoor het risico vergroot dat
de gegevens foutief worden overgemaakt door de klanten.
Het gebeurt ook dat de informatie door een winkelbedien-
de niet correct wordt ingediend in de databank.

Zowel de technische, alsook de menselijke factor en het
gebrek aan een eenduidig systeem naar analogie met het
gesynchroniseerd proces bij nummerportabiliteit, zorgen
er dus voor dat Easy Switch niet naar behoren werkt. Het
enige slachtoffer in dit verhaal is de telecomgebruiker want
in eerste lijn wordt, zo tonen toch de ombudsklachten, door
geen van de twee betrokken operatoren iets ondernomen
om de zaak verder intern te bekijken en volgt alleen een
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pingpong spel waar de consument geen enkele boodschap
aan heeft. Wat de Ombudsdienst bijkomend opmerkte, was
dat de problemen soms tot weken en maanden bleven
aanslepen.

4. Nieuw informaticasysteem van Scarlet strooide
roet in het eten

Op 23 november 2020 ben ik via Easy Switch over-
geschakeld van Scarlet naar Proximus met mijn
vaste lijn, tv en internet. Ik kreeg hiervan een be-
vestiging op 7 december 2020. Op 24 december
2020 bel ik naar klantendienst van Scarlet. Daar
zegt men dat er een probleem is met hun pro-
gramma Easy Switch en dat ze mij dit op mail gaan
zetten maar de mail heb ik nooit gekregen. Op 19
januari 2021 heb ik teruggebeld omdat ik nog altijd
facturen kreeg die weliswaar steeds werden ge-
crediteerd. Ook in februari en begin maart heb ik
nogmaals gebeld met de klantendienst. Daar zei
men dat alles in orde ging komen. Op 12 maart
2021 kreeg ik van Scarlet een mail dat er nog altijd
moeilijkheden waren met de overgang. Op 10 april
2021 kreeg ik nogmaals een mail met de bevesti-
ging van de opzegging. Op 16 april 2021 kreeg ik
opnieuw een factuur. Op 27 april 2021 ben ik naar
de pop up Scarlet winkel in Deinze geweest waar
de gerant contact met de klantendienst heeft ge-
nomen maar die zegden terug dat ze alles in orde
gingen brengen. Voor de factuur van 16 april 2021
kreeg ik geen creditnota maar wel op 5 mei 2021
een sms met een aanmaning. Welke stappen kan
of moet ik nu ondernemen?

Vanaf november 2020 tot juni 2021 kreeg de Ombuds-
dienst opmerkelijk meer klachten over Scarlet (zie hoofd-
stuk 7). Dit ging gepaard met de overschakeling naar een
nieuw |IT-systeem waarin alle interacties met diens klan-
ten worden beheerd. Dat systeem moest verschillende
verbeteringen brengen, helaas liep de omschakeling niet
zonder horten of stoten en leidde tevens tot veelvuldige
klachten met betrekking tot Easy Switch (251 beroeps-
klachten in 2021, 79 beroepsklachten in 2020).

C. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

Het Easy Switch mandaat werd in het leven geroepen om
de overstap tussen operatoren voor de telecomgebrui-
kers nog verder te vergemakkelijken. Ondanks het feit
dat het KB Easy Switch reeds dateert van 2016, stelt de
Ombudsdienst vast dat deze problematiek actueel blijft
en jaarlijks, in stijgende lijn, nog altijd honderden klach-
ten veroorzaakt.

De klachten tonen aan dat Easy Switch nog steeds te
weinig beschouwd wordt als de standaardprocedure
om van operator te veranderen. Het is aan de operato-
ren om het ‘Easy Switch’-systeem standaardmatig toe te
passen. Voor de abonnees is het immers belangrijk dat
de overstap van de ene naar de andere operator zo ge-
makkelijk mogelijk verloopt. De telecomgebruikers mo-
gen geen perioden met dubbele facturering ondervin-
den. Logischerwijze is het telkens de taak van de nieuwe
operator om de telecomgebruikers proactief in te lichten
en het proces in goede banen te leiden.

Een actieve opvolging door zowel de recipiéntoperator,
alsook de donoroperator, is meer dan ooit noodzakelijk.
Deze taak mag geenziens afgewimpeld worden naar de
telecomgebruiker die zelf niet de nodige kennis en tools
in handen heeft om deze opdracht te doen slagen. Finaal
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staat de gebruiker de dag van vandaag nog te veel zelf
in voor de opzeg, wat strijdig is met de doelstellingen van
Easy Switch.
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A. INLEIDING

Bijna elke eindgebruiker wordt geconfronteerd met
kwaadwillige en vervelende, maar dikwijls ook fraudu-
leuze telefoonoproepen, sms’en en e-mails. De Ombuds-
dienst wordt door abonnees bijna dagelijks telefonisch
om advies gevraagd over deze malafide communicaties
en behandelt jaarlijks niet alleen honderden aanvragen
tot onderzoek naar kwaadwillige oproepen, maar ook
vele bemiddelingsdossiers over bijvoorbeeld te nemen
voorzorg- en blokkeringsmaatregelen door de opera-
toren. Deze uitdijende problematiek en de toestroom
aan klachten bleef ook in 2021 onverkort van kracht. Zo-
wel particuliere als professionele gebruikers kaartten
schrijnende gevallen aan, die gaan van telefonische be-
dreigingen en seksueel getinte berichten tot al dan niet
geslaagde fraudegevallen en stalking via één of andere
vorm van elektronische communicatie. De slachtoffers
verzochten om hulp bij de Ombudsdienst en uitten hun
angstgevoelens maar ook hun woede en frustratie.

Overeenkomstigartikel. 43bisvande Wetvan21maart1991
betreffende de hervorming van sommige economische
overheidsbedrijven is de Ombudsdienst bevoegd om
enerzijds te bemiddelen in beroepsklachten van eindge-
bruikers tegen telecomoperatoren en anderzijds om te
trachten de identiteit te achterhalen van vermoedelijke
daders van kwaadwillige oproepen.

In dit hoofdstuk zullen we trachten te ontleden welke de
aanleidingen zijn voor het indienen van klachten met be-
trekking tot kwaadwillige oproepen en of er reeds een
oplossing wordt aangereikt door de operatoren om deze
ongevraagde communicatie te blokkeren. Verder zal de
Ombudsdienst zich buigen over de verschillende vormen
van fraude die in 2021 konden gedetecteerd worden.

B. KLACHTEN MET BETREKKING TOT
KWAADWILLIGE OPROEPEN EN SMS’EN

In de klachten over kwaadwillige oproepen wordt getracht
om de vermoedelijke dader van hinderlike oproepen te
identificeren en de klager hierover te informeren. In 2021 re-
gistreerde de Ombudsdienst 2706 klachten met betrekking
tot kwaadwillige oproepen en sms’en. In 1157 gevallen kon
de identiteit van de vermoedelijke daders van de kwaad-
willige oproepen en sms’en worden verstrekt, wat neerkomt
op een slaagpercentage van 42,06%. De identificatiegraad
blijft tegenover 2020 (40,96%) stabiel.

Deaanleidingtothetindienenvanklachten metbetrekking
totkwaadwillige oproepenensms’enis zeer uiteenlopend.
In sommige dossiers wordt het slachtoffer belaagd door
hinderlijkeenbedreigendeoproepenbinnendeprivésfeer,
waar in andere gevallen het gaat om commerciéle
callcenters of vermoedelijke phishing en pogingen tot
fraude.

Ondanks het feit dat de Ombudsdienst geen specifieke cij-
fers kan bepalen over het aantal kwaadwillige oproepen
dat wordt gevoerd met gespoofte nummers, is het aanne-
melijk uit sommige resultaten dat een aanzienlijk aantal ge-
beurt via vals gecreéerde nummers om de ware identiteit
te maskeren. Sporadisch worden ook verzoeningsklachten
ingediend, waar het nummer van de betrokken abonnee
zelf wordt gespooft en gebruikt om malafide oproepen te
plegen.

De Ombudsdienst geeft mee dat het technisch perfect mo-
gelijk is om een nummer fe vervalsen omdat telefoonnet-
werken verbonden zijn met het internet. Via VoIP heeft een
beller de mogelijkheid het verzonden telefoonnummer vrij
te definiéren zodat hij zijn identiteit kan verbergen. Dit ver-
eist noch de toestemming noch de hulp of kennis van een
telecomoperator.

L
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> - - . ‘ .
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1. Ongewenste oproepen en/ of sms’en omwille
van privéconflicten

Die meneer belde naar mijn vader om te zeggen
dat ze me gaan onthoofden en dat ze me willen
dood maken.

In ons woonzorgcentrum krijgen we ‘s avonds/’s
nachts al een tijdje telefoons van een onbekend
nummer. Deze persoon begint seksueel getinte
opmerkingen te maken naar ons personeel toe
waardoor ons personeel zich ongemakkelijk en
onveilig voelt in deze al zware tijden voor het zorg-
personeel.

Ik heb mijn ex-partner aangeklaagd wegens stal-
king, huisvredebreuk en slagen en verwondingen.
Hij heeft hiervoor twee maanden in de gevangenis
verbleven. Hij heeft opnieuw voorwaarden opge-
legd gekregen. Eén van die voorwaarden is dat hij
mij op geen enkele manier mag contacteren (niet
rechtstreeks of onrechtstreeks) en hij mag zich niet
bevinden binnen de straal van 1km rond mijn werk
of mijn woonplaats. Hij belt mij tot op heden nog
altijd anoniem. Het is belangrijk voor het onder-
zoek dat de politie, alsook ikzelf, te weten komt dat
dit zijn nummer is.

Zeshonderdvierenzestig (664) van de geidentificeerde
klachten (1157) werden gecategoriseerd onder privécon-
flicten. Dit betekent dat ook in 2021, zoals in 2020, iets
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meer dan de helft van de geidentificeerde gevallen (57,00%)
vermoedelijk werd veroorzaakt door particulieren.

Vele daders maakten gebruik van geheime nummers,
waarschijnlijk in de veronderstelling dat hun identiteit op die
manier niet kon achterhaald worden. Opvallend is dat het
belagen van iemand niet meer uitsluitend via een vaste of
mobiele telefoonlijn gebeurt, maar meer en meer ook via
sociale mediakanalen, zoals WhatsApp of Facebook.

De geidentificeerde, vermoedelijke daders in de privécon-
flicten bleken veelal uit dezelfde gemeente/regio te komen.
De ex-partners, afgewezen geliefden, grapjesmakers of an-
dere, handelden uit persoonlijke motieven. Enkele slachtof-
fers maakten melding dat er een link zou bestaan tussen de
oproepen of sms’en en strafbare feiten.

De Ombudsdienst benadrukt dat wie zijn medemens
contacteert en de manier van leven van het slachtoffer door
het gebruik van telecommunicatiemiddelen ernstig aantast,
kan worden bestraft. Zoals we kunnen lezen in de klachten,
dient er voor enige vervolging voldoende openbaar belang
te zijn. Indien dit niet het geval is, leidt dit er in veel gevallen
toe dat de slachtoffers zich alleen gelaten voelen in hun
pogingen om juridisch weerstand te bieden aan een dan al
te machtige dader. De getroffen telecomgebruikers spraken
vaak van een verschrikkelijke psychologische impact met
soms tfraumatische gevolgen.

Verzwarende omstandigheden (vroege of nachtelijke op-
roepen, meerdere pogingen op één dag, etc), intimida-
tie of financiéle schade, die vaak gepaard gaan met de
kwaadwillige oproepen en sms’en, kunnen tevens volgens
artikel 145, § 3bis van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie beboet met een geldboete
van € 50,00 tot € 300,00 en met een gevangenisstraf van
vijfftien dagen tot twee jaar. De daders gebruiken immers

een elektronisch communicatienetwerk, -dienst of ander
elektronisch coommunicatiemiddel en veroorzaken hiermee
overlast aan de klagers, berokkenen (financiéle en/of men-
tale) schade of doen alvast een poging.

2. Binnen- en buitenlandse callcenters

2.1. Binnenlandse callcenters

Ik ontvang dus al tweemaal een oproep van het
nummer 051xxx. De communicatie wordt onmid-
dellijk onderbroken na opnemen. Ik merk nu dat
er op mijn gsm de vermelding komt ‘suspicion de
spam’.

Het fenomeen van ‘cold calling’ - zo genoemd omdat de
opgeroepene wordt verrast door een onbekende aan de
telefoon - is nog niet voorbij. Tweehonderdzevenentwintig
van de geidentificeerde klachten werden in 2021 geca-
tegoriseerd als zijnde afkomstig van een binnenlands
callcenter. Dit betekent dat in bijna één vijffde van de
identificeerbare dossiers de overlast werd veroorzaakt
voor commerciéle doeleinden. Drie procent van de
niet identificeerbare dossiers werd tevens, volgens de
omschrijving van de klachten, eveneens gelinkt aan een
binnenlands callcenter.

Opvallend is dat de geidentificeerde Belgische callcen-
ters in sommige gevallen in een andere gemeente ge-
vestigd zijn dan het geografisch nummer waarmee ge-
beld wordt. Vermoedelijk maken zij gebruik van de reeds
omschreven VolP-techniek om een eigen nummer te
creéren dat niet kan worden teruggebeld.

Bij deze categorie van oproepen is een voorafgaande uit-

drukkelijke toestemming van de consument noodzakelijk.

Sommige operatoren, zoals Telenet, volgden in het verle-
den het voorbeeld van de Ombudsdienst om callcenters
aan te schrijven indien zij veelvuldige eerstelijnsmeldin-
gen van hun klanten verkregen. Orange lanceerde een
app waarbij klanten onder meer ongewenste oproepen
konden blokkeren. De Ombudsdienst juicht dergelijke
maatregelen toe.

2.2. Buitenlandse callcenters

Ik ken niemand in het buitenland. En ze bellen
nooit langer dan 30 seconden.

Ook buitenlandse callcenters zijn verplicht hun contac-
tenlijst af te stemmen met de ‘Bel-Me-Niet-Meer’-lijst
wanneer zij in opdracht van een Belgische adverteerder
handelen en naar Belgische telefoonabonnees bellen.
Toch wezen 67 van de geidentificeerde klachten op de
betrokkenheid van een buitenlands callcenter. Dit komt
neer op een aandeel van 6% van alle geidentificeerde
daders van kwaadwillige oproepen. Vijf procent van de
niet-geidentificeerde dossiers werden volgens het ver-
haal van de klagers eveneens door een buitenlands call-
center veroorzaakt.




Belangwekkend is dat deze callcenters in sommige ge-
vallen met een nationaal nummer belden waardoor
telecomgebruikers zich eerder geneigd voelden om de
oproep in ontvangst te nemen. De grote telecomopera-
toren in het Verenigd Koninkrijk zijn in het najaar van 2021
overeengekomen om bijna alle infernetoproepen uit het
buitenland automatisch te blokkeren als ze zogezegd
van Britse nummers afkomstig zijn.

3. Phishing

Ik verkreeg twee oproepen. De tweede oproep
duurde twee uren. De beller gaf zich uit als lid van
de Europese Commissie. Zij beloofde me een fi-
nanciéle compensatie omwille van corona. Ik werd
gevraagd mijn bankgegevens door te geven; wat
ik deed. Een groot bedrag werd van mijn bankre-
kening afgeboekt. Het gaat om een frauduleuze
oproep.

Binnen deze categorie ontving de Ombudsdienst regel-
matig klachten over smishing (phishing via sms) of tele-
fonische phishing in naam van onder meer banken, post-
bedrijven, overheidsinstanties of telecombedrijven.

In 2021 kon, in het kader van een onderzoek naar kwaad-
willige oproepen waar financiéle schade via phishing
werd geleden, zevenmaal een vermoedelijke dader
worden geidentificeerd. In 38 klachten kon de dader niet
worden achterhaald maar gaf de klager duidelijk te ken-
nen dat het over phishing met schade tot gevolg ging.

Daarentegen kon de Ombudsdienst 63 keren de vermoe-
delijke dader van pogingen tot phishing zonder schade
identificeren. Dit komt neer op 5% van alle geidentificeerde
klachten dewelke in 2021 werden behandeld (6% in 2020).

Het dient vooral te worden opgemerkt dat het achterha-
len van de identiteit van vermoedelijke daders in bijna
alle gevallen niet kan gebeuren bij oproepen die afkom-
stig zijn uit het buitenland, wat geldt voor een groot deel
van de frauduleuze oproepen. Onder meer telefonische
phishing in naam van Microsoft blijkt tot stand te worden
gebracht met een zeer breed gamma aan buitenlandse
nummers. Het valt e vermelden dat het altijd mogelijk is
dat er gebruik wordt gemaakt van gespoofte nummers.
In 18% van de klachten die phishing zonder financiéle
schade meldden kon geen identificatie gebeuren. Ook
als oproepen via mobiele data of sociale media worden
gevoerd, is momenteel geen identificatie mogelijk.

C. BEMIDDELINGSKLACHTEN MET BE-
TREKKING TOT FRAUDE

Fraude is sinds jaren één van de belangrijkste thema’s
die aan bod komt in de ombudsklachten. De klagers
kaartten over de jaren heen veelvuldig hun negatieve
ervaring met een vermoedelijke frauduleuze praktijk via
één of ander elektronisch communicatiemedium aan. De
telecomgebruikers verwachten dat de telecomoperato-
ren meer maatregelen nemen die fot doel hebben de
veiligheid van elektronische communicatie te verbeteren.
In 2019, 2020 en 2021 ging het om respectievelijk 512, 652
en 367 klagers met een eis fof blokkering waarvan in 2021
260 werden gecategoriseerd onder de rubriek fraude.
Op basis van deze klachten bespreken we de voornaam-
ste problematieken binnen de fraudedossiers. Als we de
klachten over fraudegevallen nader bekijken komen we
tot de volgende fop 3 lijst van operatoren: Proximus 143
beroepsklachten, Telenet 142 beroepsklachten en Orange
31 beroepsklachten.

Midden december 2021 stemde de Belgische Kamer
van volksvertegenwoordigers over het wetsontwerp tot
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omzetting van het Europees wetboek voor elektroni-
sche communicatie en wijziging van diverse bepalingen
inzake elekfronische communicatie. De nieuwe telecom-
wet zal het, onder andere, mogelijk maken om verdach-
te sms’en sneller te screenen op mogelijke fraude. Het
oude artikel 125 § 1 4° van de wet van 13 Juni 2005 betref-
fende de elektronische communicatie zal worden aan-
gevuld met twee leden, luidende: “Indien het bedoelde
onderzoek fraude aantoont, nemen operatoren concrete
maatregelen om de fraude te bestrijden, zoals het blok-
keren van de berichten of in de berichten het vervangen
van URL's die doorverwijzen naar een frauduleuze web-
site door een waarschuwingsboodschap of een URL met
waarschuwingsboodschap.

Voor 1 februari bezorgen de operatoren het Instituut een
jaarlijks verslag waarin minstens aan bod komen de
maatregelen die zij het afgelopen jaar genomen hebben
om fraude te bestrijden, de effectiviteit ervan alsook de
evoluties inzake fraude.”

1. Wangiri

Reeds verscheidene malen krijg ik van steeds ver-
schillende nummers in het buitenland een oproep
op mijn gsm en zonder op te nemen beginnen ze
op mijn account en kosten te surfen. |k heb deze
nummers geblokkeerd op mijn gsm maar als ze
telkens andere gebruiken, helpt dat niet. Ik heb
Telenet gevraagd om alle oproepen uit het buiten-
land op mijn gsm te blokkeren maar dat ging niet.
Ik wens dat ze die oproepen blokkeren.

De Ombudsdienst ontving in 2021 64 beroepsklachten
over Wangiri-fraude. Deze vorm van oplichting, waarbij
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er geprobeerd wordt om eindgebruikers terug te laten
bellen naar dure betaalnummers, is geenszins een nieuw
fenomeen en veroorzaakte de voorbije jaren regelmatig
klachten. De klachten tfonen aan dat deze vorm van frau-
de steeds spitsvondiger wordt. In tegenstelling tot 2020
werden vaker ping calls gevoerd met nummerblokken
van grotere landen waarvan de overheden onvoldoen-
de inspanningen leveren om de frauduleuze praktijken,
die op hun grondgebied worden georganiseerd, een halt
toe te roepen. Landen zoals Algerije, Marokko of Syrié
kunnen moeilijker geblokkeerd worden, omdat het risico
bestaat dat hierdoor ook bonafide telefoonverkeer on-
mogelijk wordt gemaakt. De resterende oproepen wer-
den vooral vanuit Ascension, Eritreq, Irak, de Malediven,
Republiek Congo en Rwanda gepleegd.

Het kan de operatoren niet verweten worden dat ze
geen middelen inzetten om deze hardnekkige vorm van
fraude te bestrijden. Aan de hand van ombudsklachten
werden verschillende nummers waarmee Wangiri-frau-
de werd gepleegd effectief geblokkeerd voor uitgaande
gesprekken. De vraag rijst of de operatoren deze blok-
keringen niet eerder konden instellen, bijvoorbeeld naar
aanleiding van eerstelijnsmeldingen en of niet kan wor-
den overgegaan tot spontane terugbetaling of credite-
ring van bedragen die worden aangerekend ten gevolge
van dergelijke fraude, dit in het kader dat een operator
hier in principe optreedt als inner van kosten die een ge-
volg zijn van criminaliteit.

2. Verdachte e-mailberichten

Ik heb zopas een mail ontvangen van de Vliaamse
overheid dat ik € 120,00 kan krijgen als onder-
steuning voor mijn inkomstenverlies door corona.
Alleen is dit wel afkomstig van een mailadres uit
Nederland; lijkt mij wel erg verdacht.

De Ombudsdienst registreerde in 2021 41 beroepsklach-
ten over frauduleuze, verdachte of fenminste ongewens-
te e-mailberichten. De Ombudsdienst wenst de nadruk
erop te leggen dat phishing-e-mails strafbare feiten
kunnen omvatten, zoals het frauduleus misbruik van een
gegevensverwerkingssysteem.

De operatoren geven tijdens de bemiddeling mee,
enkel te kunnen optreden als de berichten verstuurd wor-
den vanuit een e-mailadres met hun domeinnaam. Men
meldt tevens dat de klanten veiliger zijn als zij via Gmail
of Microsoft werken dan het eigen domein te gebruiken.
Het is voor de doorsnee gebruiker vandaag in vele ge-
vallen namelijk bijna onmogelijk om zelf te herkennen of
het over een phishing mail gaat of niet; dit omwille van
de ondertussen uitstekende kwaliteit van vervalsing.

3. Microsoft scam

Ik word de laatste weken vaak gebeld door dezelf-
de persoon met als excuus dat hij van Microsoft
is en er een programma op mijn pc moet worden
geinstalleerd.

Microsoft-scam is een vorm van cybercriminaliteit die
sinds 2014 aan bod komt in ombudsklachten. De Om-
budsdienst registreerde in 2021 nog steeds 35 bemidde-
lingsklachten van klagers die meestal via de vaste lijn ge-
contacteerd werden door oplichters die zich voordeden
als medewerkers van Microsoft of een andere computer-
firma, alsook 51 klachten met betrekking tot kwaadwillige
oproepen. De behandelde dossiers van de voorbije jaren
hebben alvast tot een grotere inspanning van de opera-
toren geleid, in die zin dat men de dossiers aangreep om
inkomend verkeer van bepaalde nummers te gaan blok-
keren. We kunnen echter niet anders dan vaststellen dat
dit structureel gezien weinig zoden aan de dijk brengt
omdat de fraudeurs hun malafide praktijken gewoon
verderzetten met een ander nummer. De maatregelen
die de operatoren namen in het kader van de klachten
waren oplossingsgericht en het telefoonverkeer wordt
steeds beter gemonitord om sneller te kunnen overgaan
tot het blokkeren van specifieke, meestal buitenlandse
nummers bij verdachte hoeveelheden oproepen.

