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/ A/ Minnelijke schikkingen

1. Facturatie

Omschrijving van de klacht

De overdracht van het telefoonnummer van de heer M. naar
een andere operator werd op 15 oktober geactiveerd. Bijgevolg
had die operator de nodige stappen moeten zetten om de over-
dracht aan te vragen en werd het nummer op die datum op het
Belgacom-netwerk gedesactiveerd. De klager was dan ook zeer
verwonderd toen hij een factuur van Belgacom kreeg voor zijn
telefoonabonnement voor de maanden november en december.
De heer M. kan maar moeilijk begrijpen dat één enkele dienst
door twee verschillende operatoren wordt gefactureerd en
vraagt om die reden dat de niet-verschuldigde bedragen wor-
den terugbetaald.

Commentaar

Na verificatie blijkt dat voor de lijn van de heer M. geen aan-
vraag tot overdracht werd ingediend. De betreffende lijn is im-
mers nog altijd actief op het netwerk van Belgacom. De klager
is dus wel degelijk nog een bedrag van € 36,80 verschuldigd
voor de factuur van januari.

Omschrijving van de klacht

De heer L. verbaast zich erover dat Voo op zijn facturen geen
rekening houdt met de promotie van drie maanden gratis inter-
netabonnement. Naar aanleiding van een telefonisch contact
met Voo werd hem bevestigd dat de promotie op de volgende
factuur zou worden verrekend. Bij ontvangst van die factuur
stelde de heer Monsieur L. echter vast dat Voo zijn verbinte-
nissen nog altijd niet was nagekomen.

Commentaar

Na analyse van het dossier heeft Voo een creditnota opge-
maakt die overeenkomt met drie maanden internetabonne-
ment, namelijk voor een bedrag van € 102.

Omschrijving van de klacht

De heer E. betwist de facturatie van talrijke sms-berichten die
het gevolg zijn van zijn inschrijving op de datingsite Meetic. Op
amper vier dagen tijd werd hem € 380 gefactureerd.

Commentaar

Om de noodzakelijke opzoekingen te kunnen uitvoeren, heeft
Mobhistar aan de dienstverlener van het betrokken korte num-
mer gevraagd om een gedetailleerd overzicht van de betwiste
sms’jes op te sturen. Het blijkt dat de heer E. zich wel degelijk
voor die dienst heeft ingeschreven en dat geen enkel sms-
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bericht meer werd gefactureerd na ontvangst van een sms-
bericht met de boodschap STOP.

Omschrijving van de klacht

De heer C. ontvangt na aanpassing van zijn abonnement fou-
tieve facturen van Mobistar. De klantendienst van Mobistar
blijkt niet in staat de nodige rechtzettingen uit te voeren binnen
een redelijke termijn.

Commentaar

Mobistar voert een volledige herberekening uit van de facturen
van de klager. Bijgevolg wordt een creditnota opgemaakt voor
een bedrag van € 92,53, inclusief een compensatie voor de
ondervonden hinder voor een bedrag van € 45,00.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw V. vraagt het sociaal telefoontarief aan bij Belgacom,
maar Belgacom beweert dat de aanvraag niet werd geregis-
teerd. Mevrouw V. wenst opheldering en de toepassing van het
sociaal telefoontarief vanaf de datum van de aanvraag.

Commentaar

Belgacom meldt dat de korting van het sociaal telefoontarief
geactiveerd werd vanaf 2 februari 2009. Belgacom is bereid
om de korting voor het basisabonnementsgeld voor de periode
van 1 november 2008 tot 31 januari 2009 terug te betalen.

2. Contractuele aangelegenheden

Omschrijuing van de klacht

Mevrouw D. ging in december 2008 telefonisch een inter-
netabonnement aan bij Voo. Tijdens het telefoongesprek ver-
meldde de klager dat ze aarzelde tussen de formule “un peu”
en de formule “beaucoup”. De operatrice zegde haar dat ze
met één enkel telefoontje van de ene formule naar de andere
kon overstappen. Daarop koos mevrouw D. voor de formule
“beaucoup”. Na zes maanden nam ze contact op met de klan-
tendienst om over te stappen naar de formule “un peu”. Er
werd haar geantwoord dat er véor de maand december geen
mogelijkheid bestond om naar een lagere abonnementsformule
over te gaan, maar wel naar een hogere formule.

Commentaar

Voo preciseerde dat het overstappen van het abonnement
“beaucoup” (€ 34/maand) naar het abonnement «un peu» (€
21/maand) slechts mogelik was na een contractperiode van
één jaar. Voor de dame in kwestie betekende dit met andere
woorden vanaf 5 december 2009. De overgang naar een ho-
gere abonnementsformule kon op eender welk moment gebeu-



ren, maar in geval van een downgrade golden de contractuele
verplichtingen van de gebruiker.

Omschrijving van de klacht

De heer M. tekende in op de promatie ‘Plug Mabile’ voor zijn
zoon om gedurende zes maanden te genieten van 200 gra-
tis sms'jes per herlaadbeurt van minstens € 5. Nadat hij de
kaart had geactiveerd, stelde de klager vast dat zijn zoon de
beloofde sms'jes niet had gekregen. Daarop nam hij contact op
met de klantendienst, die onmiddellijk het nodigde deed en als
commercieel gebaar een extra bedrag van € 4 toestond. De
volgende maand gebeurde net hetzelfde en hij een telefonisch
contact met Proximus deelde men hem mee dat er een fout
was gemaakt op de website.

Commentaar

Proximus deelt mee dat er een fout was geslopen in de web-
site van ‘Plug Mobile’ waarop de promotie werd aangekondigd.
Er werden aan de klanten van ‘Plug Mobile’ 200 gratis sms'jes
aangeboden bij elke herlaadbeurt van minstens € 10, terwijl op
de website een bedrag van € 5 werd vermeld. Om die reden
had de zoon van de heer M. de 200 gratis sms’jes ondanks zijn
twee herlaadbeurten van € 5 niet gekregen.

Ter compensatie stond Proximus als commercieel - en éénma-
lig - gebaar een hijkomend krediet van € 10 toe.

Omschrijving van de klacht

De heer K. ging een contract aan met Numericable voor TV, in-
ternet en telefonie. Ondanks talrijke contacten met het bedrijf
werden zijn internetaansluiting en telefoonlijn nooit geinstal-
leerd waardoor ze niet konden worden gebruikt. Toch aarzelde
het bedrijf niet om die diensten aan hem te factureren.

Commentaar
Numericable paste het contract van de heer K. aan en an-
nuleerde alle onterecht gefactureerde bedragen geannuleerd.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw V. ging via televerkoop een proefabonnement van twaalf
maanden aan bij Proximus waarbij een kosteloze opzeg ten allen
tijde mogelijk zou zijn. Nu bleek dat mevrouw V. een contract had
van achttien maanden en dat ze bij opzeg voor de vervaldatum
van dit contract een vergoeding zou moeten betalen.

Commentaar

Bij een contract dat op afstand wordt afgesloten, is Proximus
verplicht om een voetnoot te plaatsen op de factuur die volgt
op de verlenging van het contract. Na controle van de factuur
merkte Proximus op dat er geen voetnoot werd vermeld. Bij-
gevolg werd beslist om de verbrekingsvergoeding ten bedrage
van € 81,19 te crediteren.

Omschrijving van de klacht

Vermits, na het verdwijnen van de merknaam KPN-Tele2, de
formule die de heer V. gebruikte niet meer bestaat, wenst hij
kosteloos op te zeggen. Base bood de mogelijkheid aan de heer
V. om over te stappen naar een andere (Base-Jformule. Vol-
gens Base kon de heer V. pas opzeggen na verloop van zijn
vijftienmaanden-contract, zijnde vanaf 27 november 2009.

Commentaar
Omdat het desbetreffende tarief niet meer beschikbaar was,
kon de heer V. zich richten tot een operator naar keuze om

zijn nummer over te dragen. Door de wijziging of migratie van
KPN-Tele2 naar Base, zal Base uitzonderlijk geen verbrekings-
kost aanrekenen.

Omschrijving van de klacht

Ondanks het feit dat de heer C. na een maand - net voor de ver-
valdatum - het proefabonnement opzegde, bleef TV-Vlaanderen
abonnementskosten aanrekenen voor deze dienst. De heer C.
wenst de stopzetting van het abonnement en creditering van
de hijkomend aangerekende abonnementskosten.

Commentaar

Na onderzoek besliste TV-Vlaanderen het abonnementsgeld
dat werd aangerekend na de opzeg terug te betalen aan de
heer C. Tevens werd de opzeg van dit abonnement volledig
doorgevoerd teneinde bijkomende aanrekeningen te vermijden.

3. Defecten/storingen

Omschrijving van de klacht

In maart 2009 ondertekende de heer M. een abonnement voor
vaste telefonie bij Voo. Omdat er zich een aantal problemen
voordeden, kwam er tweemaal een technicus ter plaatse, zon-
der dat de situatie werd opgelost. De klager wilde zijn abon-
nement opzeggen om naar een service van betere kwaliteit te
kunnen overstappen.

Commentaar

Na verificatie blijkt dat er een akkoord kon worden bereikt met
Voo. Hoewel het bedrijf slechts één enkele herstellingsaan-
vraag had geregistreerd, aanvaardde het toch om het abon-
nement van de heer M. zonder kosten op te zeggen.

Omschrijving van de klacht

De heer M. was al twee jaar geabonneerd op de dienst Tele2
All In’, maar die dienst werkte vanaf het begin niet behoorlijk.
Elke dag waren er immers talrijke onderbrekingen. Na meerdere
telefoontjes naar de technische dienst van KPN-Tele2, werd hem
aangeraden om zijn modem te vervangen en zijn installatie te
controleren, aangezien het bedrijf had vastgesteld dat de proble-
men met de verbinding te wijten waren aan het feit dat de wo-
ning van de heer M. zich op 5,8 km van de aansluitkast bevond.

Commentaar

KPN-Tele2 aanvaardde de opzeg zonder kosten van het ‘All In'-
contract door de heer M. Als commercieel gebaar besloot het
bedrijf ook om de laatste maand abonnement niet te factureren.

Omschrijving van de klacht

Vijf dagen lang probeerde mevrouw D. zonder succes om con-
tact op te nemen met de technische dienst van Belgacom we-
gens problemen met haar internetaansluiting. Ze probeerde
ook vruchteloos faxberichten te sturen.

Commentaar

Belgacom had een wijziging uitgevoerd van de technische spe-
cificaties van de verdeler. Het bedrijf had zijn verontschuldigin-
gen aangeboden en één maand gratis huurgeld toegestaan.

Omschrijving van de klacht
De telefoonlijn van de heer P. bleek defect. Belgacom kon de
heer P. niet informeren wanneer men deze aansluiting zou her-



stellen. Blijkbaar ging het om een kabelbeschadiging na werken
aan de riolering. De heer P. wenste een compensatie voor de
ondervonden hinder.

Commentaar

Bij Belgacom werd de melding van de storing genoteerd op 3
oktober 2009. Op 9 oktober 2009 werd het probleem, ver-
oorzaakt door een inleidingskabel, verholpen. Belgacom stond
aan de heer P. een vergoeding toe gelijk aan drie maanden
abonnementsgeld ‘I-Talk'.

Omschrijving van de klacht

Ondanks aandringen van de heer S. had hij voor de periode van 9
augustus 2009 tot 9 september 2009 geen ADSL-signaal van
Mobistar ontvangen. De heer S. beschouwde deze periode dan
ook als opzegtermijn en zegde de aansluiting bij Mobistar op.

Commentaar

Omdat het technisch incident niet onmiddellijk opgelost kon
worden, beschikt de heer S. over de mogelijkheid om het
ADSL-abonnement kosteloos opzeggen. Het openstaand be-
drag voor de facturen van 28 augustus 2009 tot en met 25
september 2009 werd door Mobistar geannuleerd.

Omschrijving van de klacht

De heer C. beschikte sinds zijn verhuis niet langer over een
functionerende ‘Digitale TV'-aansluiting noch over een internet-
verbinding. Ondanks de technische interventie bleef het pro-
bleem bestaan. De heer C. kreeg bovendien op het nieuwe en
op het vorige adres facturen toegestuurd van Telenet.

Commentaar

De heer C. vroeg de verhuis aan voor internet waarbij een
‘Digitale TV'-aansluiting op het nieuwe adres werd gevraagd.
Telenet vroeg de heer C. om zelf contact op te nemen voor
het maken van een afspraak met een technicus, gezien de
vruchteloze pogingen van de Telenet-diensten om de heer C.
te contacteren.

4. Ransluiting

Omschrijving van de klacht

De heer D. diende bij Mabistar een aanvraag in voor een ADSL-
aansluiting. Op hetzelfde ogenblik werd een contract voor een
bestaande lijn op naam van zijn echtgenote opgezegd. Ondanks
het feit dat talrijke stappen werden ondernomen bij Mobistar,
beschikt de klager nog altijd niet over een lijn op zijn naam.

Commentaar

Na verificatie bleek dat er een akkoord kon worden bereikt met
een van de medewerksters van Maobistar en dat de aansluiting
uiteindelijk toch kon worden uitgevoerd. Als commercieel ge-
baar stond Mobistar aan de heer D. een krediet van € 28 toe
gedurende drie maanden alsook een krediet van € 5 per maand
gedurende 12 maanden. Mobistar bood hem zijn welgemeende
excuses aan voor de vertraging die de volledige activering van
zijn ADSL-lijn en zijn vaste telefoonnummer op het netwerk had
opgelopen.

Omschrijving van de klacht
Na zes maanden had mevrouw V. nog altijd geen informatie ge-
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kregen van Belgacom over haar vraag voor een ADSL-aansluiting.
Blijkbaar was haar aanvraag op de technische dienst van het
bedrijf geblokkeerd. Ondanks talrijke telefoontjes slaagde ze er
niet in om nieuws te krijgen over de opvolging van haar aanvraag.

Commentaar

Wegens het gebrek aan infrastructuur in de straat waar me-
vrouw V. woont, moest er daar een kabel worden gelegd. Dit
soort ingrepen hangt altijd af van verschillende parameters,
zoals de studie van het terrein en zijn geografische ligging,
de versturing van vergunningsaanvragen of de aanstelling van
een ondernemer voor de uitvoering van de werken. Belgacom
bood zijn welgemeende verontschuldigingen aan en bedankte
de klager voor haar geduld.

Omschrijuing van de klacht

Bij de omschakeling van Belgacom naar Dommel geraakten de
telefoonlijnen van de heer P. niet geactiveerd. Ook op het vlak
van de facturatie waren er verschillende onregelmatigheden
te bespeuren. De heer P. wenste bijgevolg de activatie van de
telefoonlijnen en een rechtzetting op het vlak van de facturatie.

Commentaar

Dommel meldde dat de twee telefoonlijnen inmiddels operatio-
neel waren. Wat de facturatie betreft werd een aanpassing uit-
gevoerd van de vervaldatum van de facturen zodat de heer P. over
voldoende tijd beschikte om toekomstige facturen te betalen.

Omschrijuing van de klacht

De heer D. verhuisde op 1 maart 2009. Tijdens een contact
zeven dagen voordien bevestigt Belgacom dat de telefoonlijn
op 2 maart 2009 zou aangesloten zijn. De telefoonlijn bleek
echter niet tijdig aangesloten zodat EDPNet geen ADSL-aan-
sluiting kon uitvoeren.

Commentaar

De vereiste laswerken werden voldaan op 9 april 2009 zodat de
heer D. op 22 april 2009 opnieuw over een internetverbinding
kon beschikken. Ter compensatie van de ondervonden hinder
kende Belgacom zes maanden huurgeld ‘Discovery Line’ toe.

Omschrijuing van de klacht

De nummeroverdracht die mevrouw L. aanvroeg voor een
overstap van Mabistar naar Telenet bleek na vier dagen nog
steeds niet uitgevoerd. Inmiddels werd mevrouw L. reeds af-
gesloten door Mobistar zodat zij niet langer over een actief
oproepnummer kon beschikken.

Commentaar

Telenet bevestigde dat het oproepnummer niet onmiddellijk
geactiveerd kon worden. Sinds 24 november 2009 staat het
oproepnummer dan toch actief. Telenet bood mevrouw L., ter
compensatie van de ondervonden hinder, één maand gratis
abonnementsgeld internet aan.

5. Onthaal

Omschrijving van,de klacht

Einde~december 2008 begaf mevrouw P. zich naar een te-
|eboetiek om de voordelen te kunnen genieten van HD (hoge
definitie). Ze kocht er een modem en er werd een afspraak



vastgelegd voor 29 december. Op de afgesproken dag bood er
zich echter niemand bij haar aan en ‘s anderendaags al even-
min. Ondanks haar aandringen werd de afspraak uitgesteld tot
6 januari, zonder te vragen of die datum haar paste. Toen ze
naar de klantendienst belde om haar verwondering hierover uit
te spreken, wond de operator van Belgacom zich op en gooide
de telefoon op de haak.

Commentaar

Belgacom bevestigde dat mevrouw P. sinds 8 januari over de
gewenste technologie beschikte. Het bedrijf bood zijn welge-
meende verontschuldigingen aan voor de opgelopen achter-
stand en de betreurenswaardige houding van zijn medewerker.
Als commercieel gebaar werd een creditnota van € 118,18
toegestaan, ofwel het abonnementsgeld voor de ADSL-lijn en
Belgacom TV voor de maand januari 2009.

Omschrijuing van de klacht

Aangezien hij bepaalde details op zijn factuur niet begreep,
nam de heer P. contact op met de klantendienst van Proximus.
Een operator antwoordde hem op een bijzonder grove manier
dat zijn factuur correct was, dat hij alles nog maar eens op-
nieuw moest uitrekenen en de betreffende factuur gewoon
moest betalen. ‘s Anderendaags ‘s morgens nam hij opnieuw
contact op met de klantendienst van zijn mabiele operator en
kreeg hij op twee minuten alle gewenste uitleg.

Commentaar

Proximus bood de heer P. zijn verontschuldigingen aan en be-
nadrukte dat het bedrijf zeer erkentelijk was voor zijn trouw.
Het bedrijf verzekerde dat het elke dag opnieuw alles in het
werk stelde om zijn personeelsleden te stimuleren, op te lei-
den en te begeleiden, maar dat het spijtig genoeg onmogelijk
was om de kwaliteit na te gaan waarmee elke oproep wordt
behandeld.

Omschrijving van de klacht

De heer G. stapte naar de teleboetiek van A. nadat hij had
vastgesteld dat het pack ‘Take away' van Belgacom TV, dat
hij thuisgestuurd had gekregen, onvolledig was. Een onthaalm-
edewerker van Belgacom weigerde begrip op te brengen voor
zijn probleem en wilde hem geen volgticket geven. Desondanks
bleef de klager aandringen en een andere medewerker gaf toe
dat de adaptor in zijn pack ontbrak.

Commentaar

Belgacom deelde mee dat de betrokken medewerker aan de
gebruikelijke commerciéle procedures werd herinnerd en bood
de heer G. zijn welgemeende verontschuldigingen aan voor de
ondervonden ongemakken.

Omschrijuing van de klacht

De heer C. beklaagde zich over de onbereikbaarheid van de
klantendienst van Telenet toen hij een probleem wou melden
omtrent de ontvangst van zijn radio. Ook op de website kon de
heer C. de juiste informatie niet terugvinden.

Commentaar

Telenet informeert de heer C. over de bereikbaarheid van de
diensten en verwijst tevens naar hun website. Tijdens een te-
lefonisch contact werd een afspraak vastgelegd voor technisch
nazicht. De heer C. heeft deze echter geannuleerd gezien het
probleem werd verholpen.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw P. uitte haar ongenoegen over de lange wachttijden
bij de klantendienst van Belgacom en de beschikbaarheid van
technisch opgeleide medewerkers. Er kon niet meegedeeld
worden aan mevrouw P. wanneer de volgende interventie zou
plaatsvinden.

Commentaar

Belgacom deelde mee dat bij bepaalde interventies de wacht-
en hersteltijden hoger kunnen oplopen dan initieel voorzien.
Mevrouw P. ontving een creditnota voor drie maanden abonne-
mentsgeld van de diensten ‘Classic’ en ‘\Weergave Oproeper’.

Omschrijving van de klacht

De heer B. wenste na ontvangst van een creditnota meer in-
formatie. De heer B. slaagde er echter niet in de klantendienst
van Infrax te bereiken via de website, noch telefonisch via het
klantennummer.

Commentaar

Infrax verschaft toelichting omtrent de onbereikbaarheid van
haar diensten. Een storing bleek de oorzaak te zijn van de on-
bereikbaarheid van de klantendienst. Infrax nam zich voor con-
tact op te nemen met de heer B. in verband met de verstuurde
creditnota.

6. Gebruiksopties telefoon

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. ondertekende een contract voor een abonnement
‘Mobhistar Internet Everywhere Max'. Na heel wat pogingen stel-
de ze vast dat het niet mogelijk was om een goed functioneren-
de internetverbinding tot stand te brengen in de streek waar
zij woonde. Ondanks de annulatie van haar contract werd haar
een factuur van € 15,49 gestuurd voor de activeringsperiode.

Commentaar

De technische dienst van Mobistar bevestigde dat de dekking
binnenshuis (indoor) van het Mobistar-netwerk in de streek
waar mevrouw D. woont niet optimaal is. Aangezien Mobistar
begrip had voor de moeilijkheden om onder dergelijke omstan-
digheden gebruik te maken van dit abonnement, aanvaardde
het bedrijf een kosteloze opzeg van het abonnement ‘Internet
Everywhere’ zonder kosten op te zeggen. De abonnementskos-
ten die op de factuur van februari 2009 waren aangerekend,
werden dus geannuleerd.

Omschrijving van de klacht

De heer C. besloot om voor zijn vaste telefoonlijn opnieuw een
beroep te doen op Belgacom en contacteerde KPN-Tele2 om
het bedrijf op de hoogte te brengen van zijn keuze. De operator
verzekerde dat hij het nodige zou doen bij Belgacom om zijn
aansluiting over te dragen. Na twee maanden stelde de heer
C. vast dat hij bij een oproep systematisch het bericht “Uw
oproep is niet toegestaan” te horen kreeg. Belgacom raadde
hem dan aan om voor elke oproep de code 1551 in te geven.

Commentaar

Belgacom heeft de heer C. verzocht het LoA-formulier (toestem-
ming tot desactivering van een CPS) terug te sturen om de op-
tie te kunnen desactiveren. Bovendien bevestigde KPN-Tele2 dat
de gefactureerde gesprekken wel degelijk verschuldigd waren.



Omschrijving van de klacht

Het telefoonnummer van de heer S. werd verkeerdelijk stopge-
zet vanwege een aanvraag tot opzeg door een medebewoner.
De heer S. wenste verduidelijking en het behoud van zijn tele-
foonnummer.

Commentaar

Telenet verschafte toelichting bij de verschillende diensten van
zowel de medebewoner als de heer S. Na verduidelijking van de
situatie en verwerking van de correcte huisnummers ontvingen
beide klanten een eigen klantnummer van Telenet.

Omschrijving van de klacht

Mevrouw D. ondervond problemen met het netwerk van Base
en wenste op te zeggen. Base rekende echter een verbrekings-
kost aan voor deze opzeg. De technische dienst van Base had
Mevrouw D. reeds gemeld dat zij haar oproepnummer kon uit-
porteren zonder aanrekening van verbrekingskosten.

Commentaar

Gezien de belofte van de technische dienst bleek Base bereid
de verbrekingskosten voor de klantnummers van mevrouw D.
te annuleren. Bijgevolg kon mevrouw D. kosteloos overschake-
len naar een andere operator.

7. Producten en diensten

Omschrijving van de klacht

De heer O. herlaadde zijn voorafbetaalde kaart voor een be-
drag van € 10. Drie dagen later, en zonder dat hij met zijn gsm
had gebeld, stelde de klager vast dat dit bedrag opgebruikt
was. De klager wenste hierover meer uitleg te krijgen en vroeg
aan Base een terugbetaling.

Commentaar

Base verduidelijkte dat de klager meerdere sms'jes heeft ge-
kregen van een kort nummer. De dienstverlener met het num-
mer 9039 had geregistreerd dat de heer O. zich wel degelijk
had ingeschreven via de website en dat die inschrijving door
hem zelfs werd bevestigd. De klager werd dus correct op de
hoogte gebracht van het feit dat het om een abonnements-
dienst ging waarvoor € 12 per week werd gefactureerd. De
mabiele operator was dan ook van oordeel dat een terugbeta-
ling helemaal niet kon worden overwogen.

Omschrijving van de klacht

De heer M. probeerde gedurende 1 uur en 45 minuten de
klantendienst van Belgacom Skynet te bellen om een fout bij
de facturatie te melden. De klager verwonderde zich over deze
lange wachttijd.

Commentaar

Het nummer 0800 335 30 is elke dag van de week bereikbaar
van 8.00 uur tot 18.30 uur. De klant had het oproepnummer
gevormd omstreeks 18.15 uur, maar had geen contactper-
soon meer aan de lijn gekregen in het laatste kwartier dat de
dienst beschikbaar was. Het is niet voorzien om wachtende
oproepen nog te behandelen zodra de beschikbaarheid van de
dienst is beéindigd. Belgacom bood zijn verontschuldigingen
aan voor de ondervonden ongemakken.
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Omschrijuing van de klacht

De heer D. vermoedde dat hij door het herladen van zijn
‘Prepaid’-kaart recht had op gratis sms-berichten. De sms-
berichten die de heer D. overdag verstuurde, werden echter
aangerekend door Proximus.

Commentaar

Proximus meldde aan de heer D. dat hij via de herlaadbonus
gratis kon sms-en van 16 uur tot 7 uur op weekdagen en
24u/24u tijdens de weekends en feestdagen. Tevens ontving
de heer D. een gratis belkrediet van € 30.

Omschrijuing van de klacht

Mevrouw M. maakte een afspraak voor de installatie van de
dienst digitale televisie via de klantendienst van Telenet. Op de
dag van de afspraak bleek echter dat door de klantendienst van
Telenet geen afspraak werd genoteerd op deze dag.

Commentaar

Telenet bood haar welgemeende excuses aan voor de interne
vergissing en stuurde een technicus langs om de bekabeling in
orde te brengen en uitleg te geven over de aansluiting. Telenet
bood bovendien een compensatie aan van twee maanden gratis
kabelabonnement.

8. Diversen

Omschrijuing van de klacht

De heer O. had zich opgegeven als peter van drie van zijn vrien-
den bij KPN-Tele2 om van een uitzonderlijk aanbod te kunnen
profiteren, namelijk een draagbare PC van het merk ACER.
Ondanks talrijke contacten met KPN-Tele2 had hij zijn geschenk
nooit ontvangen.

Commentaar

Na verificatie had KPN-Tele2 vastgesteld dat de ‘petekinderen’
van de heer O. niet aan de gevraagde criteria voldeden en de
klager dus niet in aanmerking kwam om van de voordelen van
de peterschapsactie te genieten.

Omschrijuing van de klacht

De heer B. won bij een wedstrijd georganiseerd door een
weekblad één jaar gratis ‘Belgacom-TV'. Vermits de aanslui-
ting bij de heer B. niet kon gerealiseerd worden bood Belga-
com twee maanden huurgeld aan ter compensatie. De heer B.
wenste echter een tegemoetkoming die overeenstemde met
de waarde van het gewonnen pakket.

Commentaar

Na de eerste rechtstreekse klacht werd een compensatie ge-
lijk aan vier maanden basisabonnement toegekend. Belgacom
heeft daaraan een bijkomende creditnota toegevoegd zodat de
heer B. een bedrag van € 222 ontving, gelijkwaardig aan het
gewonnen pakket.

9. Principiéle aangelegenheden

Omschrijuing van de klacht
De heer'W. verbaasde zich erover dat hij op zijn factuur van Bel-



gacom geen details meer terugvond over zijn internationale ge-
sprekken. Hij hoopt dat zijn persoonlijke gegevens niet op het in-
ternet te zien zouden zijn. Om de volledige informatie te krijgen,
moest hij nu € 3,75 per factuur betalen. Hij verwonderde zich
over deze eenzijdige wijziging van het contract door Belgacom.

Commentaar

Belgacom bevestigde dat de internationale telefoongesprekken
op de papieren facturen voortaan per land werden gegroepeerd
en dat de telefoongesprekken niet zomaar op het internet zou-
den worden geplaatst. Het was wel mogelijk om deze gegevens
te raadplegen via de e diensten waartoe enkel de houder toe-
gang heeft, net zoals dat voor PC-banking het geval is. De nieu-
we vorm van de facturen impliceerde geenszins een wijziging
van de algemene voorwaarden, noch van het contract. Toch
werden, als uitzonderlijk commercieel gebaar, de details van
de factuur van april 2009 gratis naar de heer W. opgestuurd.

Omschrijving van de klacht

De heer M. beklaagde zich over het feit dat nieuwe klanten hij
KPN-Tele2 betere voorwaarden kregen dan bestaande klanten
voor een identieke tariefformule. Zo beschikten de reeds be-
staande klanten slechts over een kwart van het downloadvo-
lume dat aan nieuwe klanten werd aangeboden.

Commentaar

KPN-Tele2 verschafte toelichting omtrent de abonnementsfor-
mule van de heer M. KPN-Tele2 betreurde dat de heer M.
ontevreden was en kende hem, uit commerciéle overwegingen,
€ 10 korting per maand toe.

10. Privéleven

Omschrijving van de klacht

De heer B. ergerde zich over de herhaaldelijke pogingen die
KPN-Tele2 had ondernomen om hem over de telefoon diensten
te verkopen. Er werd hem aangeraden om zich in te schrijven
op de Robinsonlijst. Onlangs werd hij opnieuw gebeld. Hij vroeg
zich af of er een wet bestaat om dergelijke praktijken een halt
toe te roepen.

Commentaar

KPN-Tele2 bevestigde dat het nodige werd gedaan om ervoor
te zorgen dat de heer B. in de toekomst door zijn callcenter
niet meer zou worden lastiggevallen.

Omschrijving van de klacht

Het oproepnummer van mevrouw A. werd op 19 april 2009 door
onbekenden gewijzigd. Mevrouw A. wenst, bijgevolg alle informa-
tie van Base omtrent de aanvraag en de identiteit van betrokkene.

Commentaar

Base bevestigde dat hun klantendienst door een persoon werd
gecontacteerd die zich uitgaf voor de echtgenoot van mevrouw
A. Base verschafte tips om zulke situaties in de toekomst te
vermijden en meldde dat het oorspronkelijke oproepnummer
niet kon worden gereactiveerd.

11. Kwaliteit van de gegevens

Omschrijving van de klacht
De heer R. begaf zich naar de teleboetiek-.om van ‘ADSL Go’

naar ‘ADSL Light' over te stappen, omdat hij het bedrag van
zijn facturen wilde intomen. De bediende voerde de wijziging uit
zonder erop te wijzen dat de klager de financiéle voordelen van
I-Talk’ zou verliezen. Toen de heer R. zich rekenschap gaf van
het prableem, vroeg hij om de wijziging ongedaan te maken en
terug te keren naar zijn oorspronkelijke abonnement. 's Ande-
rendaags ‘s morgens stelde de heer R. vast dat hij zijn telefoon
niet meer kon gebruiken. Hij probeert vier dagen tevergeefs
om zijn aansluiting terug te krijgen.

Commentaar

Belgacom verduidelijkte dat de dienst ‘I-Talk' sinds april 2009
niet meer wordt aangeboden en dat het dus onmogelik was
om een nieuwe aanvraag voor die dienst in te dienen. Dankzij
het optreden van de Ombudsdienst had Belgacom een tech-
nicus ter plaatse gestuurd om een oplossing voor te stellen
waarmee de klant akkoord kon gaan. Gezien de ondervonden
problemen werd er bovendien ook een creditnota opgemaake.

Omschrijving van de klacht

De aansluiting van mevrouw D. werd door Telenet afgesloten
vermits verkeerdelijk een verhuis werd geregistreerd. Deson-
danks diende mevrouw D. een aangetekend schrijven te ver-
zenden naar Telenet om de aansluiting te laten herstellen.

Commentaar

Telenet meldde dat de producten onmiddellijk werden gereac-
tiveerd op het correcte adres. Bijkomend ontving mevrouw D.
als tegemoetkoming voor de ondervonden hinder één maand
gratis abonnement internet en kabeltelevisie, evenals zes we-
ken gratis abonnement telefonie.

12. Klachtenopvolging

Omschrijving van de klacht

Ten gevolge van een eerste klacht die bij de Ombudsdienst
werd ingediend moest de heer P. een terugbetaling krijgen van
Voo. Hij verbaasde zich erover dat de terugstorting uitbleef.

Commentaar
Voo bevestigt dat het nodige werd gedaan om de terugbetaling
te kunnen uitvoeren.

Omschrijving van de klacht

Euphony rekende mevrouw C. een opzegvergoeding aan na op-
zeg van haar ADSL-abonnement, ondanks de eerdere medede-
ling dat deze opzeg kosteloos zou kunnen worden uitgevoerd.
Mevrouw C. drong bijgevolg aan op een rechtzetting.

Commentaar

Euphony betreurde het misverstand in het dossier van me-
vrouw C. De nodige rechtzettingen werden uitgevoerd zodat
mevrouw C. een creditnota ontving voor de aangerekende ver-
brekingsvergoeding.

13. Eindapparatuur

Omschrijving van de klacht

De heer S._gingniet over tot de aankoop van een iPhone 3G
tegen«de prijs van € 525 bij het Mobistar Center van B. Hij
werd immers vepplicht om voor een ‘speciaal’ abonnement te



kiezen of een duurder ‘pack’ te kopen met accessoires die hem
niet interesseerden.

Commentaar

Mobistar betreurde de problemen die de heer S. bij de aan-
koop van een iPhone had ondervonden. Mobistar voegde eraan
toe dat de situatie met de verantwoordelijke werd besproken
en dat de noodzakelijke maatregelen werden genomen. Om de
klager te vergoeden voor de ondervonden ongemakken, had
Mobhistar beslist om een commercieel gebaar te stellen en
twee maanden gratis abonnement toe te kennen.

Omschrijving van de klacht

De heer N. bracht het gsm-toestel van zijn zoon binnen in een
Belgacom-winkel voor herstelling. Na twee maanden vernam hij
dat het toestel onherstelbaar was en dat hij bijgevolg een nieuw
gsm-toestel zou ontvangen. Toch duurde het nog meer dan een
maand vooraleer de heer N. het nieuwe gsm-toestel ontving.

Commentaar

Belgacom excuseerde zich voor het ongemak en de gebrekkige
communicatie van haar diensten. Tevens werd bevestigd dat
de heer N. een nieuwe, vergelijkbare gsm had ontvangen.

14.Schade door infrastructuurwerken

Omschrijving van de klacht

In de loop van 2009 lieten arbeiders van Belgacom op het
trottoir van de heer P. puin achter. Nochtans waren de werk-
zaamheden begindigd en werd het trottoir opnieuw in zijn oor-
spronkelijke staat hersteld. De klager kon zijn garage niet meer
binnen en bovendien was zijn gazon beschadigd.

Commentaar

Belgacom bevestigde dat zijn onderaannemer ondertussen al-
les in zijn oorspronkelijke staat had hersteld. Wat het gazon
betreft, wees het bedrijf erop dat er nieuw gras werd gezaaid,
maar dat het niet kon instaan voor de besproeiing.

Omschrijving van de klacht

Tijdens werken uitgevoerd door een technicus van Telenet werd
de bril van de heer S. beschadigd. De beschadiging bleek niet
meer herstelbaar door een opticien zodat de heer S. een te-
rugbetaling wenste.

Commentaar

Telenet had de dienst gecontacteerd die instaat voor de terug-
betaling van de kosten. De heer S. diende zijn factuur en re-
keningnummer door te geven, zodat deze dienst kon overgaan
tot terugbetaling.

15. Rlgemene inlichtingen

Omschrijving van de klacht

De heer R. vroeg zich af of er werkelijk een liberalisering van
de telecommunicatiemarkt had plaatsgevonden, aangezien
bleek dat Belgacom nog altijd een monopoliepositie had. Hoe-
wel hij een abonnement had bij KPN-Tele2, had-hij-'vernomen
dat Belgacom hem aan een aansluitkast op 9 km afstand had
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aangesloten, terwijl er zich een aansluitkast op 160 m van zijn
woning bevond. De klantendienst van Belgacom beloofde hem
een snellere verbinding indien hij bij hen klant zou worden.

Commentaar

Na verificatie bleek dat de klager wel degelijk aangesloten was
op de dichtsthijzijnde aansluitkast. Belgacom was verwonderd
over de uitlatingen van een van zijn medewerkers en bood zijn
verontschuldigingen aan voor deze foute informatie.

Omschrijuing van de klacht

Mevrouw S. wenste aanpassingen uit te voeren aan de instal-
latie in haar magazijn, maar zij beschikt niet langer over het
paswoord en login bij Belgacom. Na verscheidene pogingen om
deze te bekomen via de klantendienst slaagde mevrouw S. er
niet in deze informatie te bekomen.

Commentaar

Mevrouw S. nam contact op met een Belgacom-winkel bij haar
in de buurt, waar zij een nieuw paswoord en login ontving. Bel-
gacom meldde tevens dat mevrouw S. het verkeerde telefoon-
nummer had gecontacteerd.

16. Telefoongidsen

Omschrijuing van de klacht

De heer B. wenste de telefoongidsen gratis te krijgen. Naar
aanleiding van een telefonisch contact met Truvo, raadde het
bedrijf hem aan om zich tot zijn huidige operator te wenden.
Scarlet was echter van mening dat zij hiervoor niet verant-
woordelijk waren.

Commentaar
Na een tussenkomst van de Ombudsdienst heeft de heer B. de
gewenste telefoongids gekregen.

/ B/ Ranhevelingen

1. Inleiding

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

2. Aanbevelingen in het voordeel van de
klager en opgevolgd door de operator

Omschrijving

De heer W. stelt zich vragen bij een aantal kostenposten zoals
herinneringskosten, uitbreidingskosten per extra toestel voor
een Maestro compact, verplaatsings- en installatiekosten die
door Belgacom worden aangerekend. De heer W. had zich
meerdere malen.vruchteloos tot Belgacom gewend om hier-
over meer uitleg te krijgen. Na twee maanden werd er nog
geen enkele reghtzetting uitgevoerd.



Standpunt van de operator

De heer W. had alle creditnota’'s gekregen waarop hij recht
had. Per e-mail moest hij eveneens een antwoord hebben ge-
kregen op zijn laatste vragen.

Rekening houdende met alle opgestelde creditnota’s, bleef de
factuur van 1 december 2008 ten bedrage van € 344,40 nog
verschuldigd.

Indien de klant bijkomende uitleg over zijn boekhoudkundige
toestand zou wensen, kon hij contact opnemen met de financi-
ele dienst op het nummer 0800 33 320.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Niettegenstaande het feit dat er diverse creditnota’s werden
opgesteld, blijft de uitleg die door Belgacom wordt gegeven
bijzonder summier en kunnen wij aan de hand van die uitleg niet
alle grijze zones opklaren wat de facturatie betreft.

Antwoord van de operator

Belgacom bevestigt dat er inderdaad een aantal grijze zones
blijven bestaan. Om die reden werden dan ook hijkomende cre-
ditnota’s opgemaakt ten gunste van de heer W.

Omschrijving

De heer M. had het abonnement op de kabel-TV opgezegd dat
hij bij Voo had onderschreven. Aangezien de abonnements-
bijdragen jaarlijks en op voorhand moeten worden betaald,
wenste de heer M. een terugbetaling te krijgen van het abon-
nementsgeld voor de periode na de opzeg.

Standpunt van de operator

Volgens de algemene voorwaarden geldt dat er geen terugbe-
taling gebeurt van vooruitbetaalde bedragen indien een con-
tract van bepaalde duur voortijdig wordt begindigd. Bijgevolg
diende Voo mee te delen dat het bedrijf geen positief antwoord
kon geven op het verzoek van de heer M.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Het is perfect begrijpelijk dat de heer M. ontevreden is. Het
is immers moeilijk te begrijpen dat abonnementsgeld wordt
ingehouden dat vooraf werd betaald terwijl de dienst waarvoor
het werd betaald - gezien de opzeg van het contract - niet zal
worden geleverd. Een dergelijke manier van werken komt dicht
in de buurt van een verrijking zonder oorzaak.

Antwoord van de operator
Voo zal de terughetaling van een bedrag van € 66,26 uitvoeren.

Omschrijving

De heer R. had de contracten opgezegd die hij vooraf bij Base
lopen had. De verkoper van Proximus had hem verzekerd dat
die contracten zonder kosten konden worden opgezegd. Nu
weigerde Base echter om de opzeg zonder kosten van de be-
treffende abonnementen toe te staan.

Standpunt van de operator

De heer R. heeft twee contracten ‘Base Gold' en één contract
‘Base Platinum’ aangegaan. Voor die tariefplannen geldt altijd
een looptijd van 24 maanden. In overeenstemming met punt
10.3.2.3 van de algemene voorwaarden had de heer R. de mo-
gelijkheid om die contracten na een periode van 15 maanden
zonder verbrekingskosten op te zeggen. Aangezien de abon-
nementen op 10 oktober 2008 werden geactiveerd en de drie
nummers op 14 april 2009 naar een andere operator werden
overgedragen, bleef er voor die abonnementen een looptijd van



negen maanden alvorens de periode van vijftien maanden was
bereikt. De verbrekingskosten van het contract worden dus als
volgt berekend:

Voor het nummer 04XX: Base Platinum: € 99 maal negen
maanden = € 891,

Voor het nummer 04XX: Base Gold: € 40 maal negen maanden
= € 360;

Voor het nummer 04XX: Base Gold: € 40 maal negen maanden
=€ 360;

Voor het nummer 04XX: bedragen de niet-betwiste verbre-
kingskosten van het contract € 90 (€ 10 maal negen maanden).

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Hoewel die kosten in overeenstemming zijn met de geldende al-
gemene voorwaarden van Base, pleit de Ombudsdienst toch voor
een betere afstemming van de opzegkosten op het werkelijk door
de operator geleden nadeel. In geen geval zouden de opzegkos-
ten voor de operatoren een bron van winst of baten mogen zijn.
Overigens kan de omvang van de opzegskosten voor sommige
categorieén van personen die over een laag of gemiddeld inko-
men beschikken een belangrijk ontradend effect hebben en die
personen beletten om ten volle te profiteren van de opening
van de telecommunicatiemarkt voor de concurrentie.

Rekening houdende met wat voorafgaat, beveelt de Ombuds-
dienst Base aan om de opzegskosten die van de heer R. wor-
den geeéist met 50 percent te verminderen.

Antwoord van de operator

Base bevestigt dat de kosten voor de opzeg van het contract
correct werden gefactureerd en dat het bedrijf niet aansprake-
lijk kan worden gesteld voor de verkeerde informatie die door
een concurrerende operator werd meegedeeld.

Los daarvan heeft Base uitzonderlijk beslist om de betreffende
kosten met de helft te verminderen. Dit betekent dus niet dat
de manier waarop de verbrekingskosten van een contract wor-
den berekend en gefactureerd opnieuw ter discussie wordt ge-
steld, maar is wel een uitzonderlijk commercieel gebaar.

Omschrijving

De heer C. had meerdere malen aan Scarlet gevraagd om zijn
professioneel ADSL-contract door een traditioneel ADSL-con-
tract te vervangen. Ondanks het feit dat hij de vraag verschei-
dene malen opnieuw stelde, werd geen gevolg gegeven aan zijn
verzoek. Uiteindelijk had de heer C. zijn contract bij Scarlet
per aangetekend schrijven opgezegd. De heer C. betwistte de
facturen die door Scarlet werden opgemaakt na zijn aanvragen
tot wijziging en opzeg.

Zelfs nog voor hij een ontvangstbevestiging van zijn aanvraag
had gekregen, was de heer C. van mening dat hij niet meer
voor een ‘ADSL Office’-abonnement moet worden gefactureerd,
maar wel voor een traditionele ADSL-toegang van Scarlet. Dit
is een niet te verwaarlozen verschil, aangezien een abonne-
ment voor particulieren € 25/maand bedraagt tegenover €
259/maand voor een professioneel abonnement.

Standpunt van de operator

De traditionele ADSL-aansluiting was niet beschikbaar op de
plaats waar de heer C. woont, zodat het onmogelijk was om de
overdracht uit te voeren en het bestaande professionele abon-
nement te beéindigen. Er diende wel op te worden gewezen
dat het bedrijf van de heer C. gedurende die hele periode het
professionele abonnement verder is blijven gebruiken.
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Kortom, de heer C. was Scarlet nog € 1.130,16 incl. btw
verschuldigd.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Het eerste verzoek van de heer C. dateert van de maand febru-
ari 2008. De facturatie had dus al sinds het begin van februari
moeten zijn aangepast. \We moeten dus vaststellen dat geen
enkel nuttig gevolg werd gegeven aan dit verzoek.

Overigens is het feit dat de traditionele ADSL-formule niet be-
schikbaar is op de plaats waar de heer C. woont uitsluitend te
wijten aan Scarlet en mocht de heer C. daar dus in geen ge-
val het slachtoffer van worden. Scarlet had hem minstens een
alternatief moeten voorstellen of gewoon moeten instemmen
met de opzeg van het contract. In plaats daarvan heeft Scarlet
er de voorkeur aan gegeven om niets aan de bestaande situ-
atie te veranderen en het 'ADSL Office’-abonnement gewoon te
blijven aanrekenen.

Rekening houdende met wat voorafgaat, beveelt de Ombuds-
dienst Scarlet aan om het nog openstaande bedrag met 50
percent te verminderen.

Antwoord van de operator

Scarlet volgt de aanbeveling die door de Ombudsdienst wordt
geformuleerd. Zodoende werd er een creditnota van € 565,08,
met andere woorden 50% van het oorspronkelijk geéiste be-
drag, opgemaakt.

Kortom, de heer C. werd verzocht om het nog resterende be-
drag van € 565,08 onverwijld te betalen.

Omschrijving

De heer S. betwistte de opzegkosten die KPN-Tele2 hem
aanrekende. De heer S. had besloten om zijn contract op te
zeggen omdat er zich talloze problemen voordeden met zijn
telefoonaansluiting en met zijn internetverbinding. Die proble-
men begonnen in het begin van de maand september 2009.
De heer S. had KPN-Tele2 meerdere malen gecontacteerd in
verband met de problemen die hij ondervond.

Standpunt van de operator

De heer S. had contact opgenomen met de diensten van KPN-
Tele2 om hen de problemen met betrekking tot zijn telefoon-
aansluiting mee te delen. Nadat een reeks tests werden uitge-
voerd, had KPN-Tele2 besloten om hem een nieuwe modem te
sturen. De heer S. had die modem echter niet gebruikt en hem
naar KPN-Tele2 teruggestuurd. Bij dezelfde gelegenheid deel-
de de heer S. mee dat hij zijn contract wenste op te zeggen.
Bijgevolg zijn de kosten voor een voortijdige opzeg verschuldigd
en gerechtvaardigd.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Behalve indien het bedrijf kan aantonen dat het de storing tijdig
heeft behandeld, beveelt de Ombudsdienst KPN-Tele2 aan om
de aangerekende opzegkosten te annuleren.

Antwoord van de operator

Na een nieuwe analyse van het dossier besluit KPN-Tele2 om
geen opzegkosten aan te rekenen en bevestigt dat de heer S.
het bedrijf geen enkel bedrag meer verschuldigd is.

Omschrijving

De heer L. wilde zijn contract bij Proximus opzeggen en keek
ziin contract na voor wat betreft de opzegmodaliteiten. Hij las
in kleine lettertjes op het contract: “Als uw abonnement van
bepaalde duur is, zal het op de vervaldag automatisch worden



verlengd voor onbepaalde duur. U kan het steeds zonder vergoe-
ding per aangetekende brief verbreken na afloop van een opzeg-
termijn van 1 maand.” De heer L. zegde bijgevolg zijn contract
met inachtname van 1 maand opzegtermijn op, ook al was hij
nog geen jaar klant bij Proximus. Groot was zijn verwondering,
toen Proximus een verbrekingskost van € 145 aanrekende.

Standpunt van de operator
Proximus hield staande dat het contract vroegtijdig beéindigd
werd en dat de verbrekingskost terecht was.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Tijdens de bemiddelingsfase slaagde de Ombudsdienst er niet
in beide partijen te verzoenen. De Ombudsdienst concludeerde
in zijn aanbeveling dat de clausule over de stilzwijgende verlen-
ging op het contract niet conform de wettelijke voorschriften
was (niet in een kader en los van de tekst van het contract) en
begreep bovendien klagers misinterpretatie van deze dubbel-
zinnig opgestelde clausule. De Ombudsdienst beval Proximus
aan de verbrekingskost te crediteren.

Antwoord van de operator
Proximus besliste om deze aanbeveling op te volgen en credi-
teerde de verbrekingskost.

Omschrijving

De heer V. betwistte de verbrekingsvergoeding van € 150 die
Moabistar hem had aangerekend na zijn opzeg en overstap naar
Base. De klager meende dat Mobistar geen wettelijk bindend
document kon voorleggen waaruit een contractuele verbintenis
van de heer V. met Mobistar bleek.

Standpunt van de operator
Mobistar meent dat de heer V. telefonisch zijn instemming gaf
voor een contractsverlenging.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst beval Mobistar aan de verbrekingskost te
crediteren. De Ombudsdienst was immers van mening dat
Mobistar de wettelijke bepalingen betreffende de verkoop op
afstand niet respecteerde en dat Mobistar zich dus onterecht
baseerde op de telefonische toestemming van de heer V. voor
een contractsverlenging van 24 maanden.

Antwoord van de operator
Mobistar besliste om deze aanbeveling op te volgen en credi-
teerde de verbrekingskost.

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst is uiteraard verheugd dat Mobistar in dit
dossier na een negatief standpunt toch nog van mening veran-
derde na een aanbeveling. Toch blijkt uit het aantal klachten dat
de Ombudsdienst jaarlijks ontvangt betreffende deze problema-
tiek, dat Mobistar haar handelswijze betreffende de verkoop op
afstand niet wijzigt en dat dergelijke klachten zich dus blijven
herhalen. Door de gebrekkige eerstelijnshulp (zie hoofdstuk 5)
komen deze klachten steeds weer bij de Ombudsdienst terecht.
De Ombudsdienst beveelt Mobistar aan om de verkoop op af-
stand volgens de wettelijke bepalingen te laten verlopen en hij
elke onregelmatigheid de verbrekingskost reeds bij een klacht
in eerste lijn te crediteren.