4. Whaling en fraude via sociale media apps

Heden wil ik aangifte doen inzake oplichting
met internet. Het is zo dat ik op Instagram een
bericht kreeg van een vriendin, maar dit bleek
uiteindelijk een fake account te zijn. Zij stuurde
mij een bericht of ze mijn gsm-nummer mocht
hebben. Daarna stuurde ze dat ze meedoet met
een wedstrijd en ze hiervoor codes naar mijn
gsm ging sturen en ik de codes moest doorsturen
naar haar. Ik gaf vijf codes door via Instagram. Ik
zie dat erin het bericht bedragen staan (€ 1,57en
€ 24,61) maar ik heb dit zelf niet getypt. [k weet




niet hoe dit in het gesprek komt. Ik kreeg een be-
richt van Proximus dat ik € 50,00 over mijn limiet
zit. Daarna kreeg ik een bericht dat mijn Proxi-
mus product M-Commerce werd gedeactiveerd.
Ik zit nu € 110,32 over mijn abonnementskosten.
Ik ben naar de Proximus-winkel geweest, maar
daar zeggen ze dat ik klacht moest neerleggen
bij de Ombudsdienst. Ik heb reeds klacht neer-
gelegd bij de politie.

Whaling is een fraudefenomeen waarbij een oplichter
zich voordoet als een voor de klager bekende persoon,
vaak zelfs een gezinslid. Deze vorm van oplichting ver-
oorzaakte in 202128 beroepsklachten. Nieuw is deze ma-
nier van fraude niet. Maar waar deze voorheen hoofd-
zakelijk per mail gebeurde, zien we sinds 2019 en vooral
sinds de zomer van 2020 dat de fraude via sociale media
verloopt, allicht omdat de identiteit van de daders op
die manier veel moeilijker kan achterhaald worden. Dit
is mogelijk omdat het e-mail- of sociale media-account
van de confactpersoon van de klagers werd gehackt of
omdat er een profiel vakkundig werd nagebootst met
bijvoorbeeld de foto en de gegevens van de kennis. Het
kan ook dat het telefoonnummer of de contactlijst van
vrienden in handen gevallen is van de fraudeurs. De
operatoren gaven, los van enige informatieverstrekking,

slechts mee volstrekt machteloos te zijn in hun strijd te-
gen whaling en sociale media fraude; dit tot grote frus-
tratie van de klagers.

Het probleem is dat de frauduleuze berichten door mid-
del van een app tot stand kwamen waardoor er nauwe-
lijks identificatie mogelijk is door de operatoren, ook al
verwachtten de meeste klagers een identificatie en een
blokkering van het account/nummer van de dader. Tot
nader order zijn het de bedrijven achter de gebruikte ap-
plicaties die hier de nodige rapportering en blokkerings-
mogelijkheden dienen te voorzien.

5. Fraude in naam van telecomoperatoren

Ik vermoed dat ik het slachtoffer ben van phishing.
Ik dacht diensten besteld te hebben bij Proximus.
Maar ik ontving een vreemd bericht van een be-
talingsachterstand. Er werd € 2034,00 van mijn
rekening gehaald. Normaal gezien zou Proximus
vandaag de installatie komen uitvoeren maar deze
twee heren (normaal gezien komt een installateur
toch alleen) werden niet binnengelaten omdat wij
dit niet vertrouwden. Totaal onverzorgd en vuil in
een blauwe camionette, volledig beschadigd met
op de deur van het voertuig een klein stickertje van
Proximus. Het klopte onzes inziens helemaal niet.
Bij het vragen om zich kenbaar te maken, kon men
nauwelijks iets aantonen. Zij vonden het zelfs niet
erg en stelden voor om bijvoorbeeld binnen een
maand nog eens terug te komen.

De Ombudsdienst telde in 2021 24 verzoeningsklachten
waarbij cybercriminelen (pogingen tof) phishing pleeg-
den in naam van operatoren. De klagers uitten hun on-
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genoegen over het feit dat hun telecomoperator hen
te weinig bescherming bood tegen dergelijke malafide
praktijken. De operatoren engageerden zich ertoe om
het fraude-fenomeen te bestrijden, hoewel de Ombuds-
dienst slechts kan vaststellen dat de klachten blijven aan-
houden.

De phishing-berichten zijn van een hoge kwaliteitsgraad.
De Ombudsdienst ontving daarentegen ook meerde-
re klachten van gebruikers die ervan uitgingen dat een
bepaalde communicatie van hun telecomoperator frau-
de-gerelateerd was, terwijl dit in werkelijk niet het geval
was omdat de betreffende e-mails en sms’en daadwer-
kelijk afkomstig waren van deze operatoren. Vooral bij
linken in sms-berichten van derde dienstverleners die
door veel gebruikers uit veiligheidsoverwegingen wor-
den genegeerd, waardoor in de praktijk een ongewens-
te betalende abonnementsdienst wordt geactiveerd,
heerst veel twijfel.

6. Fraude in naam van openbare diensten

Heden heeft mijn echtgenote een dubieuze sms
van de FOD Financién Brussel ontvangen. Zij zou
een achterstand hebben van € 15,88. Er werd
gedreigd met een gerechtsdeurwaarder. Mag ik
aan Orange vragen om het nodige te doen om het
nummer te blokkeren.

Fraude in naam van een (federale) overheidsdienst ver-
oorzaakte in 202117 verzoeningsklachten bij de Ombuds-
dienst en 16 klachten met betrekking tot kwaadwillige
oproepen. Vooral de identiteit van de FOD Financién,
maar ook van de Vlaamse overheid werd misbruikt. De
fraudeurs stuurden bijvoorbeeld communicatie over
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belastingteruggaves en betalingsachterstanden en
gebruikten hierbij diverse Belgische gsm-nummers,
wat identificatie en daarmee bestrijding van dergelijke
vormen van cybercriminaliteit door politionele en justi-
tiéle instanties principieel mogelijk maakt.

Er gebeurden ook pogingen tot fraude onder het mom
van corona. De operatoren lichtten de Ombudsdienst
in dat de betrokken nummers, naar aanleiding van de
klachten, op hun netwerk werden geblokkeerd. De re-
aliteit is helaas dat dit de malafide praktijken niet te-
genhoudt, vermits de wetsovertreders hun activitei-
ten verderzeftten door gebruik te maken van andere
gsm-nummers.

7.Vermeende banken

We ondervinden sinds enkele maanden phishing-
oproepen (tien/twintig dagelijks) uitgaande van
ING- bank zogezegd. Telkens verwijderen we het
nummer. Proximus heeft ons vandaag per mail
gevraagd klacht neer te leggen bij de Ombuds-
dienst. We hadden vandaag ook contact met de
politie van Oostende die ons verklaarde dit geval
te kennen en geen oplossing te hebben.

Mijn mama werd slachtoffer van phishing per
mail. Via het gebruikte e-mailadres info23@argen-
ta-verbeteren.com blijkt dat deze de mailserver van
Orange gebruiken. Ik wil graag klacht indienen we-
gens ondersteuning van criminele activiteiten.

Bankfraude veroorzaakte in 2021 15 beroepsklachten bij
de Ombudsdienst, alsook 18 klachten met betrekking tot
kwaadwillige oproepen. Er werd in dergelijke gevallen
veelal gesproken over een nieuw beveiligingssysteem
of betalingscontrolesysteem. Het is ook bekend dat de
fraudeurs dermate gewiekst zijn dat ze de nummers of
e-mailadressen van bijvoorbeeld lokale Argenta-agent-
schappen nabootsen.

Sommige slachtoffers waren hoge sommen kwijtge-
speeld doordat de oplichters een panieksituatie creéer-
den en erin slaagden om het vertrouwen fte winnen van
de opgeroepenen, waarna deze geld overschreven naar
een zogenoemde veilige rekening. Telecomoperatoren
stellen machteloos te staan tegen dergelijke praktijken,
ook al verloopt de fraude via hun elektronische commu-
nicatienetwerken.

D. MOGELIJKS ONVEILIGE NETWERKEN

Graag zou ik als gebruiker van een vaste lijn de-
zelfde mogelijkheden hebben als voor een mobiele
telefoon. Ik zou graag de mogelijkheid hebben om
nummers te blokkeren. Ook zou ik graag hebben
dat het mogelijk is om een nummer uit het buiten-
land te blokkeren. We gebruiken de bel-me-niet-
meer-lijst, maar die is helaas enkel maar lokaal
van toepassing. Ik ben de buitenlandse telefoon-
ties zoals bijvoorbeeld de bekende oproepen van
Microsoft-medewerkers meer dan beu. Daar mijn
telecomoperator niet van plan is om daaraan iets
te doen, richt ik me tot u met deze vraag. Kan dat
besproken worden; ik kan me niet voorstellen dat ik
de enige ben met dergelijke opmerking.

De toegang tot telecommunicatie wordt misbruikt door
criminelen. De operatoren reageren hierop door, onder
andere, hun klanten op hun websites uitvoerig te infor-
meren over dit fenomeen. De verantwoordelijkheid om
schade te vermijden wordt daarmee bij de eindgebrui-
ker gelegd die verondersteld wordt om op basis van de
door de operatoren verstrekte informatie, oproepen met
bedrieglijke intenties, phishing e-mails, valse sms’en of
via sociale mediakanalen ontvangen frauduleuze be-
richten, te herkennen en niet in de val te trappen.

De phishing-pogingen worden almaar gewiekster en
de door de klagers ontvangen oproepen, berichten en
mails lijken meer dan ooit waarheidsgetrouw te zijn. Het
is dus noodzakelijk dat de operatoren bijkomende maat-
regelen nemen om hun klanten het best mogelijk te be-
schermen en de kansen voor fraudeurs zo klein mogelijk
te houden.




Het blokkeren van de toegang fot nummers of diensten
in geval van fraude lijkt de Ombudsdienst een absolute
must. Dit gebeurt momenteel reeds op basis van inten-
sieve monitoring. De kwestie is hoe dit preventief kan ge-
beuren. Er moet hierbij een evenwicht worden gehouden
tussen vrij telefoonverkeer en het tegenhouden van frau-
duleus verkeer.

Een grote stap zal de nieuwe telecomwet met zich mee-
brengen die de operatoren nieuwe bevoegdheden zal
aanreiken om hun klanten beter te beschermen tegen
cybercriminele activiteiten. Ook het in deze wet voor-
ziene jaarlijks verslag aan het Belgisch Instituut voor
Postdiensten en Telecommunicatie waarin de telecom-
operatoren de maatregelen die zij het afgelopen jaar
genomen hebben om fraude te bestrijden, de effectiviteit
ervan, alsook de evoluties inzake fraude nader beschrij-
ven zal soelaas brengen om een breder zicht te krijgen
op deze aanslepende problematiek en zo tot een betere
bescherming van alle abonnees leiden.

E. CONCLUSIE

Het internet en sociale media hebben ons dagelijks le-
ven en ons communicatiegedrag aanzienlijk veranderd.
De moderne informatie- en communicatietechnologie
biedt voordelen die niemand nog zou willen missen -
noch professioneel, noch privé. Tegelijkertijd ontstaan er
echter jaarlijks nieuwe actieterreinen en mogelijkheden
voor het plegen van misdrijven. Fraude komt daarmee in
vele vormen voor, van Wangiri over e-mailberichten met
frauduleuze bedoelingen ot Microsoft scam.

Telefonie eninternet maken het de fraudeurs gemakkelijk,
omdat veel potentiéle slachtoffers binnen zeer korte tijd
kunnen worden bereikt en er veel manieren zijn om aan
geld of diensten te komen met de verkregen gegevens
van nietsvermoedende burgers.

Voor de gebruikers is het niet altijd duidelijk waar ze
zich kunnen wenden in geval van fraude: de operato-
ren, de politie, het gerecht, het Belgische Instituut voor
postdiensten en telecommunicatie of naar Safe on web.
De Ombudsdienst heeft te maken met een amalgaan
aan fenomenen die leiden tot duizenden klachten over
kwaadwillig en/of frauduleus gebruik van elektronische
communicatiemiddelen.

De klachten tonen aan dat fraude via elektronische com-
municatie welig blijft tieren, ondanks de inspanningen
van de operatoren. Om strafbare feiten effectief te kun-
nen bestrijden, moeten de autoriteiten en de operatoren
een duidelijk en actueel beeld trachten te hebben van
de zich steeds veranderende situaties, het profiel van
de daders en de wijze van plegen van misdrijven. Snel
optreden is cruciaal. Maar het valt de Ombudsdienst te-
gelijkertijd ook structureel op dat zowel de telefonische,
alsook de schriftelijke intimidatie en fraudepogingen zich
blijken te herhalen. Afhankelijk van het geval doet zich dit
voor over een langere of kortere periode wat zou moe-
ten foelaten om bepaalde proactieve maatregelen te
nemen om het netwerk van de operatoren, en daarmee
tenslofte de eindgebruiker, te beschermen.

De procedure voor klachten met betrekking tot kwaad-
willige oproepen en sms’en biedt de slachtoffers de mo-
gelijkheid om vaak op zeer korte termijn de identiteit
van de vermoedelijke daders doorgespeeld te krijgen
teneinde desgewenst verdere gerechtelijke stappen te
kunnen zetten. Deze procedure, die aanvankelijk voor-
al werd gebruikt door slachtoffers van privé-conflicten,
wordt steeds meer een tool om phishers fe identificeren.
De Ombudsdienst slaagt er regelmatig in om in fraude-
klachten met betrekking fot kwaadwillige oproepen en
sms’en de vermoedelijke daders te identificeren.

Het aanpakken van oplichting via telefoon en e-mail in
het kader van verzoeningsklachten, is daarentegen een
complex probleem dat volgens de Ombudsdienst een
gecodrdineerde inspanning vereist van de politie, de
overheid, de regelgevende instanties en last but not least
de telecombedrijven.
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A. INLEIDING

Het sociaal tarief bestaat uit diverse kortingen op de te-
lecomfacturen van gebruikers die voldoen aan bepaal-
de toekenningsvoorwaarden. Het wettelijk kader met
betrekking tot dit sociaal tarief binnen de telecomsector
wordt bepaald door artikel 74 van de wet betreffende de
elektronische communicatie van 13 juni 2005, alsook door
artikels 22 en 38 van de bijlage onder diezelfde wet.

De toekenningsvoorwaarden hebben betrekking op fac-
toren zoals leeftijd, inkomen, gezinssamenstelling en ge-
zondheidssituatie. Het sociaal tarief wordt niet automa-
tisch toegekend aan rechthebbende telecomgebruikers.
Deze dient te worden aangevraagd via de operator,
waarna het verzoek wordt doorgestuurd naar het BIPT
(Belgisch Instituut voor Postdiensten en Telecommunica-
tie), welke onder meer bevoegd is om het recht op sociaal
tarief te verifiéren. Indien het BIPT een aanvraag goed-
keurt, wordt de operator waarbij de consument is aan-
gesloten hierover ingelicht. De kortingen die vervolgens
worden toegekend zijn weliswaar drieérlei, maar wel on-
derhevig aan belangrijke beperkingen. Ten eerste wordt
er een reductie van 50% toegestaan op de installatiekos-
ten voor een vaste tfelecomaansluiting. Ten tweede wordt
er elke maand een reductie van 40% (met een maximum
van € 8,40) toegekend op het abonnementsgeld voor
vaste telefonie, vast internet of gebundelde telecomdien-
sten. Ten derde is er in principe een maandelijkse korting
voorzien van hoogstens € 3,10 op gesprekskosten die
verlopen via de vaste telefoonaansluiting.

Hoewel sommige operatoren vrijwillig het sociaal ta-
rief toepassen op gsm-aansluitingen is dit wettelijk niet
verankerd. Bovendien zijn niet alle telecombedrijven
verplicht om de kortingen toe te kennen aan begunstig-
den. Enkel de operatoren met een omzet van meer dan

€ 50.000.000 moeten het sociaal tarief toepassen. In de
praktijk betekent dit dat abonnees die niet zijn aange-
sloten bij Proximus, Telenet en Base (beide merknamen
behoren tot Telenet Group) alsook Orange, Scarlet en
VOO uberhaupt worden uitgesloten van de voormelde
kortingen. Meer gedetailleerde informatie over de toe-
kenningsvoorwaarden, de aanvraagprocedure en de
kortingen kan teruggevonden worden op www.bipt.be.

In 2021 deden 174 telecomgebruikers een beroep op de
Ombudsdienst voor telecommunicatie omwille van een
probleem over het sociaal tarief. Gedurende 2020, toen
er eveneens een bijdrage aan deze problematiek werd
gewijd in het jaarverslag van de Ombudsdienst, werden
er 167 aanvragen tot bemiddeling ingediend omwille van
een geschil tussen een gebruiker en een telecombedrijf
over het sociaal tarief. De verdeling van de ombuds-
klachten uit 2021 onder de loep nemende, komt aan het
licht dat Telenet Group de meeste klachten (45) veroor-
zaakt, véor Proximus (43), Scarlet (40) en Orange (33).
Tegen VOO tot slot werden in 2021 zes beroepsklachten
ingediend. Scarlet is de enige operator waar meer dan
een verdubbeling werd opgetekend in het aantal behan-
delde dossiers over het sociaal tarief ten opzichte van
2020 (16 klachten).

De Ombudsdienst beoogt in dit hoofdstuk verschillende
structurele gebruikersproblematieken over het sociaal
tarief te beschrijven en zal ter illustratie hiervoor één of
meerdere representatieve ombudsklachten uit 2021 cite-
ren. Ter afronding zullen enkele aanbevelingen worden
geformuleerd die een klachtendaling en een correcte
behandeling ten aanzien van deze kwetsbare groep van
gebruikers nastreven.
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B. AANHOUDENDE
PROBLEMEN

1. Geen automatische toekenning van het sociaal
tarief

GEBRUIKERS-

In mei 2019 belde ik Scarlet voor het eerst om abon-
nee te worden voor tv, vaste telefonie en internet. lk
zeidatik recht had op sociaal tarief (mindervaliditeit
+80%), maarde medewerkster beweerde datScarlet
niet met sociaal tarief werkte. Ergens begin 2020
kwam ik te weten en zag ik het ook op hun website
dat ze wel degelijk met sociale tarieven werken.
Ik heb toen echter tien weken in het ziekenhuis ge-
legen, nadien tien weken herstel bij mijn moeder;
dus dat sociaal tarief was me ontgaan.

Uit diverse klachten blijkt dat gebruikers die in principe
voldoen aan de toekenningscriteria om van het sociaal
tarief te kunnen genieten, in ernstige mate nadeel kun-
nen ondervinden doordat de wettelijke kortingen niet
automatisch worden toegepast. Een vermoedelijk groot
aantal consumenten beschikt momenteel niet over het
sociaal tarief, hoewel zij hiervoor wel degelijk in aanmer-
king komen. Zij zijn zich hier niet van bewust, haken af
omwille van de aanvraagprocedure of zijn omwille van
onder meer medische redenen verhinderd om een ver-
zoek fot het verkrijgen van het sociaal tarief in te dienen.
De hierboven geciteerde klacht illustreert bovendien dat
rechthebbende klanten niet altijd op de hoogte zijn wan-
neer hun operafor op een gegeven moment, omwille
van een gestegen omzet, verplicht werd om het sociaal
tarief aan te bieden. Dergelijke klachten kunnen wellicht

P . QL vermeden worden indien het sociaal tarief automatisch
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zou worden toegekend aan abonnees die hiertoe recht
hebben.

In februari 2019 blijkt mijn sociaal tarief onterecht
geschrapt te zijn. Ik heb nu opnieuw sociaal tarief
maar Telenet antwoordt zelfs niet op mijn klacht/
vraag om het sociaal tarief met terugwerkende
kracht in orde te brengen. Volgens een gesprek
met BIPT dient Telenet mij dat terug te betalen met
terugwerkende kracht. Mijn dossier als invalide,
meer dan 66%, met attest van de FOD sociale ze-
kerheid, is ongewijzigd sinds 1 februari 2016.

Meerdere ombudsklachten wijzen uit dat wanneer een
klant bepaalde componenten uit zijn pack opzegt, het
sociaal tarief niet altijd automatisch wordt overgezet
naar de overgebleven telecomdienst(en) waarop het
sociaal farief ook van toepassing is. Ook een wijziging
van een abonnementsformule kan leiden tot de schrap-
ping van het sociaal tarief. Het komt erop neer dat de
gebruiker in voorkomend geval de aanvraagprocedure
voor het bekomen van het sociaal tarief opnieuw moet
indienen en doorlopen. Dit brengt niet alleen administra-
tieve rompslomp met zich mee, het vergroot ook de kans
dat rechthebbenden, wanneer ze zich hier niet bewust
van zijn, gedurende een periode geen kortingen op hun
telecomfactuur verkrijgen. Het principe van automati-
sche foekenning van het sociaal tarief zou ook in deze
omstandigheden op structurele wijze soelaas kunnen
brengen.

2. Geen sociaal tarief op mobiele diensten bij
bepaalde operatoren

Ik wil een klacht tegen Orange neerleggen. Ik ben
al zeker twaalf jaar klant en nu zeggen ze mij dat
mijn maandelijkse korting van € 12,00 vervalt en
dat ik nu € 28,00 moet betalen. Ik kreeg tot nu toe
korting omwille van mijn invaliditeit, goedgekeurd
door de FOD Sociale Zaken.

Een belangrijke bron van klachten heeft betrekking op
de beslissing van Orange om het sociaal tarief op mo-
biele abonnementen en vooraf betaalde kaarten af te
bouwen. Nadat Orange in maart 2020 de Go-formules
lanceerde, plaatste deze operator de bestaande klanten
stelselmatig over naar deze gsm-abonnementen.

Uit de klachten blijkt dat deze overzetting leidt tot het
wegvallen van het sociaal tarief op gsm-facturen van
begunstigden die voordien wel een maandelijkse korting
van € 12,00 genoten. Het stopzetten van de toekenning
van het sociaal tarief door Orange op mobiele diensten
is een gevolg van een beslissing van het Grondwettelijk
Hof op 2 februari 2016, wat op zijn beurt een gevolg was
van een arrest van het Europees Hof van Justitie van 11
juni 2015.

Dit arrest stelt dat het toepassen van sociale tarieven en
de financiering ervan binnen het kader van de richtlijnen
rond universele dienstverlening, louter van toepassing is
op de universele diensten zelf, waar mobilofonie - in te-
genstelling fof vaste telefonie en vast internet - geen deel
van uitmaakt. Orange volgde hiermee het voorbeeld van
Scarlet, die al eerder stopte met de toepassing van het

sociaal tarief op mobiele abonnementen. Enkel klanten
van Proximus, Telenet, Base en VOO konden, voor zover
zij voldeden aan de toekenningsvoorwaarden, in 2021
nog genieten van kortingen in het kader van het sociaal
tarief.

De klachten tegen Orange fonen aan dat deze opera-
tor haar klanten onvoldoende informeerde over de ge-
volgen van de omzetting naar de nieuwe Go-formules.
Deze kritiek werd reeds geformuleerd in het jaarverslag
van 2020, het jaar waarin er tegen Orange een veertig-
tal soortgelijke ombudsklachten werden ingediend. Op
basis van een gelijkaardig aantal klachten dat in 2021
werd ingediend, moet de Ombudsdienst helaas consta-
teren dat Orange geen structurele maatregelen heeft
genomen in het belang van een kwetsbare groep van
gebruikers.

3. Problemen met de aanvraag van het sociaal tarief

Scarlet weigert sociaal tarief toe te kennen voor
een leefloonklant. De aanvraag werd via mail door
onze diensten ingediend.

Het OCMW van Antwerpen had een aanvraag, inclusief
een attest, voor het bekomen van het sociaal tarief ten
gunste van één van haar cliénten verstuurd naar een mail-
adres van Scarlet omdat betrokkene zelf niet kon mailen.
Hierop ontving het OCMW volgende reactie van Scarlet:

Het spijt ons maar we kunnen je verzoek voorlo-
pig niet behandelen. Het e-mailadres waarmee




je dit verzoek hebt verstuurd, staat niet gere-
gistreerd als e-mailadres dat wij voor dit klant-
nummer in onze bestanden hebben. Wat nu?
Stuur een e-mail vanuit het e-mailadres wat
gekoppeld is aan jouw klantnummer. Of bezorg
ons een e-mail met een copy van de voorkant
van je identiteitskaart. De identiteitskaartgege-
vens (naam, voornaam, etc.) moeten overeenko-
men met de gegevens waarover wij beschikken.