Omschrijving
De heer D. besliste om over te schakelen'naar JTelenet omdat

hij op basis van de informatie op de website van deze ope-
rator meende recht te hebben op het sociaal tarief. Hij kon
een attest voorleggen waarmee hij zijn handicap kon aantonen,
waardoor hij volgens de informatie op de website rechtheb-
bende zou zijn. Toch werd het sociaal tarief geweigerd omdat
de klager een te hoog inkomen zou hebben. Hij benadrukte dat
deze voorwaarde niet werd vermeld op de Telenet-website en
maakte gewag van misleidende reclame.

Standpunt van de operator

Telenet rept met geen woord over de op de website beschik-
bare informatie en meent niet verantwoordelijk te zijn voor de
voorwaarden die het BIPT vaststelt voor het bekomen van so-
ciaal telefoontarief.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst kon niet vaststellen of de website destijds
inderdaad de inkomensgrens niet vermeldde op haar website.
Echter, uit een mail d.d. 13/10/2008 van Telenet aan de kla-
ger met een opsomming van de voorwaarden om te kunnen
genieten van het sociaal telefoontarief, bleek dat Telenet de
voorwaarde m.b.t. het maximum inkomen eveneens niet ver-
meldde. Daarom beval de Ombudsdienst Telenet aan om over
te gaan tot het verstrekken van een compensatie teneinde het
vertrouwen van haar klant te herwinnen.

Antwoord van de operator
Telenet meent geen fout te hebben begaan door op de website
naar het BIPT te verwijzen voor de voorwaarden. Telenet erkent
wel dat ze naliet de heer D. te informeren over de inkomens-
grens. Telenet kende de heer D. 3 maanden telefonieabonne-
ment als compensatie toe.

Omschrijving

In december 2008 tekende mevrouw S. in op een pakket voor
de prijs van € 39,90 voor internet, TV en telefonie van Nu-
mericable. Pas op 11 februari 2009 kwam er een technieker
langs om de installatie uit te voeren. Bij ontvangst van de fac-
turen bleek de abonnementskost hoger dan afgesproken. Te-
vens worden abonnementskosten aangerekend voor periodes
waarin de klager niet kon genieten van deze diensten. Gezien
de hogere abonnementskosten werd enkel het afgesproken
bedrag betaald door mevrouw S. Rechtzettingen door Nume-
ricable volgden later maar mevrouw S. ging niet akkoord en
creéerde een openstaand saldo op het moment dat zij ook een
klacht indiende bij de Ombudsdienst. Numericable sloot haar
aansluiting af en rekende mevrouw S. desinstallatiekosten en
kosten voor de decoder aan, waardoor de betwiste som opliep
tot ruim € 400.

Standpunt van de operator

Numericable liet aan de Ombudsdienst weten dat zij een recht-
zetting van het abonnementsgeld doorvoerde, als compensatie
voor de periode waarin de diensten niet beschikbaar waren en
meende dat de rest correct verlopen was aangezien mevrouw
S. haar facturen niet correct betaalde.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst beval, na een moeilijke bemiddeling, Nu-
mericable aan om nota te nemen van de bekommernissen en
argumenten van mevrouw S., om de onterecht aangerekende
kosten te crediteren en om tot reactivatie over te gaan, na
een betaling van mevrouw S. van de wel terecht aangerekende
posten.



Antwoord van de operator

Numericable gaat in op de aanbeveling en crediteert de be-
twiste kosten. Numericable geeft aan bereid te zijn mevrouw
S. terug aan te sluiten indien zij dit nog wenst.

Commentaar van de Ombudsdienst

Diverse bemiddelingspogingen (e-mails en telefoongesprekken)
waren nodig om Numericable te overtuigen haar mening te
herzien. Vooral het overgaan tot desinstallatie door Numerca-
ble zonder overleg met de Ombudsdienst, is voor de Ombuds-
dienst onaanvaardbaar. De Ombudsdienst nodigt Numercable
uit om met de nodige ernst en oog voor klantvriendelijkheid
de klachten van haar klanten te behandelen in het belang van
beide partijen.

Omschrijving

Op 8 februari 2009 omstreeks 16u00 werd de gsm van me-
vrouw M. in Spanje gestolen. Daarop heeft de dochter van de
klager vanaf 16u45 getracht het noodnummer van M1Call te
bereiken om het oproepnummer te blokkeren. Op dit nummer
bleek echter niemand op te nemen, waardoor het oproepnum-
mer niet telefonisch kon geblokkeerd worden. Tevens verzond
de dochter van mevrouw M. een e-mail gezien het niet mogelijk
was het oproepnummer telefonisch te blokkeren. Slechts op 9
februari 2009 rond 14u00 ontving zij een e-mail van M1Call
met de bevestiging dat het oproepnummer geblokkeerd werd.
Ondertussen had de dief met het gsm-toestel van mevrouw M.
talrijke oproepen gepleegd waardoor het totaalverbruik van de
maand februari opliep tot € 729,42.

Standpunt van de operator

M1Call eiste een kopie van de aangifte bij de politie van de
diefstal. De klager meende dat M1 Call deze reeds ontving. De
Ombudsdienst bezorgde M1Call nogmaals de aangifte maar
verkreeg geen verdere medewerking meer van M1 Call.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst heeft na twee maanden wachten een aan-
beveling opgemaakt. De Ombudsdienst achtte bewezen dat de
klager al het mogelijke gedaan had om de blokkering van zijn
simkaart bij M1Call te laten activeren, om te verhinderen dat
de dief onrechtmatig gebruik zou kunnen maken van de gsm.
De Ombudsdienst beval M1Call aan om een terugbetaling uit
te voeren aan de klager ten bedrage van € 690,65.

Antwoord van de operator

De Ombudsdienst ontving binnen de 20 werkdagen geen ant-
woord op de aanbeveling en stuurde een rappel waardoor
een nieuwe termijn van 20 werkdagen werd toegestaan aan
M1Call. De Ombudsdienst ontving geen definitief antwoord,
maar mevrouw M. liet de Ombudsdienst weten dat M1Call de
terugbetaling uitvoerde.

3. Aanbevelingen in het voordeel van de
klager en niet opgevolgd door de operator

Omschrijving

De heer C. betwistte de opzegkosten (€ 270,29) die door Bel-
gacom werden aangerekend. Die kosten waren het gevolg van
de opzeg van zijn internetabonnement en van zijn_abonnement
voor Belgacom TV.

omBUDSDIENST vooR TELEcommunicAT E [ INERERSEE Y

Standpunt van de operator

De verlenging van het contract ‘Internet light’ was duidelijk
aangegeven op de factuur van 18 december 2008, met de
vermelding “nieuw internetcontract 1 maand gratis”. Bij de uit-
leg over de tariefformules en kortingen werd deze vermelding
klaar en duidelijk nader toegelicht. Bijgevolg scheldt Belgacom
de aangerekende verbrekingsvergoeding niet kwijt.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Volgens de vaststaande rechtspraak kan de betaling van een
factuur, wanneer het om personen gaat die niet de hoedanig-
heid van handelaar hebben, niet als een vermoeden van aan-
vaarding worden beschouwd. Behalve wanneer een of andere
vorm van bevestiging kan worden voorgelegd (artikel 79, § 1
van de wet betreffende de handelspraktijken en de voorlichting
en bescherming van de consument), dient de verbrekingsver-
goeding die aan de heer C. werd aangerekend dan ook te wor-
den geannuleerd.

Antwoord van de operator

Belgacom heeft wel degelijk artikel 79 § 1 van de wet betref-
fende de handelspraktijken en de voorlichting en bescherming
van de consument nageleefd. De toekenning van een korting als
dank voor de verlenging van het contract heeft ertoe geleid dat
er automatisch een schrijven werd gestuurd waarbij de heer
C. daarvan op de hoogte werd gebracht. Dit voordeel werd
ook nog eens vermeld op de factuur van 18 december 2008.
Kortom, Belgacom blijft erbij dat de verbrekingsvergoeding van
€ 270,29 verschuldigd is.

Omschrijving
De heer S. betwist de opzegkosten (€ 2.300,40) die door
Proximus werden gefactureerd.

Standpunt van de operator

De facturatie van de opzegkosten was perfect gerechtvaar-
digd. In zijn hoedanigheid van professionele klant was de heer
S. een vergoeding verschuldigd die overeenkomt met 75% van
het gemiddelde bedrag van de gesprekken die in de laatste
drie maanden werden gefactureerd, vermenigvuldigd met het
aantal resterende maanden, evenals een forfaitaire schade-
vergoeding van € 50 per SIM-kaart voor de administratieve
kosten wegens de voortijdige opzeg.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst pleit voor de invoering van een maximumbe-
drag van de opzegkosten die worden aangerekend aan perso-
nen die de hoedanigheid van handelaar hebben.

Gezien de economische conjunctuur kan het feit dat een on-
derneming een aanzienlijk bedrag moet betalen bovendien een
onbetwistbare financiéle impact hebben en in de meest kritieke
situaties het budgettaire evenwicht van deze economische enti-
teiten langdurig of zelfs onherstelbaar in het gedrang brengen.
Rekening houdende met wat voorafgaat, beveelt de Ombuds-
dienst Proximus aan om de aan de heer S. aangerekende op-
zegskosten met 50 percent te verminderen.

Antwoord van de operator

De argumentatie van de Ombudsdienst is ongegrond en on-
ontvankelijk.

Proximus baseert zich voor zijn beslissing op werkelijke en con-
crete feiten en niet op de toestand van de economie.



Omschrijving
Mevrouw B. betwist de opzegkosten van € 186 die door Eu-
phony werden aangerekend.

Standpunt van de operator

Mevrouw B. had voor een ‘EuTalk’-contract met een looptijd van
24 maanden geopteerd. Daarnaast had ze een tevredenheids-
formulier ingevuld en ondertekend waarin ze enerzijds verklaar-
de dat ze informatie had gekregen over de aangeboden dienst
en anderzijds dat al haar vragen hierover werden beantwoord.
Aangezien het contract in november 2008 - dus ruim voor de
vervaldatum - werd opgezegd, was Euphony van mening dat
de facturatie van de opzegvergoeding gerechtvaardigd was en
bovendien in overeenstemming met de algemene voorwaarden
van het contract gebeurde

Aanbeveling van de Ombudsdienst

Op het ogenblik van de ondertekening van het contract werd
onvoldoende rekening gehouden met het verbruiksprofiel van
Mevrouw B. Zo werd niet in aanmerking genomen dat de voor-
noemde dame het sociaal telefoontarief geniet.

In toepassing van artikel 30 van de wet van 14 juli 1991 be-
treffende de handelspraktijken moet de verkoper ten laatste
op het ogenblik van het sluiten van de verkoop te goeder trouw
aan de consument de behoorlijke en nuttige voorlichting geven
betreffende de kenmerken van het product of de dienst en be-
treffende de verkoopsvoorwaarden, rekening houdend met de
door de consument uitgedrukte behoefte aan voorlichting en
rekening houdend met het door de consument meegedeelde of
redelijkerwijze voorzienbare gebruik.

Overigens is ook de looptijd van het ondertekende contract, die
twee jaar bedraagt, in meerdere opzichten voor kritiek vatbaar.
De aanzienlijke kosten die bij de voortijdige opzeg van het con-
tract worden aangerekend, kunnen voor sommige categorieén
van personen, die over een laag of gemiddeld inkomen beschik-
ken, immers een ontradend effect hebben en hen beletten om
ten volle te profiteren van het vrije spel van de concurrentie.
Indien de betrokkene de mogelijkheid heeft om voor een con-
tract met een kortere looptijd dan 24 maanden te opteren,
moet men er zich bovendien nog van vergewissen of de pro-
moties en voordelen die gepaard gaan met contracten met een
looptijd van meer dan 12 maanden mutatis mutandis vergelijk-
baar zijn met die van contracten met een looptijd van 12 maan-
den. Met andere woorden, de verbruiker die voor een contract
van 12 maanden opteert, mag wat de promoties en voordelen
betreft die door de operator worden toegestaan, niet worden
benadeeld wegens de gekozen duur van het contract. Kortom,
een contract van 12 maanden zou commercieel niet minder
aantrekkelijk mogen zijn dan een contract met een looptijd van
meer dan 12 maanden.

Aangezien het overgrote deel van de klachten die bij de Om-
budsdienst tegen Euphony worden ingediend betrekking hebben
op de kosten bij voortijdige opzeg, beveelt de Ombudsdienst
Euphony aan te overwegen om op zijn facturen de minimale
looptijd van het contract te vermelden die nog vereist is om het
aantal betwistingen hierover te verminderen. Het zou eveneens
wenselijk zijn om de looptijd van de contracten te verminderen
tot 12 maanden.

Antwoord van de operator

Euphony kan niet akkoord gaan met de aanbeveling van de Om-
budsdienst. Euphony benadrukt dat mevrouw B. de mogelijk-
heid had om voor een contract met een kortere looptijd te
opteren dan de formule waarvoor ze heeft gekozen en dezelfde

voordelen zou hebben genoten.

Commentaar van de Ombudsdienst

In overeenstemming met de artikelen 4 en 6 van het Ministe-
rigle Besluit van 12 november 2009 tot vaststelling van het
niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende elektro-
nische communicatie, moet deze vanaf 1 augustus 2010 voor
elk contract van bepaalde duur op een goed leesbare manier
de vervaldatum vermelden.

Dankzij deze maatregel, die door de Ombudsdienst al eerder werd
aanbevolen, zal het mogelijk worden om het aantal geschillen over
de kosten bij een voortijdige opzeg aanzienlijk te verminderen.

Omschrijving

De heer N. betwistte de € 10 die door Base werden gefactu-
reerd voor de vervanging van zijn SIM-kaart die hij 6 maanden
eerder had gekocht.

Standpunt van de operator

Voor elke vervanging van de SIM-kaart moet worden betaald
(€ 10). Base kan van dit principe afwijken wanneer de SIM-
kaart na 10 dagen defect is, maar niet meer na zes maanden.
Er wordt geen garantie toegestaan op SIM-kaarten.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

In toepassing van artikel 1649 quater van het Burgerlik Wet-
boek, is de verkoper jegens de consument aansprakelijk voor elk
gebrek aan overeenstemming dat bestaat bij de levering van de
goederen.

Wanneer het gebrek aan overeenstemming zich voordoet bin-
nen een termijn van zes maanden te rekenen vanaf de levering
van het goederen, wordt ervan uitgegaan dat dit defect op het
ogenblik van de levering bestond. Daaruit vloeit voort dat de
heer N. het recht had om in januari 2009 een gebrek aan over-
eenstemming van de SIM-kaart in te roepen die hij in juli 2008
had gekocht.

In overeenstemming met artikel 1649 quinquies van het Bur-
gerlijk Wetboek, heeft de heer N. recht op de terugbetaling van
de kosten die inherent zijn aan de aanschaffing van een nieuwe
SIM-kaart.

Kortom, de Ombudsdienst beveelt Base in het algemeen aan
om zich te schikken naar de artikelen 1649 quater en volgende
van het Burgerlijk \Wetboek.

In het concrete geval van de heer N. beveelt de Ombudsdienst
Base aan om hem de € 10 terug te storten die hij bij de ver-
vanging van zijn SIM-kaart heeft betaald.

Antwoord van de operator
Base blijft bij zijn standpunt.

Omschrijving

Na een brand in zijn woning heeft de heer S. tijdelijk zijn in-
trek moeten nemen in een transitwoning. Aangezien hij in zijn
nieuwe woning geen toegang meer had tot zijn abonnement
‘ADSL Go', dat hij eerder bij Belgacom had aangegaan, zegde
de heer S. zijn contract bij de voornoemde operator op, die
hem daarvoor opzegkosten aanrekende.

Standpunt van de operator

Aangezien het een contract van één jaar betreft, was de gefac-
tureerde verbrekingsvergoeding gerechtvaardigd. Het feit dat
iemand zijn woning moet verlaten, is volgens Belgacom geen
geval van overmacht.



Aanbeveling van de Ombudsdienst

Het standpunt dat door Belgacom wordt ingenomen, is in-
derdaad in overeenstemming met de algemene voorwaarden.
Sommige omstandigheden zouden er in concrete gevallen ech-
ter moeten toe leiden dat Belgacom zijn standpunt enigszins
versoepelt. De omstandigheden die tot de voortijdige opzeg
van het bovenvermelde contract hebben geleid, zijn immers
onafhankelijk van de wil van de heer S.

In geval van een “wettige reden” zou de consument de opzeg
van zijn contract zonder kosten moeten kunnen aanvragen. Als
wettige reden worden onder andere beschouwd: overlijden,
overplaatsing, overmatige schuldenlast, verhuizing en vertrek
naar het buitenland.

Om die reden beveelt de Ombudsdienst Belgacom aan om de
kosten wegens voortijdige opzeg die aan de heer S. werden
aangerekend te annuleren.

Antwoord van de operator

Belgacom blijft bij zijn standpunt.

Artikel 17 van de specifieke voorwaarden met betrekking tot
Belgacom Internet bepaalt immers het volgende: “De Klant
mag, om gelijk welke reden, het contract beéindigen véér het
verstrijken van de oorspronkelijke contractduur. In dat geval heeft
Belgacom de magelijkheid van rechtswege een schadevergoeding
te eisen voor de vroegtijdige verbreking van het contract. Deze
schadevergoeding ligt forfaitair en onherroepelijk vast op het to-
taal van de maandelijkse bijdragen die nog verschuldigd zijn tot
aan de normale vervaldag van het contract.”

Bovendien is het feit dat men een woning moet verlaten geen
geval van overmacht noch wettige reden die door Belgacom
wordt aanvaard in geval van de schadevergoeding die bij de
verbreking van een contract verschuldigd is.

Omschrijving

De heer B. had eind 2008 met Proximus een dispuut over
dataverhindingen, waarbij Proximus de gsm-aansluiting van de
heer B. had geschorst (geen uitgaande oproepen meer moge-
lijk). Het dispuut werd opgelost. De heer B. ontving echter ver-
der facturen met abonnementsgeld en laat weten dat hij deze
betwist. Hij geeft via de Ombudsdienst aan dat hij tijdens de
schorsing noodgedwongen overgestapt was naar een andere
operator en gaf aan geen gebruik meer te willen maken van de
diensten van Proximus.

Standpunt van de operator

Proximus gaf uitleg bij de crediteringen omtrent de betwiste
dataverbindingen en stelde dat betaling van de facturen tijdens
de schorsing verschuldigd blijft. Over de overstap naar een
andere operator en de reden van facturatie tijdens en na de
schorsing gaf Proximus geen verdere toelichting.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst begrijpt het ongenoegen van de heer B. en
betreurt dat Proximus tijdens de klacht zijn bewoordingen niet
als opzeg accepteerde. De Ombudsdienst beval Proximus aan
om de facturen opgesteld na de schorsing te crediteren.

Antwoord van de operator

Proximus is van mening dat er geen nieuwe elementen terug
te vinden zijn die het standpunt in dit dossier doet wijzigen en
besluit hierdoor om niet in te gaan op de aanbeveling.

-

Commentaar van de Ombudsdienst
Hoewel de Ombudsdienst voor het eerst in dit dossier be-
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paalde elementen naar voor brengt, maakt Proximus er gewag
van dat er geen nieuwe elementen zijn om het standpunt te
herzien. De Ombudsdienst betreurt dergelijke stugge houding
van Proximus. Dit is bovendien geen alleenstaand geval. De
Ombudsdienst nodigt Proximus uit om een met reden omkleed
antwoord op de aanbeveling te formuleren, zoals de wettelijke
bepalingen het voorschrijven.

Omschrijving

De door de heer P. in november aangevraagde aansluiting is
half februari nog steeds niet in dienst gesteld ondanks ver-
schillende pogingen tot contact met EDPnet. Bovendien werd
er reeds gefactureerd door EDPnet zonder dat de aansluiting
bruikbaar was. De heer P. annuleerde het contract om al deze
redenen en krijgt een verbrekingskost aangerekend. Blijkt in de
loop van de klacht dat EDPnet het noodzakelijke paswoord om
de zelfinstallatie te voltooien naar het emailadres stuurde dat
in de bestelling verkeerd werd opgegeven door de heer P. De
heer P. verweert zich door te stellen dat de facturatie wél naar
het correcte emailadres werd gestuurd.

Standpunt van de operator

EDPnet acht de heer P. volledig verantwoordelijk voor het op-
geven van een verkeerd emailadres en heeft geen begrip voor
diens argumenten.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst stelt in zijn aanbeveling aan EDPnet dat het
onbegrijpelijk is dat EDPnet de aanpassing van het mailadres
van de heer P. niet had uitgevoerd in alle gelederen van haar
bestanden. Indien EDPnet de bewuste aanpassing wel volledig
zou hebben uitgevoerd had EDPnet de configuratiedetails als-
nog succesvol kunnen versturen.

Antwoord van de operator

EDPnet antwoordde: “Naar aanleiding van uw aanbeveling
wenst EDPnet nogmaals uit te drukken niet akkoord te gaan
met het dragen van de kosten gegenereerd door dit dossier.
De klant is duidelijk in gebreke gebleven bij het incorrect invul-
len van de contactgegevens. EDPnet kan hiervoor geen verant-
woordelijkheid nemen.”

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst begrijpt dat EDPnet kosten maakt voor een
aansluiting waarbij de klant het contract niet uitdoet en deze
dan wenst te verhalen op de klant. Echter, de Ombudsdienst
roept EDPnet, alsook alle andere operatoren op om oog te
hebben voor individuele dossiers en om menselijke oplossingen
naar voor te brengen.

Omschrijving

Mevrouw L. veranderde van operator en betwistte € 150 ver-
brekingskost die Proximus haar aanrekende. Volgens mevrouw
L. was zij niet meer door een contract met Proximus gebon-
den. De klager weerlegde dat zij telefonisch akkoord was ge-
gaan met een contractsverlienging.

Standpunt van de operator

Proximus verschafte de Ombudsdienst niet meer informatie
en verwees naar de informatie die mevrouw L. reeds in haar
eerstelijnsklacht ontving.

Aanbeveling van de Ombudsdienst
De Ombudsdienst beval Proximus aan om de verbrekingskost

te crediteren, aangezien Proximus niet bewezen had dat zij de
wettelijke bepalingen betreffende de verkoop op afstand respec-
teerde bij het registreren van de contractsverlenging. De Om-
budsdienst meent dat Proximus evenmin aangetoond had dat de
bevestigingsbrief werd verstuurd en meent dat betaling van de
factuur - volgend op die van het telefoongesprek en/ of de be-
vestigingsbrief - die een onduidelijke en te onspecifieke voetnoot
bevat, niet als aanvaarding van de contractsverlenging geldt.

Antwoord van de operator

Proximus antwoordt dat de bevestigingshrief verstuurd is en
dat de betaling van de factuur met voetnoot wel degelijk een
rechtsgeldige contractsverlenging vormt.

Commentaar van de Ombudsdienst

Al vanaf 2003 is de Ombudsdienst de mening toegedaan dat
de verkoop op afstand van Proximus niet rechtsgeldig is. Toch
blijft Proximus haar handelswijze behouden en volhouden dat
de telefonische contractsverliengingen wel degelijk de klanten
binden. Ondertussen hebben al vrederechters de mening van
de Ombudsdienst bevestigd, maar Proximus blijft halsstarrig
haar standpunt volhouden. De Ombudsdienst stelt ook vast
dat Proximus in haar argumentatie vaak de verkoop op afstand
aanhaalt voor businessklanten (handelaars) waarop de WHPC
die de verkoop op afstand regelt niet van toepassing is en om-
gekeerd de betaling van facturen door particulieren als bewijs
van aanvaarding hanteert, terwijl dit enkel geldt voor hande-
laars (artikel 25 Wetboek Koophandel).

In sommige dossiers komt het gelukkig niet tot een aanbe-
veling indien Proximus zelf aangeeft dat er onvoldoende be-
wijslast is voor het aangegane contract en de verbrekingskost
uit zichzelf crediteert. Het is betreurenswaardig dat dit niet
steeds grondig tijdens de eerstelijnsklacht onderzocht wordt.

Omschrijving

Mevrouw W., een particuliere klant, zegde haar drie abonne-
menten bij Base op om naar een andere operator over te scha-
kelen. Zij besefte dat zij hierbij de drie abonnementen te vroeg
opzegde en hield naar eigen zeggen rekening met het feit dat
er kosten zouden aangerekend worden. De klager ging ervan
uit dat dit maximum € 130 per abonnement zou bedragen. De
klager ging er niet mee akkoord dat de verbrekingsvergoeding
meer dan € 1200 bedraagt en meende dat dit niet wettelijk is.