Rechthebbenden van het sociaal tarief zijn dikwijls
kwetsbare gebruikers die niet altijd bekwaam zijn om de
aanvraagprocedure zelfstandig op te volgen. Ze doen
vaak een beroep op familieleden en kennissen maar ook
OCMW s, CAW 's, mutualiteiten en middenveldorgani-
saties om dergelijke aangelegenheden voor hen te la-
ten behartigen. Teneinde de procedure op een snelle en
efficiénte manier te laten verlopen kiezen deze instanties
er vaak voor om via elektronische weg (e-mail) de aan-
vraag, met toevoeging van de nodige attesten, over te
maken aan de operator waarbij de aspirant-rechtheb-
bende van het sociaal tarief is aangesloten. Hoe sneller
de aanvraag opgestart wordt, hoe groter de kans dat
hun cliént effectief de wettelijke kortingen op zijn tele-
comfactuur zal zien verschijnen.

Op basis van de klachten stelt de Ombudsdienst vast dat
Scarlet als enige operator aanvragen voor het sociaal
tarief automatisch verwerpt wanneer deze worden inge-
diend via een e-mailadres dat niet gekoppeld is aan het
account van de betrokken abonnee. Op die manier werpt
Scarlet onnodige, bijkomende drempels op voor een
kwetsbare doelgroep voor wat betreft de aanvraag van
het sociaal tarief. Het valt bovendien op dat Scarlet enkel

aanvragen per e-mail aanvaardt, dit in tegenstelling tot
andere operatoren die meestal telefonische, postale of
online mogelijkheden aanbieden, boven op de optie om
het sociaal tarief aan te vragen door middel van een be-
zoek aan een fysiek verkooppunt.

Zowel de klant als ik (medewerkster van het So-
ciaal huis Ronse) heb voor haar (telefonisch - via
contactformulier - via klacht) reeds meerdere
malen sociaal tarief aangevraagd bij Proximus,
er wordt haar steeds beloofd dat er documen-
ten worden opgestuurd, maar tot op vandaag
heeft betrokkene nog steeds niks ontvangen.
Betrokkene komt nochtans in aanmerking voor
sociaal telefoontarief; kunnen dit niet aan BIPT
rechtstreeks aanvragen maar moet via operator.

De Ombudsdienst wordt regelmatig aangeschreven door
gebruikers en tussenpersonen die de groofste moeite
ervaren tijdens de aanvraag voor het sociaal tarief.
Sommige klagers kaarten een gebrek aan duidelijke
informatie aan over de fe volgen procedure. Anderen
zijn er niet over te spreken dat hun telecomoperator
nalaat om hen de benodigde formulieren te bezorgen
waarmee een verzoek tot het verkrijgen van de kortingen
kan worden ingediend.

Elk jaar ontvangt de Ombudsdienst een aantal aan-
vraagdocumenten, die bestemd zijn voor een operator.
Ook dit illustreert de onduidelijkheid die er bij sommige
rechthebbenden heerst op het vliak van de canvraag-
procedure om het sociaal farief te bekomen. Ook der-
gelijke mistoestanden kunnen wellicht vermeden worden
door de automatische tfoekenning van het sociaal tarief.
De klachten doen tevens de roep weerklinken naar een
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betere werking van de klantendiensten van de operato-
ren wanneer zij met vragen of klachten over het sociaal
tarief worden geconfronteerd.

4. Het sociaal tarief wordt niet of laattijdig
toegepast

Op 29 januari 2021 stap ik over van Proximus
naar Scarlet. Hierbij vroeg ik om het sociaal ta-
rief toe te passen, die ik bij Proximus ook kreeg.
De diensten werden uiteindelijk pas op 24 april
door Scarlet geinstalleerd. Op de factuur van
april werd er geen sociaal tarief toegepast. Op
11 mei kreeg ik mail dat het sociaal tarief geac-
tiveerd werd en bij de volgende factuur toege-
past ging worden. Echter was er op de factuur
van mei geen sociaal tarief zichtbaar. Ook op de
facturen van juli, augustus en september werd
er geen sociaal tarief toegepast. Sinds de eerste
aanvraag van 29/1 tot heden al vele telefoon-
ties gedaan zonder succes. Ik krijg te horen dat
Proximus het sociaal tarief niet zou vrijgeven, dat
het BIPT mijn aanvraag zou hebben geweigerd,
dat ik Proximus moet bellen, enzovoort. |k word
hier duidelijk door Scarlet van het kastje naar de
muur gestuurd.

De sterke stijging van het aantal klachten over het soci-
aal tarief tegen Scarlet is hoofdzakelijk te wijten aan een
structureel probleem waarbij deze operator nalaat om
de kortingen, die wel degelijk door het BIPT werden be-
krachtigd, toe te kennen op de facturen. Scarlet wijt dit
probleem aan een intern IT-probleem.

Omuwille van de vele klachten heeft de Ombudsdienst
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Scarlet opgeroepen om een regularisatie uit te voeren
voor alle rechthebbende klanten, ongeacht of zij klacht
hebben ingediend of niet. Scarlet is niet ingegaan op
deze oproep, waardoor er waarschijnlijk een aanzienlijk
aantal rechthebbende abonnees zijn die gedurende een
lange periode onterecht geen korting genieten.

5. Het sociaal tarief wordt niet toegepast op
gesprekskosten

Ik heb het sociaal tarief en ontvang de korting
van € 8,40. Proximus weigert mij de korting op de
gesprekken van € 3,10 toe te kennen, niettegen-
staande dit duidelijk volgens de toekenningsvoor-
waarden is voorzien.

Begunstigden van het sociaal tarief hebben in principe
recht op een maandelijkse korting op de gesprekskosten
van maximum € 3,10. Indien de gebruiker gedurende het
tijdvak van één maand minder gesprekskosten heeft dan
dit grensbedrag, bedraagt de korting de fotale kost van
de communicaties.

Occasioneel wordt op de Ombudsdienst een beroep ge-
daan door begunstigden van het sociaal tarief die vast-
stellen dat zij geen korting op de gesprekskosten genie-
ten en in eerste lijn geen oplossing krijgen aangeboden
van hun operator. De oorzaak van deze klachten valt te
herleiden tot het feit dat sommmige operatoren formules
aanbieden waarbij de klant een forfaitair bedrag wordt
aangerekend voor een abonnement met inbegrip van
een aantal belminuten. Deze operatoren redeneren ech-
ter dat de klant geniet van gratis telefoneren en bijgevolg
geen aanspraak kan maken op kortingen op gespreks-
kosten binnen het kader van het recht op sociaal tarief.

De Ombudsdienst is van mening dat deze argumentatie
tot een uitholling van het sociaal tarief leidt. De prijszet-
ting van de bewuste formules is gebaseerd op een cu-
mulatie van abonnementsbijdragen en gesprekken. Bij-
gevolg zouden de operatoren aan begunstigden zowel
de wettelijke korting op het abonnement als de maxima-
le reductie op de gesprekken moeten toekennen.

6. Het sociaal tarief wordt onterecht geschrapt

Op mijn factuur van 19 mei 2021 wordt het sociaal
tarief, waarop ik nog steeds recht heb, niet meer
toegepast. Daar is echter geen enkele reden voor.
Orange beweert dat het attest van het BIPT is
vervallen. Er moet een nieuw attest ingediend
worden bij Orange!!!

De klager had vervolgens zelf navraag gedaan bij het BIPT,
die per e-mail bevestigde dat hij inderdaad nog recht had
op het sociaal farief.

Er wordt sporadisch bij de Ombudsdienst bemiddeling
aangevraagd omwille van een dispuut tussen een begun-
stigde van het sociaal tarief en een operator nadat de kla-
ger vaststelt dat de kortingen niet meer worden toegekend.
In eerste lijn krijgt hij te horen dat het sociaal tarief werd ge-
schrapt omwille van een beslissing van het BIPT. Wanneer
de klager vervolgens contact opneemt met het BIPT wordt
dit fegengesproken. De abonnee krijgt met andere woor-
den tegenstrijdige informatie en ziet geen andere uitweg
dan een beroep te doen op de Ombudsdienst, voor zover
hij tenminste niet afhaakt tijdens het betwistingstraject. In
het kader van de bemiddeling komt de Ombudsdienst vaak
te weten dat een facturatiefout of een informaticaprobleem
bij de operatoren aan de basis van het probleem ligt.

7. Inadequate verhaalsmogelijkheden
kwetsbare gebruikers

voor

Ik ben dit gediscussieer met Orange moe. Ik ben
op. Ze draaien alles toch steeds langs tien kan-
ten dat ze jou terug beet hebben.

Reeds twee maanden sociaal tarief aange-
vraagd bij Telenet, waarbij attest FOD werd
opgestuurd. Steeds beloofd, maar nog geen
aanpassing. Na 17 jaar klant, wordt de telefoon
ingehaakt bij de vraag wanneer het sociaal ta-
rief in voege gaat.

Een cliént van mij wil graag sociaal tarief aan-
vragen bij de provider Scarlet. Echter is het nooit
duidelijk hoe dit juist dient te gebeuren. Op de
website van Scarlet vind ik wel iets terug om een
webmail te sturen, maar dan moet je je aan-
melden... Verder vind ik het persoonlijk een héél
onvriendelijke website want je kan nergens naar
bellen of zomaar een mail sturen.

Uit talrijke relazen van klagers die bemiddeling aanvra-
gen bij de Ombudsdienst omwille van een dispuut over
het sociaal tarief blijkt dat de telecomoperatoren in eer-
ste lijn onvoldoende klantvriendelijkheid en oplossings-
gerichtheid aan de dag leggen. Sommige rechtheb-
benden botsen op slecht toegankelijke klantendiensten,



worden geconfronteerd met een onbegripvolle mede-
werker, krijgen beloftes te horen die niet worden nage-
leefd of worden voortdurend van het kastje naar de muur
gestuurd.

Begunstigden van het sociaal tarief kenmerken zich
doorgaans door hun kwetsbaarheid. Het betreft vaak
oudere personen met een lichamelijke beperking en
beperkte financiéle middelen. Uit ervaring weet de Om-
budsdienst dat een aanzienlijk aantal onder hen digitaal
niet onderlegd is en zelfs geen schriftelijke klacht kan in-
dienen. Deze groep van kwetsbare gebruikers heeft ech-
ter duidelijk nood aan vlot bereikbare eerstelijnsdiensten,
die bij voorkeur toegankelijk zijn via een brede waaier
aan kanalen, alsook aan een luisterend oor van mede-
werkers die specifiek opgeleid zijn om op een efficiénte,
klantvriendelijke wijze te kunnen handelen. Uit gesprek-
ken met deze personen blijkt dat zij afhaken wanneer een
telefonisch keuzemenu een te hoge barriére vormt om
met een medewerker van een operator te kunnen pra-
ten. Ze worden ook snel ontmoedigd wanneer ze worden
doorverwezen naar andere diensten, instanties of ande-
re kanalen om vragen te stellen of klacht in te dienen.

In het Verenigd Koninkrijk hebben verschillende telecom-
operatoren reeds maatregelen genomen die inspelen op
de ondersteuningsbehoeften van kwetsbare gebruikers.
De Britse Ombudsdienst heeft vastgesteld dat wanneer
een operator in eerste lijn dergelijke op maat gemaakte
ondersteuning biedt en specifieke verzoeken vervult, dit
een gunstige impact heeft op het aantal klachten. Con-
crete maatregelen kunnen eruit bestaan dat de klan-
tendienstmedewerker fungeert als uniek aanspreekpunt
binnen zijn bedrijf, de vraag of klacht van de kwetsbare
gebruiker volledig behandelt en persoonlijk terugkoppelt
binnen een redelijke, vooraf aangekondigde termijn.

C. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

Net als de voorgaande jaren noteerde de Ombudsdienst
in 2021 een significant aantal klachten die een resem
structurele gebruikersproblemen met betrekking tot het
sociaal tarief aan het licht brengen. Een aantal klachten
zou waarschijnlijk vermeden kunnen worden indien het
sociaal tarief automatisch zou worden toegekend aan
alle rechthebbenden. Dit zou niet alleen zorgen voor
minder administratieve rompslomp voor de gebruikers
en de operatoren, maar zou ook tot een hogere mate
van rechtvaardigheid leiden. Automatisering kan eventu-
eel ook paal en perk stellen aan de klachten die uitwijzen
dat begunstigden het sociaal tarief onterecht verliezen
wanneer zij van felecomabonnement veranderen, over-
stappen naar een andere operator of zelfs verhuizen.

Met name Orange blijft een significant aantal beroeps-
klachten veroorzaken naar aanleiding van hun beslissing
die ertoe geleid heeft dat het sociaal tarief op mobiele
diensten zich sedert maart 2020 in een uitdoofscenario
bevindt. Om de telecomkosten te drukken opteren een
aantal rechthebbenden van het sociaal tarief er bewust
voor om zich geen breedbandinternetverbinding aan te
schaffen en zich louter te behelpen met een gsm-toestel.
Het is dan ook nadelig voor deze kwetsbare groep dat
Orange, ten gevolge van een arrest van het Europees
Hof van Justitie, het voorbeeld van Scarlet heeft gevolgd
en het sociaal tarief nog louter aanbiedt op internet- en
vaste telefonie-abonnementen.

Scarlet zelf kende in 2021 een gevoelige stijging van het
aantal beroepsklachten over het sociaal tarief en dit is
hoofdzakelijk te wijten aan de drempels die Scarlet op-
werpt om de wettelijke kortingen aan te vragen en deze,
na goedkeuring door het BIPT, ook effectief toe te passen
op de aanrekeningen. De Ombudsdienst doet opnieuw
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een oproep naar Scarlet om deze structurele tekortko-
mingen aan te pakken en een regularisatie van de ge-
miste kortingen voor alle rechthebbende abonnees uit te
voeren, zelfs indien zij geen klacht hebben ingediend.

Hetzelfde geldt trouwens voor de andere operatoren, die
blijkbaar regelmatig kampen met facturatieproblemen
welke erfoe leiden dat het sociaal tarief van sommige
rechthebbenden onterecht wordt geschrapt. Eveneens
verzoekt de Ombudsdienst de operatoren om de korting
op gesprekken binnen het kader van het sociaal tarief
steeds correct toe te kennen, ook al zitten deze kosten
vervat in een forfaitair tarief onder de noemer van het
abonnement.

Tot slot zou de Ombudsdienst er de operatoren graag
toe aanzetten om maatregelen te nemen met het oog
op een laagdrempelige, efficiénte en empathische
eerstelijnsbehandeling in geval van vragen en klachten
van kwetsbare gebruikers, waaronder rechthebbenden
van het sociaal tarief doorgaans vallen.
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A.INLEIDING

Vanaf november 2020 werd de Ombudsdienst voor te-
lecommunicatie geconfronteerd met een aanzienlijke
toename van het aantal klachten tegen Scarlet. Deze
stijging nam in de daaropvolgende maanden toe, met
een piek in februari 2021 (215 klachten). Vanaf maart 2021
(209 klachten) werd een daling van het aantal klachten
tegen Scarlet ingezet. Ter informatie: in 2020 werden er
828 klachten over Scarlet opgetekend ten opzichte van
1541in 2021, een stijging met 86,11%.

Naast het hoge aantal geregistreerde klachten, vormen
de verscheidenheid en de hardnekkigheid van de vast-
gestelde problemen en storingen een fenomeen waar-
mee de Ombudsdienst zelden werd geconfronteerd. Het
uitzonderlijke karakter van deze situatie rechtvaardigt
dat we er nader op ingaan, aangezien het de bedoe-
ling is een overzicht te geven van de meest markante ge-
beurtenissen die kenmerkend waren voor het afgelopen
jaar.

De aldus vastgestelde problemen zullen worden gein-
ventariseerd, beschreven en geillustreerd aan de hand
van voorbeelden van klachten. Daarnaast zal bijzondere
nadruk worden gelegd op de naleving van de wettelij-
ke bepalingen inzake elektronische communicatie en de
rechten van de eindgebruiker. Ten slotte zullen aanbe-
velingen en aanwijzingen worden gegeven aan Scarlet.

Uiteindelijk is het van het grootste belang dat de
Ombudsdienst een oplossing vindt voor alle betrokken
abonnees, metinachtneming van de wettelijke bepalingen
inzake elektronische communicatie en de bescherming
van de consument en de eindgebruiker in het algemeen.

B. VERSCHILLENDE DOOR DE EINDGE-
BRUIKERS ERVAREN PROBLEMEN

1. Problemen met betrekking tot de toepassing
van de Easy Switch-procedure

In 2021 werden 251 klachten over de toepassing van de
Easy Switch-procedure door Scarlet ingediend bij de
Ombudsdienst. Voor een meer uitgebreide uiteenzetting
hierover verwijzen we naar hoofdstuk 4 van dit jaarver-
slag.

2. Geen verwerking van opzeggingsaanvragen

Ik heb mijn Scarlet Trio opgezegd sinds 12/12/2020.
Scarlet blijft me echter factureren voor dit abonne-
ment. |k heb ontelbare keren contact opgenomen
met hun klantendienst. Telkens werd mij verzekerd
dat ik alleen voor mijn gsm-abonnement hoef te
betalen omdat ik volgens hun systeem inderdaad
mijn pack al heb opgezegd. Ondertussen blijft
Scarlet me eraan herinneren dat ik onmiddellijk
93,18 euro aan kosten moet betalen.

In 2021 werden 290 klachten over de opzegging van abon-
nementen tegen Scarlet geformuleerd. Het belangrijkste
probleem in dit verband is de voortzetting van de factu-
ratie ondanks de opzegging, wat volgens Scarlet te wijten
is aan een IT-probleem dat zich reeds manifesteert sinds
begin 2021.

Enerzijds kunnen we enkel het gebrek aan zorgvuldigheid
en professionalisme van Scarlet op dit punt betreuren en
anderzijds eraan herinneren dat krachtens artikel 111/3, § 1,
van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie, Scarlet in principe zo snel mogelijk de dienst
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(en de facturatie ervan) moet afsluiten en een schriftelijke
bevestiging ervan moet sturen naar de abonnee.

3. Laattijdige activering van de vaste lijn

We zijn in oktober 2020 overgestapt van Proximus
naar Scarlet. Zeven maanden later hebben we nog
steeds geen vaste lijn! Scarlet belooft veel, stuurt
ook elke maand facturen voor de dienst, maar we
hebben geen vaste lijn. We zijn bejaard en risico-
personen. Het vaccinatiecentrum kan ons niet bel-
len. We hadden vroeger het nummer XXX, maar
Scarlet heeft een ander nummer geactiveerd.

In 2021 zijn tientallen klachten over laattijdige activering
van vaste lijnen ingediend bij de Ombudsdienst. Dit is
een terugkerend probleem dat dateert van november
2018, dus meer dan drie jaar geleden, en dat Scarlet dui-
delijk niet kan verhelpen. Dit valt des te meer te betreu-
ren daar de betrokken eindgebruikers, voornamelijk voor
Scarlet kiezen wegens de ‘concurrerende’ tarieven van
deze operator.

Bovendien is Scarlet meestal niet in staat de betrokken
eindgebruikers duidelijke en nauwkeurige informatie te
verstrekken over de termijn voor de activering van hun
vaste lijn.

Overeenkomstig artikel 108, § 1, b, derde lid, van de wet
van 13 juni 2005 betreffende de elektronische commu-
nicatie, moet in elk contract tussen een abonnee en een
operator onder meer de wachttijd bij eerste aansluiting
worden vermeld. In ieder geval mag deze periode de
grenzen van het redelijke niet overschrijden. De Om-
budsdienst is van mening dat een redelijke aansluitings-
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periode niet meer dan 30 werkdagen zou mogen bedra-
gen. Na afloop van de aldus vastgestelde periode kan
de abonnee het abonnement kosteloos beéindigen en
terugbetaling van de betaalde bedragen vragen.

Om de vertraging bij de activering van de vaste lijn te
compenseren, biedt Scarlet voortaan aan ftijdelijk een
nieuw nummer te activeren, zelfs wanneer de abonnee
voor de overdraagbaarheid van zijn vaste nummer heeft
gekozen. Deze praktijk wordt door de abonnees hele-
maal niet op prijs gesteld en wordt meestal uitgevoerd
zonder dat zij vooraf op de hoogte zijn gebracht of hun
toestemming hebben gegeven.

Ten slofte kunnen eindgebruikers die schade hebben
geleden wegens de vertraging op grond van artikel 1147
van het Burgerlijk Wetboek schadevergoeding vorderen.

4. Laattijdige overdraagbaarheid van mobiele
nummers

In oktober heb ik gevraagd om twee nummers van
Scarlet naar Proximus over te dragen. Een van de
nummers werd binnen twee dagen overgedra-
gen, maar het andere is nog steeds geblokkeerd.
Er werden drie tickets geopend en mij werden
verschillende beloftes gedaan. Vandaag zie ik het
nummer bij Proximus, maar het is niet afgesloten
bij Scarlet. Ik heb uren aan de telefoon gezeten om
te proberen vooruitgang te boeken in dit dossier.
Bij Scarlet antwoorden ze ofwel dat alles in orde
is, ofwel dat alles zal worden gedaan. Ik wens het
nummer in kwestie over te dragen naar Proximus
om te kunnen genieten van de tarieven en voor-
waarden van deze operator.

In 2021 werden 106 klachten over Scarlet en de over-
draagbaarheid van mobiele nummers geregistreerd
bij de Ombudsdienst, fen opzichte van 42 in 2020. Deze
klachten namen het voorbije jaar alsmaar toe en gingen
vaak gepaard met de hierboven vermelde kwestie van
de laattijdige activering van vaste lijnen.

In principe moet een nummeroverdracht binnen één
werkdag worden uitgevoerd (artikel 10, lid 7 van het Ko-
ninklijk Besluit van 2 juli 2013 betreffende de overdraag-
baarheid van de nummers van de abonnees van elek-
tronische communicatiediensten). In geval van laattijdige
overdracht van mobiele en/of vaste nummers hebben
abonnees recht op een vergoeding van drie euro per
dag voor eenvoudige overdracht en vijf euro per dag
voor complexe nummeroverdracht.

In de praktijk kent Scarlet deze wettelijke vergoeding
zeer zelden structureel foe en ook in het kader van een
bemiddeling moet, door de Ombudsdienst, vaak worden
gewezen op deze geldende compensatierichtlijnen.

5. Problemen bij aanvragen van het sociaal tarief

Voor 2021 is het aantal klachten over het sociaal tarief
tegen Scarlet bijzonder hoog in vergelijking met andere
operatoren. Dit onderwerp wordt uitvoeriger besproken
in hoofdstuk 6 van dit jaarverslag.

6. Onbereikbare en inefficiénte klantendienst

Ik bel Scarlet weer om te vragen wat er mis is. En
het spel begint opnieuw. Ik krijg als antwoord: ‘er
is geen afspraak voor uw decoder en er is iets
misgegaan. We hebben een dossier geopend. We
zullen u bellen zodra we meer weten.” Ik denk dat
het nu tijd is om een klacht in te dienen wegens de
onwetendheid van de werknemers van Scarlet.

In 2021 werden 185 klachten over de klantendienst van
Scarlet ingediend bij de Ombudsdienst, tegenover 56
klachten over deze problematiek in 2020.

In tegenstelling tot wat Scarlet beweert, blijven de vast-
gestelde problemen bestaan. Dat blijkt uit de maande-
lijkse klachten die in de laatste vier maanden van 2021
zijn geregistreerd: september 15, oktober 7, november 10
en december 9 klachten.

De belangrijkste klachten gaan zowel over de bereik-
baarheid (vooral de buitensporige wachttijden), de doel-
treffendheid van de klantendienst, als het uitblijven van
een antwoord op de schriftelijke vragen van de abonnees.
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Wat dit laatste punt betreft, lijkt het aanbieden van een
online klachtenformulier, begin februari 2021, het aantal
klachten niet te hebben verminderd.

Bovendien herinneren we eraan dat de operator elk
schriftelijk verzoek om informatie met betrekking tot de
duur van het contract, de wijze waarop het contract
wordt opgezegd en de tarieven van alle diensten of scha-
deloosstellingen die door de operator kunnen worden
toegepast, of elke schriftelijke klacht vanwege een eind-
gebruiker in verband met de uitvoering van zijn contract
met betrekking fot de levering van netwerken of diensten
voor elektronische communicatie, moet beantwoorden
met een schriftelijk, gedetailleerd en volledig antwoord
(artikel 116, derde lid, van de wet van 13 juni 2005 betref-
fende de elektronische communicatie).

Wat de buitensporige wachttijd betreft, is het de verant-
woordelijkheid van Scarlet om de abonnees de moge-
lijkheid te bieden hun contactgegevens mee te delen en

een kort bericht achter te laten zodat de helpdesk con-
tact met hen kan opnemen.

7. Ontoegankelijkheid van de online klantenzone

Ik kan mijn klantenruimte niet meer gebruiken
via de applicatie op mijn smartphone. Ik heb op
01/02, 02/02, 09/02 en 22/02 verschillende keren
telefonisch contact opgenomen met het callcen-
ter. ‘Wij zullen uw vraag doorgeven aan de be-
voegde afdeling en u zal worden teruggebeld’.
Maar tot nu toe is er geen oplossing en ik heb
nog geen telefoontje van Scarlet ontvangen. Op
22/02 gaf de online contactpersoon uiteindelijk
toe dat er computerproblemen waren.

In het afgelopen jaar zijn tientallen klachten over de on-
toegankelijkheid of het functioneren van de klantenzone
van Scarlet ingediend bij de Ombudsdienst. Het is een
structureel probleem dat al vele maanden bestaat.

Het is belangrijk, vooral in de huidige gezondheidscrisis,
dat abonnees toegang kunnen krijgen tot de voor hun
bestemde online platforms. Die digitale ruimten moeten
de eindgebruikers in staat stellen om onmiddellijk con-
tact op te nemen met de operator in geval van proble-
men, hun facturen te raadplegen, hun formules te wij-
zigen, hun e-mails te beheren, limieten en modaliteiten
van verbruik en kennisgeving per sms te bepalen, enz.

Aan Scarlet wordt dan ook dringend gevraagd ervoor
te zorgen dat deze klantenportalen naar behoren
functioneren.
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8. Ontoegankelijkheid van het e-mailadres en on-
mogelijkheid om het wachtwoord van het e-mail-
adres te wijzigen

Begin september zijn we overgestapt van Scarlet
Normaal kunnen we onze
e-mails nog 18 maanden ontvangen via de web-
mail van Scarlet. We stellen echter vast dat we
geen e-mails kunnen verzenden of ontvangen
via die webmail. We hebben hierover al verschil-
lende keren contact opgenomen met Scarlet.

naar Proximus.

Het enige antwoord dat we krijgen is dat onze
vraag naar een hoger niveau is doorgegeven en
dat we moeten wachten.

Dit voorbeeld illustreert de moeilijkheden waarmee
sommige eindgebruikers worden geconfronteerd die
na de opzegging van hun abonnement toegang tot hun
oude mailbox wensen te behouden.

Bij opzegging kan de eindgebruiker, op zijn verzoek,
van de aanbieder van de internettoegangsdienst die hij
verlaat gedurende een periode van ten minste achttien
maanden volgend op de beéindiging van de overeen-
komst, naar keuze van de aanbieder, één van de twee
volgende faciliteiten verkrijgen:

a) de instelling van een automatische doorschakeling, die
elektronische post die toekomt op het of de aangemaak-
te e-mailadressen doorstuurt naar een nieuw door de
eindgebruiker te kiezen e-mailadres;

b) een toegang tot de elektronische post die toekomt op

het of de aangemaakte e-mailadressen (artikel 121/1
van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektroni-

sche communicatie).
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Scarlet geeft aan dat zij blijft werken aan de oplossing
van elke klacht.

Bovendien biedt Scarlet in een beperkt aantal klachten
een vergoeding van 0,50 euro per dag, te betalen tot het
probleem is opgelost. Dat doet echter niets af aan de ernst
van de situatie en aan de noodzaak om deze situatie, die in
strijd is met bovengenoemd artikel 121/1 en de ISPA-regels,
zo snel mogelijk op te lossen.

Ik heb een internetabonnement bij Scarlet. Sinds
de update van de Scarlet-website is het voor
klanten onmogelijk om het wachtwoord van hun
mailboxen te wijzigen. In deze tijd van pandemie
zijn hacking en phishing onaanvaardbare situa-
ties. In geval van nood moet het wachtwoord zo
snel mogelijk worden gebruikt om de gegevens
te beveiligen. Ik bel en mail Scarlet hierover elke
maand en Scarlet antwoordt altijd dat het bin-
nenkort genormaliseerd zal worden. Dat is nu
al zes maanden aan de gang. Ik wil dat Scarlet
het klantenportaal herstelt, zodat klanten hun
wachtwoorden weer online kunnen wijzigen.

Overeenkomstig artikel 114, §1 van de wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie moet Scarlet
de passende technische en organisatorische maatregelen
treffen om de veiligheid van de eindgebruikers en van de
onderling verbonden netwerken te waarborgen.

Daarom is de Ombudsdienst van mening dat, gezien het
toenemende aantal phishing- en andere oplichtingspraktij-
ken, bescherming via wachtwoord het minimum is dat een
operator aan zijn abonnees zou moeten kunnen aanbieden.

De Ombudsdienst dringt er bij Scarlet op aan om de no-
dige maatregelen te treffen om ervoor te zorgen daft zijn
klanten de wachtwoorden die gekoppeld zijn aan hun
mailboxen kunnen wijzigen.

9. Facturatie mobiel internet

Ik kreeg een factuur van € 209,88 voor mobiel
internet. Het is niet mijn fout. De modem van
Scarlet werkte niet goed en zond geen wifi uit. Ik
heb een technicus laten komen.

In 2021 werden 81 klachten in verband met facturatie
voor mobiel infternet (Belgié) geregistreerd door de
Ombudsdienst.

In het algemeen ontstaan deze klachten over datakosten
door overmatig gebruik van mobiele gegevens, het niet
ontvangen van kennisgevingen via sms of het niet be-
schikbaar zijn van een toepassing waarmee abonnees
hun verbruik in real time kunnen volgen/controleren.

In het algemeen stelt Scarlet zich in deze klachten in-
schikkelijk op en herberekent men de aangerekende
kosten op basis van de forfaitaire tarieven. De Ombuds-
dienst kan er echter alleen op aandringen dat Scarlet de
bepalingen moet naleven van het Koninklijk Besluit van
9 juli 2013 inzake waarschuwingsberichten om de kosten
van elektronische communicatiediensten te beheersen.

10. Niet uitreiken van een gedetailleerde factuur

Het lijkt me een wettelijke verplichting om factu-
ren normaal te ontvangen... Scarlet weigert mij
de referentie van mijn factuur te geven, zodat ik
die kan controleren alvorens te betalen. Ik word
echter gevraagd om bedragen te betalen zodat
ik geen herinnering krijg, maar ik kan niets con-
troleren.

Ondanks herhaalde verzoeken en bemiddeling is Scarlet
niet ingegaan op de vraag van de abonnee voor een
gedetailleerde factuur.

Overeenkomstig artikel 110, § 2 van de wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie, kunnen de
abonnees, op eenvoudig verzoek, gratis een meer ge-
specificeerde versie ontvangen van de basisfactuur die
zij gekregen hebben.

Bijgevolg kan de Ombudsdienst Scarlet alleen maar
vragen de nodige stappen te ondernemen om aan alle
eindgebruikers, op hun verzoek, een gedetailleerde fac-
tuur te bezorgen, die niet alleen de uitsplitsing van de
gefactureerde posten bevat, maar ook een detaillering
per post.
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11. Onmogelijkheid om abonnees in te lichten over
de voordeligste tariefformule

Ik kan mijn verbruik niet controleren op de
website van Scarlet. Men heeft mij verteld dat dit
momenteel niet mogelijk is vanwege corona en
omdat er onbeperkt internet is. Maar het zou het
voor mij mogelijk maken te bepalen welk forfait
geschikt is voor mij. Vooral omdat ze voor alles
activeringskosten aanrekenen.

Overeenkomstig artikel 110, § 4, eerste lid van de wet van
13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie
is Scarlet verplicht ten minste één keer per jaar op de
factuur van zijn abonnees (met maximum 5 nummers) te
melden welk voor hen het meest gunstige tariefplan is,
rekening houdend met hun gebruikspatroon.

Scarlet geeft toe dat het momenteel niet voldoet aan de
in artikel 110, § 4 bedoelde wettelijke verplichting. Dat is
een fundamentele tekortkoming die de rechten en be-
langen van de eindgebruikers schaadt en zo spoedig
mogelijk moet worden verholpen.

12. Langdurige storingen

Sinds 4 december 2020 werkt onze vaste lijn
niet meer. Volgens Scarlet is dat te wijten aan
een systeemupdate. Het probleem is nog niet
opgelost door het tekort aan personeel tussen
Kerstmis en Nieuwjaar. Het is nu bijna drie
maanden geleden!

Al twee maanden zonder tv, internet en vaste
telefoon zonder uitleg. Waarom komt er geen
technicus? Wanneer wordt er een oplossing ge-
vonden?

We kunnen sinds 22 december geen e-mails
meer versturen of ontvangen. We begonnen
Scarlet twee dagen later regelmatig te bellen,
maar we zijn nog steeds geen stap verder. Maar
vorige week, op 11 februari, werd ons voor de
zoveelste keer beloofd dat alles binnen een paar
dagen in orde zou zijn. Maar toen ik gisteren
terugbelde, zeiden ze me dat het nog niet klaar
was en dat ik volgende week moest terugbellen.
Dat is wat we dachten.

In 2021 heeft de Ombudsdienst 293 klachten van Scarlet
-abonnees geregistreerd wegens storingen/onderbre-
kingen van hun telecommunicatiediensten.
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Meestal duren die storingen/onderbrekingen meerdere
maanden zonder dat Scarlet in staat is ze doeltreffend
en binnen een redelijke termijn te verhelpen, terwijl de
abonnees tijdens deze pandemie bijzonder afhankelijk
zijn van die communicatiemiddelen. Zij hebben geen
vooruitzicht of informatie over wanneer de storing zal
worden gelicht. Bovendien wezen veel klagers erop dat
hun valse beloften werden gedaan en dat Scarlet steeds
andere redenen inroept voor het voortduren van de sto-
ringen die vooral betrekking hadden op de vaste tele-
comdiensten.

Een betere en reéle aanpak van de gemelde storingen,
in het bijzonder door de ftechnische en eerstelijnsdien-
sten, is meer dan wenselijk. Duidelijke en nauwkeurige
informatie voor abonnees over de tijd die nodig is om
storingen op te lossen is ook meer dan noodzakelijk.

13. Vraag om vergoeding

Ze maken altijd een nieuwe afspraak die de dag
ervoor wordt afgezegd. Erg leuk, als je weet
dat mijn man en ik allebei fulltime werken. We
hebben al vier dagen vrij genomen om Scarlet
in ons huis binnen te laten. We willen ook een
vergoeding ontvangen voor de gesprekskosten
die we hebben gemaakt via een andere mobiele
telefoonlijn (Mobile Vikings) om telkens contact
op te nemen met Scarlet.

De verschillende structurele en aanhoudende proble-
men bij Scarlet brengen de eindgebruikers ertoe scha-
devergoeding te eisen voor de ondervonden hinder.
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De oorzaken van de onfevredenheid van de klagers zijn
uiteenlopend en veelvoudig. De negatieve gevolgen van
de langdurige onbeschikbaarheid van de telecommuni-
catiedienst(en), het opnemen van vrije dagen terwijl de
technieker van Scarlet niet komt opdagen, het zonder suc-
ces contact opnemen met de klantendienst van Scarlet,
het gebruik van alternatieven zoals mobiel internet in
plaats van vast internet, dragen bij tot de ergernis en de
ontevredenheid van de abonnees en rechtvaardigen de
aanspraken op vergoeding en schadeloosstelling.

In eerste instantie antwoordt Scarlet hetzij door het
verzoek te weigeren of te negeren, hetzij door een ver-
goeding aan te bieden die de klager ontoereikend acht.
Scarlet biedt gewoonlijk geen bevredigende schade-
vergoeding bij bemiddeling en beperkt zich vaak tot het
crediteren van het equivalent van het abonnementsgeld
voor de periode van onbeschikbaarheid.
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14. Onmogelijkheid tot overname van diensten,
behalve bij overlijden

Mijn moeder en ik zijn abonnees van Scarlet en
hebben een trio-pack. Ik wil verhuizen naar het
adres van mijn moeder en zij zegt haar pack
op. Ik leg uit dat mijn moeder ook een trio-pack
heeft op dit adres. Ik heb Scarlet gebeld om er
zeker van te zijn dat een verhuizingsaanvraag
was ingediend. Ik kreeg te horen dat mijn ver-
huizingsaanvraag pas kon worden ingediend als
de opzegging van mijn moeder van kracht was!
Ik zal automatisch een onderbreking van twee,
drie of zelfs vier WEKEN hebben!!! [k telewerk en
heb kinderen die ook wifi nodig hebben (2 kin-
deren op de middelbare school - om de week op
afstand en 1 kind in het 5de leerjaar).

Tijdens de bemiddeling in bovenstaande klacht, annu-
leerde de klager zijn eerste verhuisaanvraag en wenste
hij het abonnement over te nemen dat aanvankelijk op
naam van zijn moeder stond. In antwoord op dit verzoek
verklaarde Scarlet dat het helaas onmogelijk was om
positief op deze aanvraag te antwoorden. Overdracht
en wijziging van contactgegevens zijn alleen toegestaan
in geval van overlijden.

Die beperking is verrassend, aangezien zij niet geldt bij
andere operatoren. Bovendien moet het voor Scarlet
-abonnees mogelijk zijn hun abonnement over te dra-
gen, eventueel onder bepaalde nader te bepalen voor-
waarden.

C. CONCLUSIE

De aan Scarlet toe te schrijven structurele problemen
en aanhoudende storingen belemmeren in aanzienlijke
mate de rechten en belangen van de eindgebruikers.
Ze vormen bovendien ernstige en herhaalde inbreuken
op de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
communicatie. Volgens de verklaringen van Scarlet zijn
die storingen grotendeels te wijten aan tekortkomingen
in zijn IT- en digitale infrastructuur, wat een blamage is
voor een onderneming die geacht wordt telecommu-
nicatie- en elektronische communicatiediensten aan te
bieden.

Te vaak beweert Scarlet dat de problemen onder con-
trole zijn, maar jammer genoeg tonen de laatste maan-
den van 2021 aan dat er nog steeds heel wat aspecten
aanwezig zijn en oplossingen op zich laten wachten. Als
dienstverlener heeft Scarlet de verantwoordelijkheid om
zijn contfractuele verplichtingen na te komen en blijk te
geven van professionalisme en zorgvuldigheid.
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A. INLEIDING

De factuur is een sleutelelement in de relatie tussen
abonnee/operator/leverancier van elektronische com-
municatiediensten. Enerzijds is de factuur het belangrijk-
ste middel voor de overdracht van een reeks gegevens
die wettelijk zijn vastgelegd in de wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie. Anderzijds
biedt de factuur elke eindgebruiker de mogelijkheid de
juistheid van de aangerekende diensten en bedragen
te controleren en die zo nodig te betwisten. Bijgevolg is
de wijze waarop de facturen worden meegedeeld van
bijzonder belang. ledere tekortkoming in dit opzicht kan
een bron zijn van hoofdzakelijk financiéle geschillen.

In 2020 werden er 75 klachten over elektronische factu-
ratie ingediend bij de Ombudsdienst voor telecommu-
nicatie. De verdeling per operator zag er als volgt uit:
Proximus (37 klachten), Telenet (25 klachten), Orange (7
klachten), Scarlet (3 klachten) en VOO (3 klachten).

In 2021
facturatie geregistreerd bij de Ombudsdienst. De bij
deze problematiek betrokken operatoren zijn Telenet
(73 klachten), Proximus (45 klachten), Scarlet (7), Orange
(6), VOO (2) en Youfone (1 klacht). In vergelijking met alle
betrokken operatoren heeft Telenet het hoogste aantal
klachten over dit thema gedurende de voorbije twee
jaren, namelijk een honderdtal.

werden er 131 klachten over elektronische

Elektronische facturatie vindt steeds meer ingang in de
telecomsector. Zo heeft Telenet in 2021 een nieuwe for-
mule gelanceerd met de naam Telenet One (Up). Een van
de kenmerken van die formule is de exclusieve foepas-
sing van elektronische facturatie ten koste van facturatie
op papier. Tegelijkertijd streven ook de nieuwe operato-
ren Youfone en HEY! ernaar uitsluitend elektronische fac-
turen uit te reiken.

Op die manier willen zij 100% digitaal zijn en hun ecologi-
sche voetafdruk verkleinen.

Deze trend naar e-facturatie lijkt onstuitbaar en is sterk
in opmars. Daar zijn veel verschillende redenen voor:
bescherming van het milieu, verlaging van de werkings-
kosten of aanpassing van onze praktijken en gewoonten
als gevolg van de huidige gezondheidscrisis.

Ik ben al vele jaren klant bij Telenet en betaal
mijn facturen altijd op tijd! Sinds twee maanden
ontvang ik mijn factuur niet langer per post. Als
85-jarige heb ik geen toegang tot het internet,
maar ik houd mijn betalingen toch in de gaten!

Dit voorbeeld illustreert perfect de uitdaging die digitale
technologie nog steeds vormt voor veel kwetsbare men-
sen, in het bijzonder ouderen. Zij worden vaak gecon-
fronteerd met een digitaal analfabetisme en een digitale
kloof in een snel veranderde technologische maatschap-
pij. Bijgevolg vereist de overgang naar e-facturatie be-
geleiding voor bepaalde categorieén gebruikers die
kwetsbaar zijn of op zijn minst niet vertrouwd zijn met
nieuwe technologieén. Die begeleiding bestaat met
name in voorafgaande, volledige en fransparante infor-
matie, en in acties van de operatoren en andere aan-
bieders van elektronische communicatiediensten voor
digitale inclusie.

Het zijn deze punten die in dit artikel aan de orde ko-
men. Eerst worden, op basis van klachten, de algemene
problemen en implicaties van elektronische facturatie
vastgesteld. In een tweede punt zal de analyse meer
specifiek worden toegespitst op klachten na de lancering
van het gamma Telenet One (Up) en het opleggen van
digitale facturatie door Telenet.

B. PROBLEMEN EN IMPLICATIES BIj
DE INVOERING VAN ELEKTRONISCHE
FACTURATIE

Sinds juli 2021 heb ik problemen met mijn
Proximus-facturen en met de klantendienst en
de technische dienst. Ik ben al jaren klant bij
Proximus en betaal mijn facturen op tijd. Sinds
juli vraag ik Proximus om me mijn facturen
per post te sturen. Dat was het geval tot juni
van dit jaar. In juli 2021 vroeg ik om een ander
goedkoper forfait (Pickx-forfait met booster
inbegrepen). Sindsdien stuurt Proximus me altijd
een sms met een te betalen bedrag. Ik ben het
niet eens met deze manier van handelen. De te
betalen bedragen veranderen voortdurend. lk
heb minstens 7 keer gebeld en ze beloven altijd
dat ze de situatie zullen rechtzetten, maar er
gebeurt niets.

De overgang naar elektronische facturatie levert voor
een aanzienlijk deel van de abonnees een aantal moei-
lijkheden en problemen op. Die zijn van financiéle en ad-
ministratieve aard en tonen aan dat de operatoren hun
aanpak in dit verband fundamenteel moeten herzien.
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1. Gebrek aan voorafgaande informatie

Plots stuurt Telenet facturen per e-mail, zonder
ons daarover vooraf in te lichten. Deze facturen
worden mij toegestuurd via een e-mailadres dat
ik nooit heb gehad of gebruikt. Ik zou willen dat
ik de herinneringskosten die Telenet momenteel
aanrekent niet zou moeten betalen. Het gaat
tenslotte om een fout van Telenet en niet van
mij. Ik heb mijn facturen altijd op tijd betaald tot
ik mijn facturen niet meer per post ontving. Als
Telenet beslist om de facturen niet langer per
post te versturen maar per e-mail, dan moet de
betrokkene hiervan eerst op de hoogte worden
gebracht!

Over het algemeen komt de activering van digitale fac-
turatie als een verrassing wanneer het abonnement
wordt gewijzigd of wanneer wordt ingetekend op een
optie. Het ontbreken van voorafgaande informatie heeft
financiéle gevolgen. In veel gevallen weten de betrok-
ken abonnees niet eens dat zij één of meer elektronische
facturen hebben ontvangen en worden ze plotseling
geconfronteerd met herinneringskosten, een bericht tot
minimale dienstverlening of zelfs een bevel tot betaling
via een deurwaarder of incassobureau wanneer de her-
inneringsbrieven ook elekfronisch worden verzonden.

Daarom is het belangrijk dat de operatoren bijzondere
aandacht besteden aan het inlichten van de abonnees
en hen daadwerkelijk begeleiden naar e-facturatie.
Concreet betekent dit dat abonnees individueel moeten
worden geinformeerd over de gewenste overschake-
ling naar digitale facturatie. Deze informatie moet ook
voldoende details bevatten over hoe zij steeds toegang
kunnen krijgen tot hun aanrekeningen.

In dat verband is de toetreding van de operatoren tot
de gedragscode e-invoicing van 1 december 2021 van
bijzonder belang. Deze gedragscode heeft tot doel het
gebruik van elektronische facturatie aan te moedigen en
legt de toetredende leveranciers/operatoren bepaalde
verplichtingen op. Zo is een leverancier die beslist de fac-
turatiewijze te wijzigen, verplicht de klant ten minste twee
keer (via alle gebruikelijke kanalen) védér de wijziging te
informeren en hem de nodige informatie te bezorgen
over hoe de nieuwe digitale communicatie kan worden
gebruikt (gebruiksaanwijzing, gratis bijstand, enz.).

Ten slotte, wanneer een consument kiest voor elektroni-
sche facturatie of eraan verzaakt, wordt hem onmiddel-
lijk een bevestiging van deze keuze toegezonden. In de
bevestiging wordt duidelijk en concreet aangegeven wat
de gevolgen van deze keuze zijn en hoe de consument
zijn keuze kan wijzigen.
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2. Niet naleving van de vrije keuze van de abonnee

Ik heb gevraagd om mijn maandelijkse factuur
per post te ontvangen. Telenet zei me dat dit
onmogelijk was. Ik kan hiertoe een webformulier
invullen, maar dat wordt automatisch omgezet
in een digitale verzending. Is dit wettig?

Overeenkomstig het beginsel van de overeenkomst die
tot wet strekt (artikel 1134 van het Burgerlijk Wetboek)
moet de overstap naar elektronische facturatie geba-
seerd zijn op een akkoord tussen de medecontractanten
en mag deze niet voortvloeien uit de eenzijdige wil van
de operator. Met andere woorden; voor elke wijziging
van facturatie is de foestemnming van de abonnee vereist.

Op dit punt legt de vermelde gedragscode aan de ope-
ratoren de verplichting op om de wensen van de consu-
ment te respecteren, die vrij is in de keuze van facturatie-
vorm (elektronisch/papier), ongeacht de aangerekende
diensten of producten en ongeacht de gekozen beta-
lingswijze. Bovendien kan de abonnee op elk moment,
zonder voorafgaande kennisgeving en kosteloos, zijn
keuze wijzigen via alle gebruikelijke contactkanalen met
zijn leverancier (per brief, telefoon, e-mail, website, enz.).
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3. Facturatie van herinneringskosten of kosten
voor een duplicaat

Telenet wil nu geen papieren facturen meer
sturen en ik krijg steeds een herinnering op mijn
gsm omdat ik een betalingsachterstand heb. Er
wordt mij tien euro extra gefactureerd wegens
laattijdige betaling. Ik heb Telenet al verschil-
lende keren gebeld, maar ze willen er niets aan
doen. Als gevolg daarvan moet ik nu elke maand
tien euro extra betalen. Ik ben hier echt niet blij
mee.

De overgang naar digitale facturatie vergt een aan-
passingsperiode en een verandering van gewoonten.
Daarom is het wenselijk dat de operatoren tijdens de
eerste maanden na de invoering van elektronische fac-
turatie blijk geven van flexibiliteit en begrip in geval van
vergeten of laattijdige betaling door (bijvoorbeeld) niet
systematisch herinneringskosten in rekening te brengen.
Die aanpak is in overeenstemming met de gedragscode
e-invoicing, die voorschrijft dat leveranciers tfijdens de
overgang geen boetes voor te late betaling mogen op-
leggen wanneer de eerste factuur niet is betaald.