Standpunt van de operator

Base legde uit dat mevrouw W. haar contracten van € 40 per
maand tien maanden te vroeg had opgezegd. Base verwees
naar haar algemene voorwaarden (artikel 10.3.2.3 — Indien de
klant het abonnement eenzijdig verbreekt véor het verstrijken
van de bepaalde duur, dient hij een vergoeding te betalen die
gelijk is aan de abonnementsgelden of minimum belwaarden
voor de periode lopend tot aan het einde van de bepaalde duur.
Deze bepaling is enkel van toepassing op abonnementsover-
eenkomsten van bepaalde duur waarvan de maximumduur
vijftien maanden of minder bedraagt. Voor klanten die een
overeenkomst voor bepaalde duur langer dan vijftien maanden
hebben afgesloten, zal de verschuldigde vergoeding gelijk zijn
aan het bedrag dat de klant zou moeten betalen indien het om
een overeenkomst van vijftien maanden zou gaan) en meent
dat de verbrekingskost correct werd berekend.

Ranbeveling van de Ombudsdienst
De Ombudsdienst beval Base aan om de verbrekingsver-
goeding voor elk nummer te reduceren naar € 150, met als



argument dat het bedrag van de verbrekingsvergoeding bui-
tensporig is, vooral voor een particuliere klant, en dus een
onevenwicht schept tussen Base en de gebruiker. Door derge-
lijke berekeningswijzen te hanteren, belemmert Base immers
de vrijheid van de klant om te veranderen van operator. De
Ombudsdienst beval Base ook in de vorm van een algemene
aanbeveling aan om haar algemene voorwaarden aan te pas-
sen waarbij de hoogte van verbrekingsvergoedingen sterk dient
te worden gereduceerd.

Antwoord van de operator

Base volgde noch de specifieke, noch de algemene aanbeve-
ling. Als antwoord op de specifieke aanbeveling verwees Base
nogmaals naar de algemene voorwaarden, zonder in te gaan
op het al dan niet buitensporig zijn van het bedrag en het mo-
gelijk onevenwicht tussen Base en mevrouw W. De algemene
aanbeveling werd niet door Base beantwoord.

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst zette hierboven - onder de door de opera-
tor gevolgde aanbevelingen - reeds een voorbeeld uiteen waar
Base op dezelfde vraag wel positief reageerde. De Ombuds-
dienst gaat niet akkoord met dit onconsequent handelen van
Base. Bovendien betreurt de Ombudsdienst het dat Base de
argumenten van de Ombudsdienst niet weerlegt met tegenar-
gumenten. De Ombudsdienst nodigt Base uit om hiervoor in de
toekomst meer oog voor te hebben.

De Ombudsdienst wenst hier ook een opmerking te formuleren
over de bewoordingen van artikel 10.3.2.3 van de algemene
voorwaarden. Leest men deze aandachtig, dan moet men beslui-
ten dat 24 maanden contracten eigenlijk kostenloos opzegbaar
ziin na 15 maanden en dat er dus enkel een verbrekingskost
wordt aangerekend bij de opzeg in de eerste 15 maanden. Op die
manier creéert Base een fictieve contractsduur als afschrikmid-
del voor klanten om van operator te veranderen. De Ombuds-
dienst keurt dit af en meent dat dit een onrechtmatig beding is
in de zin van de wet van 14 juli 1991 betreffende de handels-
praktijken en de voorlichting en bescherming van de consument.

Omschrijving

Mevrouw T. ging niet akkoord met de afsluitingen van haar
diverse producten die Telenet doorvoerde omwille van onbe-
taalde facturen wegens een openstaande factuur voor kabel-
televisie. De rekening werd niet betaald omdat ze niet werd
ontvangen en de domiciliéring voor internet en telefoon kon niet
geactiveerd worden voor de dienst kabeltelevisie.

Standpunt van de operator

Telenet was van mening dat zij correct handelde en bevestigde
dat er voor kabeltelevisie in een apart account ook een aparte
domiciliéring bij de bank nodig was en dat de aanrekeningen
steeds online ter beschikking was. Telenet ontkende dat de
diensten telefonie en internet in januari 2009 werden afgeslo-
ten, samen met de kabeltelevisie en dat er waarschijnlijk een
storing aan de basis lag die mevrouw T. had moeten melden.
Telenet meende dat mevrouw T. onterecht ook de aanrekenin-
gen na januari 2009 onbetaald liet.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst beval Telenet aan om alle onbetaalde re-
keningen te crediteren en de klager een compensatie toe te
staan. De Ombudsdienst was van mening dat Telenet een in-
breuk pleegde op artikel 119 door de producten internet en
telefonie af te sluiten voor een openstaande rekening voor ka-
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beltelevisie. Afsluiting mag enkel voor de betrokken dienst. De
afsluiting van televisie gebeurde ook onrechtmatig want er was
geen bewijs voorhanden dat Telenet naar mevrouw T. vooraf-
gaandelijk een verwittiging had gestuurd.

Antwoord van de operator
Telenet was niet bereid om haar mening te herzien.

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst is van mening dat dit dossier aantoont dat
Telenet nog steeds (zie vorige jaarverslagen) onredelijke en/ of
onduidelijke facturatieprocedures hanteert, door bijvoorbeeld
een bestaande domiciliéring niet voor alle producten van een
klant te laten gelden. Uit de klachten blijkt vaak dat Telenet uit-
leg geeft over bepaalde procedures waarvan de klanten niet op
de hoogte zijn en er door Telenet ook niet eerder over werden
ingelicht. Van zodra Telenet van mening is dat deze procedures
zijn gevolgd, is Telenet zelden bereid om haar mening te her-
zien en/ of commercieel op te treden door het voordeel van de
twijfel aan de klager te geven. De Ombudsdienst nodigt Telenet
uit om de klachten positiever te benaderen en lessen te trek-
ken uit de voorafgaande klachten door hun facturatiesysteem
transparanter te maken.

4. Ranbevelingen die de operator niet
heantwoordde, waarna de specifieke
aanbevelingen uvitvoerbhaar werden

Omschrijving

Mevrouw V. betwistte de sms-berichten afkomstig van het
verkorte nummer 8915. Mevrouw V. beweerde dat ze onvol-
doende werd geinformeerd over de modaliteiten om zich uit te
schrijven voor de betrokken sms-dienst. Bijgevolg wenst me-
vrouw V. de terugbetaling van de sms-berichten die Proximus
haar is blijven factureren.

Standpunt van de operator

Proximus bevestigde dat er in dit geval wel degelijk een dub-
bele opt-in (inschrijving en bevestiging van de inschrijving) was
gebeurd vanaf het oproepnummer van mevrouw V.

Om die reden was Proximus niet bereid om een commercieel
gebaar te stellen, noch om eender welke aanpassing door te
voeren op het vlak van de facturatie.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Na de bevestigingsboodschap die aan mevrouw V. werd ge-
richt te hebben geanalyseerd, is de Ombudsdienst van mening
dat de informatie betreffende de uitschrijvingsmodaliteiten on-
voldoende duidelijk en expliciet is.

Bijgevolg beveelt de Ombudsdienst Proximus aan om de kos-
ten voor de betwiste sms-berichten aan mevrouw V. terug te
betalen.

Omschrijving

Mevrouw G. had een internetabonnement onderschreven bij
het bedrijf Schedom-Dommel. Aangezien ze niet over een lijn
bij Belgacom beschikte, moest er in principe een aanvraag
worden.ingédiend bij deze operator. Klaarblijkelijk had Sche-
dom-Dommel daartoe helemaal geen stappen ondernomen.
Joch™ werden /@aan mevrouw G. activeringskosten, abonne-



mentsgeld en uiteindelik ook opzegskosten aangerekend. De
klager eiste dat alle aangerekende kosten zouden worden ge-
annuleerd.

Standpunt van de operator
Schedom-Dommel had de elementen die haar standpunt in
deze zaak rechtvaardigen niet aan de Ombudsdienst bezorgd.

Aanbeveling van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst beveelt aan om de opzeg van het contract
zonder kosten toe te staan en om de reeds ontvangen bedra-
gen aan mevrouw G. terug te betalen ter compensatie voor de
ondervonden ongemakken.

Omschrijving

De heer P. ondervond problemen met de aansluitingen die hij bij
Proximus besteld had voor een aantal medewerkers van zijn bank-
kantoor: de nummeroverdracht sleepte aan bij sommige num-
mers, de facturatie verliep niet zoals afgesproken, details van de
facturen werden niet bezorgd op vraag van de heer P., etc.

Standpunt van de operator

De Ombudsdienst kreeg geen behoorlijk geformuleerd stand-
punt. Proximus liet slechts weten dat de Proximus-business
consultant van de heer P. de zaak zou opvolgen en deze de no-
dige rechtzettingen zou uitvoeren. De dossierbeheerder die de
communicatie met de Ombudsdienst voerde, meende in dit dos-
sier niet te mogen interveniéren. De heer P. bleef echter proble-
men kennen en drong verder aan om een oplossing te bekomen.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Gezien de Ombudsdienst geen verdere samenwerking van
Proximus verkreeg na het sturen van diverse rappels en het
escaleren van het dossier naar hogere niveaus binnen Proxi-
mus, was de Ombudsdienst genoodzaakt een aanbeveling op
te maken, louter op basis wat de heer P. in het dossier naar
voor had gebracht. De Ombudsdienst beval Proximus aan om
detailfacturen met de correcte facturatieadressen op te ma-
ken en aan zowel de heer P. als de betreffenden te bezorgen
vanaf ondertekening van het contract, de juiste tarieven te fac-
tureren en de nodige creditnota’s uit te voeren, de klager toe
te staan om al de contracten die op het Proximus-netwerk aan-
gesloten zijn, met onmiddellijke ingang te begindigen en zonder
opzegvergoeding over te dragen naar een andere operator.

Antwoord van de operator

Ook na aanbeveling laat Proximus na om een antwoord te
leveren aan de heer P. en de Ombudsdienst. De aanbeveling
werd executoir, doch de heer P. laat de Ombudsdienst weten
dat Proximus hieraan tot op heden geen enkel gevolg gegeven
werd. De Ombudsdienst raadde de klager aan om de uitvoer-
bare aanbeveling van de Ombudsdienst (nl. de verplichte uit-
voering van de niet-beantwoorde aanbeveling) aan een rechter
voor te leggen.

Commentaar van de Ombudsdienst

De Ombudsdienst is niet te spreken over de houding van Proxi-
mus in dit dossier. Hoewel Proximus in alle Ombudsklachten
op een redelijke manier samenwerkt, werd in dit dossier de
Ombudsdienst en diens bemiddelingsbevoegheid op geen en-
kele manier door Proximus gerespecteerd. De Ombudsdienst
nodigt Proximus uit om in alle klachten de volledige medewer-
king te verlenen.

Omschrijving

De klager ging niet akkoord met de aanrekening van de waar-
borg van de modem. Zijn televisie werd afgesloten hoewel hij
de factuur betwist had.

Standpunt van de operator

Numericable erkende haar fout en zegde de waarborg (€ 99)
te zullen crediteren en aftrekken van de volgende factuur. Nu-
mericable beloofde zo spoedig mogelijk een technieker langs te
sturen die de televisie terug zou activeren. Voor de ondervonden
hinder kende Numericable een maand abonnementsgeld toe.
De klager was tevreden met deze regeling en beloofde het res-
terend openstaande saldo te voldoen na ontvangst van de be-
trokken factuur met de beloofde creditnota.

De reactivatie werd gedaan, maar amper een maand later werd
de televisie weer onterecht afgesloten.

De Ombudsdienst verzocht Numericable de lijn terug te acti-
veren, zonder resultaat. Sindsdien antwoordde Numericable
niet meer en de klager drong aan op een kosteloze opzeg van
zijn contract.

Ranbeveling van de Ombudsdienst

Aangezien Numericable gedurende vier maanden na haar stand-
punt niet meer reageerde naar de Ombudsdienst toe, beval de
Ombudsdienst Numericable aan om de kosteloze opzeg vanaf
het ogenblik dat de TV-aansluiting werd onderbroken te willen
toestaan (zonder verdere formaliteiten) en het openstaande be-
drag inclusief de aanmaningskosten te crediteren, bij ontsten-
tenis aan een factuur of facturen en/ of een creditnata.

Antwoord van de operator
Numericable zond de Ombudsdienst geen antwoord op deze
aanbeveling, waardoor de aanbeveling uitvoerbaar werd. De
Ombudsdienst weet niet of de klager deze uitvoering via de
rechtbank diende af te dwingen, of dat Numericable de aanbe-
veling spontaan opvolgde.

Commentaar van de Ombudsdienst

Ook dit voorbeeld toont aan dat het noodzakelijk is dat er in
2006 een wettelijke bepaling werd ingevoerd over de ver-
plichte uitvoering van aanbevelingen bij gebrek aan antwoord
van een operator. In mei 2009 heeft de Ombudsdienst wel
een constructief gesprek gehad met Numericable, waarna de
samenwerking terug vlotter verliep.

Indien de termijnen die aan de operatoren worden toegestaan
om hun definitieve beslissing mee te delen niet worden nage-
leefd, verbindt de betrokken onderneming zich ertoe om de
aanbeveling uit te voeren (artikel 43 bis, § 5, alinea 3 van de
wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming van som-
mige economische overheidsbedrijven).

Doorgaans komt het slechts zelden voor dat de aanbevelingen
die door de Ombudsdienst worden geformuleerd zonder gevolg
blijven.

Meestal is het uitblijven van een definitieve beslissing te wijten
aan een vergetelheid van de betrokken operator of aan een ge-
brekkige kennis van de wet tot instelling van de Ombudsdienst.
Nadat de operatoren op de hoogte werden gebracht van de
gevolgen van het uitblijven van een kennisgeving van hun de-
finitieve beslissing, past de grote meerderheid van hen voor
het betrokken geval de aanbevelingen toe die door de Ombuds-
dienst werden geformuleerd.
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/ A/ Inleiding

\We noteerden in 2009 een opmerkelijke stijging van het aan-
tal bij de Ombudsdienst ingediende klachten tegen de belang-
rijkste mobilofonie-operatoren, dit zowel in absolute cijfers
als procentueel. Deze toename is vooral gevoelig bij Mobis-
tar (4.498 klachten tegenover 3.325 in 2008) en Proximus
(4.052 klachten tegenover 2.882 in 2008). De evolutie van de
klachteninstroom in het geval van Base (863 klachten in 2009
tegenover 727 in 2008) is veel minder spraakmakend.

Deze tendens zette de Ombudsdienst er toe aan de belangrijk-
ste klachtenthema's met betrekking tot mobilofonie-operato-
ren nader toe te lichten.

De meerderheid van de klachten heeft voor wat betreft alle
drie de operatoren betrekking op facturatie en contractuele
aangelegenheden. Vooral de aanrekening van opzegvergoe-
dingen en/of grieven die betrekking hadden op de stopzetting
van abonnementen veroorzaakte in 2009 een groot aantal
beroepsklachten tegen zowel Mobistar (1.553 dossiers) en
Proximus (1.355 dossier) en in mindere mate tegen Base
(210 dossiers). Een soortgelijke discrepantie vinden we te-
rug in de verdeling van het aantal klachten met betrekking tot
betalende sms-diensten : Proximus nam hier de eerste plaats
in met 860 klachten, in haar kielzog gevolgd door Mobistar
(696 klachten), terwijl Base (179 klachten) met voorsprong
de minst belaagde operator was. Statistisch gezien vormen
beide voormelde klachtenthema's de grootste pijnpunten die
de Ombudsdienst in 2009 optekende voor wat betreft de mo-
bilofonie-operatoren.

Voor zowel de klachten met betrekking tot opzegvergoeding
en/of contractuele aangelegenheden als voor de klachten
aangaande betalende sms-diensten is er vanuit kwantitatief
oogpunt sprake van een opmerkelijk onderscheid tussen de
Nederlandstalige en Franstalige dossiers. Het aantal Neder-
landstalige klachten dat in 2009 werd ingediend inzake het
eerstgenoemde thema beloopt voor alle mobilofonie-operato-
ren 2.236 stuks terwijl er ‘slechts’ 882 Franstalige dossiers
werden ingediend. Dit verschil is nog meer uitgesproken voor
wat betreft de categorie ‘betalende sms-diensten’ : hierom-
trent werden in 2009 1.568 Nederlandstalige klachten gere-
gistreerd en ‘slechts’ 363 Franstalige klachten.

In eerste instantie zal er in dit artikel aandacht worden be-
steed aan de problematiek van de betalende sms-diensten, die
in 2009 een recordaantal klachten veroorzaakte.

OPMERKELIJKE
STIJGING VAN HET
AANTAL KLACHTEN
TEGEN MOBILOFONIE-
OPERATOREN

Vervolgens zal er een relatief nieuw fenomeen aan bod komen,
namelijk de klachten die betrekking hebben tot mobiel inter-
net. Hoewel het aantal beroepsklachten dat in 2009 werden
ingediend met betrekking tot mobiel internet niet opmerkelijk
hoog is, achtte de Ombudsdienst het noodzakelijk hieraan een
artikel te wijden in haar jaarverslag met als voornaamste doel
enkele preventieve maatregelen en aandachtspunten voor te
stellen die hopelijk een toename van het aantal klachten helpen
vermijden.

Tenslotte zorgde de mobiele operator Proximus binnen de ca-
tegorie “opzegvergoeding en/of contractuele aangelegenheden”
voor enkele honderden beroepsklachten door in mei 2009 een
prijsverhoging door te voeren die voor verwarring zorgde. Over
de aankondiging van deze prijsverhoging, de misverstanden en
de hoge verbrekingskosten die menig verbruiker betwistte, en
de verkoopsmethoden van Mobistar — de operator die hieruit
voordeel trachtte te behalen — geven we hieronder een uiteen-
zetting. Ook Mobistar voerde kort daarna een prijsverhoging
door, maar die genereerde nauwelijks klachten. Deze prijsver-
hoging wordt hieronder daarom niet verder besproken.

/ B/ Klachten met betrekking
tot hetalende sms-diensten

1. Inleiding

In 2009 ontving de Ombudsdienst voor het derde opeenvol-
gende jaar een recordaantal beroepsklachten met betrekking
tot betalende sms-diensten, ook wel Premium sms-diensten
genoemd. In totaal werden 1.931 dossiers bij de Ombuds-
dienst ingediend aangaande dit klachtenthema, dat helaas
reeds jarenlang aansleept. Opmerkelijk is de discrepantie tus-
sen de aantal Nederlandstalige dossiers (1.568) en het aantal
Franstalige klachten (363), waar evenwel geen verklaring kon
voor worden gevonden. Zowel het aantal als de aard van de
klachten moeten onze beslissing verantwoorden om opnieuw
een artikel in dit jaarverslag te wijden aan deze problematiek.

Enkele van de sms-diensten die in 2009 het meest klachten
hebben gegenereerd zullen hieronder uitvoerig worden bespro-
ken. We zullen verder de aandacht vestigen op een bepaalde
dienst, zijnde de erotische chat-dienst, dit niet zozeer omwille
van het kwantitatieve aspect maar veeleer door de hoge kosten
die de klachten met betrekking tot deze dienst typeren.

In 2009 werden er met betrekking tot betalende sms-diensten



179 beroepsklachten bij de Ombudsdienst ingediend tegen
Base terwijl Proximus en Mobistar verantwoordelijk waren
voor respectievelijk 860 en 696 dergelijke klachten. Dit aan-
zienlijke onderlinge verschil was volgens ons mogelijk niet lou-
ter te wijten zijn aan het marktaandeel van deze operatoren.
Het zette ons er toe aan om bij de bespreking van de meest
controversiéle sms-diensten expliciet aandacht te besteden
aan het eventuele onderscheid in benadering van deze prable-
matiek tussen de diverse operatoren.

We verwijzen in de loop van dit artikel meermaals naar de
GOF (GSM QOperators’ Forum) -richtlijnen, die als document
kunnen geraadpleegd worden op http.//www.gofguidelines.be.
Deze vorm van auto-regulering werd reeds uitvoerig besproken
in voorafgaande jaarverslagen. Sedert 15 maart 2008 zijn de
vernieuwde GOF-richtlijnen van kracht. In het jaarverslag 2008
concludeerde de Ombudsdienst reeds dat, afgaand op de
klachteninstroom, deze hervorming niet volledig de verwach-
tingen had ingelost. In dit artikel zullen we opnieuw onze bevin-
dingen formuleren aangaande de vernieuwde GOF-richtlijnen,
ditmaal op basis van de in 2009 ingediende klachten.

De Ombudsdienst zal tot slot een aantal aanbevelingen naar
de sector toe formuleren alsook enkele aandachtspunten voor
de consumenten bewoorden. Hopelijk zal dit een ombuiging on-
dersteunen van de tendens voor wat betreft de instroom van
klachten inzake betalende sms-diensten.

2. Klachtengenererende sms-diensten
2.1.18-quiz

Voorheeld

«Al surfende kom ik op het internet een Id-quiz tegen. Dom als ik
ben heb ik hieraan deelgernomen. Sindsdien krijg ik op de meest
onmogelijke uren sms-berichtjes. Normaal gezien bedraagt mijn
gsm-factuur ongeveer € 5. Vorige maand was dat opeens € 64.»

Bespreking

De sms-diensten die in 2009 verantwoordelijk waren voor een
groot aandeel van de klachten hadden betrekking op de ver-
korte nummers 9989/ 9511 en 9567. De uitbaters van deze
diensten, Artiq Mobile, Blinck, Celldorado en Target Media, be-
stookten sedert de zomermaanden van 2009 menig gebruiker
van het internet met pop-ups, waarbij zij werden uitgenodigd
deel te nemen aan wat schijnbaar een ludieke actie zonder eni-
ge commerciéle doeleinden was. Op basis van de gegeven ant-
woorden op meerkeuzevragen zou elke deelnemer op de hoogte
worden gesteld van zijn IQ. Het resultaat werd per sms-bericht
doorgespeeld, nadat de gebruiker tevoren zijn gsm-nummer
had ingegeven op de website. Menig gebruiker stelde pas na
ontvangst van zijn eerstvolgende telecom-factuur vast dat hij
hiermee een betalende sms-dienst had geactiveerd.

Het feit dat aanbieders deze dienst via een ongevraagde pop-
upadvertentie opdrongen werd bij internetgebruikers houdt
een ongevraagde stimulering van speldeelname in, hetgeen
een inbreuk tegen art. C.2.2. van de GOF-richtlijnen impliceert.

De Ombudsdienst heeft verder kunnen vaststellen dat de dien-
stenaanbieders op hun websites slechts door middel van een

vermelding in klein lettertype de deelnemers hebben ingelicht
over de modaliteiten van deze dienst. Er is naar de mening
van de Ombudsdienst sprake van een overtreding tegen art. 2
van de Handelspraktijkenwet van 14 juli 1991 aangezien de
dienstenaanbieders de tarieven niet voldoende duidelijk hebben
aangeduid.

Uit verder onderzoek is gebleken dat er zich nog andere onre-
gelmatigheden hebben voorgedaan met betrekking tot de in-
schrijvingsprocedure en meer in het bijzonder met de dubbele
inschrijvingbevestiging, die volgens de GOF-richtlijnen sedert
15 maart 2008 verplicht is voor wat betreft abonnementsdien-
sten. Het komt hierop neer dat deze inschrijvingsbevestigingen
per sms laattijdig werden verstuurd door de dienstenaanbie-
der zodat de gebruikers niet op de hoogte werden gesteld van
het feit dat zij op het punt stonden om een abonnement op te
starten en dat deze dienst betalend zou zijn. Een dergelijke
werkwijze is in strijd met art. B.3.2. van de GOF-richtlijnen.

Uit de klachten bleek voorts dat veel gebruikers moeilijkheden
ervoeren voor wat betreft de uitschrijving op meer bepaald
de diensten van Artig Mobile, Blinck en Celldorado. Het feit
dat deze aanbieders gebruik maakten van twee verkorte num-
mers (9989 en 9511) voor één en dezelfde dienst is hier niet
vreemd aan en stichtte bij veel gebruikers duidelijk verwarring.

De Ombudsdienst betreurt het dat de meeste operatoren
een vrij lakse houding hebben aangenomen jegens de aanbie-
ders van I@-quizzen. Deze weinig proactieve attitude verklaart
meteen het zeer groot aantal beroepsklachten inzake de sms-
klachten met betrekking tot de verkorte nummers 9989/ 9511
en 9567.

Base anticipeerde wel op een verontrustende stijging van het
aantal eerstelijnsklachten sedert begin september 2009 en
besliste na onderzoek om deze firma's de toegang tot haar
netwerk tijdelijk te ontzeggen. Deze actie bracht een daling
van het aantal klachten met zich mee wat meteen één van de
verklaringen is voor het feit dat Base-klanten aangaande beta-
lende sms-klachten in 2009 minder beroep deden op de Om-
budsdienst dan klanten van de andere mabilofonie-operatoren.
Toch is het opmerkelijk dat een aantal Base-gebruikers alsnog
een beroepsklacht moesten indienen teneinde verloren bedra-
gen te recupereren ondanks het feit dat de operator er zich
toe had geéngageerd om alle gedupeerde klanten schadeloos
te stellen.

Het aantal klachten van Proximus- en Mobistar-klanten met
betrekking tot de verkorte nummers 9989/9511 en 9567 was
veel meer uitgesproken. De vermoedelijke oorzaak hiervan is
tweeledig. Enerzijds namen deze operatoren schijnbaar min-
der krachtdadige en structurele maatregelen dan hun concur-
rent Base. Anderzijds getuigde de afhandeling van de eerste-
lijnsklachten door Proximus en Mobistar van bijzonder weinig
performantie, wat een doorstroming naar de Ombudsdienst
onvermijdelijk maakte. Na bemiddeling door de Ombudsdienst
werden de overgrote meerderheid van de gedupeerde klanten
alsnog schadeloos gesteld.