Tot slot herinneren we eraan dat krachtens artikel 119, § 2,
tweede lid, van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie de eerste schriftelijke herin-
nering in principe gratis is.
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Dit is de tweede keer dat Orange me mijn fac-
tuur per e-mail stuurt in plaats van per brief.
Ik vraag om een duplicaat, maar daar moet ik
€ 5,00 voor betalen.

Naast de herinneringskosten worden abonnees die om
een duplicaat van hun niet-ontvangen, digitale factuur
vragen, gewoonlijk ook administratiekosten aangerekend.

Deze duplicaten moeten gratis worden uitgereikt; ener-
zijds met het oog op de noodzakelijke aanpassing naar
digitale aanrekeningen en anderzijds in foepassing van
het beginsel van kosteloze (gespecificeerde) facturering
als bedoeld in artikel 110, §2 en §3, van de wet van 13 juni
2005 betreffende de elektronische communicatie.

4. Ontoegankelijkheid van de elektronische
factuur te wijten aan de operator

Begin december 2019 merkte ik dat ik geen toe-
gang meer had tot MyProximus. Elke maand
ontving ik via e-mail de mededeling dat de fac-
tuur beschikbaar was en ik raadpleegde mijn
factuur dus op MyProximus. De toegang tot mijn
klantenruimte is geblokkeerd zonder reden. Ik
heb geprobeerd om de toegang tot MyProxi-
mus volledig te resetten, zonder succes. Er werd
daarom overgeschakeld op facturen per post,
maar de ontvangst van de documenten was zo
willekeurig dat ik weer ben overgeschakeld op
elektronische facturen. Sindsdien betaal ik mijn
facturen zonder ze te kunnen zien, wat betekent
dat het bedrag onlangs is verhoogd zonder dat
ik de reden daarvan ken.

Uit dit voorbeeld blijkt nogmaals dat operatoren die op-
teren voor e-facturatie, duidelijke en nauwkeurige in-
formatie moeten verstrekken over de wijze waarop hun
klanten facturen kunnen inzien, raadplegen, bewaren
en archiveren. Deze informatie is immers van essentieel
belang voor de controle door de abonnees en de mo-
gelijkheid om, indien nodig, de opgestelde facturen te
betwisten.

In dezelfde zin moeten zij ervoor zorgen dat hun ver-
schillende kanalen voor digitale communicatie, en meer
bepaald de online klantenzones, naar behoren functio-
neren.

5. Bijzondere situatie van ouderen

Mijn moeder (91 jaar) heeft een abonnement bij
Proximus voor vaste en mobiele telefonie. De
betalingen worden verricht via domiciliéring. Ze
ontvangt nu geen facturen meer en kan dus niets
controleren. De laatste afrekening die ze heeft
ontvangen was in februari voor de periode van
januari. Zij heeft geen pc en heeft nooit gevraagd
om geen papieren facturen meer te ontvangen.

Voor veel oudere gebruikers die kampen met een digitale
kloof of die digitaal analfabeet zijn, is de overgang naar
en aanpassing aan digitale facturatie een ware uitda-
ging. Niet alleen is deze categorie eindgebruikers over
het algemeen weinig of niet vertrouwd met de nieuwe
technologieén, maar zij beschikken in de regel ook niet
over de geschikte apparatuur en ondersteuning. Bege-
leiding van deze oudere gebruikers is bijgevolg van bij-
zonder belang en vergt van de operatoren acties en ver-
bintenissen ten gunste van de digitale inclusie.




Het charter voor digitale inclusie in Belgié van
14 september 2021 past binnen dit streven. De
ondertekenende ondernemingen verbinden zich ertoe
digitale technologieén toegankelijk te maken voor
iedereen, ongeacht fysieke mogelijkheden, economische
achtergrond, culturele afkomst, opleiding of leeftijd.

De gedragscode e-invoicing gaat nog een stap verder
en beperkt elektronische facturatie tot klanten die hier-
voor over de technische middelen beschikken (bv. ge-
bruik van een e-mailadres).

In het kader van bemiddeling tonen de operatoren ge-
woonlijk achteraf begrip voor oudere gebruikers en
stemmen zij er uiteindelijk mee in hun facturen per post
te sturen.

Ten slotte kunnen ook bepaalde bijzondere omstandig-
heden, zoals medische aandoeningen, de opstelling of

het behoud van papieren facturen rechtvaardigen.

C. OPLEGGEN VAN ELEKTRONISCHE
FACTURATIE BI) TELENET

1. Context

Na een overstap van het Wigo Home-abon-
nement naar de One-formule ontvang ik een
e-mail met de mededeling dat ik mijn facturen
per e-mail zal ontvangen, wat ik niet wil. Ik wil
mijn facturen gratis op papier blijven ont-
vangen. Telenet zegt me dat het onmogelijk
is om te veranderen. Het is zo, punt uit. Ik wil
mijn maandelijkse papieren factuur ontvangen
zoals vroeger en zonder extra kosten; ze moeten
gewoon de Belgische wetgeving respecteren.

Eind april 2021 lanceerde Telenet zijn nieuwe Telenet One
(Up)-forfaits waarvan de facturatie uitsluitend elektro-
nisch gebeurt.

In principe is dit toegestaan. Er bestaat momenteel im-
mers geen enkele wettelijke bepaling waarin het recht
van abonnees om te kiezen voor facturatie op papier of
digitaal uitdrukkelijk wordt in vastgelegd of die operato-
ren verbiedt om abonnees elekfronische facturatie op te

leggen.

2. Artikel VI.83, 33° van het Wetboek van econo-
misch recht

Artikel VI.83, 33° van het Wetboek van economisch recht
luidt als volgt: ‘In de overeenkomsten gesloten fussen
een onderneming en een consument zijn in elk geval on-
rechtmatig, de bedingen en voorwaarden of de combi-
naties van bedingen en voorwaarden die ertoe strekken
de voor een product aangekondigde prijs te verhogen
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omwille van de weigering van de consument om zijn fac-
turen via elektronische post te ontvangen’.

Met betrekking tot het opleggen van e-facturatie zoals
voorzien in de formule Telenet One (Up) is artikel VI.83,
33° van het Wetboek van economisch recht niet van toe-
passing.

Enerzijds gaat het in bovengenoemd artikel over een
prijsverhoging. Het gaat in dit geval echter niet om een
verhoging, maar om een wijziging van de wijze van me-
dedeling en van de vorm van de facturen, die hoofdza-
kelijk bestaat in de afschaffing van papieren facturen.

Anderzijds wordt in artikel VI.83, 33° van het Wetboek van
economisch recht verwezen naar een product. In dit ge-
val gaat het echter om elektronische communicatiedien-
sten die aanleiding geven fot periodieke facturen.

3. Wet van 13 juni 2005 betreffende de elektroni-
sche communicatie: artikel 108, § 2, 1e lid, eenzij-
dige wijziging van de contractuele bedingen

Artikel 8.2 van de algemene voorwaarden van Telenet
bepaalt dat de aanrekeningen worden toegezonden of
beschikbaar zijn op het door de abonnee opgegeven
e-mailadres, aanrekeningsadres of pc-bankingadres.

De bijzondere voorwaarden van Telenet ONE en ONEup
(artikel 1.2) bepalen dat de abonnee een digitale aan-
rekening (geen factuur) ontvangt waarop alle diensten
inbegrepen in ONE (up) worden aangerekend.

Aangezien het gaat om een wijziging in de wijze van me-
dedeling van facturen en overeenkomstig het beginsel
van de hiérarchie der normen, mogen deze confractuele
bepalingen niet in strijd zijn met artikel 108, § 2, eerste lid,
van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische
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communicatie. Ter herinnering en in overeenstemming
met voornoemd artikel 108; wanneer abonnees worden
ingelicht over een voorgestelde wijziging aan een be-
ding van het afgesloten contract, hebben ze het recht het
contract zonder boete op te zeggen. De abonnees moe-
ten tijdig en ten minste één maand vooraf naar behoren
individueel in kennis worden gesteld van dergelijke wij-
zigingen en worden tegelijkertijd op de hoogte gesteld
van hun recht om zonder boete het contract op te zeg-
gen uiterlijk de laatste dag van de maand die volgt op de
inwerkingtreding van de wijzigingen indien zij de nieuwe
voorwaarden niet aanvaarden.

Met andere woorden; het is nief foegestaan om via con-
tractuele bepalingen de wettelijke verplichtingen en for-
maliteiten te omzeilen die zijn vastgelegd in de wet van
13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.

D. CONCLUSIE

E-facturatie is sterk in opmars. Ze biedt een reeks voor-
delen, zowel financieel en economisch als op het viak van
milieu. In het kader van de reeds bestaande digitale kloof
en de impact die deze verandering voor sommige kwets-
bare gebruikers kan teweegbrengen, vergt de invoering
van digitale aanrekeningen echter een periode van be-
geleiding en overgang voor deze kwetsbare gebruikers.
Bovendien moet het opleggen van elektronische factu-
ratie te goeder trouw gebeuren en met inachtneming
van de wettelijke bepalingen betreffende elektronische
communicatie.
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A. INLEIDING

Operatoren die actief zijn op de Belgische telecommu-
nicatiemarkt bieden ook zogenaamde ongelimiteer-
de aanbiedingen aan. Voorbeelden hiervan zijn het
‘Mobilus  Unlimited’-abonnement van Proximus, be-
paalde ‘One’-abonnementen van Telenet, bepaalde
‘Go’-abonnementen van Orange of het ‘Loco’-abonne-
ment van Scarlet.

De algemene voorwaarden met betrekking tot dit soort
aanbiedingen bevatten vaak beperkingen die moeilijk
te rijmen vallen met begrippen, zoals ‘ongelimiteerd’ of
‘onbeperkt’. De aanbiedingen hebben in werkelijkheid
limieten en beperkingen. Zo is er met name een aanzien-
lijke snelheidsvermindering voorzien bij overschrijding
van een bepaald volume bij internetabonnementen,
dit om, zo stellen de operatoren, overbelasting van het
netwerk en overlast voor andere gebruikers te voorko-
men. Eindgebruikers riskeren ook bijkomende kosten als
zij over hun inbegrepen aantal sms’en en/of belminuten
gaan. Deze problematiek krijgt een heel aparte dimensie
in het geval de overconsumptie wordt veroorzaakt om-
wille van opgelegde voorzorgsmaatregelen zoals ver-
plichte quarantaine, thuiswerk of afstandsonderwijs om
de Covid-19-pandemie te bestrijden en men thuis afhan-
kelijk is van goed werkende diensten. Het adjectief ‘on-
gelimiteerd’ lijkt eerder op een reclameslogan waarvan
de legitimiteit onderhevig is aan kritiek en vraagtekens.

De Ombudsdienst ontving in 2021 enkele tientallen klach-
ten van gebruikers van wie de verbinding vertraagd
werd als gevolg van overschrijding van het toegestane
volume of van klagers die bijkomende kosten ondervon-
den omwille van een bovenmatig gebruik van sms-ver-
keer of telefonie. Meer bepaald 17 Proximus-klanten, 15
Orange-klanten en 12 Telenet-klanten, alsook klagers

die bij een kleinere operator, zoals Scarlet of Unleashed,
waren aangesloten, contacteerden de Ombudsdienst
omdat zij dachten van een ‘onbeperkte’ dienst gebruik
te kunnen maken.

In hoofdstuk 11 van het jaarverslag 2019 belichtte de
Ombudsdienst deze gebruikersproblematiek voor een
eerste keer. In dit artikel analyseren we de klachten uit
2021, waarbij een onderscheid zal worden gemaakt
tussen excessief gebruik van vast of mobiel internet
enerzijds en bovenmatig sms’en en bellen anderzijds;
telkens in het kader van een ongelimiteerd aanbod.

B. ONBEPERKT VAST EN MOBIEL DATA-
VERBRUIK EN FAIR USE POLICY

De operatoren zijn wettelijk verplicht om alle informatie
over de meest kenmerkende details van hun tariefplan
en diens beperkingen aan de potentiéle, nieuwe of be-
staande klant mee te geven. Deze informatieplicht geldt
voor alle documenten die gebruikt worden in de precon-
tractuele fase, in de overeenkomst (artikel 108, §1 en ar-
tikel 111, § 1, 2° van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie) en voor de websites. De
structurele problemen die in ombudsklachten over ta-
riefplannen met een ongelimiteerd aanbod naar boven
komen, zijn het terugschroeven van internetsnelheid, dat
tot nadeel bij de gebruikers leidt, alsook het gebrek aan
transparantie, waardoor de klagers zich misleid voelen
door hun operator.
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1. Vaste internetabonnementen

Blijkbaar als ik te veel internet gebruik, word
ik tijdens de piekuren op lage snelheid gezet
(dit is, als je heel goed zoekt, wel ergens op de
website van Telenet terug te vinden). Nu betaal
ik boven op mijn torenhoge facturen ook nog
eens € 15,00 extra in de maand voor extra hoge
snelheid, maar dat geven ze mij dus niet als ik
zogezegd te veel heb gedownload.

Ik heb deze klacht eerder proberen te sturen
maar dat ging helaas niet door de zeer lage
snelheid; zo erg is het dus. Ik wens niet op lage
snelheid te worden gezet of op zijn minst dat de
dagen dat ik op lage snelheid word gezet die
€ 15,00 niet wordt aangerekend.

Zowat alle operatoren hanteren ondertussen een Fair
Use Policy (FUP) op hun vaste internetproducten. In zijn
consultatiedocument van 17 September 2021 over een
ontwerp van de Richtsnoeren van het Belgisch Instituut
voor postdiensten en telecommunicatie (BIPT) betref-
fende het aanbieden van onbeperkt internetf, vermeldt
het BIPT dat zij tussen de onderzochte aanbieders van
interneftoegangsdiensten slechts één vond waarvan het
toegestane datavolume werkelijk onbeperkt was.

De FUP heeft als gevolg dat als een telecomgebruiker
een bepaald verbruik overschrijdt, de snelheid van de
dienst aanzienlijk wordt verlaagd. Deze praktijk is vol-
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gens de operatoren bedoeld om overbelasting van het
netwerk en overlast voor andere gebruikers te voorko-
men. Volgens het geciteerde voorbeeld van Telenet, ver-
laagt de internetsnelheid dan tijdens de piekuren naar 10
Mbps downstream en 1 Mbps upstream tot het einde van
de facturatieperiode.

De oorzaken van dit meerverbruik zijn bijvoorbeeld fer-
vent online gamen of langdurig series of films streamen;
het zogenaamde ‘binge watching’. De definitie van in-
tensieve gebruiker voor vast internet varieert hierbij van
operator tot operator en naargelang het tariefplan dat
men met deze heeft afgesloten.

Om dergelijke situaties te voorkomen, wordt de telecom-
gebruiker in principe beschermd door een informatie-
plicht van de verkoper tijdens de precontractuele fase
van confractsluiting. De Ombudsdienst verklaart beper-
kende maatregelen, vaak omschreven als ‘fair use poli-
cy’ als ongepaste benadeling en onrechtmatig indien de
productnamen, -fiches en/of webpagina’s, zonder meer,
spreken van onbeperkt dataverbruik. We kunnen spreken
van misleidende marketingpraktijken in de zin van arti-
kel VI.97 van het Wetboek van economisch recht (WER)
indien de omschrijving van het onbeperkte aanbod de
gemiddelde consument op enigerlei wijze bedrogen
achterlaat of zou kunnen bedriegen.

De Ombudsdienst stelt vast dat de informatie over vaste
infernetdiensten en de gebruikslimieten beschikbaar
en foegankelijk zijn. De klachten wijzen echter uit dat
de operatoren veelal nalaten ervoor te zorgen dat de
beperkingen met betrekking fot het ‘onbeperkte’ aanbod
daadwerkelijk onder de aandacht van de abonnees worden
gebracht alvorens deze overgaan fot contractsluiting.
In geval van een louter retroactieve verwijzing naar de
toepasselike webpagina’s of algemene voorwaarden,

eens dat de overeenkomst is gesloten, is de wettelijke
transparantievereiste zoek. Het is tijdens de precontractuele
fase de verantwoordelijkheid van de exploitant/leverancier
van elektronische communicatiediensten om de abonnee
correct en uitvoerig te informeren, met name over de
kenmerken met betrekking tot de aangeboden diensten,
waaronder dus de limieten en andere gerelateerde
beperkingen (Artikel VI.2 en VI.3 WER).

Dit lijkt makkelijker gezegd dan gedaan. De telecomge-
bruiker dient in de praktijk bijvoorbeeld de bijzondere
voorwaarden van het abonnement te consulteren om
te achterhalen dat onbeperkt gebruik bij Proximus en-
kel van toepassing is bij persoonlijk en normaal gebruik.
Om te weten te komen wat persoonlijk en normaal ge-
bruik is, is men gehouden de algemene voorwaarden te
lezen. Van een door de operator ter beschikking gestelde
uitbreidingsmogelijkheid van inbegrepen volume is bo-
vendien niet elke eindgebruiker op de hoogte.

Bij Orange vindt men onderaan op de webpagina met
onbeperkte abonnementsdiensten verschillende stan-
daardvragen waarin geen gedetailleerde informatie
terug te vinden is. De specifieke antwoorden zijn pas
terug te vinden wanneer men binnen deze vragen gaat
grasduinen en verschillende keren doorklikt om dan op
een volgende webpagina terecht te komen die verder
uitleg geeft over de beperkingen van de gekozen abon-
nementsformule.

Scarlet nuanceert het begrip ‘onbeperkt’ met een voet-
nota helemaal onderaan de webpagina bij open te
klikken algemene voorwaarden. Er wordt gesproken
over bijkomende te betalen opties waarmee men zijn
surfsnelheid kan behouden.

Bij Telenet dient men te weten dat men op de derde
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webpagina op de titel ‘disclaimer’ moet klikken om te
achterhalen dat bij intensief gebruik tijdens piekuren de
internetsnelheid tijdelijk kan worden beperkt, wat geen
automatisme impliceert. Slechts in geval men een tarief-
plan met beperkt internetvolume heeft, kan men tegen
betaling extra volume bijbestellen. De klager uit het ver-
meld voorbeeld kon een normale internetervaring (sur-
fen, pc-bankieren, videobellen) blijven beleven tijdens
de daluren of structureel overschakelen naar een an-
der abonnement dat beter aansloot aan zijn behoeften.
Dit laatste lijkt de Ombudsdienst een ingrijpende maat-
regel in geval men slechts sporadisch buiten limiet gaat.

2. Mobiele internetabonnementen

Ik nam een onbeperkt Orange-abonnement
om onbeperkte data te hebben. Een adviseur
raadde mij dit telefonisch aan. lk heb echter
zojuist gemerkt dat de gegevens beperkt zijn
tot 30 GB bij gebruik van 4G. En dat verder ver-
bruik beperkt is in snelheid waardoor je niet kan
streamen.
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Ook voor mobiele internetdiensten heeft bijna elke ope-
rator een Fair Use Policy. De limieten zijn afhankelijk van
het aangegane tariefplan, het aantal mobiele nummers
dat gehecht is aan het abonnement, de gekozen opera-
tor en of men zich in Belgié bevindt, in de EU-zone (waar-
bij veelal onduidelijk is welke landen hier inbegrepen zijn)
of buiten de EU-zone. In voetnota’s/sterretjes of in de
specifieke en algemene voorwaarden wordt het gead-
verteerde ‘onbeperkt gebruik’ weliswaar genuanceerd,
maar vergt het vergaren van deze toch al te belangrij-
ke informatie inzet en doorzeftingsvermogen van de
eindgebruiker.

Het hierboven geciteerde relaas toont aan dat operato-
ren niet steeds op een duidelijke en in het oog springende
manier véor de bestelling wijzen op de beperkingen die
het aangeboden tariefplan met zich meebrengt.

Bij het overschrijden van het inbegrepen mobiele volume
in het binnenland wordt de snelheid, naar analogie met
vaste internetabonnementen, beperkt tot het begin van
de volgende facturatieperiode. Het is opletten met data
simkaarten voor tablets gezien dit verbruik tevens afgaat
van de inbegrepen mobiele data.

Gaat men in de Europese Economische Ruimte over zijn
limiet dan kan men bij alle operatoren verder surfen aan
normale snelheid aan maximum € 3,00 per gigabyte
voor data (in 2021). ‘Roam like at home’ veronderstelt im-
mers van de wetgever ook een fair gebruik van de roa-
mingdienst door de consument. Het exacte inbegrepen
volume hangt af van de prijs die de eindgebruiker betaalt
voor zijn mobiele bundel en wijkt af van het in eigen land
inbegrepen volume. Het moet ten minste het dubbele zijn
van het volume dat wordt verkregen door de prijs van de
mobiele bundel (exclusief btw) te delen door de maxima-
le groothandelsprijs (€ 3,00 per gigabyte in 2021). Meer-

o

dere klagers gaven aan de Ombudsdienst mee niet op
de hoogte te zijn geweest van deze bepalingen.

C. EXTRA KOSTEN ONDANKS FORFAITAIRE
OPTIES

Orange verkoopt gsm-abonnementen aan par-
ticulieren door in zijn contracten en in zijn ad-
vertenties “onbeperkt sms’en” aan te kondigen.
Ik ondervond echter dat de algemene voorwaar-
den het gebruik van sms beperken tot 10.000 sms/
mms per maand en tot 250 verschillende corres-
pondenten per maand. lk ben van mening dat dit
valse reclame is die onmiddellijk moet stoppen.

Ik kreeg door Proximus bedragen aangerekend,
die niet van toepassing zijn, zoals het aanreke-
nen van mobiele nationale oproepen terwijl het
abonnement onbeperkte oproepen inhoudt.

Een forfaitair tarief is te zien als een tarief waarmee men
onbeperkt gebruik kan maken van de aangeboden te-
lefonie- en sms-diensten. De operatoren prijzen hun
diensten uiteraard op een commerciéle wijze aan, maar
dit dient wel zo te gebeuren dat de eindgebruiker steeds
voldoende wordt geinformeerd. Als men het aangebo-
den aantal sms’en wil beperken of bijvoorbeeld alleen
wil foestaan om tegen een vast tarief onbeperkt te bellen
naar alle vaste lijnen in Belgié moet men dit expliciet en
duidelijk aangeven in de overeenkomst. Een bepaling in
de algemene voorwaarden is onvoldoende.

D. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

De stellingen ‘onbeperkt surfen op internet’, ‘ongelimi-
teerd bellen’, ‘onbeperkt sms’en’, etc. zijn zogenaamde
eye-catching advertenties. Als dit tot een misvatting zou
kunnen leiden, is verduidelijking vereist door middel van
een heldere omschrijving. Het achterhouden van essen-
tiéle voorwaarden met betrekking tot bestaande beper-
kingen wordt door de klagers als misleidend ervaren en
leidde tot verrassingen doordat plotseling de snelheid
van het surfen na verbruik van een bepaalde hoeveel-
heid data aanzienlijk werd verlaagd of doordat bijko-
mende kosten werden aangerekend. Het is belangrijk om
tijdens de precontractuele fase en in overeenstemming
met de informatieplicht die aan elke operator wordt op-
gelegd, de abonnee te informeren over de limieten en
beperkingen met betrekking tot het voorgestelde aan-
bod. De Ombudsdienst is van mening dat slechts spra-
ke kan zijn van een transparante handelspraktijk als de
eindgebruiker een alomvattende, geinformeerde en ge-
fundeerde keuze kon maken om al dan niet in fe gaan op
een bepaalde aanbieding.

De Ombudsdienst beveelt daarom operatoren die actief
zijn in Belgié aan, om de kwalificatie ‘ongelimiteerd” of
‘onbeperkt’ niet langer te gebruiken om aanbiedingen
aan te wijzen die in werkelijkheid onderhevig zijn aan li-
mieten en beperkingen, of het nu gaat om gigabyte of
terabyte of aantal belminuten of sms’en.

Daarnaast mag de internettoegang in tijden van de aan-
houdende Covid-19-pandemie met noodzaak aan inter-
neftoegang thuis naar mening van de Ombudsdienst in
geen geval feitelijk geblokkeerd worden.
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A. INLEIDING

Ik ging nog eens naar een telefoonwinkel van
Orange. Na drie kwartier wachten blijkt dat ik
op een zwarte lijst sta en dus geen abonnement
kan krijgen. |k word ten onrechte beschouwd
en behandeld als een risicoklant. Ik heb de
financiéle middelen niet om een beroep te doen
op een advocaat. Wat kan ik doen om van deze
lijst te worden geschrapt?