Ook Telenet-klanten die het slachtoffer werden van de agres-
sieve handelspraktijken van de voornoemde aanbieders vonden
gemakkelijk de weg naar de Ombudsdienst. De behandeling van



deze klachten bracht onmiskenbaar aan het licht dat Telenet
jammer genoeg geen prioriteit geeft aan de bestrijding van
misbruiken inzake sms-diensten. Naar onze bevindingen ont-
breekt het deze operator bovendien tot op heden aan de nodige
know-how om klachten behoorlijk te onderzoeken. Dit leidt er
toe dat de Ombudsdienst inzake de behandeling van derge-
lijke dossiers veelal weinig gefundeerde standpunten vanwege
Telenet heeft ontvangen. Een en ander doet het vermoeden
aanzwengelen dat de kwaliteit van de eerstelijnsklachtenbehan-
deling door deze relatief nieuwe speler op de mobiliofoniemarkt
evenzeer te wensen overlaat.

De sms-diensten met betrekking tot I3-quizzen zijn momenteel
nog steeds actief. Onder druk van het grote aantal klachten,
interventies van de cel Algemene Directie Controle & Bemid-
deling van de F.0.D. Economie, en ongetwijfeld ook de ruime
media-aandacht gingen de dienstenaanbieders inmiddels over
tot een meer transparante manier van informatieverstrekking
via hun websites, waardoor het aantal beroepsklachten sedert
eind 2009 dramatisch daalde.

2.2. Spookdiensten

Voorbeeld

‘Op 22 december 2008 kreeg ik mijn maandelikse afrekening en
die bedroeg € 27,77. Dit leek verdacht. Ik belde naar Proximus
en ze vertelden me dat ik één sms had verstuurd naar nummer
9681. Dit zou voor een wedstrijd geweest zijn. Ze konden daar-
tegen weinig doen, en vertelden me dat dit inderdaad een hoog
bedrag was om één sms te versturen voor een prijskamp. (...] Op
21 januari 2009 kreeg ik mijn volgende maandelijkse afrekening.
Deze bedroeg nu € 53,189. Ik zag op mijn factuur 23 ontvangen
berichten van opnieuw die bepaalde firma. 23 Berichten die ik
nooit heb ontvangen en die ik ook niet wil ontvangen. Het bleek,
na reclamatie bij Proximus, opnieuw te gaan om die bepaalde
firma. Die sturen zo maar iets door naar Proximus en rekenen
mij dat gewoon aan, iets waar ik helemaal niets van afweet. |...]
Ik doe nooit mee aan wedstrijden, slechts éénmaal, en ik heb nog
nooit zoveel problemen gehad als nu.”

Bespreking

Een aanzienlijk aantal klachten die voornamelijk tijdens de eer-
ste helft van 2009 werden ingediend had betrekking tot de
sms-dienst van het verkorte nummer 9681/ 9039.

De Ombudsdienst stelde na onderzoek vast dat elke potentiéle
gebruiker van deze controversiéle dienst zich eerst diende aan
te melden op een bepaalde website, die vermoedelijk in de vorm
van een pop-up verscheen voor de ogen van nietsvermoedende
internet-gebruikers. Diverse diensten zoals ringtonen, -logo’s
en horoscoopberichten werden bij wijze van een abonnement en
onder de vorm van een WAP-link toegestuurd aan gebruikers
die hun gsm-nummer hadden achtergelaten op de website.

Uit tal van klachten bleek dat veel gebruikers deze WAP-links
niet hadden ontvangen. In het beste geval werden zij pas na
ontvangst van hun eerstkomende factuur bewust dat er door
hun operator kosten werden aangerekend voor een heuse
‘spookdienst’.

De Ombudsdienst wijt dit aan het feit dat de toestellen van de
desbetreffende klagers ofwel geen WAP-links ondersteunden,
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ofwel niet werden ingesteld om WAP-links te kunnen onder-
steunen. Sommige (veelal oudere) types van gsm-toestellen
zijn technisch niet uitgerust om WAP-links te ontvangen. Indien
een bedrijf sms-diensten aanbiedt door middel van WAP-links
is het om evidente redenen verplicht om potentiéle gebruikers
via hun website of advertenties te waarschuwen voor het feit
dat niet alle types gsm-toestellen compatibel zijn. In principe
dienen de potentiéle gebruikers ook te kunnen nagaan of hun
toestel al dan niet geschikt is om WAP-links te kunnen ontvan-
gen. Onderzoek door de Ombudsdienst bracht aan het licht dat
de aanbieder in casu (Echovox) op haar website slechts in klein
lettertype in een doorlopende tekst de gebruiker er op attent
had gemaakt dat deze dienst werd aangeboden door middel
van WAP-links.

De Ombudsdienst dient er verder ook de aandacht op te ves-
tigen dat de dienstenaanbieder in kwestie nog andere belang-
rijke informatie achterhield voor gebruikers. Concreet worden
zij op geen enkele manier duidelijk voorgelicht over de uitschrij-
vings- of opzegmodaliteiten inzake deze sms-diensten. Er is
geen sprake van een vermelding in die trant op de website,
hetgeen in strijd is met art. B.2.4. van de GOF-richtlijnen. De
informatie inzake uitschrijvingsmodaliteiten die per sms werd
verstuurd naar de gebruikers is cryptisch, wat een inbreuk te-
gen art. B.3.2. van de GOF-richtlijnen impliceert.

Het is in dit verband belangrijk te vermelden dat de diensten-
aanbieder Echovox in 2007 werd aangesproken door de cel
Algemene Directie Controle & Bemiddeling van de F.0.D. Eco-
nomie voor wat betreft de informatieverstrekking op een van
haar websites die betrekking had op een andere sms-dienst.
Het bleek immers ook toen dat de dienstenaanbieder bepaalde
essentiéle informatie niet duidelijk genoeg vermeld had op haar
website. In het jaarverslag 2007 werd hieromtrent uitvoerig
verslag uitgebracht.

Ondanks deze ernstige tekortkomingen op het viak van de
informatieverstrekking door de dienstenaanbieder gingen de
operatoren niet over tot het crediteren van de betwiste aan-
rekeningen voor wat betreft de sms-dienst van het verkorte
nummer 9681/ 9039.

2.3. Erotische chat-diensten

Voorheeld

“Ik reageerde op een contactadvertentie via sms op nummer
7404. In deze advertentie stond dat elk bericht mij € 1,50 zou
kosten, zonder verdere uitleg. Mijn factuur van 16 april 2009
bedroeg € 1.273,50. Blikbaar betaal ik ook voor ontvangen be-
richten. [...).”

Bespreking

Jaarlijks ontvangt de Ombudsdienst een aantal klachten van
gebruikers die omwille van deelname aan een per sms geor-
ganiseerde chat-dienst geconfronteerd werden met een veelal
torenhoge factuur. Mede omwille van het feit dat niet alleen de
uitgaande maar ook de inkomende berichten worden aangere-
kend aan een hoog tarief is het niet uitzonderlijk dat deelne-
mers aan dergelijke diensten facturen ontvangen ten bedrage
van meerdere duizenden euro. In één dossier dat in 2009
werd ingediend maakte een aangerekend bedrag van ongeveer
€ 21.000 het voorwerp van de klacht uit.



De uitzonderlijk hoge kosten die regelmatig worden gegene-
reerd in het kader van deelname aan eratische chat-diensten
kunnen in zekere zin worden beschouwd als een vorm van
kredietverstrekking aan gebruikers zonder voorafgaandelijk
onderzoek naar hun solvabiliteit. Het is evident dat dergelijke
praktijken ethisch niet verantwoord zijn en niet stroken met de
reputatie van de belangrijkste telecommunicatieverstrekkers.

De Ombudsdienst is derhalve voorstander van een principe
waarbij operatoren er over waken dat de kosten voor deelname
aan dergelijke diensten in verhouding staan met de (beperkte)
toegevoegde waarde van deze diensten voor de gebruiker. Er
dient naar de mening van de Ombudsdienst concreet een sys-
teem in voege te treden waarbij de gebruiker na het bereiken van
een maximumbedrag van € 50 wordt gewezen op de financiéle
gevolgen van zijn deelname en waarhij de sessie slechts kan wor-
den hervat nadat deze hiertoe zijn uitdrukkelijke toestemming
heeft verleend. Bij voorkeur wordt voorafgaand aan de voortzet-
ting van de dienst de betaling van een voorschot geregistreerd.

Een gelijksoortig principe wordt in zekere zin in de praktijk
soms reeds toegepast door operatoren wanneer er ongewoon
hoog verbruik op een aansluiting wordt vastgesteld. In dergelij-
ke omstandigheden contacteren de operatoren doorgaans hun
klanten en wordt er een voorschot gevraagd. Bij ontstentenis
aan betaling gaan de operatoren meestal over tot het blokke-
ren van de aansluiting, teneinde nog hogere kosten te vermij-
den. Een dergelijk ingrijpen, dat bovendien reeds deel uitmaakt
van de bestaande contractuele bepalingen van de voornaam-
ste mobilofonie-operatoren, zou een rol van betekenis kunnen
spelen voor wat betreft de bescherming van consumenten die
deelnemen aan alle betalende sms-diensten, en meer in het
bijzonder de gebruikers van chat-diensten. Helaas blijkt uit de
praktijk dat operatoren hun klanten niet altijd (tijdig) waarschu-
wen bij hoog verbruik, wat er op wijst dat de monitoring niet
steeds even nauwgezet wordt opgevolgd.

De potentiéle preventieve maatregelen die het vermijden van
exuberant hoge kosten voor ogen houden blijven niet beperkt
tot het ingrijpen door operatoren in reeds geactiveerde dien-
sten. De volledige sector dient immers nog veel meer dan nu
het geval is inspanningen te leveren teneinde gebruikers voor-
afgaandelijk hun deelname aan dergelijke diensten voor te lich-
ten over alle modaliteiten, inclusief de gehanteerde tarieven.

In 2009 kwam opnieuw aan het licht dat sommige aanbieders
het betalende karakter van erotische chat-diensten op fraudu-
leuze manieren trachten te verdonkeremanen. Zo bleek uit en-
kele klachten dat deze firma's infiltreren in sociale netwerken
zoals MSN en Netlog en daar het profiel aannemen van een
particulier. Gebruikers worden op die manier uitgenodigd om
alleenstaande dames te leren kennen door middel van corres-
pondentie per sms. Hoewel het nummeringsplan voorschrijft
dat erotische chat-diensten moeten worden aangeboden onder
het format "7XXX' worden nietsvermoedende burgers in eerste
instantie soms gevraagd een courant oproepnummer te con-
tacteren. Pas in latere instantie, nadat de verwachtingen zijn
opgevijzeld, wordt de communicatie verder gezet via een duur
7XXX'-nummer, met hoge kosten tot gevolg.

In de meerderheid van de gevallen activeren gebruikers echter
een eratische chat-dienst naar aanleiding van een advertentie in
een dagblad of tijdschrift. Toch geldt ook in deze omstandighe-

den dat de dienstenaanbieders veelal in gebreke blijven voor wat
betreft de informatieverstrekking naar de consument toe. Uit de
klachten die in 2009 werden ingediend blijkt dat met name het
commercieel karakter van deze diensten in de publicitaire adver-
tenties dikwijls wordt verborgen. Ook de kosten voor deelname
aan erotische chat-diensten, die meestal worden voorgesteld
als dating-services, worden in advertenties al te vaak onduidelijk
vermeld. Nochtans verplichten de GOF-richtlijnen de aanbieders
om de prijzen aan te duiden door middel van een specifiek pic-
togram, waarvan de algemene lay-out en zelfs de verhoudingen
zijn vastgelegd. Tot haar spijt dient de Ombudsdienst, net zoals
in de voorgaande jaarverslagen, te concluderen dat dit aspect
van de auto-regulering nog te weinig wordt nageleefd.

Niettegenstaande deze onregelmatigheden in 2009 in veel be-
roepsklachten aan het licht kwamen zette dit Mobistar er niet
toe aan gedupeerde gebruikers schadeloos te stellen. Proxi-
mus ging slechts in een beperkt aantal dossiers over tot het
crediteren van de gecontesteerde aanrekeningen. Zelfs na be-
middeling door de Ombudsdienst oordeelden deze operatoren
veelal dat de gebruikers verantwoordelijk zijn voor hun eigen
daden, ongeacht de context waarin de activering van de kwesti-
euze dienst had plaatsgevonden. Base daarentegen toonde zich
in die gevallen waar onregelmatigheden konden worden aange-
toond veelal wel bereid om een regeling te treffen.

Mobistar liet in 2009 in een reactie naar de Ombudsdienst
toe optekenen dat het niet tot haar takenpakket behoorde om
onderzoekingen uit te voeren aangaande de manier waarop hun
commerciéle partners (de dienstenaanbieders) publiciteit voe-
ren. De Ombudsdienst betreurt deze visie en blijft van mening
dat de operatoren rechtzettingen op het niveau van haar eigen
facturen dienen uit te voeren in het geval er wordt aangetoond
dat de facturatie het gevolg is van onrechtmatige publiciteit.
Verder dienen zij op basis van de vaststellingen in klachten bin-
nen de kortst mogelijke termijn structurele hervormingen uit
te voeren of op te leggen teneinde verdere onregelmatigheden
naar de toekomst toe te vermijden.

3. De vernieuwde GOF-richtlijnen
in de praktijk

In het jaarverslag 2008 werden de hervormde GOF-richtlijnen,
die sedert 15 maart 2008 van kracht werden, reeds uitvoerig
besproken. Ontegensprekelijk beoogden de aanpassingen een
optimale informatieverstrekking naar de consument toe, niet in
de laatste plaats omdat aanbieders van abonnementsdiensten
voortaan verplichten werden gebruik te maken van de zoge-
naamde ‘dubbele opt-in’. Dit principe bestaat er in theorie uit
dat elke gebruiker zijn inschrijving op een betalende sms-dienst
van toen af aan diende te herbevestigen en ondertussen middels
standaard berichtgeving door de aanbieder op een transparante
wijze werd ingelicht over alle modaliteiten, inclusief de tarieven.

Uit het merendeel van de in 2009 ingediende klachten bleek dat
de aanbieders deze dubbele opt-in procedure niet altijd (cor-
rect) toepassen. Onderzoek in sommige dossiers bracht aan
het licht dat sommige sms-diensten zonder herbevestiging van
de inschrijving, en in extreme gevallen zelfs zonder inschrijving,
werden geactiveerd.



Tegenover 2008 is er een trend merkbaar waarbij aanbieders
op een steeds meer vindingrijke manier te werk gaan om de
voorgeschreven inschrijvingsprocedure te omzeilen. Eerder
in dit artikel brachten we reeds de werkwijze van sommige
aanbieders van de I@-quiz ter sprake, waaruit bleek dat de
informatieverstrekking in het kader van de dubbele opt-in pro-
cedure laattijdig werd verstuurd. Een andere, frequentere
toepassing vonden we terug bij sommige aanbieders die ver-
plichte informatieverstrekking verenigen met louter commerci-
ele boodschappen, hetgeen de transparantie en leesbaarheid
in bepaalde mate aantast. Het is betreurenswaardig dat de
operatoren veelal geen bezwaren hebben tegen het feit dat
hun commerciéle partners de dubbele opt-in procedure niet
strikt naleven.

Hoewel sommige artikels van de GOF-richtlijnen minstens de
indruk wekken dat elk initiatief voor het activeren van sms-
diensten hij de eindgebruiker ligt en stimulering van deelname
aan dergelijke diensten niet getolereerd wordt, blijkt uit de in
2009 ingediende klachten dat de praktijk wezenlijk verschilt
van de theorie. We hebben eerder in dit artikel reeds aange-
geven dat de meest controversiéle aanbieders hun diensten
opdringen door middel van pop-upadvertenties via het internet.
Deze handelswijze heeft in 2009 een echte doorbraak gekend.
Ons inziens strookt een dergelijke manier van klantenwerving
niet met de in de GOF-richtlijnen voorgeschreven bepalingen.
Helaas oordelen alle operatoren dat pop-upadvertenties een
legitieme basis vormen om potentiéle gebruikers te benade-
ren. Tevens menen zij dat de principes van de GOF-richtlijnen
hierdoor niet worden geschaad.

Verder wenst de Ombudsdienst het volledig gebrek aan enige
noemenswaardige specifieke voorschriften inzake de organisa-
tie van erotische chat-diensten aan de kaak te stellen. Zoals
reeds uit het voorafgaande hoofdstuk kon worden afgeleid
heeft dit marktsegment mede omwille van het prominent risico
op hoop oplopende kosten juist nood aan duidelijke regelgeving.

Er staat momenteel een verandering op til die er zou toe lei-
den dat de gebruikers op hun telecom-facturen voortaan de
contactgegevens van de uitbaters van aangerekende sms-
diensten zouden terugvinden. De gebruikers zouden worden
aangespoord om in geval van betwisting zich rechtstreeks te
wenden tot de aanbieders en niet langer tot de klantendienst
van de facturerende partij. De Ombudsdienst is geen voor-
stander van dit principe, omdat uit de praktijk is gebleken dat
de aanbieders van betalende sms-diensten moeilijk bereikbaar
zijn, soms dure, al dan niet buitenlandse contactnummers uit-
baten, en geen garantie bieden op een correcte benadering
van klachten. lllustratief in dit verband is de in 2009 genomen
beslissing van Base om de terugbetaling van gedupeerde klan-
ten voortaan zelf uit te voeren en niet langer over te laten aan
de dienstenaanbieders, die immers steeds meer een nalatige
houding aannamen. Dit biedt Base overigens de mogelijkheid
om voortaan boekhoudkundig correct te werk te gaan en cre-
ditnota's op te maken in geval van onterecht aangerekende
sms-kosten. Indien er evenwel een systeem zal worden gehan-
teerd waarbij de klachten niet meer aan de facturerende partij
worden gericht zal dit vermoedelijk opnieuw leiden tot compli-
caties op het vlak van de facturatie, doordat de kans verkleint
dat terechte klachten zullen leiden tot de opmaak van credit-
nota's. Voorts vrezen we dat de operatoren zullen nalaten om
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de invorderingsprocedure voor gecontesteerde aanrekeningen
op te schorten in het geval een betwisting louter bij een dien-
stenaanbieder wordt aangemeld. Tenslotte vermoedt de Om-
budsdienst dat structurele maatregelen jegens ongeoorloofde
praktijken door toedoen van deze hervorming nog zeldzamer
zullen worden, in acht genomen dat operatoren minder in ken-
nis zullen worden gesteld van onregelmatigheden.

4. Ranbevelingen aan de sector

De Ombudsdienst kan op basis van de in 2009 geregistreerde
klachten eens te meer besluiten dat de huidige GOF-richtlijnen
in te veel gevallen worden genegeerd door sommige aanbie-
ders van betalende SMS-diensten. Operatoren dienen er zich
bewust van te zijn dat de instroom van klachten niet zal afne-
men zolang de dienstenproviders de bestaande reglementerin-
gen niet naleven.

De Ombudsdienst dringt er bij alle actoren verder op aan om
dringende maatregelen te nemen inzake de problematiek van
de erotische chat-diensten, die eerder in dit artikel uitvoerig
aan bod is gekomen. Teneinde exuberante factuurbedragen en
disproportionele kosten tegen te gaan strekt het tot aanbe-
veling om een systeem uit te werken waarbij gebruikers een
waarschuwing ontvangen op het moment dat de kosten € 50
belopen. Het is vervolgens aangewezen de dienst te deactive-
ren tenzij de gebruiker uitdrukkelik te kennen zou geven zijn
deelname te willen verder zetten en dit bevestigt door middel
van de betaling van een voorschot.

Voorts dient er een grotere controle te worden uitgeoefend
op de manier waarop aanbieders van dergelijke diensten aan
klantenwerving doen. De klemtoon dient te liggen op een zo
optimaal mogelijke voorlichting van de consument, niet enkel
op het vlak van de tarieven en de deelnamemodaliteiten maar
ook voor wat betreft het louter commercieel karakter van de
desbetreffende diensten.

Hoewel er in 2009, meer specifiek in de tweede helft van dat
jaar, allicht meer structurele maatregelen werden genomen
door de operatoren (met Base als koploper) dan ooit tevoren,
strekt het tot aanbeveling om in 2010 nog krachtdadiger op
te treden. Dit kan bijvoorbeeld gebeuren door aanbieders die
op een ongeoorloofde manier te werk gaan sneller de toegang
tot het netwerk te ontzeggen. Ook het uitwerken van afdwing-
bare strafmaatregelen jegens overtreders kan zeker soelaas
brengen. Het feit dat de sector binnenkort de gebruikers zal
aanmoedigen om in geval van klachten voortaan de diensten-
aanbieder te contacten in plaats van de operator vormt naar
de mening van de Ombudsdienst geen goede aanzet hiertoe.
We verzoeken de sector dan ook deze maatregel af te voeren.

Tot slot herhaalt de Ombudsdienst haar uitdrukkelijk verzoek
om voortaan meer aandacht te besteden aan de kwaliteit van
de behandeling van eerstelijnsklachten inzake sms-diensten.
Op basis van de in 2009 aangemelde beroepsklachten die-
nen we eens te meer te besluiten dat klagers te snel worden
doorverwezen naar de Ombudsdienst. Dit geldt in grote mate
voor klanten van Mobistar, Proximus en Telenet. In de loop der
jaren hebben de operatoren een systeem ontwikkeld waarbij
dienstenaanbieders verplicht worden medewerking te verle-



nen aan onderzoeken inzake de rechtmatigheid van betalende
sms-diensten. De aanbieders dienen naast een bewijs van in-
schrijving door de gebruiker ook een uitdraai van de inhoud van
het gecontesteerde sms-verkeer te bezorgen en dit binnen een
beperkte termijn. Vervolgens onderzoeken de operatoren de
verkregen informatie op concordantie met de GOF-richtlijnen.
Afhankelijk van de resultaten van deze analyse wordt beslist
om de gebruiker al dan niet een vergoeding aan te bieden. Deze
werkwijze blijkt echter uitsluitend te worden toegepast wanneer
een klant beroep doet op de Ombudsdienst. Het ligt volledig in
de lijn der verwachtingen dat het aantal Ombudsklachten zal
blijven toenemen indien de operatoren hun onderzoeksmoge-
lijkheden niet toepassen in het kader van eerstelijnsklachten.

5. Randachtspunten voor de gebruikers

De Ombudsdienst acht het noodzakelijk afzonderlijk enkele
aandachtspunten te formuleren en adviezen te richten speci-
fiek naar de gebruikers toe teneinde hen te behoeden vaor ‘bill
shocks’. Uit de in 2009 ingediende klachten kwam immers aan
het licht dat veel gebruikers nog steeds niet volledig bekend
zijn met de spelregels van de betalende sms-diensten en dien-
aangaande modaliteiten.

In eerste instantie is het aangewezen waakzaam te zijn voor
pop-upadvertenties waarbij de gebruiker wordt uitgenodigd zijn
gsm-nummer in te voeren. Dergelike advertenties verhullen
met name doorgaans het betalend karakter van de diensten
door veelvuldig gebruik van termen als “gratis”, “free”, etc. In
het beste geval wordt op een onopvallende plaats op de website
in kleine letters melding gemaakt van de werkelijke tarieven.

Ook advertenties in dagbladen, tijdschriften en audiovisuele
media dienen met de nodige oplettendheid te worden benaderd.
Vaak wordt het expliciet commercieel karakter van de diensten
middels dergelijke publicitaire boodschappen verhuld, net als
de tarieven voor deelname aan sms-diensten in kwestie.

Vooral gebruikers met oudere gsm-toestellen lopen het risico
dat hun eindapparatuur niet afgestemd is op sommige media
die aanbieders gebruiken om hun diensten te verspreiden. Het
is in voorkomend geval aanbevelenswaardig zich goed te infor-
meren over mogelijke compatibiliteits-gerelateerde problemen
en in geval van twijfel zich niet in te schrijven op desbetreffende
diensten.

De gebruikers dienen er zich beter van bewust te worden dat
zowel de uitgaande als de inkomende berichten betalend zijn in
geval van deelname aan welke sms-dienst dan ook. Het tarief
per bericht varieert tussen € 1 en € 4.

Er wordt in de markt van de betalende sms-diensten een on-
derscheid gemaakt tussen abonnementsdiensten en niet-abon-
nementsdiensten. Het is voor de consument van groot belang
om kennis te hebben van het type dienst waarvan men gebruik
maakt, aangezien de spelregels onderling danig verschillen.

Abonnementsdiensten worden in principe pas geactiveerd na-
dat een gebruiker zich heeft ingeschreven en zijn inschrijving
heeft herbevestigd. Vervolgens wordt het abonnement pas ge-
deactiveerd nadat er een stopbericht wordt verstuurd door de

gebruiker. Sommige dienstenaanbieders hanteren specifieke
stopberichten maar in principe dient aan elk verzoek tot uit-
schrijving, onder welke vorm dan ook, gevolg te worden gege-
ven. Het strekt echter tot aanbeveling de universele uitschrij-
vingscode ‘STOP' te gebruiken, eerder dan een in zinsverband
gestelde vraag tot uitschrijving, aangezien de informaticasys-
temen van de dienstenaanbieders dergelijke verzoeken niet
herkennen. Verder is het belangrijk te weten naar welk verkort
nummer het stopbericht dient te worden verstuurd. Het komt
immers vaak voor dat éénzelfde sms-dienst twee verschillende
verkorte nummers hanteert, en dat stopberichten slechts wor-
den gevalideerd indien deze naar één bepaald nummer worden
verstuurd. De correcte opzegmodaliteiten worden meestal
slechts éénmalig gecommuniceerd, vlak na de inschrijving. Het
is daarom van groot belang deze informatie goed bij te houden
teneinde problemen bij de uitschrijving te vermijden.

Niet-abonnementsdiensten zijn meestal chat-diensten met
erotische inslag en vereisen geen dubbele inschrijving en uit-
schrijving door de gebruiker. In principe versturen de aanbie-
ders voor elke verzonden sms slechts één wederbericht. Toch
is het aangewezen waakzaam te zijn voor zogenaamde ‘tea-
sing-berichten’, die tot doel hebben gebruikers aan te sporen
hun deelname aan chat-diensten verder te zetten. \Wanneer
een gebruiker gevolg heeft aan dergelijke lok-sms'en wordt de
correspondentie onverwijld in stand gehouden met hoog oplo-
pende kosten tot gevolg.

Voorts wenst de Ombudsdienst te benadrukken dat elke ge-
bruiker bij zijn telecom-operator terecht kan om een kosteloze
blokkering van alle betalende sms-diensten op het niveau van
zijn sim-kaart aan te vragen.

En last but not least raden we de gebruikers aan voorafgaand
de activering van sms-diensten de toegevoegde waarde ervan
in te schatten, teneinde ontgoochelingen na ontvangst van de
volgende telecom-facturen te vermijden.

/G/ Klachtﬁn met betrekking
tot mobiel internet

1. Inleiding

Mabiel internet biedt gebruikers de mogelijkheid om toegang
tot het wereldwijde web te verkrijgen door middel van gsm-
toestellen en laptops. Hoewel deze technologie nog niet vol-
ledig is doorgebroken en slechts een gering percentage van
de Belgische bevolking er momenteel gebruik van maakt, cre-
eerde deze dienst in 2003 voor het eerst een aanzienlijk aantal
klachten bij Ombudsdienst.

Met name de hoge bedragen die doorgaans het voorwerp van
dergelijke klachten uitmaken zette de Ombudsdienst er toe aan
een artikel te wijden aan dit klachtenthema.

We zullen de klachten bespreken en de standpunten die de ope-
ratoren innemen ter deze gelegenheid analyseren en becom-
mentariéren. Op basis van onze in 2009 opgedane bevindingen
zullen we ter afronding van dit artikel een aantal aanbevelingen
formuleren naar de operatoren toe. Omdat de verwachtingen
zijn dat het aantal gebruikers van mobiel internet de volgende



jaren gestaag zal aangroeien leek het ons noodzakelijk ook en-
kele aandachtspunten voor de gebruikers naar voor te brengen.
We hopen zodoende een explosieve toename van het aantal
klachten inzake mabiel internet te helpen vermijden.

2. Tariefformules

Voorbeeld

‘Mijn laatste Mobistar-factuur bevat een extra kost van € 198
voor het gebruik van 12Mb aan dataverkeer. Sinds enkele maan-
den ben ik overgestapt van de formule Max Pro naar My15 om-
dat mijn nieuwe werkgever mijn abonnement zou overnemen. |...]
Hier wringt nu het schoentje daar het internetverbruik van 12Mb
mij € 198 kost terwijl een pakket van € 12 mij toegang geeft tot
200Mb.”

Bespreking

Operatoren bieden doorgaans een resem aan tariefformules
aan waaruit gebruikers van mobiel internet kunnen kiezen.
Sommige formules richten zich op grootverbruikers en bieden
tegen een forfaitair bedrag een aanzienlijke hoeveelheid data-
volume aan. Andere tariefplannen leiden tot een berekening
van de kosten op basis van het precieze verbruikte volume.

Veel gebruikers laten zich voor wat betreft de keuze van het
tariefplan adviseren door een verkoper. Uit de in 2009 gere-
gistreerde klachten blijkt echter dat er vaak een oorzakelijk ver-
band bestaat tussen door verkopers aanbevolen tariefplannen
en hoge facturen naderhand. Een en ander is te verklaren door-
dat de verkopers geen goede inschatting kunnen maken van de
individuele behoeften van een klant. De inbreng van de klant is
op dit vlak meestal beperkt. Dit kan verklaard worden doordat
datavolume in tegenstelling tot belminuten een abstract be-
grip is waarvan het verbruik op voorhand niet eenvoudigweg
kan bepaald worden. Het verbruik van datavolume is immers
afhankelijk van de bezochte websites, de grootte van gedown-
loade bestanden en het gebruik van audiovisuele programma’s,
eerder dan van de tijdsduur van de dataverbindingen.

De meeste gebruikers zijn er zich niet altijd van bewust dat
mabiel internet op dit vlak de vergelijking met breedband inter-
net niet kan doorstaan. Gebruikers van ADSL en kabelinternet
genieten veelal van een inbegrepen maandelijks downloadvo-
lume, dat een veelvoud is van hetgeen standaard wordt aan-
geboden aan mobiel internet-abonnees, voor zover zij er niet
hebben voor geopteerd om per afzonderlijke volume-eenheid
(Kb of Mb) te worden gefactureerd. Bovendien ontvangen de
meeste gebruikers van breedband-internet, in tegenstelling tot
mabiele surfers, van hun provider een waarschuwing wanneer
het inbegrepen maandelijks volume zijn limiet heeft bereikt.

\We kunnen besluiten dat zowel verkopers als gebruikers in 2009
vaak nog onvoldoende op de hoogte te zijn van de bijzonderheden
van mabiel internet. De onverwacht hoge facturen die klachten
over mobiel internet typeren, zijn grotendeels te verklaren door
een gebrekkige algemene voorlichting van de consument en de
daarbij gepaarde gaande foute keuze van het tariefplan.

Alle aanbieders van mabiel internet toonden tijdens de behan-
deling van de Ombudsklachten begrip voor deze situatie en
gingen in het merendeel van de gevallen over tot het herbere-
kenen van de betwiste aanrekeningen op basis van het meest
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gunstige tariefplan. Het is evenwel betreurenswaardig dat
deze adequate oplossing niet systematisch werd aangeboden
in het kader van eerstelijnsklachten.

3. Mobiel internet in het buitenland

Voorheeld

‘Enkele maanden geleden sloten wij een abonnement af bij Proxi-
mus voor het gebruik van het internet in het buitenland via onze
draagbare pc. De winkelverantwoordelijke verkocht ons hiervoor
een modem en sloot voor ons een abonnement af waarvoor wij
maandeliks € 75 zouden betalen en waarmee wij volgens hem
onbeperkt in het buitenland konden internetten. Wij vertrokken
op verlof naar Maleisié en bij onze terugkomst vonden wij een
factuur van meer dan € 8.000 in onze bus.”

Bespreking

Opmerkelijk veel klachten met betrekking tot mobiel internet
werden in 2009 ingediend door gebruikers die nietsvermoe-
dend deze applicatie hadden gebruikt tijdens een verblijf in het
buitenland en vervolgens geconfronteerd werden met uitzon-
derlijk hoge facturen.

Naar analogie met spraaktelefonie lopen de kosten voor ge-
bruik van mobiel internet op buitenlandse netwerken hoger op
dan wanneer er gebruik wordt gemaakt van nationale netwer-
ken. De buitenlandse operatoren hanteren roaming-tarieven
die worden doorgerekend aan de eindgebruikers via de factu-
ren van de Belgische operatoren.

De kosten voor gebruik van mabiel internet in het buitenland
worden wederom sterk beinvioed door de keuze van het tarief-
plan. Alle mobilofonie-operatoren lanceerden inmiddels meer-
dere tariefformules gericht op dataverbruik in het buitenland.
Opnieuw doet zich hier de moeilijkheid voor dat zowel gebrui-
kers als verkopers vaak niet in staat zijn het bij voorbaat meest
optimale tariefplan uit te kiezen omdat de individuele behoeften
van gebruikers niet gekend zijn, wat dan weer het gevolg is van
de abstractie van het begrip datavolume.

De toepassing van het meest optimale tariefplan gebeurde
in die gevallen waarvoor een Ombudsklacht werd ingediend
meestal met terugwerkende kracht. Dit herleidde de betwiste
roaming-kosten voor mobiel internet in sommige dossiers tot
maar liefst 10% van het oorspronkelijk bedrag. Klanten die in
eerste instantie hun operator hadden aangesproken konden in
het beste geval slechts op een tussenkomst van 30% tot 50%
van de gecontesteerde som rekenen. De Ombudsdienst stelt
zich daarom vragen bij een dergelijke discrepantie tussen de
behandeling van eerstelijns- en beroepsklachten.

Alle operatoren ontwikkelden in het kader van een Europese
verordening recentelijk een faciliteit die gebruikers moet waar-
schuwen in geval er een bepaald maximumbedrag wordt be-
reikt ten gevolge van gebruik van mobiel internet. Deze dienst
zal van toepassing zijn voor gebruik in de landen van de Eu-
ropese Unie. Vanaf 1 maart 2010 zullen de klanten door de
operatoren ingelicht worden over deze kosteloze faciliteit. De
operatoren kunnen diverse maximumbedragen voorstellen aan
hun klanten, maar het standaard maximumbedrag ligt volgens
de verordening in de nabijheid van € 50 (exclusief BTW] aan



verschuldigde kosten per maandelijkse factureringsperiode
zonder dit te overschrijden. Tenzij klanten expliciet kiezen voor
een ander plafond wordt het standaard maximumbedrag van
toepassing op alle gebruikers en dit uiterlijk op 1 juli 2010. De
operatoren zullen niet alleen verplicht worden een kennisgeving
te versturen naar hun roamende klanten wanneer zij dit plafond
dreigen te overschreden, maar ook wanneer zij 80% van het
financiéle plafond hebben bereikt. De faciliteit voorziet dat de
levering van dataroamingdiensten vervolgens meteen worden
opgeschort tenzij de roamende klant verzoekt om voortzetting
of hervatting van de levering van deze diensten.

Het leidt geen twijfel dat deze verordening tot doel heeft het
vertrouwen van de klanten inzake grensoverschrijdend surfen via
mobiele netwerken te herstellen, nadat deze dienst omwille van
enkele gevallen van extreme ‘bill shocks’ in een negatief daglicht
kwam te staan. De Ombudsdienst hoopt dat deze ontwikkeling
op het vlak van regelgeving en de toepassing ervan door de ope-
ratoren zal leiden tot een afname van het aantal klachten met
betrekking tot gebruik van mabiel internet in de Europese Unie.

4. Repetitieve dataverhindingen

Vioorheeld

*Eind juli 2009 heb ik een nieuwe gsm gekacht, een nogal com-
plex toestel Nokia E75. Zoals steeds heb ik enkele instellingen
aangepast aan mijn noden. Op 10 augustus krijg ik echter een
faktuur van Mobistar voor een bedrag van € 256. Daar waar ik
normaal tussen de € 10 a € 15 betaal. Ik bel direct de firma op,
Zif melden mij dat ik voor meer dan € 220 media heb gedown-
load. Aangezien ik dat niet gedaan heb vraag ik om meer uitleg.
(...] Ik krijg dan een persoon aan de ljn die mij weet te vertellen
dat mijn gsm iedere uur, elke dag, automatisch gegevens down-
load voor e-mailberichten, zonder mijn weet en zonder bericht.”

De totstandkoming van repetitieve dataverbindingen kan
slechts gebeuren nadat de instellingen van een gsm-toestel,
die deze dienst ondersteunt, als dusdanig worden geprogram-
meerd. Het geciteerde voorbeeld is in die zin zeer represen-
tatief omdat uit veel klachten blijkt dat dergelijke verbindingen
meestal tot stand worden gebracht vlak nadat de gebruiker
een nieuw gsm-toestel heeft aangekocht. Tijdens hun zoek-
tocht naar de mogelijke functionaliteiten van hun apparaat
voeren consumenten klaarblijkelijk regelmatig een onbewuste
manipulatie uit waarbij er een instelling wordt geactiveerd dat
repetitieve internetverbindingen met een vast interval veroor-
zaakt. Sommige gebruikers werpen tegen dat de instellingen
van hun toestel werden gemanipuleerd door een verkoper, het-
geen echter zeer moeilijk bewezen kan worden.

Ook in dergelijke gevallen wordt de grootorde van de factu-
ren sterk beinvioed door het gekozen tariefplan. In het geval
een klant gebruik maakt van een tarief dat tijdsgebonden is in
plaats van volumegebonden kunnen er zich ‘bill shocks’ voor-
doen waarbij de betwiste bedragen vele honderden euro be-
lopen. In acht genomen dat het merendeel van de gebruikers
onbewust repetitieve dataverbindingen creéert is het niet van-
zelfsprekend om hierop te anticiperen.

De meeste operatoren toonden zich na ontvangst van deze
beroepsklachten bereid om de betwiste aanrekeningen te her-
leiden tot 70% of 50% van het oorspronkelijk bedrag. In som-



mige gevallen wordt er tevens voorgesteld een blokkering te
activeren voor het maken van mabiele internetverbindingen.

5. Ranhevelingen aan de sector

Een relevant juridisch document inzake het mobiel internet-
verkeer in de landen van de Europese lidstaten betreft veror-
dering nummer 544/2009 van het Europees Parlement en de
Raad van 18 juni 2009 tot wijziging van Verordening nummer
717/2007 betreffende roaming op openbare mobiele telefoon-
netwerken binnen de Gemeenschap en tot wijziging van Richt-
lijn 2002/21/EG inzake een gemeenschappelijk regelgevingska-
der voor elektronische communicatienetwerken en —diensten.
Onder impuls van deze Europese verordening zullen de ope-
ratoren in 2010 verplicht worden om enkele reeds bespro-
ken maatregelen te lanceren die naar alle verwachtingen een
remmend effect zullen teweeg brengen op het aantal klachten
waarin dataroaming centraal staat.

De aanbieders van mobiel internet staan desalniettemin nog
steeds voor de grote uitdaging om de gebruikers, die ongetwij-
feld in aantal nog fors zullen toenemen, zo optimaal mogelijk
voor te lichten over alle modaliteiten inzake het gebruik van
deze dienst. Voor wat betreft het gebruik van mabiel internet
in het binnenland en buiten de Europese lidstaten zijn er im-
mers nog geen bepalingen voorzien die klanten moeten waar-
schuwen in geval van hoog verbruik en dito kosten.

Meer bepaald dienen de operatoren de klanten bij te staan in
de keuze van hun tariefplan, aangezien dit de belangrijkste fac-
tor zal zijn voor het bepalen van de grootorde van de facturen.
Er kan overwogen worden om een vragenreeks te ontwikkelen
die aan elke klant wordt voorgelegd teneinde een zo precies
mogelijk beeld te kunnen vormen van zijn verbruikersprofiel.
Het resultaat van een dergelijk onderzoek kan vervolgens de
basis vormen van de weloverwogen keuze van een tariefplan
voor mobiel internet.

\We denken verder aan het ontwikkelen en/ of het stimuleren
van gebruik van een instrument dat gebruikers de mogelijkheid
biedt hun dataverbruik in real time te controleren, dit naar ana-
logie met hetgeen nu reeds bestaat in de breedband internet-
markt. Het bestaan van dergelijke tools is nu reeds aan de
orde, maar uit de klachten blijkt dat deze niet wijdverspreid zijn
ofwel geen bekendheid genieten bij het brede publiek. Boven-
dien zijn ze louter indicatief van aard waardoor men tot heden
voor wat betreft het daadwerkelijke dataverbruik overgeleverd
is aan hetgeen op de facturen wordt aangeduid.

Tot slot beveelt de Ombudsdienst de operatoren ten zeerste
aan om ook in de toekomst begrip te blijven tonen voor ge-
bruikers die buiten hun wil om alsnog geconfronteerd worden
met hoge facturen, bijvoorbeeld ten gevolge van verbruik van
mobiel internet in het binnenland en buiten de Europese Unie.
Bij voorkeur dient deze houding uitgebreid te worden tot de
eerstelijnsklachtenbehandelaars, zodat gebruikers onmiddellijk
een oplossing kunnen verkrijgen.
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6. Aandachtspunten voor de gebruikers

Niet alleen de verkopers maar ook de gebruikers van mabiel
internet hebben een verantwoordelijkheid voor wat betreft de
keuze van een adequaat tariefplan. Ze dienen zich een beeld te
vormen van hun toekomstig verbruik, niet louter op basis van
tijdseenheden maar voornamelik op basis van welke toepas-
singen er voor ogen worden gehouden. Op basis van indicaties
van dataverkeer gelinkt aan verschillende toepassingen (skype
bellen, MP3-bestanden downloaden, bezoeken aan webpagina's
met veel of weinig afbeeldingen, e-mail verkeer, etc.), die via di-
verse kanalen kunnen worden opgevraagd, kunnen consumenten
zich voorbereiden op de keuze van een geschikte tariefformule.

Tariefformules kunnen navenant de omstandigheden gemakkelijk
worden gewijzigd omdat ze tot op heden niet onderhevig zijn aan
een getrouwheidsperiode. Dit brengt met zich mee dat eenie-
der die zijn gsm-toestel voorzien van een internetfunctionaliteit
tijdelijk gebruikt in het buitenland ten zeerste aanbevolen wordt
voorafgaandelijk een tariefplan aan te vragen dat afgestemd is
op internationaal gebruik. Nadien kan bij de operator een verzoek
worden ingediend om de optie data-roaming uit te schakelen.

Gelet op het feit dat er, in tegenstelling tot op de breedband-
internetmarkt, voor wat betreft mobiel internet geen producten
worden aangeboden die een (quasi) ongelimiteerd datavolume
inhouden is het in alle omstandigheden aangewezen het verbruik
binnen de perken te houden, teneinde ‘bill shocks’ te vermijden.

Verder dient in dit verband benadrukt te worden dat de voor-
melde faciliteit die in het kader van een Europese verordening
zal worden aangeboden met het oog op het vermijden van hoog
oplopende facturen enkel van toepassing is op het gebruik van
mobiel internet in Europese lidstaten en niet in de overige we-
relddelen.

Tot slot waarschuwt de Ombudsdienst de gebruikers voor onbe-
wuste activering van repetitieve dataverbindingen op het niveau
van de eindapparatuur. Het strekt tot de aanbeveling omzichtig
om te springen met het onderzoeken van de mogelijkheden van
nieuw aangekachte toestellen zoals iPhones en dergelijke. Uit
de klachten blijkt immers dat sommige types toestellen zeer
laagdrempelig zijn wat betreft de activering van mobiel internet.

/ D/ Prijsverhogingen
doorgevoerd door Proximus
en Mobhistar

1. Feiten

Mevrouw V. is Proximus-klant met een “Smile together 10"-ta-
riefplan en ontvangt in maart 2009 een factuur met de mel-
ding “Op 1 mei wordt de prijs van sommige tariefplannen licht
verhoogd. Wilt u meer weten over de nieuwe prijzen of hebt u
vragen over deze aanpassingen? Raadpleeg onze website www.
proximus:be/legal en artikels 1.6. en 11 van onze algemene
voorwaarden®, Mevrouw V. besluit naar een andere operator
over te stappen en verstuurt na haar nummeroverdracht een



aangetekende brief naar Proximus om te melden dat ze wenst
op te zeggen omwille van de tariefverhoging. Proximus stuurt
haar even later een factuur met een verbrekingskost. Mevrouw
V. betwist deze factuur bij Proximus maar deze is niet bereid
de verbrekingskost te crediteren aangezien de prijs van het ta-
riefplan “Smile together 10" niet verhoogde. Mevrouw V. dient
klacht in bij de Ombudsdienst.

Na mevrouw V. dienden een paar honderden ex-Proximus-abon-
nees een soortgelijke beroepsklacht in bij de Ombudsdienst.

Zij ontvingen van Proximus een factuur met een verbrekings-
vergoeding. Hiertegen werd geprotesteerd aangezien de wet
van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie
en de algemene voorwaarden een kosteloze opzeg toestaan.
Deze klagers meenden dit recht correct te hebben uitgeoefend.

2. Analyse van de Ombudsdienst en het
bereikte resultaat na hemiddeling

De prijsverhoging van Proximus aan de abonnees zorgde voor
verschillende soorten van klachten, waarvan in het voorbeeld
van mevrouw V. reeds één soort werd geillustreerd.

Ten eerste hanteerde Proximus een andere dan de wettelijke
termijn waarbinnen een abonnee per aangetekend schrijven
aan Proximus diende te laten weten dat hij niet akkoord gaat
met de prijsverhoging en bijgevolg wenst op te zeggen. Proxi-
mus stelde namelijk als voorwaarde dat dit aangetekend schrij-
ven ten laatste op dezelfde dag als de dag van de nummer-
overdracht diende verstuurd te worden. Proximus factureerde
een verbrekingsvergoeding aan diegenen die deze termijn niet
respecteerden. De wet schrijft echter een andere termijn voor,
namelijk binnen een maand na ontvangst van de eerste factuur
na de inwerkingtreding van de prijswijziging (zie artikel 108 §2
alinea 2 van de wet van 13 juni 2009 betreffende de elektro-
nische communicatie). Na bemiddeling ging Proximus akkoord
om haar mening te herzien en crediteerde zij de onterecht aan-
gerekende verbrekingsvergoedingen voor de klagers die tijdig
een aangetekende zending verstuurden.

Ten tweede werd de kennisgeving van de prijsverhoging aan
alle abonnees gegeven, zoals aan mevrouw V. uit het voor-
beeld, terwijl de prijsverhoging enkel voor sommige tarief-
plannen doorgevoerd werd. Dit betekent dat de abonnees zelf
moesten uitzoeken of hun eigen tariefplan geimpacteerd was
door de prijsverhoging. Het grootste aandeel van de klachten
met betrekking tot deze problematiek was afkomstig van ex-
Proximus-abonnees die een tariefplan hadden dat niet geim-
pacteerd was door de prijsverhoging. Deze hadden na hun
aangetekende opzeg, die zij naar hun mening kosteloos konden
doorvoeren, toch een factuur met verbrekingsvergoeding ont-
vangen van Proximus.

De Ombudsdienst heeft tijdens de bemiddeling aan Proximus
laten weten niet akkoord te gaan met deze werkwijze. Ook het
BIPT was deze mening toegedaan en legde Proximus op om
een nieuwe kennisgeving te doen, dit keer enkel @an de abon-
nees die een tariefplan hadden dat door de prijsverhoging ge-
impacteerd werd. In november ontvingen deze abonnees een

factuur met de nieuwe melding. Ondanks deze rechtzetting
behield Proximus oorspronkelijk het standpunt dat de verbre-
kingsvergoeding terecht was aangerekend. De Ombudsdienst
kon echter voor de bij zijn dienst ingediende klachten een ak-
koord bereiken dat alle verbrekingsvergoedingen zouden gecre-
diteerd worden gezien de foutieve kennisgeving.

Gezien dit akkoord was het onnodig om ook een deel van de ver-
antwoordelijkheid bij Mobistar te leggen. Louter ter informatie
wenst de Ombudsdienst echter ook kort de rol van Mobistar
in deze problematiek toe te lichten. De Ombudsdienst ontving
namelijk veel klachten waarin Maobistar de abonnees van Proxi-
mus zou hebben aangezet om van het recht om een kosteloze
opzeg te doen, gebruik te maken, zodat zij op die manier naar
Mabistar konden overstappen. De nuance dat niet iedereen
een door de prijsverhoging geimpacteerd tariefplan had, werd
vermoedelijk — gezien de getuigenissen van de klagers — door
de verkoper niet steeds duidelijk gemaakt. Mobistar had hier-
over geen commentaar en verwees naar de clausule op het
contract dat de klager ondertekende. Deze clausule informeert
de klant erover dat hij zich akkoord verklaart om de contrac-
tuele verplichtingen bij zijn huidige operator na te komen. De
Ombudsdienst keurt het af dat Mobistar klanten van Proximus
met deze strategie binnenrijft, en daarbij belangrijke informa-
tie verzwijgt. Op die manier zette Mobistar klanten aan tot
contractbreuk. Het hof van beroep van Gent besliste trouwens
in februari 2009 in een gelijkaardige zaak dat “het afwerven
van cliénteel van een concurrent op zich geoorloofd is, maar
onrechtmatig en vatbaar voor een vordering tot staking wordt
indien zij gepaard gaat met bijzonder bezwarende omstandig-
heden zoals het aanzetten tot contractbreuk.” (Gent 9 februari
2009, TBH 2009, &fl. 9, 901).

Tenslotte meende Proximus ook de verbrekingsvergoeding te
kunnen aanrekenen aan de abonnees die in die periode in de
aangetekende opzegbrief vermeldden niet akkoord te kunnen
gaan met de wijziging van de algemene voorwaarden — als
zijnde een foutieve reden — of die geen reden voor de opzeg
opgaven. Nochtans voorziet de wet geen opgave van de reden.
Ook hier verklaarde Proximus zich uiteindelijk akkoord om voor
de desbetreffende ombudsklachten de verbrekingsvergoeding
te crediteren.