Verkoopweigering betekent dat een handelaar weigert
een goed of dienst te leveren ondanks een vraag daartoe
van een consument of een andere handelaar. De hierbo-
ven vermelde reden vormt hierop geen uitzondering.

In 2021 heeft de Ombudsdienst voor telecommunicatie 73
klachten geregistreerd van mensen die waren uitgeslo-
ten van een abonnement (gsm, internet, vaste telefonie),
hoofdzakelijk wegens een (vermeende) schuld bij een of
meer operatoren. De belangrijkste betrokken operatoren
zijn respectievelijk en in afnemende volgorde: Proximus
(30 klachten), Orange (23 klachten), Telenet (21 klachten)
en VOO (4 klachten). Ter informatie: in 2020 werden
71 klachten over deze problematiek ingediend bij de
Ombudsdienst.

Het weigeren tot verkoop is één van de voornaamste
grondslagen van het verbintenissen- en contracten-
recht. Volgens het beginsel van de contractuele vrijheid is
iedereen vrijom aldan niet een overeenkomst te sluiten en
zijn medecontractant te kiezen. Dit principe geldt uiter-
aard ook voor operatoren en andere aanbieders van
elektronische communicatiediensten.

Het principe van de contractuele vrijheid werd mettertijd
enigszins uitgehold aangezien de wetgever in specifieke
economische sectoren heeft ingegrepen door het sluiten
van contracten op te leggen aan privépersonen of on-
dernemingen, met strafrechtelijke sancties tot gevolg bij
inbreuken op deze richtlijnen. Voorbeelden hiervan zijn
de verplichting voor alle bestuurders om een autoverze-
kering af te sluiten of de verplichting voor alle werkgevers
om een verzekering of te sluiten die de risico’s van
arbeidsongevallen dekt.

Telecommunicatie speelt vandaag een centrale rol in ons
dagelijks leven en is even onmisbaar als water, elektri-
citeit of gas. Door de aanhoudende pandemiemaatre-
gelen zijn elektronische communicatiediensten essentieel
geworden voor het goed functioneren van de samenle-
ving.

Digitale inclusie is een echte maatschappelijke uitdaging.
In de context van bemiddeling komt het er hoofdzakelijk
op aan een billijk evenwicht te vinden tussen enerzijds
confractuele vrijheid en het voorkomen van insolvabili-
teit, en anderzijds foegang tot elektronische communica-
tiediensten voor iedereen in een context van toenemen-
de digitalisering.

In dit verband kunnen we ons afvragen of het principe
van contractuele vrijheid strikt en volledig moet worden
toegepast op elektronische communicatiediensten. Kan
een operator dus onder het voorwendsel van confractu-
ele vrijheid, op een soms bijna arbitraire wijze en zonder
noodzakelijkerwijs duidelijk de reden(en) aan te geven,
de activering van een bepaald abonnement weigeren
aan een eindgebruiker? In dezelfde logica kunnen we
ons afvragen of een operator een abonnement van de
ene dag op de andere mag beéindigen zonder objec-
tieve of aanwijsbare reden? Over welke rechtsmiddelen
beschikt een eindgebruiker in dit geval?

X

Tegelijkertijd willen aanbieders van elektronische com-
municatiediensten zich, net als elke andere schuldeiser,
beschermen tegen elk risico van insolvabiliteit of zelfs
overmatige schuldenlast van potentiéle abonnees. Uit
sommige analyses blijkt dat niet betaling van de tele-
comrekening één van de eerste indicatoren voor een be-
paalde schuldenlast is.

In deze bijdrage worden, aan de hand van voorbeelden
van klachten, de verschillende vormen of oorzaken van
weigering tot verkoop besproken die specifiek zijn voor
de telecommunicatiesector, alsook de problemen die
eruit voortvloeien. Daarnaast zullen een aantal aanbeve-
lingen worden geformuleerd aan operatoren en aanbie-
ders van elektronische communicatiediensten.




VERSCHILLENDE VORMEN VAN VER-
)JOPWEIGERING WEGENS INSOLVABILI-
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In de telecomsector zijn gevallen van verkoopweigering
over het algemeen het gevolg van een bewezen of ver-
ondersteld risico van onvermogen of financiéle kwets-
baarheid van de abonnee. Deze weigeringen houden
vaak verband met een netelige situatie waarin de abon-
nee zich bevindt (faillissement, collectieve schuldenrege-
ling, onbetaalde of verjaarde facturen, enz.) en kunnen
in fwee categorieén worden ingedeeld; zijnde vooraf-
gaand de abonnementsaanvraag of tfijdens de uitvoe-
ring van het contract. De eerste categorie is veruit de
belangrijkste.

1. Weigering tot verkoop bij abonnementsaan-
vraag: verschillende opgemerkte problemen

1.1. Gebrek aan informatie

Orange weigert mij als klant. |k wil hier graag
meer informatie over

Ik kan geen diensten op mijn naam krijgen om-
dat ik een schuld en een dossier bij een deur-
waarder zou hebben. |k kan geen details over
deze schuld verkrijgen.

Bovengenoemde klachten fonen aan dat de betrokken
abonnees de precieze redenen voor de weigering helemaall
niet kennen. Dit gebrek aan informatie kan zware gevolgen
met zich meebrengen en ertoe leiden dat de betrokkenen
geen andere communicatiemiddelen meer kunnen krijgen
dan de steeds beperktere prepaid aanbiedingen.

X

Het is belangrijk dat de operatoren transparant zijn en
van meet af aan alle redenen voor de verkoopweigering
meedelen. Dat is een basisvereiste; zo niet is de weige-
ring willekeurig.

Dergelijke klachten worden echter meestal positief op-
gelost via bemiddeling. In de praktijk past de operator
zijn dossier aan, zonder de redenen voor de aanvankelij-
ke weigering te geven, en vraagt aan de klager om een
nieuwe abonnementsaanvraag in fe dienen.

1.2. Collectieve schuldenregeling

Behoud van de schuld

Mijn cliénte verbleef enige tijd bij ons in een
vluchthuis en gaat nu alleen wonen met haar kin-
deren. Ze zit in een collectieve schuldenregeling.
Ze kan echter geen contract sluiten met een te-
lecommunicatiebedrijf omdat ze een onbetaalde
schuld heeft bij het telecommunicatiebedrijf en
op de zwarte lijst van alle telecombedrijven staat.

Ter herinnering; een collectieve schuldenregeling is een
gerechtelijke procedure die tot doel heeft de financiéle
situatie van de schuldenaar te herstellen zodat hij in de
mate van het mogelijke zijn schulden kan aflossen en te-
gelijk wordt gegarandeerd dat hij en zijn gezin een mens-
waardig leven kunnen blijven leiden. Vandaag houdt deze
waardigheid noodzakelijkerwijs toegang tot telecommu-
nicatiediensten en elektronische communicatiediensten in.

In geval van collectieve schuldenregeling worden be-
staande schulden bij een operator in principe vereffend of
zullen ze worden vereffend volgens de bepalingen die zijn
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vastgesteld door de Arbeidsrechtbank (betaling of kwijt-
schelding van schulden).

Binnen zulke gerechtelijk vastgelegde afspraken lijkt de
strikte en absolute toepassing van de contractuele vrij-
heid en de daaruit voortvloeiende weigering tot verkoop
door operatoren, moeilijk te rechtvaardigen. In de praktijk
stemmen de operatoren ermee in een abonnement foe
te kennen in ruil voor hetzij de betaling van het uitstaan-
de saldo, hetzij de instemming van de schuldbemiddelaar,
hetzij de betaling van een voorschot waarvan het bedrag
de financiéle draagkracht van de betrokken abonnees
ruimschoots overtreft.
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1.2.2. Lijsten over kredietwaardigheid

Ten slotte houdt elke operator sinds de ontbinding van de
vzw Preventel in 2010 zijn eigen lijst bij, met het risico dat
sommige abonnees onbetaalde facturen bij verschillen-
de telecommunicatiebedrijven opstapelen.

Proximus houdt ten onrechte mijn naam op de
zwarte lijst. Ik zit in een collectieve schuldenrege-
ling en Proximus heeft zijn verklaring van schuld-
vordering niet ingediend. De rechter heeft ze uit
de procedure geschrapt, maar die schuldeiser
wil het dossier niet sluiten en mijn naam van de
zwarte lijst schrappen. Ik sta op een zwarte lijst
en krijg geen toegang tot telecomdiensten bij
een andere operator. Proximus vraagt me om het
openstaande bedrag te betalen. Ik zou willen dat
Proximus het vonnis van homologatie van de col-
lectieve schuldenregeling naleeft, dit dossier sluit
en mij schrapt van de zwarte lijst.

De klachten die bij de Ombudsdienst worden ingediend,
hebben betrekking op lijsten die door de operatoren
worden bijgehouden. De inhoud en de formulering van
de gegevens op deze lijsten blijven ontransparant en
onduidelijk. Naar alle waarschijnlijkheid bevatten deze
lijsten persoonsgegevens van abonnees voor wie een
collectieve schuldenregeling wordt of werd ingesteld.

Uit de klachten blijkt ook dat het voor abonnees moeilijk
is om van deze lijsten geschrapt te worden.

Het bijhouden van deze lijsten en de verwerking van de

daarin opgenomen gegevens valt in principe onder de
AVG (Algemene verordening gegevensbescherming).

Hieruit volgt dat de operatoren aan abonnees en eind-
gebruikers een aantal rechten moeten garanderen,
waaronder het recht op inzage, rechtzetting en verwij-
dering.

1.3 Verjaarde facturen

Ik kan voor mijn zoon van 10 jaar geen abonne-
ment openen bij BASE omdat er blijkbaar nog
een bedrag (€ 104,86) openstaat uit 2013. BASE
kan mij geen facturen tonen of aangeven waar
deze kosten vandaan komen.

Ter herinnering; schuldvorderingen wegens levering van
goederen en diensten van elektronische communicatie-
diensten of omroeptransmissie- en omroepdiensten via
elektronische communicatienetwerken verjaren na ver-
loop van vijf jaren (artikel 2277 van het Burgerlijk Wet-
boek).

Bijgevolg heeft een operator niet langer het recht om de
betaling van een verjaarde factuur te vervolgen, maar
ook niet langer het recht om zich op de niet betaling van
een verjaarde factuur te beroepen om zich tegen de ac-
tivering van een nieuw abonnement te verzetten. Voor
een meer uitgebreide uiteenzetfting hierover verwijzen
we naar het jaarverslag 2020, hoofdstuk 10.

1.4. Verkoopweigering wegens faillissement

Ik kan geen abonnement nemen bij Telenet of
Orange. Door overmacht is mijn vennootschap in
2012faillietverklaard. Ikbenin2014 verschoonbaar
verklaard. Al die jaren heb ik Telenet-diensten
moeten aanvragen op naam van de kinderen,
maar ik wil deze situatie niet meer. Na zeven jaar
moet ik een bedrag van 2070,00 euro betalen om
een abonnement te kunnen nemen. lk zou willen
dat Telenet en Orange me toelaten opnieuw klant
te worden.

Sinds 1 mei 2018, de datum van inwerkingtreding van
Boek XX van het Wetboek van economisch recht, dat
handelt over het recht inzake ‘insolvabiliteit van onder-
nemingen’, is de verschoonbaarheidsregeling vervan-
gen door het beginsel van de kwijtschelding van schul-
den uit het verleden (artikel XX.173 van het Wetboek van
economisch recht). Het einddoel blijft hetzelfde; namelijk
het bevorderen van het proces van schuldkwijtschelding
voor bonafide ondernemers en het ondersteunen van
hun herintegratie in de officiéle economische structuur
om parallelle markten en zwartwerk te voorkomen.

Toegang tot telecommunicatiediensten en elektronische
communicatiediensten is onmisbaar voor de nagestreef-
de economische heractivering. Daarom moeten er opties
worden gevonden om zowel de doelstelling van econo-
mische re-integratie als het risico van onvermogen van
abonnees met elkaar in overeenstemming te brengen. Dit
is verre van een gemakkelijke oefening en moet tijdens het
bemiddelingsproces geval per geval worden uitgevoerd.




2. Verkoopweigering in de loop van de uitvoering
van het contract

2.1. Weigering om een bijkomende optie te activeren

Ik probeer bij VOO een smartphone te kopen met
mijn abonnement dat sinds een paar dagen ac-
tief is. VOO weigert dit te doen omdat ik toen ik
terugkwam uit Frankrijk zag dat ik een onbetaal-
de factuur van hen had. Een factuur waarvan ik
niet wist dat hij bestond. Ik heb de factuur onmid-
dellijk betaald. Ze weigeren me ook een vaste te-
lefoonlijn. Ze blijven flaters begaan. Ik wil krijgen
waar ik recht op heb.

De weigering om een bijkomende optie op een abonne-
ment te activeren is vaak te wijten aan het bestaan van een
onbetaalde factuur in de bestanden van de operator die
is overgegaan naar oninbaar zonder dat het ermee over-
eenstemmende bedrag is geannuleerd. Dit soort klachten
wordt meestal positief afgehandeld bij bemiddeling; de
betrokken operator corrigeert de klanteninformatie van de
abonnee en stelt voor een nieuwe aanvraag in te dienen.

Een regelmatige actualisering van de gegevens over de
kredietwaardigheid van de klanten zou zeker bijdragen tot
een vermindering van het aantal klachten op dit gebied.
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2.2. Plotse verbreking

Mijn diensten werden geblokkeerd zonder enige
voorafgaande mededeling. Telenet weigert de
klager, hij zou naar verluidt een winkelbediende
in het gezicht hebben geslagen.

We hadden veel problemen met achterstallige
bedragen die door Edpnet niet correct waren
gefactureerd, maar die we toch hadden betaald
om onze goede wil te tonen. De operator wil niets
meer van ons horen en is bijzonder nerveus en
onbeleefd wanneer wij veel vragen stellen over
onze facturen. We zijn in orde met onze betaling.
We zouden graag abonnee blijven bij Edpnet en
een tweede kans krijgen.

Naast de eerder beschreven weigeringen, zijn er uitzon-
derlijke gevallen waarin de operator het contract abrupt
en zonder duidelijke reden beéindigt.

Dergelijke praktijken zijn vergelijkbaar met gevallen van
rechtsmisbruik waarin de uitoefening van een recht op
een manier die de grenzen van de normale uitoefening
van dat recht door een voorzichtig en zorgvuldig persoon
duidelijk overschrijdt. Dit is met name het geval wanneer
de veroorzaakte schade niet in verhouding staat tot het
door de houder van het recht nagestreefde of verkregen
voordeel.

Bovendien verzaakt een operator die een abonnement
abrupt en vroegtijdig beéindigt aan zijn verplichting tot
zorgvuldigheid en kan zijn burgerlijke aansprakelijkheid
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worden ingeroepen. Door dit fe doen begaat de ope-
rator immers een fout in de zin van artikel 1382 van het
(oud) Burgerlijk Wetboek waarvoor de abonnee schade-
vergoeding kan vorderen.

C. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

Verkoopweigering is inherent aan het principe van con-
tractuele vrijheid en impliceert de afweging van twee
belangen. Het gaat erom een billijk evenwicht te vinden
tussen enerzijds het recht van eenieder op toegang tot te-
lecommunicatie in een steeds meer digitale samenleving
en anderzijds toestaan dat operatoren zich beschermen
tegen de risico’s van insolvabiliteit van abonnees. Deze
noodzakelijke verzoening is niet altijld gemakkelijk en
moet worden uitgevoerd met inachtneming van de spe-
cifieke omstandigheden. Dat is nu juist de uitdaging en
het doel van bemiddeling.

Ten slofte moeten de operatoren in hun aanpak ook vol-
ledige fransparantie bieden over de redenen voor wei-
gering en blijk geven van gematigdheid. Wanneer er
sprake is van weigering van de activering van een abon-
nement kan het principe van de contractuele vrijheid en
de daaruit voortvloeiende weigering tot verkoop immers
niet steeds volledig worden uitgeoefend en moet het
worden getemperd.
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A. INLEIDING

Internet- en digitale tv-abonnees dienen te beschikken
over respectievelijk een modem en een decoder om ge-
bruik te kunnen maken van deze diensten. Elke telecom-
operator verwacht van zijn klanten dat zij deze apparaten
aankopen of huren. Sommige operatoren, zoals Proximus
en Orange, stellen enkel modems en decoders te huur. Als
reden hiervoor wordt verwezen naar de voortdurende
technologische ontwikkeling van de elektronische com-
municatiediensten, die kunnen leiden tot problemen op
het vlak van compatibiliteit met verouderde hardware. Het
voordeel van het huren van een modem of decoder be-
staat eruit dat deze toestellen periodiek kunnen omgeruild
worden naar exemplaren waarvan de software is aange-
past aan de nieuwste behoeftes.

Wanneer de gebruiker beslist om zijn internet- en/of digi-
tale tv-abonnement op te zeggen, al dan niet in het kader
van een overstap naar een andere telecomleverancier, is
hij contractueel verplicht om gehuurde apparaten terug te
bezorgen aan de operator. Wanneer de abonnee nalaat
om dit te doen, kan hij zich verwachten aan de aanreke-
ning van een vergoeding, die kan oplopen tot honderden
euro’s.

In 2021 werd 182 keer een beroep gedaan op de Ombuds-
dienst omwille van de betwisting van kosten die door te-
lecomoperatoren werden aangerekend omdat huurtoe-
stellen door de klant niet zouden zijn terugbezorgd. Het
is niet voor het eerst dat een significant aantal klachten
over deze aanrekeningen wordt ontvangen. In 2019 en
2020 werd respectievelijk 180 en 222 keer bemiddeld in
klachten over deze materie. Wanneer we de klachten van
2021 uitsplitsen per operator stellen we vast dat Proximus
(85) koploper s, véér Orange (51), Telenet (43), VOO (15) en
Scarlet (13). De klachten hebben voornamelijk betrekking
op gehuurde modems en decoders, maar occasioneel

ook op andere soorten hardware die bij operatoren opfi-
oneel kan worden gehuurd, zoals wifi-versterkers.

Hieronder volgt een analyse van de betreffende klachten
uit 2021, waarbij de structurele problemen zullen worden
besproken en aanbevelingen naar de operatoren zullen
worden geformuleerd.

B. STRUCTURELE PIJNPUNTEN

1. Problemen met de registratie van terugge-
brachte huurtoestellen

Op 25 februari 2021 heb ik mijn abonnement bij
Orange beéindigd. Op 1maart 2021 heb ik via een
postpunt van Bpost te Zonhoven de decoder, de
modem en de afstandsbediening naar Orange
teruggestuurd. Op 1 april 2021 ontving ik een
schrijven van Orange met nhogmaals de melding
om de apparatuur terug te zenden. Op 6 april
2021 ontving ik een factuur van € 200,00 voor
de niet- teruggave van de apparatuur. Bij iedere
telefonische tussenkomst meldt men dat men het
probleem zal onderzoeken.

Ik wens geen restwaarde te betalen voor toestel-
len die niet in mijn bezit zijn. Gezien alles digitaal
werd verwerkt (alles is te zien in mijn account) kan
ik enkel denken dat deze extra kost moedwillig
door Telenet is aangerekend. |k kan namelijk
bewijzen deze toestellen ingeleverd te hebben.
Alles werd digitaal verwerkt in de Telenet-winkel
en gekoppeld aan mijn account. Restwaarde
aanrekenen voor toestellen die niet in mijn bezit
zijn is een wanpraktijk.
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Het belangrijkste structurele probleem bestaat eruit dat
klagers beweren dat zij de huurapparaten hebben te-
rugbezorgd aan de operator, terwijl de onderneming de
teruggave van deze hardware klaarblijkelijk niet regis-
treert en vervolgens een hoge vergoeding eist van de ex-
klant. In veruit de meeste klachten betreft het een situatie
waarbij de klager na de verbreking van zijn contract de
apparatuur had terugbezorgd aan zijn voormalige tele-
combedrijf. In een beperkt aantal kadert de teruggave
in een omruiling van een defect of verouderd type huur-
toestel.

Een groot aantal klagers voegt bij hun beroepsklacht een
bewijs van feruggave in de vorm van een document dat
aanfoont dat het toestel werd afgegeven bij een post-
bedrijf. Dergelijke bewijzen werden vaak reeds bezorgd
aan de eerste lijn klantendienst van de betreffende ope-
ratoren. Ondanks het leveren van dit bewijs blijken ope-
ratoren er niet altijd in fe slagen om deze dossiers op een
correcte manier af te handelen en wordt verdere invor-
dering van de onterechte bedragen opgestart.

Een ander structureel pijnpunt blijkt de registratie van de
ontvangen huurtoestellen te zijn. Wanneer bijvoorbeeld
de apparatuur verloren zou zijn gegaan fijdens het pos-
tale fraject, of zelfs bij het binnenbrengen in een lokaal
winkelpunt van de onderneming, blijkt deze informatie
soms niet door te stromen naar het klantprofiel.

Wanneer de gebruiker vervolgens aanklopt bij de
Ombudsdienst, wordt er bijna zonder uitzondering snel
een oplossing aangeboden en zijn de operatoren alsnog
bereid om de huurtoestellen als ingeleverd te registreren
en de betwiste vergoedingen te crediteren.
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2, Zeer laattijdige aanrekeningen

De modem moet na afsluiten van het contract ge-
retourneerd worden naar Orange. Dit is meteen
gedaan. lk heb het Bpost-bewijs bijgehouden
gedurende drie maanden. Nu na vijf maanden
krijgen we kosten (€ 60,00) aangerekend voor
het niet ontvangen van geretourneerde modem.

Van de gebruiker wordt verwacht dat na opzeg van het
contract binnen een welbepaalde termijn de gehuurde
hardware wordt terugbezorgd aan de betreffende te-
lecomoperator. In het geval van Proximus beschrijven
de verkoopsvoorwaarden dat de apparatuur binnen
de drie dagen na het einde van de overeenkomst moet
worden teruggebracht. Orange hanteert dan weer een
contractuele maximumtermijn van veertien kalenderda-
gen. In principe kan worden verondersteld dat de opera-
tor binnen een redelijke termijn, na de vaststelling dat de
huurapparatuur niet werd terugbezorgd, maatregelen
neemt om de ex-klant hierop te wijzen en/of te factu-
reren voor de niet-teruggebrachte hardware. Wanneer
men beslist om een vergoeding fen laste van de abon-
nee te leggen, is het niet opportuun om hier meerdere
maanden mee te wachten, vermits dit diens verhaals-
mogelijkheden kan aantasten.

Toch blijkt uit de ombudsklachten dat Orange en VOO
soms dermate lang hadden gewacht met het opmaken
van dergelijke aanrekeningen dat de gebruikers er in-
middels van uit waren gegaan dat deze operatoren de
geretourneerde hardware hadden geregistreerd, waar-
na het afgiffebewijs niet langer werd bijgehouden. Uit
hun relazen kon worden afgeleid dat Orange en VOO in

sommige gevallen pas na vijf maanden een factuur had-
den opgesteld, wat onredelijk laattijdig is.

Wanneer ex-abonnees vervolgens Orange contacteren
om hun te verzekeren dat zij de apparaten wel degelijk
hebben terugbezorgd, wordt vaak een bewijs gevraagd.
In het geval de gebruiker dit niet kan voorleggen kan
de klacht worden verworpen. In het kader van een om-
budsklacht gunt Orange de klagers doorgaans het voor-
deel van de twijfel en worden de betwiste vergoedingen
kwijtgescholden.

3. Bizarre systeemfouten bij de facturatie van
vergoedingen voor huurtoestellen

Ik heb Proximus opgezegd en nu krijg ik een
afrekening van € 1039,00. Zij rekenen mij acht
modems en acht decoders aan. |k bezat maar
1 modem en 1 decoder en deze zijn volgens de
procedure van Proximus teruggestuurd. Zij willen
hun factuur niet aanpassen. Binnenkort wordt
mijn inboedel openbaar verkocht in opdracht van
Proximus. Kan u mij helpen?