3. Besluit

De Ombudsdienst kan zich niet van de indruk ontdoen dat Proxi-
mus bewust vaag wilde blijven om zo weinig mogelijk abonnees
te doen opzeggen. Een doelgerichte kennisgeving had een ef-
fectievere en correctere manier van handelen geweest. Het
wakend oog van de Ombudsdienst, consumentenorganisaties
en het BIPT blijken onmisbaar op dit viak.

De Ombudsdienst nodigt alvast alle telecomoperatoren uit om
in de toekomst de wetgeving omtrent de eenzijdige wijzigingen
aan contracten te respecteren.



1]
/ A/ Inleiding

In overeenstemming met art. 116 van de wet van 13 juni
2005 betreffende de elektronische communicatie zijn operato-
ren verplicht een hulpdienst ter beschikking te stellen van hun
klanten. Elke hulpdienst wordt verwacht bereikbaar te zijn en
haar functie uit te oefenen op een manier die minstens beant-
woord aan de norm.

Sedert enkele jaren doet er zich echter een tendens voor waar-
bij zowel de bereikbaarheid als de kwaliteit van de eerstelijns-
hulp door de operatoren afneemt. Deze trend wordt bevestigd
door het feit dat de beroepsklachten aangaande klantenonthaal
zowel in 2008 als in 2009 deel uitmaken van de top-5 van de
belangrijkste klachtenthema'’s bij de Ombudsdienst. Het feno-
meen werd ook reeds vastgesteld door de consumentenorga-
nisatie Test-Aankoop, die in het voorjaar 2009 de resultaten
publiceerde van haar onderzoek naar de prestaties van de klan-
tendiensten van de nationale telecomoperatoren.

Over verscheidene jaren heen merkte de Ombudsdienst in
talrijke beroepsklachten tegen de meest diverse operatoren
het steeds terugkerend fenomeen van schier-onbereikbare
klantendiensten op. Het meest tot de verbeelding sprekende
verschijnsel dat hiermee gepaard gaat zijn oeverloze wacht-
tijden aan de telefoon, die veel kwaad bloed zetten bij de ge-
bruikers. Echter geldt het fenomeen van onbereikbaarheid in
zekere mate ook voor wat betreft schriftelijke vragen aan en/
of klachten tegen telecomoperatoren. In het geval er toch een
vorm van communicatie kan plaatsvinden tussen de gebruiker
en zijn operator blijkt de kwaliteit van de hulpverlening en de
klachtenafhandeling vaak ondermaats.

De Ombudsdienst achtte het daarom noodzakelijk middels dit
artikel verslag uit te brengen van haar bevindingen inzake de
eerstelijnshulp die veel telecomgebruikers ervaren en die aan-
leiding geven tot beroepsklachten.

/ B/ Onhereikhaarheid van de
eerstelijnshulp

1. Vloorheeld

‘Bij een onduidelijkheid in een recente factuur wenste ik Telenet
telefonisch te contacteren voor meer uitleg. Dit deed ik door in
de loap van december 2008 Telenet herhaaldelijk te bereiken op
het infonummer 015 66 66 66. Hier kreeg ik telkens de bood-

EERSTELIUNSHULP
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schap “door uitzonderlijke drukte lopen de wachttijden op...". In
de praktijk valt Telenet niet te bereiken! Doordat ik de factuur niet
betaalde kreeg ik inmiddels een boete aangerekend van € 7!"

2. Bespreking

Een van de belangrijkste struikelblokken die een vlotte com-
municatie met telefonische klantendiensten in de weg staat
wordt gevormd door de schier-onbereikbaarheid van deze dien-
sten. Een klantendienst kan onmogelijk haar gewichtige taak
vervullen indien de wachttijden aan de telefoon van die aard
ziin dat ze een direct contact tussen de klant en de operator
verhinderen.

In 2009 registreerde de Ombudsdienst opnieuw een aan-
zienlijk aantal klachten tegen vrijwel alle operatoren inzake de
bereikbaarheid van hun hulpdiensten. Behalve de telefonische
onbereikbaarheid zette ook het feit dat veel operatoren kenne-
lijk niet reageren op schriftelijke, zelfs per aangetekende brief
verstuurde klachten veel kwaad bloed bij de consumenten. Dit
laatste fenomeen wordt eveneens als een vorm van onbereik-
baarheid ervaren die de vergelijking met eindeloze wachttijden
aan de telefoon goed doorstaat.

Bovenstaand voorbeeld illustreert dat het fenomeen van on-
bereikbare hulpdiensten een negatief gevolg kan hebben op
de facturen van klanten. De contractuele bepalingen van alle
operatoren leggen de klant op om elke factuurbetwisting ken-
baar te maken bij de klantendienst. Juridisch gezien geldt het
principe dat gecontesteerde kosten niet het voorwerp mogen
uitmaken van een invordering. Indien de operatoren geen viotte
bereikbaarheid kunnen garanderen verliezen deze beginselen
om evidente redenen hun waarde.

De gevolgen van beperkte bereikbaarheid laten zich nog meer
voelen wanneer de klant te kampen heeft met storingen op zijn
telecomdiensten. Hij is contractueel verplicht elke technische
onregelmatigheid te signaleren aan zijn operator, die in theo-
rie een al dan niet gespecialiseerde hulpdienst ter beschikking
stelt. Dergelijke diensten voeren tijdens het telefonische con-
tact van op afstand doorgaans een lijnmeting uit die een be-
langrijke indicatie kan geven over de oorzaak van de kwestieuze
storing. Daarnaast kan er tijdens het telefonisch contact een
afspraak worden belegd met het oog op een technische inter-
ventie. De voornoemde meerwaarden van een telefanisch con-
tact met storingsdiensten vervallen indien zij lijiden onder over-
belasting en onderbezetting en hierdoor moeilijk bereikbaar
worden. Het behoeft geen verder betoog dat de bereikbaarheid
van de storingsdiensten vooral van primordiale betekenis is






voor klanten die beroepshalve of omwille van hun gezondheid-
toestand grote telecommunicatiebehoeften hebben.

Mede omwille van onvoorziene gebeurtenissen zoals noodweer
kan een algemene panne nooit volledig worden uitgesloten.
Er kan in dergelijke gevallen begrip worden opgebracht voor
het feit dat een storingendienst tijdelijk moeilijk bereikbaar is.
Helaas leren de klachten ons dat de bereikbaarheidsproble-
men van de storingsdiensten van sommige operatoren niet
beperkt blijven tot enkele piekmomenten. Er is immers sprake
van bepaalde structurele problemen. Notoir is het jaarlijks
terugkerende fenomeen van de moeilijk bereikbare storings-
dienst van Belgacom tijdens de zomermaanden. Verder leidt
het lanceren van nieuwe producten en diensten — en de daar-
mee gepaard gaande kinderziektes — vaak systematisch tot
lange wachttijden bij de hulpdiensten van sommige operato-
ren. Een actueel voorbeeld hiervan vinden we terug bij Scarlet,
dat haar aanbod momenteel uitbreidt met digitale televisie.
Uit de dossiers blijkt dat het aantal vragen en/ of klachten van
klanten aangaande deze productwijziging de capaciteit van de
Scarlet-klantendienst overstijgt, met alle gevolgen van dien. In
het verleden had de Ombudsdienst reeds eenzelfde fenomeen
vastgesteld naar aanleiding van de lancering van Scarlet One
en Tele2 All-In, waarover uitvoerig verslag werd uitgebracht in
voorgaande jaarverslagen.

Het gebeurt vrij frequent dat gebruikers, die omwille van on-
bereikbaarheid van hun operator er niet in slagen een storing
te melden, meteen beroep doen op de Ombudsdienst. Hoewel
dit vanuit het standpunt van de gebruiker volstrekt begrijpelijk
is, mist een dergelike demarche vaak het verhoopte effect,
aangezien de Ombudsdienst geenszins fungeert als alternatief
voor de storingendiensten van operatoren. Aangezien Ombuds-
klachten noodzakelijkerwijs aan een administratieve inleiding
onderworpen worden, is er in voorkomende gevallen steeds
sprake van een zeker tijdsverloop vooraleer de kwestieuze sto-
ringsmelding door de Ombudsdienst wordt doorgespeeld aan
de operator. Teneinde dergelijke situaties te vermijden is het
noodzakelijk dat operatoren de nodige middelen voorzien met
het oog op een vlot bereikbare klantendienst.

In zijn tienpuntenplan schonk voogdijminister Vincent Van Quic-
kenborne aandacht aan de problematiek van de telefonische
bereikbaarheid van hulpdiensten van operatoren. Er wordt een
maximale wachttijd van twee minuten en dertig seconden voor
ogen gehouden. Indien deze termijn overschreden zou worden
zou de operator aan de eindgebruiker de mogelijkheid geboden
worden om zijn telefonische gegevens mede te delen, waarna
de operator de betreffende eindgebruiker binnen de 24 uur zou
moeten terugbellen. Naar de mening van de Ombudsdienst kan
deze regel, voor zover hij door de operatoren wordt toegepast,
daadwerkelijk een einde maken aan de schier-onbereikbaarheid
van de operatoren.
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/ €/ Kwaliteit van de
eerstelijnshulp

1. Vloorheeld

“Naar mijn mening is er een fout geslopen in mijn factuur van
Proximus : er worden drie inkomende en twee uitgaande sms-be-
richten aangerekend voor een dienst van “9557 SD and P” voor
een totaal van € 10. (...) De persoon van de klantendienst die
ik aan de lijn gehad heb verklaarde mij botweg dat dit spelletjes
betreft en dat de facturatie altijd correct is. Toen ik haar zegde
dat ik nooit of te nimmer aan quizzen of spelletjes meegedaan
heb in de 11 jaar dat ik trouwe Proximus-klant ben, kreeg ik te
horen dat ze geen discussie wou aangaan hieromtrent en haakte
ze meteen in! Ik vind dit ronduit onbeschoft ! (...]"

2. Bespreking

Uit het bovenstaand voorbeeld, dat helaas geenszins een uit-
zonderlijk geval betreft, blijkt dat sommige hulpdiensten niet
de gepaste houding aannemen jegens klanten die een onre-
gelmatigheid opmerken op hun facturen. Hulpdiensten worden
nochtans geacht elke vraag, opmerking of klacht met de nodige
ernst te behandelen en een gedegen onderzoek uit te voeren.
Indien het standpunt van een klant op basis van de resultaten
van zo'n onderzoek moet worden tegengesproken, dient dit ide-
aliter te gebeuren door middel van een met redenen omkleed
antwoord. Uit veel Ombudsklachten blijkt evenwel dat veel hulp-
diensten de opmerkingen van klanten vaak zonder enige grond
tegenspreken en het gesprek onderbreken indien de klanten
hieromtrent hun ongenoegen uiten. De Ombudsdienst beaamt
dat menig facturatiegeschil niet binnen de gemiddelde tijd-
spanne van een telefoongesprek kan worden uitgeklaard, wat
de operatoren ertoe zou moeten aanzetten om een concept Uit
te werken waarbij meer complexe kwesties systematisch door
een ‘back office’ worden opgevolgd. Daarop moet een telefoni-
sche of schriftelijke repliek binnen een aanvaardbare termijn
aan de klant worden gegeven.

De aard en complexiteit van sommige vragen en klachten kan
consumenten er zelf toe aanzetten een schriftelijke communi-
catie met een telecomoperator op touw te zetten. Zij komen
echter regelmatig van een kale reis terug voor wat betreft
hun zoektocht naar het juiste postadres, een faxnummer, een
klachtenformulier op de website of zelfs een e-mailadres. Op
basis van talrijke relazen van klagers moet de Ombudsdienst
helaas concluderen dat operatoren hun klanten vaak lijken te
ontmoedigen om grieven op schriftelijke basis over te maken.

In menig dossier dat in 2009 bij de Ombudsdienst werd inge-
diend kwam aan het licht dat medewerkers van telefonische
hulpdiensten inkomende oproepen van klanten vaak aangrijpen
om te pas of te onpas bijkomende producten en diensten te
verkopen. Naar de mening van de Ombudsdienst dienen de
operatoren een onderscheid te maken tussen de verkoops-
diensten en de ‘aftersales-diensten’ teneinde de werking en
de reputatie van deze laatstgenoemde diensten niet verder te
ondermijnen.



/ D/ Ranbevelingen

De hulpdiensten zijn, omwille van hun nauwelijks te onder-
schatten functie, aan een dringende herwaardering toe. Hun
reputatie kan slechts verbeteren indien er in eerste instantie
gestreefd wordt naar een optimalere bereikbaarheid. Bepaalde
diensten zoals de storingendienst verdienen omwille van hun
specifieke rol die ze uitoefenen in dit verband bijzondere aan-
dacht. De Ombudsdienst beveelt de diverse operatoren bijge-
volg aan nu reeds de nodige maatregelen te nemen teneinde
hun hulpdiensten bereikbaar te maken conform hetgeen ver-
meld wordt in het tienpuntenplan van de voogdijminister.

Deze inspanningen mogen evenwel niet ten koste gaan van de
kwaliteit van de hulpdiensten die, afgaand op vele beroeps-
klachten, nu reeds twijfelachtig is voor wat betreft sommige
operatoren. Het strekt daarom tot aanbeveling dat de tele-
fonische hulpdiensten zodanig worden georganiseerd dat ze,
naast informatieverstrekker, ook als doorgeefluik naar ach-
terliggende diensten fungeren, in het geval een klacht van die
aard is dat ze te complex is om tijdens een telefoongesprek te
worden afgehandeld. Onder geen enkel beding mag de klanten-
ondersteunende rol van de hulpdiensten onder druk staan of
verdrongen worden door commerciéle doeleinden.

Teneinde een verschraling van de communicatiekanalen die ter
beschikking van de klanten worden gesteld tegen te gaan be-
veelt de Ombudsdienst alle operatoren aan om de gebruikers
steeds de mogelijkheid te bieden vragen en klachten op schrif-
telijke basis over te maken. Idealiter creéren de operatoren
naast een uniek postadres en faxnummer voor klachten ook
een webformulier en/ of een e-mailadres voor gebruikers met
grieven. Deze kanalen schieten uiteraard hun doel voorbij indien
ze niet optimaal worden gecommuniceerd naar de klanten toe.

Tenslotte doen we een oproep naar de diverse operatoren om
hun klanten slechts door te verwijzen naar de Ombudsdienst
indien alle middelen om met de klant tot een oplossing inzake
zijn klacht te komen daadwerkelijk uitgeput zijn.



1]
/ A/ Inleiding

De klacht van de eindgebruiker van telecommuncatiediensten
staat centraal in de jaarverslagen van de Ombudsdienst. In
deze bijdrage wil de Ombudsdienst in het bijzonder één type
eindgebruiker en diens klachten analyseren en becommentari-
eren: de minderjarige.

In een op vlak van technologie snel evoluerende markt neemt
het aantal minderjarigen dat gebruik maakt van gsm-toestellen
jaarlijks toe. Ook de Ombudsdienst ziet deze trend weerspie-
geld in de klachten. Aangezien minderjarigen niet handels-
bekwaam zijn om een contract af te sluiten, zijn het vaak de
ouders die op hun naam voor hun minderjarige kinderen een
abonnement nemen en instaan voor de betaling van de fac-
turen. De operatoren spelen graag op deze behoefte in door
het aanbieden van familieabonnementen met extra voordelen.
Echter, een aantal problemen kunnen zich voordoen, zoals blijkt
uit onderstaande voorbeelden.

/ B / \loorheeld

Mevrouw M. merkt in mei 2009 dat plotseling de 4 gsm's
van de familie door Mobistar geblokkeerd werden. Navraag bij
de klantendienst leert dat er op 1 gsm-aansluiting een hoog
verbruik werd geregistreerd. Mobistar laat na meer details
vrij te geven en eist een voorschot van € 400, vooraleer de
gsm'’s weer kunnen aangesloten worden. Pas na deblokkering
ontvangt mevrouw M. een detailfactuur waaruit blijkt dat met
de gsm-aansluiting van de minderjarige zoon veelvuldig naar
0907-lijnen gebeld werd als betaalmiddel om toegang te krij-
gen tot betalende websites. Mevrouw M. verlangt van Mobis-
tar de bekendmaking van de identiteit van de dienstenleveran-
cier. Zij krijgt deze informatie niet van Mobistar en besluit een
klacht in te dienen bij de Ombudsdienst voor Telecommuncatie.

/ G/ Bespreking

De klacht werd voorgelegd aan Mobistar. Mobistar meende
de identiteit van de dienstenaanbieder van het betrokken
0907-nummer niet te kunnen meedelen, omdat zij niet over
deze informatie beschikte. De Ombudsdienst drong echter bij
Moaobistar aan om deze informatie op te vragen bij de uitba-
ter van het nummer, zijnde Elephant Talk Communications. Op
deze manier kon achterhaald worden wie de dienstenaanbieder
was en kon vastgesteld worden dat het gaat om een website

MINDERJARIGEN
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waarop een chatdienst via webcam wordt aangeboden. Door
te bellen naar het opgegeven 0907-nummer kan men een code
verkrijgen en tijdens de oproepen deelnemen aan de chat. Er
bestaat nog geen wettelijke regeling over de verplichtingen van
de facturerende operator omtrent het geven van dergelijke in-
formatie. De Ombudsdienst is hoopvol dat de Ethische code,
die in opmaak is sinds 2005, duidelijkheid zal scheppen.

Voorts kan men in deze klacht in de verschillende fasen van het
contract een drietal problemen vaststellen:

1) de informatieverstrekking van de Mobistar-verkoper bij het
aangaan van een Family Pack-contract ;

2) de blokkering van de dienst bij hoog verbruik ;

3) de verplichtingen van Mobistar als verkoper bij de toegang
tot erotisch beeldmateriaal door minderjarigen.

1. De actieve informatieplicht
van de verkoper

Vele problemen kunnen reeds vermeden worden door vol-
doende te anticiperen bij het aangaan van het contract. De
verkoper heeft hier een belangrijke rol te vervullen. De actieve
informatieplicht van de verkoper vloeit voort uit artikel 30 van
de wet van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken en
de voorlichting en bescherming van de consument. De verko-
per is daarbij verplicht actief de behoeften van de koper op te
sporen en in functie daarvan proactief de koper te informeren.
In ons voorbeeld dient de verkoper bij het aangaan van het
familie-abonnement door mevrouw M. na te gaan of de gsm-
aansluitingen zullen gebruikt worden door minderjarigen en in
functie daarvan te informeren over de bestaande oproepblok-
keringen. Deze oproepblokkeringen laten de ouders toe het
belgedrag van hun kinderen binnen de perken te houden, om
overmatig gebruik dat tot hoge facturen kan leiden, te vermij-
den. Aangezien de ouders instaan voor de betaling van de fac-
turen, moeten ouders hierover op voorhand door de verkoper
ingelicht worden.

2. Blokkering van de gsm-aansluitingen
van het abonnement

Men kan zich vervolgens de vraag stellen of een operator
zonder voorafgaande verwittiging mag overgaan tot afsluiting
van alle gsm-aansluitingen van het abonnement. Diverse ope-
ratoren stellen in hun algemene voorwaarden dat zij zich het
recht voorbehouden een dienst af te sluiten in geval van ver-



moedelijke fraude of overdreven hoog verbruik. De noodzaak
tot blokkering bij hoog verbruik kan men moeilijk ontkennen,
maar de Ombudsdienst gaat er niet mee akkoord dat dit zon-
der voorafgaande verwittiging gebeurt en dat dit voor alle aan-
sluitingen van een abonnement wordt uitgevoerd. In dat kader
zou de operator over een contactnummer van de klant moeten
beschikken waarop deze verwittigd kan worden. In het beschre-
ven voorbeeld had mevrouw M. met een voorafgaande verwitti-
ging kunnen aangeven dat slechts één aansluiting betrokken is.
Over de blokkeringen die operatoren uitvoeren zullen we later
in dit hoofstuk nog uitvoeriger berichten.

De Ombudsdienst pleit voor de toepassing door de operatoren
van een waarschuwingsmechanisme, waarbij de titularis van
het abonnement op de hoogte wordt gebracht van het over-
schrijden van een bedrag van € 50 in een korte tijdsspanne
door één of meerdere gebruikers van het abonnement.

3. erplichtingen van de telecomoperator
als verkoper van materiaal met
erotische inslag

Tenslotte is de Ombudsdienst bezorgd over de gemakkelijke toe-
gang die de minderjarige zoon van mevrouw M. kreeg tot ma-
teriaal die hij in de courante handel niet zou kunnen verkrijgen.

Artikel 387 van het Strafwetboek bepaalt: «Met gevangenis-
straf van zes maanden tot twee jaar en met geldboete van €
1.000 tot € 5.000 wordt gestraft hij die aan minderjarigen
oneerbare prenten, afbeeldingen of voorwerpen die hun ver-
beelding kunnen prikkelen, verkoopt of uitdeelt, of dergelijke
prenten, afbeeldingen of voorwerpen op of aan de openbare
weg tentoonstelt.» De wetgever heeft bij de opmaak van deze
bepaling niet kunnen rekening houden met de technologische
evolutie. Maar het is duidelijk dat dit nu wel aan de orde is.
Voorlopig is er dus een grijze zone voor het verkopen en/ of
verspreiden van erotisch materiaal via het internet. Een tus-
senkomst van de wetgever is hieromtrent wenselijk.

Ondertussen kan men zich afvragen of de operatoren hierin
een rol moeten spelen om te verhinderen dat minderjarigen
deze toegang kunnen krijgen. Een automatische blokkering van
alle 090x-nummers die toegang bieden tot erotisch materiaal
is misschien een brug te ver omwille van de privacy en de au-
tonomie van zowel de ouders als het kind. In het kader van de
actieve informatieplicht die we hoger reeds besproken hebben,
komt het de operator echter wel toe de ouder-klant te informe-
ren over de oproepblokkeringsmogelijkheden.

/ D/ Besluit

De gevaren voor zowel de ouders als de minderjarige kinderen
bij het gebruik van de gsm via een abonnement zijn niet te
onderschatten. Een mentaliteitsverandering bij de operatoren
en een aanpassing aan de wetgeving dringt zich op om deze
doelgroep te beschermen.
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/ A/ Inleiding

In de klachten stelt de Ombudsdienst regelmatig vast dat
operatoren van hun sterke positie tegenover de eindgebruiker
gebruik of misbruik maken.

De twee grootste misbruiken die de Ombudsdienst vaststelt in
klachten is de afsluiting van diensten wegens niet-betaling van
facturen en het doorsturen van dossiers naar incassobureaus
en gerechtsdeurwaarders met aanrekening van extra kosten.
Ook het aanrekenen van allerlei kosten zoals rappelkosten en
kosten voor het annuleren van een bestaande domiciliéringsop-
dracht, wordt veelvuldig in klachten aangehaald. Vele gebrui-
kers menen hiertegen niets te kunnen inbrengen.

/ B/ De afsluiting van een dienst
wegens niet-betaling van
facturen

1. Vloorheeld

De firma W. betaalde enkele facturen niet binnen de betalings-
termijn van 15 dagen. Er werd vier keer € 7 aangerekend,
welke de klager onbetaald liet. Voor de openstaande schuld
van € 28 plaatste Belgacom alle lijnen van de firma W. op mi-
nimumdienst. Oorspronkelijk meende Belgacom dat zij volgens
haar algemene voorwaarden handelde. Na reactie van de zaak-
voerder dat hij het beschamend vindt dat een onderneming
zoals Belgacom de werking van zijn kantoor voor € 28 heeft
verstoord, besliste Belgacom deze kosten te crediteren.

2. Bespreking

Dergelijke klachten ontvangt de Ombudsdienst heel vaak. De
operatoren gaan naar mening van de Ombudsdienst al te vaak
over tot plaatsing van de minimumdienst voor kleine bedragen.
Het abonnementsgeld wordt door de meeste operatoren ook
vaak verder gefactureerd, hoewel artikel 119 van de wet be-
treffende de elektronische communnicatie bepaalt dat de ope-
rator voor de volledige onderbreking van de aansluiting gratis
een beperkte dienst verstrekt waarbij de eindgebruiker over
de mogelijkheid beschikt te worden opgebeld (...), en zelf de
nooddiensten op te bellen. Het aanrekenen van abonnements-
geld tijdens de periode van minimumdienst is dus strijdig met
deze bepaling.

OPERATOREN DIE
MISBRUIK MAKEN VAN
HUN STERKE POSITIE TEN
OPZICHTE VAN

DE EINDGEBRUIKER

Sommige operatoren gaan zelfs verder, namelijk tot het be-
eindigen van het contract omwille van bijvoorbeeld één niet
betaalde factuur en rekenen de klant dan verbrekingskosten
aan wegens voortijdige beéindiging van het contract wegens
niet-nakoming van de betalingsverplichting door de klant.

Voor de vaste telefonie als universele dienstverlening gelden er
bijzondere regels. Deze zijn vastgelegd in de bijlage van de wet
van 13 juni 2005 betreffende de elektronische communicatie.
Artikel 17 van de bijlage bepaalt: “De dienst, bedoeld in art.
70 (sic), § 1, 2°, d) van de wet, wordt verleend aan abonnees
met achterstal van betaling zonder onderbreking van de lijn, na
het opsturen van een herinnering via gewone post waarop niet
is gereageerd tijdens een periode van 14 dagen, te rekenen
vanaf de datum van verzending. De dienst wordt gratis in stand
gehouden gedurende een minimumperiode van 90 kalenderda-
gen en mag enkel worden verleend aan natuurlijke personen
die er enkel voor privé-doeleinden gebruik van maken. Tijdens
die periode van 90 dagen stelt de aanbieder van de universele
dienst aan de abonnee een redelijk aanzuiveringsplan voor.” De
Ombudsdienst stelt vast dat operatoren die vaste telefonie
aanbieden een dergelijke periode van 90 dagen en een redelijk
aanzuiveringsplan nauwelijks spontaan aanbieden aan de abon-
nees die betalingsmoeilijkheden kennen.