Meerdere gebruikers deden in 2021 een beroep op de
Ombudsdienst omdat zij een aanrekening betwistten die
een ernstige anomalie vertoonde. Deze klagers conte-
steerden niet enkel het feit dat er een vergoeding werd
aangerekend voor huurtoestellen die werden ingeleverd,
maar uitten tevens hun grote verbazing over het feit dat
er veel meer apparaten werden gefactureerd dan dat
zij ooit in hun bezit hadden. Deze klachten waren gericht
tegen Proximus en Telenet. In eerste lijn werd er geen op-
lossing aangeboden. In het kader van de bemiddeling
door de Ombudsdienst gaven deze operatoren uitein-




- e
e
~.’-.
o =
- e

delijk toe dat een systeemfout aan de basis lag van de
onterechte aanrekeningen.

4. Praktische problemen betreffende het retour-
neren van huurtoestellen

Ik moet mijn modem van Proximus terugsturen,
anders riskeer ik een boete van € 99,00. |k heb
nooit een verzendlabel ontvangen. Daarom heb
ik tweemaal telefonisch contact opgenomen en
tweemaal via hun chat. Telkens werd me gezegd
dat het label verzonden zou worden. Echter, nooit
iets ontvangen, ook niet in spam. Hierdoor zal ik
te laat zijn met het opsturen van het product en
zal me € 99,00 aangerekend worden.

Orange gaf mij geen optie om de digibox per-
soonlijk in één van hun winkels af te geven tegen
ontvangstbewijs. Het was verplicht om de digibox
op te sturen via de post.

De Ombudsdienst ontvangt af en toe beroepsklachten
van gebruikers die praktische problemen ondervinden
om de huurtoestellen terug te bezorgen aan de ope-
ratoren. De meeste operatoren bieden niet langer de
mogelijkheid aan om gehuurde modems, decoders en
andere hardware af te geven in fysieke verkooppunten.
Ze verplichten hun klanten om de hardware op het ein-
de van het contract of wanneer een vervanging zich op-
dringt, via een postcolli terug te bezorgen. Deze manier
van werken brengt voor sommige abonnees toch wel
wat beslommeringen met zich mee. Zo moet er een ge-
schikte verpakking worden gevonden, een verzendlabel

afgeprint en alsnog een verplaatsing naar een postpunt
worden gemaakt.

Uit de klachten blijkt dat enkel Telenet de klanten toelaat
om huurapparatuur terug te bezorgen via hun winkels. In
het kader van een ombudsklacht liet VOO weten dat de
toestellen niet in de verkooppunten kunnen worden tfe-
ruggenomen omwille van de aanslepende coronacrisis.
Desalniettemin geven sommige klagers te kennen dat zij
het praktischer en eenvoudiger vinden om de toestellen
te kunnen afgeven in fysieke verkooppunten.

—
°
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5. Onduidelijkheid over de noodzaak om gehuur-
de toestellen terug te bezorgen en principiéle be-
twistingen van de tarieven

Na stopzetting van het contract wordt door
Proximus gevraagd de b-box 2 terug te sturen.
Wij hebben dit toestel jammer genoeg reeds
gedeponeerd in het containerpark. Ons idee
was dat dit een verouderde box was die toch niet
meer in gebruik zal genomen worden. Proximus
verdeelt ondertussen deze box ook niet meer. Als
we deze box niet terugsturen zal ons een boete
aangerekend worden van € 99,00 wat we willen
betwisten. De marktwaarde (tweedehands) ligt
rond de € 10,00.

Occasioneel wordt de Ombudsdienst verzocht om te
bemiddelen in beroepsklachten waarin de gebruiker er-
kent een huurtoestel niet te hebben terugbezorgd aan
de operator. In sommige gevallen beweerde de klager
dat het voor hem niet duidelijk was dat hij de hardware
diende fe retourneren. In andere situaties, waarbij de
huurapparatuur defect was, zouden de toestellen zijn
meegenomen door een technieker. Nog andere klagers
verwijzen naar bijzondere omstandigheden, zoals lang-
durige ziekte, waardoor de apparaten niet konden wor-
den terugbezorgd binnen de voorziene termijn.

Uit onderzoek tijdens de bemiddeling van dergelijke
klachten is gebleken dat operatoren doorgaans vol-
doende duidelijk communiceren over de noodzaak om
de huurtoestellen te retourneren. Dit wordt niet enkel
vermeld in de algemene voorwaarden, maar in principe
ook in de communicatie die de klant ontvangt wanneer

hij zijn abonnement opzegt.
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Een aantal klagers stelt de grootteorde van de vergoe-
dingen die worden aangerekend in vraag. De meeste
operatoren rekenen een forfaitair tarief aan wanneer
de gebruiker nalaat om de huurtoestellen terug te be-
zorgen. Zo bedraagt de vergoeding voor een tv-deco-
der volgens de prijslijst van Proximus € 149,00. Orange
rekent hiervoor bij niet teruggave een bedrag van

€ 200,00 aan, terwijl de prijslijst van Telenet tarieven ver-
meldt die variéren van € 25,00 tot € 249,00, al naarge-
lang het type en de leeftijd van het toestel.

C. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

Binnen de diverse problematieken die aan bod komen
in ombudsklachten vormen betwistingen van veelal hoge
vergoedingen voor niet-teruggave van huurtoestellen al
jaren een substantieel onderdeel.

Er tekenen zich diverse structurele pijnpunten af, waarbij
problemen met de registratie door de telecombedrijven
van daadwerkelijk terugbezorgde huurmodems, deco-
ders en andere apparatuur veruit de belangrijkste is.
Voor hun eigen geloofwaardigheid is het nodig dat ope-
ratoren kunnen garanderen dat wanneer een klant de
huurtoestellen terugbezorgt, dit als dusdanig correct en
minutieus wordt geregistreerd in hun bestanden.

Een bijkomstig probleem wordt geschetst door diverse
klachten die aantonen dat Orange en VOO niet alleen
onterecht vergoedingen aanrekenen voor geretourneer-
de toestellen, maar bovendien deze kosten zeer laattij-
dig factureren. Hierdoor is de kans reéel dat de gebrui-
ker niet meer beschikt over het afgiftebewijs, dat veelal
louter bestaat uit een papieren strookje dat hem wordt
overhandigd bij afgifte van het pakket in een postpunt.
Om te vermijden dat de gebruiker gefnuikt wordt in zijn
betwistingsmogelijkheden, beveelt de Ombudsdienst
Orange en VOO aan om lessen te trekken uit de be-
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treffende klachten. In dezelfde zin is het belangrijk dat
Telenet en Proximus structurele maatregelen nemen om
andere anomalieén te vermijden, zoals dubbele of zelfs
achtvoudige kosten.

Verder lijkt het de Ombudsdienst klantvriendelijk om de
gebruikers meerdere mogelijkheden te geven om de
huurapparaten terug te bezorgen aan de operatoren.
De mogelijkheid tot het postaal opsturen van de appa-
ratuur stelt voor veel abonnees allicht geen enkel pro-
bleem, toch wijzen de klachten uit dat anderen er de
voorkeur aan geven om de toestellen eenvoudigweg in
te leveren in een fysiek verkooppunt. De richtlijnen die
de meeste operatoren sedert de aanvang van de coro-
na-pandemie foepassen, namelijk de verplichting om de
toestellen per post terug fe sturen, leidt niet alleen tot een
toegenomen responsabilisering van de (ex-)klant, maar
ook tot een afbouw van de persoonlijke service naar de
burger toe.

Hoewel de Ombudsdienst in principe geen positie in-
neemt inzake de prijzenpolitiek van telecomoperatoren,
kunnen er op basis van de klachten tot slof toch vraag-
tekens worden geplaatst achter het feit dat de meeste
bedrijven hoge forfaitaire bedragen aanrekenen voor
huurtoestellen die niet worden terugbezorgd. Het toe-
passen van een principe van degressiviteit bij de bereke-
ning van de vergoeding lijkt opportuun, vermits dit
allicht beter aansluit bij de reéle restwaarde van soms
verouderde huurapparatuur.




wohnhingen

Klachten over de aanleg van kabels
en uitrusting op de gevel van

. INLEIDING

. GEVELRECHT LEIDT TOT ONTEVREDENHEID Blj WONIN-

GEIGENAARS

Een blik op de klachten

. Wat houdt gevelrecht precies in?
. Hoe reageren de operatoren op klachten?

. Het belang van duidelijke communicatie védér de

werkzaamheden

. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

84

84

84

85

85

86

87



KLACHTEN OVER DE AANLEG VAN KABELS EN UITRUSTING OP DE GEVEL VAN WONINGEN | 12

A. INLEIDING

In 2021 ontving de Ombudsdienst 87 klachten van bur-
gers die hun ongenoegen lieten blijken over het feit
dat telecomoperatoren steun zoeken op de gevel van
hun woning voor het aanleggen van kabels en andere
netwerkinfrastructuur. Ook in de voorafgaande jaren
werd tientallen keren een beroep gedaan op de Om-
budsdienst om te bemiddelen in dergelijke geschillen
tussen eigenaars van woningen en telecomoperatoren.
De klachten van 2021 waren voornamelijk gericht tegen
Proximus (48), Telenet (37) en in mindere mate tegen
VOO (6). In een beperkt aantal klachten (3) werd ook
Fluvius, in de hoedanigheid van netwerkbeheerder in
bepaalde Vlaamse gemeenten betrokken. Omdat het
voor de klagers niet altijd duidelijk was welke telecom-
operator verantwoordelijkheid droeg voor de aanleg
van de bekabeling op de gevel van hun woning, werden
sommige ombudsklachten doorgestuurd naar meerde-
re partijen.

Operatoren streven ernaar om in te spelen op de steeds
grofter wordende verwachting van gebruikers om te
kunnen beschikken over een snelle en stabiele inter-
netverbinding. Om te kunnen voldoen aan de stijgende
digitale behoeften van hun klanten hebben met name
Telenet en Proximus grootschalige projecten op touw
gezet om hun respectievelijke vaste netwerken perfor-
manter te maken. Telenet gaf reeds enkele jaren ge-
leden de aftrap van ‘De Grote Netwerf’, waarbij zijn
kabelnetwerk werd uitgebreid en geoptimaliseerd. Zo-
als de naam van dit project al doet vermoeden, ging
dit gepaard met belangrijke werkzaamheden over het
volledige Vlaamse grondgebied, waarbij zowel onder-
grondse als bovengrondse telecominfrastructuur werd
vervangen. Proximus is momenteel nog druk in de weer
met de omschakeling van zijn kopernetwerk naar glas-

vezel (fiber), een meerjarenproject dat ‘Fiber To The
Home’, kortweg FTTH, gedoopt werd. Ook dit gaat ge-
paard met de aanleg van kabels op de gevels van ge-
bouwen, wat regelmatig klachten veroorzaakt.

B. GEVELRECHT LEIDT TOT ONTEVREDEN-
HEID Bl) WONINGEIGENAARS

1. Een blik op de klachten

In onze buurt (Berchem) werden vorige week
door Proximus nieuwe kabels en bijhorende
kastjes aan de gevels bevestigd. Dit zonder enige
voorafgaande kennisgeving, noch per post, noch
permail. Aangezien wijgeenklantzijn bij Proximus,
zijn wij dus allerminst vragende partij om hun
kastie en kabels aan onze gevel bevestigd te
zien. Dit zorgt bij buren in halfopen bebouwingen
ook voor een draak van een constructie waarbij
de kabel zomaar over hun oprit hangt. Dit kan
toch niet de bedoeling zijn anno 2021? Hier wordt
voor allerlei nutsvoorzieningen de straat of het
voetpad deels opgebroken, maar voor Proximus
moet dit niet? Daarnaast wil ik er ook op wijzen
dat Proximus géén mogelijkheid voorziet om via
de site een klacht in te dienen.

Wij hebben een herenhuis in Schaarbeek waar
we fier op zijn. Maar als u de bijgevoegde foto
ziet zijn er verschillende kabels aan de gevel
bevestigd die niet mooi ogen. |k heb reeds
met Telenet contact gehad en gevraagd of ze
de kabels niet konden verzetten door ze naar
boven, langs de scheiding van de twee gevels
(de gevel van mijn buur is een geklasseerd art
deco-huis) naar boven en onder onze dakgoot
te willen vasthechten. Het antwoord was dat
ze dit konden uitvoeren maar hiervoor moet ik
€ 500,00 betalen. Kan dit zomaar?

Op 8 februari 2021 boden twee werknemers
van Proximus zich aan om een glasvezelkabel
te installeren. Op dat moment was ik niet thuis.
Eén werknemer begon onmiddellijk gaten in de
voorgevel te boren, de andere werknemer stelde
zich voor aan mijn zoon. Toen mijn zoon vroeg of
de installatie op deze manier diende te gebeuren,
antwoordde deze man dat dit inderdaad zo
hoorde. Er werd op geen enkel moment om
goedkeuring gevraagd. Toen ikzelf een half
uurtje later thuiskwam, was er een rij van negen
gaten in onze voorgevel geboord, en liep er een
dikke glasvezelkabel langs de gevel vlak naast de
voordeur.

De meeste klachten wijzen uit dat sommige burgers zeer
ontstemd zijn over het feit dat operatoren, bij wie ze vaak
niet zijn aangesloten, steun zoeken op de gevel van hun




woonst voor de aanleg van bovengrondse kabels. Ande-
ren kaartten aan dat de installatie op een onfatsoenlijke
wijze werd aangebracht en hierdoor de fagade ontsier-
de. De Ombudsdienst bemiddelde ook regelmatig in ge-
veldossiers waar de uitvoering van de werken tot één of
andere vorm van schade had geleid. Daarnaast stellen
sommige klagers aan de kaak dat de nieuwe telecomin-
frastructuur een struikelblok vormt om tot renovatie over
te gaan.

2. Wat houdt gevelrecht precies in?

Uit de klachten kan afgeleid worden dat de burgers er
niet altijd van op de hoogte zijn dat telecomoperatoren,
net als andere nutsmaatschappijen, wel degelijk over het
wettelijk recht beschikken om steun te zoeken op de gevel
van privéwoningen om hun infrastructuur aan te beves-
tigen. Het principe van gevelrecht wordt bepaald door
artikel 99 van de wet van 21 maart 1991 betreffende de
hervorming van sommige economische overheidsbedrij-
ven. Volgens deze wettelijke bepaling hebben operato-
ren het recht om “kosteloos, voor de aanleg van de ka-
bels, bovengrondse lijnen en bijbehorende uitrustingen,
op blijvende wijze steun te nemen op muren en gevels,
die uitgeven op de openbare weg, gebruik te maken van
open en onbebouwde gronden of eigendommen zonder
aanhechting of aanraking te overspannen of te over-
schrijden.”

De wet legt de operatoren echter op om voorafgaande-
lijk te streven naar overeenstemming met de eigenaar.
Wanneer dit niet mogelijk is, dient de operator de eige-
naar per aangetekende brief te informeren, hierbij een
duidelijke omschrijving gevend van de voorgenomen
plaats en de wijze van uitvoering van de werken. De ei-
genaar kan vervolgens binnen de acht dagen een gemo-
tiveerd bezwaarschrift indienen bij de telecomregulator,
het Belgisch Instituut voor Postdiensten en Telecommuni-
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catie (BIPT), die op zijn beurt binnen de maand een be-
slissing neemt. Door de indiening van een bezwaarschrift
moeten de werkzaamheden worden geschorst.

Verder beschrijft artikel 100 van de voornoemde wet dat
eigenaars de aanleg en de uitvoering van alle andere
werken aan de bovengrondse kabels en bijhorende in-
frastructuur op de gebouwen met het oog op een tele-
comaansluiting moeten dogen, tenzij ze bereid zijn om
de meerkosten van een tegenvoorstel, die gewoonlijk
bestaat uit een ondergrondse oplossing, te dragen.

3. Hoe reageren de operatoren op klachten?

Het is niet mogelijk om via de website van
Proximus een klacht te formuleren en er is ook
geen mailadres. Uiteindelijk heb ik iemand aan
de lijn gehad die het probleem ging melden ...?

Ik kan Telenet niet bereiken. Of ik word
doorverwezen en krijg vervolgens niemand
aan de lijn of ze beloven mij te contacteren en
ik krijg geen antwoord. Ondertussen zijn de
telefoonkosten al aardig opgelopen en ben ik al

enorm veel tijd verloren.

De klagers signaleren dat het niet altijd mogelijk is om ver-
haal te halen bij de betrokken operator, meer in het bijzon-
der wanneer ze geen klant zijn bij het telecombedrijf die
de kabel heeft aangelegd op de fagade van hun woning.
Dit is te wijten aan het feit dat sommige operatoren ver-
plichten om een klantnummer op te geven alvorens men
met hen in contact kan treden. Het is niet altijd duidelijk
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dat onder meer Proximus een apart online formulier heeft
gecreéerd in geval van vragen en klachten over glasvezel
op gevels.

Wanneer de klagers er toch in slagen om gehoor te krijgen
bij de betrokken operator wordt er niet altijd op een ade-
quate wijze omgesprongen met de eerstelijnsklachten.
Er wordt weliswaar in principe een dossier aangemaakf,
maar het gebeurt al te vaak dat er vervolgens niets meer
wordt vernomen. Andere getuigenissen leren dat opera-
toren toegeven dat het een onmogelijke zaak is om van
elke eigenaar de voorafgaande toestemming te krijgen
om de lijnen te bevestigen aan de gevel van hun huizen
of appartementen. Sommige klagers voelen zich geintimi-
deerd wanneer er tijdens het eerstelijnscontact mee wordt
gedreigd om alle kosten die voortvloeien uit het verhinde-
ren van de uitrol van het netwerk op hen te verhalen. Het
komt eveneens voor dat eigenaars in discussie tfreden met
de technici die op het eigenste moment werkzaamheden
uitvoeren, wat vaak leidt tot onaangename confrontaties
en zelden fot oplossingen.

Het indienen van een beroepsklacht bij de Ombudsdienst
leidt in veel gevallen tot een oplossing, waarbij de betrok-
ken operator alsnog beslist om de kabel op eigen kosten
ondergronds te plaatsen of waarbij het aansluitpunt op
een meer esthefische manier wordt heraangelegd op de
gevel. Het komt er als het ware op neer dat de overeen-
stemming met de eigenaar, die in principe vooraf moet
worden nagestreefd, alsnog wordt bereikt. Ook wanneer
de klacht specifiek wordt ingediend om de operator er-
toe te bewegen om de gevelkabel tijdelijk te verwijderen
in functie van renovatie, schilder of afbraakwerken, wordt
doorgaans op korte termijn het beocogde resultaat bereikt.

4. Het belang van duidelijke communicatie véér
de werkzaamheden

Het staat buiten kijf dat operatoren het recht hebben
om gebruik te maken van gevels van gebouwen om hun
netwerk uit te rollen. Onder meer uit praktische overwe-
gingen wordt vooral in stedelijke gebieden doorgaans
beslist om een gedeelte van het netwerk te hechten aan
de fagades, wat per pand een individuele vaste tele-
comaansluiting mogelijk maakt. Ook wie geen abonnee
is bij de betrokken operator, dient dit dus in principe te ge-
dogen, ook al wordt dit soms ervaren als een aantfasting
van het eigendomsrecht en zelfs van de privacy.

Al te vaak leest de Ombudsdienst echter in de klachten
dat burgers niet op voorhand zouden geinformeerd zijn
geweest over dergelijke werkzaamheden. De nietsver-
moedende eigenaars moeten plots vaststellen dat (on-
deraannemers van) operatoren aan het werken zijn aan
hun woonst of stellen op het einde van een werkdag ver-
bouwereerd vast dat er een zwarte kabel en/of aftakdo-
zen op de gevel van hun vastgoed werden bevestigd. Dit
houdt ontegensprekelijk een inbreuk in tegen de vigeren-
de wetgeving, die eerder in dit artikel werd besproken.

Er is een moeilijke taak weggelegd voor de operatoren
om enerzijds de burgers op een transparante wijze te in-
formeren en hierbij te streven naar de overeenstemming
zoals omschreven in de voornoemde wet, en anderzijds
geen substantiéle vertraging op fe lopen bij de uitrol
van hun performantere netwerken, aangezien hier een
steeds groeiende vraag naar is.

—




C. CONCLUSIE EN AANBEVELINGEN

Enerzijds is het begrijpelijk dat het feit dat telecomope-
ratoren gebruik maken van de gevel van woningen om
kabels en bijhorende uitrustingen aan te bevestigen voor
beroering kan zorgen bij de eigenaars. Anderzijds is het
gevelrecht voor de operatoren wettelijk verankerd, naar
analogie met het recht op onder meer het bevestigen
van straatnaambordjes op fagades.

Dat telecombedrijven sedert enkele jaren op veel plaat-
sen in het land grootschalige werkzaamheden uitvoeren
en zich hierbij beroepen op het gevelrecht, vloeit voort
uit onze digitale honger waarbij gebruikers steeds meer
belang hechten aan performante, supersnelle en uiterst
veelzijdige internettoepassingen. Onder meer onder im-
puls van de coronapandemie is het internetverbruik de
voorbije jaren sterk toegenomen.

De digitalisering neemt een hoge vlucht. Steeds meer
burgers werken van thuis uit, streamen tijdens hun vrije
tijd en beschikken over slimme huishoudapparaten die
geconnecteerd zijn met het internet. Verouderde elek-
tronische communicatietechnologieén moeten hierdoor
plaats ruimen voor nieuwe infrastructuur, zoals glasve-
zelnetwerken. De maatschappij is op diverse viakken ge-
baat met deze ontwikkeling en het is dan ook belangrijk
dat eigenaars van woningen, overeenkomstig het ge-
velrecht, gedogen dat operatoren steun zoeken op de
fagade van hun privéwoningen om deze technologische
voortuitgang mogelijk te maken. Gevelconstructies zijn
vooral in een stedelijke context noodzakelijk om geavan-
ceerde internetaansluitingen voor elke woning mogelijk
te maken. Ze leiden ook tot minder overlast op het open-
baar domein dan ondergrondse kabels, omdat boven-
grondse netwerken toegankelijker zijn voor aanpassingen
en herstellingen.

Dit neemt niet weg dat de operatoren omzichtig te werk
moeten gaan bij de voorbereidingen van het aanleggen
van gevelkabels en niet mogen nalaten om de bewoners
op een duidelijke wijze vooraf te informeren en zoveel
mogelijk te streven naar overeenstemming met de eige-
naars. Vanzelfsprekend is het eveneens belangrijk dat
de infrastructuur zo onopvallend mogelijk wordt aan-
gebracht. Daarnaast is het belangrijk dat operatoren de
burgers de kans geven om met hen in contact te treden
voor vragen of klachten met betrekking tot het gevel-
recht. Dit geldt nief louter voor de eigen abonnees, maar
ook voor personen en gezinnen die geen klant zijn bij de

!

betrokken telecomonderneming.
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Procedurereglement

Overeenkomstig het Wetboek van economisch recht, boek
XVI en het Koninklijk Besluit van 16 februari 2015 tot verdui-
delijking van de voorwaarden waaraan de gekwalificeerde

entiteit bedoeld in boek XVI van het Wetboek van econo- A _“5
misch recht moeten voldoen, heeft de Ombudsdienst voor T
telecommunicatie een procedurereglement dat van toe- '

passing is op buitengerechtelijke regeling van geschillen.

Dit reglement is geldig voor zowel de eindgebruikers als

voor de telecombedrijven. Deze bedrijven worden ook ver-
ondersteld van een protocol met onze dienst af te sluiten.




HOOFDSTUK I: DEFINITIES

Eindgebruiker : een gebruiker die geen openbaar elek-
tronisch-communicatienetwerk of openbare elektroni-
sche-communicatiediensten aanbiedt in de zin van de
wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische com-
municatie.

Consument: een natuurlijk persoon die gebruik maakt van
of verzoekt om een openbare elekfronische-communicatie-
dienst voor andere dan bedrijfs- of beroepsdoeleinden in
de zin van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektroni-
sche communicatie.

Telecommunicatiebedrijf (hierna “de onderneming”): elke
operator; elke persoon die een telefoongids vervaardigt,
verkoopt of verspreidt; elke persoon die een telefooninlich-
tingendienst verstrekt; elke persoon die elektronische-com-
municatiesystemen exploiteert; elke persoon die openbare
versleutelingsdiensten verstrekt en elke persoon die andere
activiteiten met betrekking tot elektronische communicatie
aanbiedt, in de zin van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie.

Klacht: elk geschil tussen een gebruiker en een telecom-
municatiebedrijff met betrekking fot de uitvoering van een
verkoop- of dienstenovereenkomst of het gebruik van een
product.

Consumentengeschil: elk geschil tussen een consument en
een onderneming met betrekking tot de uitvoering van een
verkoop- of dienstenovereenkomst of tot het gebruik van
een product.

Gekwalificeerde entiteit: elke private of door een publieke
overheid opgerichte entiteit die aan buitengerechtelijke re-
geling van consumentengeschillen doet en die voorkomt op
de lijst die de Federale Overheidsdienst Economie, K.M.O,,
Middenstand en Energie opstelt en notificeert aan de
Europese Commissie.

HOOFDSTUK 1l: BEHANDELING VAN
KLACHTEN DOOR DE TELECOMMUNICA-
TIEBEDRIJVEN

Artikel 1: Interne dienst voor klachtenbehandeling

In geval van een geschil kan de eindgebruiker rechtstreeks
een klacht indienen bij de dienst die binnen het betrokken
telecommunicatiebedrijf belast is met de behandeling van
klachten.

Artikel 2: Termijn en behandeling van klachten door de
ondernemingen

De onderneming reageert zo snel mogelijk op de klachten
en stelt alles in het werk om een bevredigende oplossing
te vinden. Wanneer een klacht binnen een redelijke termijn
geen oplossing krijgt, dan verstrekt de onderneming op ei-
gen initiatief aan de eindgebruiker de contactgegevens van
de Ombudsdienst voor telecommunicatie en vermeldt hier-
bij dat deze Ombudsdienst een gekwalificeerde entiteit is.
Deze inlichtingen worden schriftelijk of op een andere duur-
zame gegevensdrager verstrekt.
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HOOFDSTUK Ill: DE OMBUDSDIENST
VOOR TELECOMMUNICATIE

Artikel 3: Aard
telecommunicatie

van de Ombudsdienst voor

De Ombudsdienst voor telecommunicatie, opgericht bij het
Belgisch Instituut voor Postdiensten en Telecommunicatie
door de wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming
van sommige economische overheidsbedrijven, is bevoegd
voor betrekkingen tussen de eindgebruiker, in de zin van de
van kracht zijnde wetgeving inzake elektronische communi-
catie, en de telecommmunicatiebedrijven. Binnen de grenzen
van zijn bevoegdheden krijgt de Ombudsdienst van geen
enkele overheid instructies.

Artikel 4: Bevoegdheden van de Ombudsdienst voor
telecommunicatie

De Ombudsdienst voor telecommunicatie heeft de volgen-
de opdrachten:

1° alle klachten van de eindgebruikers onderzoeken die ver-
band houden met de activiteiten van de telecommunica-
tiebedrijven;

2° bemiddelen om een minnelijke schikking te vergemak-
kelijken voor geschillen tussen de ondernemingen en de
eindgebruikers;

3°een aanbeveling richten fot de ondernemingen indien
geen minnelijke schikking kan worden bereikt; een af-
schrift van de aanbeveling wordt aan de klager toege-
zonden;

4° de eindgebruikers die zich schriftelijk of mondeling tot
de dienst richten zo goed mogelijk inlichten over hun

belangen;
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5° op verzoek van de minister die bevoegd is voor telecom-
municatie, van de minister bevoegd voor consumenten-
zaken of van het Belgisch Instituut voor Postdiensten en
Telecommunicatie of van het Raadgevend Comité voor
de Telecommunicatie (of van de Gemeenschapsministers
bevoegd voor omroep en de Gemeenschapsregulatoren
(Federatie) voor wat betreft de aangelegenheden inzake
omroep die onder de bevoegdheid van de Ombudsdienst
voor tfelecommunicatie vallen), adviezen uitbrengen
in het kader van zijn opdrachten;

6° van elke persoon die beweert het slachtoffer te zijn van
kwaadwillig gebruik van een elektronisch-communica-
tienetwerk of -dienst, het verzoek onderzoeken om in-
lichtingen te krijgen over de identiteit en het adres van de
gebruikers van elektronische-communicatienetwerken of
-diensten die deze persoon hebben lastiggevallen, voor
zover die gegevens beschikbaar zijn. Dit type aanvraag
is echter niet onderworpen aan dit procedurereglement.

7° samenwerken met:

a) andere onafhankelijke sectorale geschillencommissies of
onafhankelijke bemiddelaars, onder meer door het door-
sturen van klachten die niet ressorteren onder de bevoegd-
heid van de Ombudsdienst voor telecommunicatie naar de
bevoegde geschillencommissie of bemiddelaar;

b) de buitenlandse ombudsmannen of hiermee functioneel
gelijkgestelde instanties die opereren als beroepsinstantie
voor de behandeling van klachten waarvoor de Ombuds-

dienst voor telecommunicatie bevoegd is;

c) de Gemeenschapsregulatoren (of Federatie).

HOOFDSTUK IV: BEHANDELING VAN
KLACHTEN DOOR DE OMBUDSDIENST
VOOR TELECOMMUNICATIE

Artikel 5: Indienen van een klacht bij de Ombudsdienst
voor telecommunicatie

Een aanvraag tot buitengerechtelijke regeling van een ge-
schil kan bij de Ombudsdienst voor telecommmunicatie wor-
den ingediend ter plaatse, per brief (Koning Albert ll-laan
8 bus 3 — 1000 Brussel), per fax (02 219 86 59) per e-mail
(klachten@ombudsmantelecom.be) of door het formulier
in te vullen op de website van de Ombudsdienst voor tele-
communicatie (Www.ombudsmantelecom.be). Aanvragen
kunnen worden ingediend in het Nederlands, het Frans, het
Duits of het Engels. De procedure kan worden gevoerd in
deze talen.

Artikel 6: Regels en wetsbepalingen waarop de Ombuds-
dienst voor telecommunicatie is gebaseerd

In het kader van zijn opdracht steunt de Ombudsdienst op
alle wetsbepalingen die toepasselijk zijn op het specifiek
geval dat wordt behandeld. De Ombudsdienst kan zich
baseren, zonder dat deze opsomming volledig is, op inter-
nationale verdragen, Europese richtlijnen of verordeningen,
de Belgische wetgeving (Burgerlijk Wetboek, Wetboek van
economisch recht, wet betreffende elektronische communi-
catie, Koninklijk Besluit tot vaststelling van de Ethische Code
voor de telecommunicatie, andere sectorwetgeving..) en
gedragscodes (bv. De GOF-richtlijnen).

Artikel 7: Volledige aanvraag
Van zodra de Ombudsdienst voor telecommunicatie be-

schikt over alle documenten die noodzakelijk zijn om de ont-
vankelijkheid van de vraag te onderzoeken, informeert hij

de betrokken partijen over de ontvangst van de volledige
vraag alsook over de datum van ontvangst.

In voorkomend geval wordt het voorafgaand verzoek dat
werd ingediend bij de interne dienst voor klachtenbe-
handeling binnen het betrokken telecommunicatiebedrijf
alsook het eventueel gevolg dat eraan werd gegeven bij
de aanvraag tot buitengerechtelijke regeling gevoegd
die naar de Ombudsdienst voor telecommunicatie wordt
verzonden. Gebeurt dat niet, dan wordt de eindgebrui-
ker verzocht om zijn dossier op een duurzame gegevens-
drager aan te vullen.

Artikel 8: Niet-ontvankelijkheid van de aanvraag tot
buitengerechtelijke regeling

De Ombudsdienst voor telecommunicatie weigert een aan-
vraag fot buitengerechtelijke regeling te behandelen:

1° wanneer de betreffende klacht niet voorafgaandelijk bij
de betrokken onderneming werd ingediend;

2° wanneer de betreffende klacht meer dan een jaar gele-
den bij de betrokken onderneming werd ingediend;

3° wanneer de klacht verzonnen, kwetsend of eerrovend is;

4° wanneer de klacht anoniem wordt ingediend of wanneer
de tegenpartij niet is of kan worden geidentificeerd;

5° wanneer de klacht de regeling van een geschil beoogt
dat reeds het voorwerp uitmaakt of heeft uitgemaakt van
een vordering in rechte;

6°wanneer de aanvraag niet valt onder de geschillen
waarvoor de Ombudsdienst voor telecommunicatie be-
voegd is;




7° wanneer de behandeling van het geschil de effectieve
werking van de Ombudsdienst voor felecommunicatie
ernstig in het gedrang zou brengen.

Artikel 9: Beslissing om de behandeling van de aanvraag
tot buitengerechtelijke regeling verder te zetten of te wei-
geren & informatie aan de partijen

De Ombudsdienst voor telecommunicatie deelt zijn beslis-
sing om de behandeling van de aanvraag verder te zetten
of te weigeren aan de partijen mee binnen een termijn van
drie weken na ontvangst van de volledige aanvraag. In ge-
val van weigering wordt de beslissing gemotiveerd.

Indien de Ombudsdienst beslist de behandeling van de
aanvraag verder te zetten, dan brengt hij de eindgebruiker
ook op de hoogte van zijn recht om zich in elk stadium van
de procedure terug te trekken. Hij deelt de partijen ook mee
dat het hen vrij staat de voorgestelde oplossing al dan niet
te aanvaarden (uitgezonderd in geval van een aanbeveling
die uitvoerbaar wordt voor de onderneming - zie artikel 12),
dat de oplossing kan verschillen van een rechterlijke beslis-
sing en dat de deelname aan de procedure het instellen van
een rechtsvordering niet belet. Hij deelt de partijen ook mee
dat de oplossing niet dwingend is (uitgezonderd in geval van
een aanbeveling die uitvoerbaar wordt voor de onderne-
ming - zie artikel 12) en dat deze oplossing geen technische
of rechtsgevolgen heeft (tenzij de partijen aan de rechtbank
vragen om de gemaakte afspraken te homologeren of in
geval van een aanbeveling die uitvoerbaar wordt voor de
onderneming - zie artikel 12). De bedoelde informatie zal op
een duurzame drager worden meegedeeld.

Artikel 10: Middelen om informatie uit te wisselen

De partijen kunnen met de Ombudsdienst voor telecommu-
nicatie informatie uitwisselen via e-mail, per brief of per fax.
Indien de consument dat wenst, kan hij ook naar de kan-
toren van de Ombudsdienst voor telecommunicatie komen.

De betrokken partijen beschikken over een redelijke termijn
om kennis te nemen van alle documenten, argumenten
en vooropgestelde feiten van de andere partij. De termijn
wordt gepreciseerd in artikel 11.

Artikel 11: Termijnen

De Ombudsdienst voor telecommunicatie brengt binnen
een termijn van 90 kalenderdagen na onftvangst van de vol-
ledige aanvraag, de uitkomst van de geschillenregeling ter
kennis van de partijen, op een duurzame gegevensdrager.

Deze termijn kan in uitzonderlijke omstandigheden eenma-
lig met eenzelfde periode worden verlengd, op voorwaarde
dat de partijen daarvan zijn geinformeerd voor het verstrij-
ken van de eerste termijn en deze verlenging wordt gemoti-
veerd door de complexiteit van het geschil.

De partijen beschikken over een termijn van 10 kalender-
dagen om hun standpunt kenbaar te maken (behoudens
andersluidende bepaling indien reeds een samenwerkings-
protocol werd gesloten met een onderneming). Ze beschik-
ken over dezelfde termijn om kennis te nemen van alle do-
cumenten, argumenten en feiten die de andere partij naar
voren brengt of elke vraag van de Ombudsdienst voor tele-
communicatie (behoudens andersluidende bepaling indien
reeds een samenwerkingsprotocol werd gesloten met een
onderneming).

JAARVERSLAG 2021

Artikel 12: Afsluiting van het dossier

Wanneer de Ombudsdienst voor telecommunicatie een
minnelijke regeling heeft bereikt, sluit hij het dossier aof
en stuurt hij daarvan een bevestiging aan alle partijen,
schriftelijk of op een andere duurzame gegevensdrager.

Wanneer geen minnelijke regeling kan worden bereikt,
deelt de Ombudsdienst voor telecommunicatie dit schrif-
telijk of op een andere duurzame gegevensdrager mede
aan de partijen en kan hij een aanbeveling formuleren
ten aanzien van de betrokken onderneming, met kopie
aan de aanvrager.

De betrokken onderneming beschikt over een termijn
van twintig werkdagen om haar beslissing te motiveren
indien zij de aanbeveling niet volgt. De met redenen om-
klede beslissing wordt naar de klager en naar de Om-
budsdienst opgestuurd. Na het verstrijken van de termijn
van twintig werkdagen verstuurt de Ombudsdienst een
herinnering aan de betrokken onderneming. Deze be-
schikt over een nieuwe termijn van twintig werkdagen
om haar beslissing alsnog te motiveren indien zij de aan-
beveling niet volgt. De met redenen omklede beslissing
wordt naar de klager en naar de Ombudsdienst opge-
stuurd.

Door de niet-naleving van de hierboven vermelde termij-
nen verbindt de betrokken onderneming er zich toe de
aanbeveling uit te voeren voor wat betreft de specifieke
en persoonlijke tegemoetkoming aan de betrokken klager.
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PROCEDUREREGLEMENT

Artikel 13: Eventueel beroep op een deskundige

Indien de complexiteit van de aanvraag dit vereist, kan de
Ombudsdienst voor telecommunicatie zich laten bijstaan
door deskundigen. Dit eventuele beroep leidt niet tot kosten
voor de betfrokken partijen.

Artikel 14: Prerogatieven van de Ombudsdienst voor tele-
communicatie

De Ombudsdienst mag in het kader van een klacht die bij
hem is ingediend, ter plaatse, kennisnemen van boeken,
briefwisseling, processen-verbaal en in het algemeen alle
documenten en alle geschriftfen van de betrokken onderne-
ming of ondernemingen die rechtstreeks betrekking hebben
op het voorwerp van de klacht. De dienst mag van de be-
heerders en van het personeel van de betrokken onderne-
ming of ondernemingen alle uitleg of informatie vragen en
alle verificaties uitvoeren die nodig zijn voor het onderzoek.

Artikel 15: Vertrouwelijkheid

Alle inlichtingen die de Ombudsdienst voor telecommunica-
tie ontvangt in het kader van de behandeling van een klacht
worden vertrouwelijk behandeld. Ze mogen enkel worden
gebruikt in het kader van de buitengerechtelijke geschillen-
regeling, met uitzondering van de verwerking met het oog
op het jaarverslag.

Artikel 16: Onpartijdigheid

De Ombudsdienst is samengesteld uit twee leden; zij beho-
ren tot een verschillende taalrol. De Ombudsdienst tfreedt op
als college. Elk lid van het college van de ombudsmannen
geeft het andere lid onverwijld kennis van elke omstandig-
heid die zijn onafhankelijkheid of onpartijdigheid beinvioedt
of kan beinvloeden of aanleiding kan geven fot een be-

langenconflict met een van de partijen bij een procedure tot
buitengerechtelijke regeling van een geschil waarmee hij is
belast. Het andere lid wordt dan belast met de buitenge-
rechtelijke regeling van het geschil. Indien dit onmogelijk is,
stelt de entiteit de partijen voor het geschil voor te leggen
aan een andere gekwalificeerde entiteit voor behandeling;
indien het niet mogelijk is om het geschil aan een andere
gekwalificeerde entiteit voor te leggen, dan wordt deze on-
mogelijkheid ter kennis gebracht van de partijen, die de mo-
gelijkheid hebben bezwaar te maken tegen het voortzetten
van de procedure door de natuurlijke persoon die zich in de
genoemde omstandigheid bevindt.

Evenzo brengen de personeelsleden die betrokken zijn bij
de procedures tot buitengerechtelijke regeling van geschil-
len het college van de ombudsmannen onverwijld op de
hoogte van elke omstandigheid die hun onathankelijkheid of
onpartijdigheid beinvloedt of kan beinvioeden of aanleiding
kan geven tot een belangenconflict met een van de partijen
bij een procedure fot buitengerechtelijke regeling van een
geschil waarbij ze betrokken zijn.

Artikel 17: Schorsing van de verjaringstermijnen
Indien de eindgebruiker een consument is, dan worden de
verjaringstermijnen van gemeen recht geschorst vanaf de

datum van ontvangst van de volledige aanvraag.

De schorsing loopt fot op de dag waarop de Ombudsdienst
voor telecommunicatie aan de partijen meedeelt:

- dat de behandeling van de aanvraag is geweigerd;
- ofwel, wat het resultaat is van de minnelijke regeling.

Artikel 18: Schorsing van de invorderingsprocedures

Zodra de onderneming in kennis is gesteld van de ontvangst
van de volledige aanvraag door de Ombudsdienst voor te-
lecommunicatie, schort ze elke invorderingsprocedure tot
een maximale periode van vier maanden of totdat de Om-
budsdienst een aanbeveling heeft geformuleerd of totdat
een minnelijke schikking is bereikt.

Wat betreft de klachten bedoeld in artikel 19 §3 van de wet
van 15 mei 2007 betreffende de bescherming van de consu-
menten inzake omroeptransmissie- en omroepdistributie-
diensten, wordt de invorderingsprocedure geschorst door
de onderneming totdat de Ombudsdienst een aanbeveling
heeft geformuleerd of totdat een minnelijke schikking is be-
reikt.

Artikel 19: Kosteloosheid

De behandeling van een aanvraag tot buitengerechtelijke
regeling van een geschil door de Ombudsdienst is kosteloos
voor de eindgebruiker.

Artikel 20: Intrekking van de klacht

De eindgebruiker kan zich op elk ogenblik terugtrekken uit
de procedure. Hij brengt de Ombudsdienst daarvan op een
duurzame gegevensdrager op de hoogte.

Artikel 21: Vertegenwoordiging

Indien de partijen dat wensen, mogen ze zich laten bijstaan

of vertegenwoordigen door een derde. Ze mogen ook op
elk ogenblik onafhankelijk advies inwinnen.



Begroting

Om de dienstverlening van de Ombudsdienst voor tele-
communicatie te financieren, betalen de ondernemingen
bedoeld in artikel 43bis, § 1 van de wet van 21 maart 1991
betreffende de hervorming van sommige economische
overheidsbedrijven, jaarlijks een bijdrage die vastgesteld
is op grond van de financieringskosten van de Ombuds-
dienst voor telecommunicatie, ‘ombudsbijdrage’ genoemd.
Deze bijdrage wordt betaald aan het Belgisch Instituut voor
postdiensten en telecommunicatie dat een aparte post in
de begroting heeft voor de werkingskosten van onze dienst.

De Koning bepaalt bij een in Ministerraad overlegd
besluit, op advies van het Instituut, de menselijke en
materiéle middelen die het Belgisch Instituut voor
postdiensten en telecommunicatie ter beschikking van de
Ombudsdienst voor tfelecommunicatie moet stellen.

Jaarlijks bepaalt het Instituut het bedrag van de ombuds-
bijdrage verschuldigd door elke in artikel 43bis van de
wet bedoelde onderneming. De in artikel 43bis, § 1 van
deze wet bedoelde ondernemingen delen elk jaar uiter-
lijk op 30 juni aan het Belgisch Instituut voor Postdiensten
en Telecommunicatie de omzet mee die het voorgaande
jaar behaald is voor elk van de activiteiten die onder de
bevoegdheid van de Ombudsdienst vallen.

Het bedrag van de ombudsbijdrage komt overeen met
het bedrag van de financiéle middelen die nodig zijn
voor de werking van de Ombudsdienst dat ingeschreven
is op de begroting van het Belgisch Instituut voor post-

diensten en telecommunicatie voor het lopende jaar, na
advies van de Inspectie van financién en van het Raad-
gevend Comité voor de telecommunicatie, vermenigvul-
digd met een coéfficiént die gelijk is aan het aandeel van
de onderneming in de omzet die tijdens het voorgaande
jaar door alle betrokken ondernemingen is behaald voor
de activiteiten die onder de bevoegdheid van de Om-
budsdienst vallen.

De eerste € 1.240.000 van de omzet van iedere onder-
neming wordt niet in aanmerking genomen bij de be-
rekening van de ombudsbijdrage. De ombudsbijdragen
moeten uiterlijk op 30 september van het jaar waarvoor
zij verschuldigd zijn, betaald worden. Bijdragen die niet
zijn betaald op de vastgestelde vervaldatum geven van
rechtswege en zonder ingebrekestelling aanleiding tot
een inferest fegen het wettelijke tarief verhoogd met 2%.
Die interest wordt berekend naar rato van het aantal ka-
lenderdagen achterstand. Uiterlijk één maand voor de
vervaldatum deelt het Instituut aan de in artikel 43bis van
de wet bedoelde ondernemingen het bedrag mee van
de verschuldigde bijdrage.

De ombudsmannen leggen elk jaar het ontwerp van be-
grofing van de Ombudsdienst voor telecommunicatie
voor advies voor aan het Raadgevend Comité voor de
telecommunicatie. De begroting van de Ombudsdienst
voor telecommunicatie maakt afzonderlijk deel uit van
de begroting van het Belgisch Instituut voor postdiensten
en telecommunicatie.
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BEGROTING

INKOMSTEN

Terugvordering en
bijdrage van de sector

UITGAVEN
Personeelsuitgaven
Wedden

Toelagen
Pensioenbijdragen

Tussenkomsten voor personeel

Werkingsmiddelen
Onderhoudswerken
Onderhoud voertuigen
Verzekeringen

Informatica

Werken door derden
Opleiding

Opdrachten in het buitenland
Telefoon-verzendingen-vervoer
Huur en onderhoud
Belastingen

Overkoepelende organisaties

Bijdrage consumentenombudsdienst

Investeringsuitgaven
Aankoop van voertuigen
Kantoormateriaal
Informaticamateriaal

Technisch materiaal

Totaal

€ 1.521.479

€ 1.015.130
€ 305.000

€ 635.000

€ 88.000

€ 3.000
€10.000
€ 8.000
€ 45.000
€ 175.000
€10.000
€ 8.000
€ 60.000
€10.000
€10.000
€1.000

€ 125.000

€ 60.000
€15.000
€150.000

€0

€ 2.733.130

Opmerking aan de lezer: Het verschil tussen
de inkomsten en de uitgaven kan worden ver-
klaard door de overdracht van een overschot
van het vorige jaar.

De Ombudsdienst voor telecommunicatie
heeft geen rechtspersoonlijkheid. Het betreft
een onafhankelijke dienst opgericht bij het
Belgisch Instituut voor postdiensten en tele-
communicatie met als ondernemingsnum-
mer 0243.405.860. Zijn maatschappelijke ze-
tel is gevestigd in de Koning Albert ll-laan 35
te 1030 Schaarbeek.




Deze portaalsite is beschikbaar voor alle
infernetgebruikers die de weg willen vinden
naar de juiste ombudsman die hen kan hel-
pen om hun probleem op te lossen.

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

Het woord “ombudsman” is afkomstig uit
Zweden en betekent letterlijk “hij die opkomt
voor een ander”. In de oorspronkelijke bete-
kenis is een ombudsman een onafhankelijke
functionaris benoemd door het Parlement.
In geval van klachten stelt de ombudsman

aan de gebruikers van de instelling die hem

heeft aangesteld voor om te bemiddelen
en formuleert hij aanbevelingen voor deze
instelling. Alhoewel alle ombudsmannen te-
ruggrijpen op bemiddeling, zijn niet alle be-
middelaars ombudsmannen.

» Ze zijn een beroepsinstantie die ten dienste staat van
het publiek;

» Ze werken onafhankelijk;

« Ze beschikken over de nodige middelen om onderzoe-
ken in te stellen en de situatie te kunnen beoordelen;

« Ze publiceren een periodiek activiteitenverslag dat voor
iedereen toegankelijk is.

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

Hij treedt altijd als “onpartijdige buitenstaander” op tussen
de klager en de betrokken dienst.

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

Naast individuele oplossingen aanreiken voor problemen
van klagers, werkt de ombudsman ook preventief en zoekt
hij naar structurele langetermijnoplossingen. Zijn taak be-
staat er niet alleen uit om fouten en onjuiste werkmethoden
aan te klagen, maar ook om voorstellen of aanbevelingen te
formuleren teneinde hier verbetering in te brengen.

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

Wegens de bevoegdheid van de ombudsman en de rucht-
baarheid die aan zijn joarverslag wordt gegeven, houden
de besluitvormers van de betrokken instellingen rekening
met zijn aanbevelingen.
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