In een aantal klachten gebeuren er ook afsluitingen die berus-
ten op nalatigheden van operatoren. Zo worden bijvoorbeeld
afsluitingen doorgevoerd voor onbetaalde facturen die naar
het verkeerde adres zijn gestuurd. Voor de afsluiting kennen
de operatoren dan maar al te goed het correcte adres van
de aansluiting. Een nauwkeurigere administratie kan deze
klachten vermijden. Vooral Telenet en Belgacom zijn het vaakst
betrokken bij dergelijke klachten. Dat die klachten bij de Om-
budsdienst terechtkomen, wijst nogmaals op een probleem bij
de eerstelijnshulp van de operatoren (zie hoofdstuk 5.C. in het
jaarverslag).

3. Aanbevelingen aan de operatoren

De Ombudsdienst dringt er op aan dat de operatoren oog heb-
ben voor de individuele betwistingen van hun abonnees en voor
bijzondere situaties zoals betalingsmoeilijkheden en niet al te
snel te concluderen dat klanten van kwade wil zijn.



/ €/ Minnelijke invordering
van openstaande hedragen
van de consument

1. Voorheeld

Mevrouw A. wordt geconfronteerd met een schrijven van een
gerechtsdeurwaarder die in opdracht van Belgacom een open-
staand bedrag wenst in te vorderen. Mevrouw A. gaat over
tot betaling van de hoofdsom, doch gaat niet akkoord met de
kosten die de deurwaarder supplementair wenst in te vorderen
zoals kwijtingsrecht, kosten voor opzoekwerk, interesten etc.
Het OCMW dat mevrouw A. bijstaat beroept zich op de wet
van 20 december 2002 betreffende de minnelijke invordering
van schulden van de consument om deze kosten te betwisten.

Belgacom antwoordde aan de Ombudsdienst dat mevrouw A.
zich moet wenden tot de gerechtsdeurwaarder zelf en schuift
alle verantwoordelijkheid van zich af.

2. Bespreking

In vele klachten die bij de Ombudsdienst ingediend worden is er
reeds sprake van extra kosten die door een gerechtsdeurwaar-
der of een incassokantoor worden aangerekend.

Een veel gehoorde repliek van de operator is: “Daar hebben
wij niets mee te maken, de kosten worden door het kantoor
aangerekend.” Nochtans stelt artikel 5 van de wet van 20
december 2002 betreffende de minnelijke invordering van
schulden van de consument (hierna Wet Minnelijke Invorde-
ring): “Het is verboden aan de consument enige vergoeding
te vragen, anders dan de overeengekomen bedragen in de
onderliggende overeenkomst in geval van niet-naleving van de
contractuele verbintenissen”. In het verleden werd vaak door
de operator-schuldeiser artikel 2 aangehaald dat stipuleert dat
gerechtsdeurwaarders (“ministeriéle ambtenaren”) onder de
uitzondering van artikel 2 van de Wet Minnelijke Invordering
vallen en artikel 5 bijgevolg niet op hen van toepassing is. De
regering zag in 2009 in dat er een verduidelijking nodig was.
Zo meende de regering bij de verantwoording in het wetsvoor-
stel dat tot de Economische Herstelwet van 27 maart 2009
leidde, dat zij “met deze verduidelijking definitief een einde stelt
aan de uiteenlopende interpretaties van artikel 5” (zie DOC 52
1788/004). Concreet werd artikel 2 van de Wet Minnelijke
Invordering aangepast, zodat artikel 5 wel en slechts enkele
artikels van deze wet niet van toepassing zijn op advocaten,
ministeriéle ambtenaren of gerechtelijke mandatarissen.

Nu definitief duidelijk is dat ook gerechtsdeurwaarders en in-
cassokantoren geen vergoeding mogen vragen, anders dan de
overeengekomen bedragen in de onderliggende overeenkomst
in geval van niet-naleving van de contractuele verbintenissen,
kan een operator als opdrachtgever niet zeggen dat ook de
extra kosten aan de deurwaarder dienen betaald te worden.
Meer nog, door te zeggen dat de klant zich maar moet wenden
tot de invorderaar, geeft de operator impliciet ook toe dat de
kosten geen verband houden met de verbintenis tussen opera-

tor-schuldeiser en klant-schuldenaar.

De telecomgebruiker blijft echter in een zwakke positie. Een
schuldenaar die de hoofdsom wil afbetalen maar de onwet-
telijke kosten van de gerechtsdeurwaarder en/of het incasso-
bureau betwist, kan enkel via de gerechtsdeurwaarder en/ of
het incassobureau betalen en deze houdt bij betaling eerst zijn
eigen kosten af en zal daarna het resterende deel aan de ope-
rator bezorgen. In dat geval mag de schuldenaar de onterechte
betaling terugvorderen van de gerechtsdeurwaarder en/ of het
incassobureau. Helaas is de consument zich niet altijd bewust
van deze rechten.

Ook mag een schuldenaar die aangeeft de openstaande schuld
te betwisten, niet verder lastig gevallen worden (in de Wet
Minnelijke Invordering wordt het woord “belaagd” gebruikt).
Hierbij wordt geen termijn in de wet voorzien. Men mag ervan
uitgaan dat dit geldt zolang de schuld uitdrukkelik en gemo-
tiveerd betwist wordt. Voor telecomklachten die bij de Om-
budsdienst worden ingediend voorziet de Wet van 21 maart
1991 betreffende de hervorming van sommige economische
overheidsbedrijven — die de bevoegdheid van de Ombudsdienst
regelt — een opschorting van de invordering voor een maximale
periode van 4 maanden (artikel 43bis §6). Enkele operatoren
deinzen er niet voor terug na het verstrijken van deze termijn
de invorderingsprocedure op te starten of te herstarten, vaak
met extra kosten (nalatigheidsinteresten en schadebedingen),
en extra invorderingskosten van de gerechtsdeurwaarder en/
of het incassobureau. Hoewel de klacht vaak nog lopende is en
de klager aangeeft de schuld te betwisten, wordt de klager/
schuldenaar toch belaagd, wat in strijd is met artikel 3 van de
Wet Minnelijke Invordering.

3. Aanhevelingen aan de operatoren

De Ombudsdienst beveelt de operatoren aan om een uitdruk-
kelijke en gemotiveerde betwisting grondig te onderzoeken en
zelf redelijke afbetalingsplannen toe te staan bij de inning van
hoge bedragen. Daarbij zou enkel de wettelijke interesten mo-
gen gevorderd worden als vergoeding van de laattijdige beta-
ling. Ook de schadebedingen en nalatigheidsinteresten die vol-
gens de algemene voorwaarden worden aangerekend, zouden
moeten beperkt worden tot de geldende wettelijke interest. Nu
zijn die vaak disproportioneel hoog ten opzichte van de open-
staande schuld.

De operatoren dienen bovendien zelf de kosten die een ge-
rechtsdeurwaarder of een incassobureau aanrekent te dragen.

4. Ranbevelingen aan de gebruikers

Indien een gebruiker een brief van een incassobureau, advocaat
of gerechtsdeurwaarder ontvangt, laat hij best onmiddellijk we-
ten dat het openstaande saldo betwist wordt en dat de ope-
rator hiervan op de hoogte is. Is de hoofdsom niet betwist en
gaat men akkoord met de betaling ervan - bijvoorbeeld indien de
gebruiker voor het eerst geconfronteerd wordt met de open-
staande schuld - is het aan te raden de hoofdsom in één keer
en rechtstreeks aan de operator te betalen. In dat geval is de
schuld voor de operator voldaan en zijn de kosten van de invor-



deraar niet de bekommernis van de operator. Op basis van de
\Wet Minnelijke Invordering kan de gebruiker vervolgens de extra
kosten van de invorderaar betwisten.

Moet de afbetaling via de gerechtsdeurwaarder en/ of het incas-
sobureau verlopen, is voorzichtigheid geboden en is het aan te
raden om op basis van de Wet Minnelijke Invordering de extra
kosten te betwisten.

De gebruiker moet zich vooral niet laten afschrikken door de
term “gerechtsdeurwaarder”. Het betreft nog steeds een “min-
nelijke invordering” en een onmiddellijk beslag van goederen is
in deze fase niet toegestaan. Op de ingebrekestelling van de
gerechtsdeurwaarder en/ of het incassobureau moet overigens
ook volgende tekst in een afzonderlijke alinea toegevoegd, in het
vet gedrukt en in een ander lettertype staan: “Deze brief betreft
een minnelijke invordering en geen gerechtelijke invordering
(dagvaarding voor de rechtbank of beslag)”.

De gebruiker doet er goed aan een detail op te vragen — indien
nodig — van het openstaande saldo. Artikel 6, 3° en 4° van
de Wet Minnelijke Invordering bepaalt immers dat de ingebre-
kestelling een duidelijke beschrijving van de verplichting die de
schuld heeft doen ontstaan moet bevatten, alsook een duide-
lijke beschrijving en verantwoording van de bedragen die van de
schuldenaar geéist worden, met inbegrip van de gegiste scha-
devergoedingen en nalatigheidsinteresten. Op die manier kan de
schuldenaar een beter zicht krijgen op het openstaande saldo en
gerichter betwisten wat onrechtmatig wordt gevorderd.

/ 0/ Weigering domiciliéring

1. Vloorheeld

De heer Z. heeft een betwisting over één bepaald sms-bericht
dat hij vanop het Nederlandse netwerk zou verstuurd hebben
en dat hem door Mobistar gefactureerd werd. Hij zou niet in
Nederland geweest zijn en vraagt Mobistar om de rechtma-
tigheid van de facturatie van dit gesprek te bewijzen. Naar
aanleiding van een gelijkaardige betwisting in een eerder dos-
sier schort hij zijn domiciliéringsopdracht verder op. Mobis-
tar rekent hem daarvoor opnieuw € 9 aan onder de noemer
“weigering domiciliéring”. Tijdens de behandeling van de klacht
meent Mobistar dat zowel het gefactureerde sms-bericht als
de € 9 kosten volledig terecht zijn.

2. Bespreking

Mobistar stelt in haar algemene voorwaarden: “Voor elke wei-
gering van betaling van een onbetwiste of onterecht betwiste
gedomiciliéerde factuur door de financiéle instelling aangesteld
door de Klant, kunnen zonder voorafgaande verwittiging admi-
nistratieve kosten ten bedrage van € 9 worden aangerekend.”
De Ombudsdienst is van mening dat, indien een klager zijn

domiciliéringsopdracht tijdelijk intrekt omwille van een klacht 3 : : ) \
en Mobistar hiervan op de hoogte is, Mobistar dit onmogelijk i 3
als “weigering” kan beschouwen. Mobistar rekent bijgevolg on- L b

terecht kosten aan voor “geweigerde domiciliéring”. ] . -
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Maar ook indien de klant geen betwisting heeft omtrent een
factuur, moet hij zijn domiciliéringsopdracht te allen tijde kun-
nen intrekken. Dit kan men afleiden uit artikel 32, 29° van de
wet van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken en de
voorlichting en bescherming van de consument: “In de over-
eenkomsten gesloten tussen een verkoper en een consument,
zijn onrechtmatig de bedingen en voorwaarden of de combi-
naties van bedingen en voorwaarden die ertoe strekken: (...
29° de voor een product of een dienst aangekondigde prijs
te verhogen omwille van de weigering van de consument om
via bankdomiciliéring te betalen.” Mobistar verhoogt weliswaar
niet de prijs van de dienst, maar rekent wel kosten aan in-
dien een bestaande domiciliéringsopdracht wordt ingetrokken,
waardoor een klant weer gedwongen wordt om te betalen via
domiciliéring.

De aanrekening van een kost zou naar mening van de Om-
budsdienst wel verantwoord kunnen zijn in één bepaald geval,
namelijk indien de klant de intrekking van zijn domiciliéringsop-
dracht niet op voorhand aan de operator meldt. Deze laatste
maakt dan immers kosten voor de aanbieding ter betaling aan
de bank - die niet kan doorgaan - waarna de operator de klant
een overschrijvingsformulier dient op te sturen. Dit dient dan
echter uitdrukkelijk in de algemene voorwaarden gestipuleerd
te worden. Voorlopig is er buiten Mobistar echter geen enkele
operator die dergelijke kost aanrekent aan haar klanten.

Tenslotte is de kost van € 9 die Mobistar aanrekent naar me-
ning van de Ombudsdienst vaak disproportioneel met het te
betalen bedrag van de factuur.

3. Ranheveling aan de operator

De Ombudsdienst nodigt Mabistar uit haar algemene voor-
waarden te wijzigen met betrekking tot de geweigerde domici-
ligring en de kost ten minste te halveren.



]
/ A/ \loorheelden

Op 17 januari 2009 zegde de heer L. zijn abonnement ‘Tele2
All In" op en ondertekende een nieuw contract bij Belgacom. Bij
de ondertekening van dit contract deelde Belgacom de heer
L. mee dat het bedrijf zich om de overdrachtformaliteiten zou
bekommeren, met inbegrip van de opzeg bij KPN-Tele2. Op 27
februari 2009 ontving de heer L. een factuur van KPN-Tele2
voor de periode van 17 februari 2009 tot 16 maart 2009. Na
contact te hebben opgenomen met de diensten van KPN-Tele2,
deelden deze hem mee dat ze niet op de hoogte waren van de
uitgevoerde overdracht en bevestigen dat het gefactureerde
bedrag terecht was. Belgacom van zijn kant weigerde reso-
luut om het door KPN-Tele2 aangerekende bedrag ten laste
te nemen.

Door middel van een schrijven van 5 mei 2009 deelde de heer
T. aan Proximus mee dat hij zijn contract wenste op te zeggen
wegens de verhoging van de door die operator gehanteerde
tarieven. Desondanks werden aan hem opzegkosten aangere-
kend omdat de opzeg niet per aangetekende brief was gebeurd.

Na 24 maanden zegde de heer B. het contract op dat hij hij
Mobistar had ondertekend. Mobistar beweert dat het contract
in kwestie werd hernieuwd en dat als tegenprestatie aan de
betrokkene 300 gratis sms’jes werden toegekend. De heer B.
beweert dat hij niet heeft ingestemd met die verlenging en
weigert de opzegkosten te betalen die van hem worden geéist.

Dergelijke voorbeelden komen steeds weer voor en tonen aan,
indien dit nog nodig zou zijn, hoe belangrijk een optimale voor-
lichting van de eindgebruiker op het einde van het contract wel
is. De minste tekortkoming op dit punt kan voor de eindgebrui-
ker al dan niet zware financiéle gevolgen met zich meebrengen.

In de loop van het jaar 2009 werden bij de Ombudsdienst voor
Telecommunicatie meerdere honderden dergelijke klachten in-
gediend.

In deze bijdrage zullen we de meest beduidende gevallen van
een gebrekkige informatie analyseren. Die gevallen hebben zo-
wel betrekking op de vaste als op de mabiele telefonie.

Zo zal, in eerste instantie, nader worden ingegaan op de ge-
brekkige kennis van de opzegmodaliteiten, wat overigens een
van de voornaamste struikelblokken is.

Het tweede deel is gewijd aan de informatie over de opzeg-
voorwaarden in geval van tariefverhogingen.

INFORMATIE

AAN DE EINDGEBRUIKER
OP HET EINDE

VAN HET CONTRACT

In een laatste deel zal de voorlichting met betrekking tot de
opzegkosten van naderbij worden bekeken.

Tot slot kan het probleem betreffende de informatie van de
eindgebruikers niet worden behandeld zonder de Richtlijn
2009/136/EG van 25 november 2009 te vermelden die op 18
december 2009 in het Publicatieblad van de Europese Unie is
verschenen.

In zijn artikel 21 legt deze Richtlijn aan de ondernemingen
die openbare elektronische communicatienetwerken en/ of
openbare elektronische communicatiediensten aanbieden de
verplichting op transparante, vergelijkbare, toereikende en
bijgewerkte informatie over de geldende prijzen en tarieven,
eventuele in rekening gebrachte kosten bij beéindiging van een
overeenkomst en de algemene voorwaarden bekend te maken
in verband met de toegang tot en het gebruik van door de
voornoemde ondernemingen aan de eindgebruikers en aan de
consumenten aangeboden diensten. Dergelijke informatie is
duidelijk en volledig en wordt bekendgemaakt in een gemak-
kelijk toegankelijke vorm. De nationale regelgevende instan-
ties kunnen voorschriften vaststellen ten aanzien van de vorm
waarin dergelijke informatie bekend moet worden gemaakt.

De Lidstaten dienen uiterlijk op 25 mei 2011 de nodige wet-
telijke en bestuursrechtelijke bepalingen vast te stellen en be-
kend te maken die nodig zijn om aan deze richtlijn te voldoen.

Wegens plaatsgebrek zullen we in het vervolg van deze tekst
niet nader op deze richtlijn ingaan.

/ B/ Gehrekkige kennis van de
opzegmodaliteiten

1. De context

In 2009 kreeg de Ombudsdienst, net als het jaar daarvoor, da-
gelijks te maken met vragen van eindgebruikers die zich erover
verwonderden dat ze facturen kregen van hun vorige operator
terwijl ze een nieuw contract hadden ondertekend bij een con-
currerende operator. Die gevallen hebben voornamelijk betrek-
king op de vaste telefonie. In de mobiele telefonie wordt een
contract immers automatisch opgezegd zodra een aanvraag
tot overdracht wordt ingediend.

Net als de heer L., wiens onaangename ervaring in de inleiding
wordt uiteengezet, geven de meeste eindgebruikers blijk van



een totaal gebrek aan kennis van de opzegmodaliteiten met
betrekking tot hun contracten. Ze weten immers niet — terwijl
dit normaal gezien wordt vermeld in de algemene voorwaarden
van hun contract en dit principe eveneens in andere econo-
mische sectoren geldt — dat ze verplicht zijn om hun opzeg
persoonlijk, en eventueel per aangetekende brief, mee te delen
aan hun vroegere operataor.

Daarnaast zijn de verklaringen van de nieuwe operator, die zegt
dat hij alle formaliteiten in orde zal brengen (met inbegrip van
de opzeg) van die aard dat de eindgebruikers zich gesterkt voe-
len in hun verkeerde inschatting van de situatie. Aangezien de
overdracht voor wat betreft de technische aangelegenheden
tussen de operatoren wordt geregeld is er voor de eindgebrui-
kers dus eigenlijk geen echte reden om zich zorgen te maken.
Het is pas wanneer ze een factuur van hun vorige operator in
de bus krijgen dat ze zich echt vragen beginnen te stellen en
informatie proberen in te winnen, onder andere bij de Ombuds-
dienst voor Telecommunicatie.

2. Optimalere informatieverstrekking

Het is duidelijk dat de opzegmodaliteiten die gewaoonlijk
in de algemene voorwaarden worden vermeld niet val-
staan. Bijgevolg dringt een versterking van de informatie
terzake zich op.

Daartoe kunnen verscheidene maatregelen worden over-
wogen.

Zo zouden, net als voor de clausules voor stilzwijgende
verlenging, de clausules waarin de opzegvoorwaarden en
-modaliteiten nader worden bepaald eveneens in vet ge-
drukte letters op het contract of eender welke ander con-
tractueel document kunnen worden vermeld. Daardoor
zou de zichtbaarheid van die clausules worden verhoogd
en zouden de gebruikers beter op de hoogte zijn van de
modaliteiten die bij een opzeg moeten worden nageleefd.

Voorts zou kunnen worden overwogen om de verplich-
ting tot voorlichting waarvan sprake in artikel 30 van de
wet van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken
en de voorlichting en bescherming van de consument uit
te breiden.

Wij herinneren eraan dat de verplichting tot voorlichting
zoals bedoeld in voornoemde artikel 30, in zijn huidige
versie, aan de verkoper wordt opgelegd en betrekking
heeft op de kenmerken van het product of de dienst als-
ook op de verkoopsvoorwaarden.

Het idee zou eruit bestaan om, in toepassing van de ver-
plichting tot loyauteit en samenwerking die inherent is
aan het principe van de uitvoering te goeder trouw van
overeenkomsten (artikel 1134, alinea 3 van het Burger-
lik Wetboek), deze voorlichtingsplicht uit te breiden tot
de opzegmodaliteiten. Concreet zou dit erop neerkomen
dat de nieuwe operator verplicht is om de consument op
de hoogte te brengen van en zijn aandacht te vestigen op
de noodzaak om — eventueel per aangetekend schrijven —
zijn opzeg ter kennis te brengen van zijn vorige operator.
Die informatie zou systematisch kunnen worden vermeld



in de welkomstbrief of - in het geval van een contract op
afstand - in het bevestigingsschrijven dat aan de consu-
ment wordt gericht. Met dien verstande dat de operator
in geval van een geschil hierover het bewijs moet leveren
dat die voorlichtingsverplichting werd nageleefd.

Een laatste optie zou erin kunnen bestaan om artikel
108 § 1 van de wet van 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie, dat de inlichtingen bepaalt
die verplicht moeten voorkomen op het contract dat ter
beschikking wordt gesteld van de abonnee, uit te breiden.
In dit geval zou hierin een punt (h) moeten worden opge-
nomen dat aan de opzegmodaliteiten is gewijd.

Parallel met de hier aanbevolen maatregelen zou het aan-
gewezen zijn dat de operatoren er zich in de toekomst
van onthouden, om mededelingen te doen in de zin van
«Wij zorgen voor alles», voor zover dit de eindgebruikers
duidelijk op een dwaalspoor brengt. Dit doet namelijk ten
onrechte veronderstellen dat de eindgebruikers helemaal
geen stappen meer hoeven te ondernemen bij hun vorige
operator.

/ G/ Informatie over de
mogelijkheid tot opzeg na
een tariefverhoging

1. De context

De heer G. betwist de opzegkosten die van hem worden gegist
door Proximus. Door middel van een brief van 6 mei 2009
heeft de heer G. Proximus laten weten dat hij zijn contract
opzegde. In die brief vermeldde de heer G. dat de opzeg het
gevolg was van een wijziging van de algemene voorwaarden
van Proximus.

In de loop van de maand mei 2009 werden de tarieven voor
bepaalde lopende abonnementen bij Proximus verhoogd.

De informatie over die tariefverhoging werd op zeer grote
schaal verspreid, maar — uiteraard — niet altijd op de meest
efficiénte manier. Dit leidde tot een hele resem geschillen en
ook tot een zekere verwarring. Zo werden alle abonnees van
Proximus van de tariefverhoging op de hoogte gebracht, terwijl
die in werkelijkheid slechts op een deel van hen betrekking had.

2. Artikel 108, § 2 van de wet van 13 juni
2005 hetrel‘fende de elektronische

communicatie

Artikel 108, §2, alinea 2 van de wet van 13 juni 2005 be-
treffende de elektronische communicatie bepaalt dat de abon-
nee het recht heeft om in geval van een tariefverhoging het
contract zonder boete op te zeggen uiterlijk de laatste dag
van de maand die volgt op de ontvangst van de eerste factuur
na de inwerkingtreding van de wijzigingen, behalve indien de
algemene voorwaarden voorzien in een aan de index van de
consumptieprijzen gerelateerde stijging.
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Artikel 108, § 2 voorziet eveneens dat de abonnees tijdig en
naar behoren individueel in kennis dienen te worden gesteld
van dergelijke wijzigingen.

Zo hebben sommige abonnees, uit eigen initiatief of meestal
als gevolg van klantenwerving door concurrerende operatoren,
de mogelijkheid tot opzeg uitgeoefend die in het voornoemde
artikel 108 wordt toegestaan. Het vervelende daaraan is dat
sommige van die klanten, op wie de tariefverhoging helemaal
geen betrekking had, hun contract bij Proximus te goeder trouw
hebben opgezegd. Het is dus heel logisch dat aan hen opzeg-
kosten werden aangerekend.

Dit toont eens te meer aan dat er een gebrek aan informatie
is dat te wijten is aan de betrokken operatoren. Een duidelijke
en nauwkeurige informatie, inzonderheid met betrekking tot de
tariefplannen waarop deze verhoging betrekking had, en een
misschien minder agressieve klantenwerving zouden zeer ze-
ker de nadelige gevolgen voor de eindgebruikers hebben kunnen
beperken.

Anderzijds vermelden sommige abonnees, net als de heer G.,
in hun schrijven een wijziging van de algemene voorwaarden,
terwijl het hier eigenlijk om een tariefverhoging ging.

Er moet een onderscheid worden gemaakt tussen die twee hy-
pothesen. De termijn waarbinnen de eindgebruiker zijn contract
zonder kosten kan opzeggen verschilt immers naargelang van
het feit of het om een wijziging van de contractuele voorwaar-
den dan wel om een tariefverhoging gaat.

In dit laatste geval kan de eindgebruiker om de opzeg zonder
kosten van zijn contract verzoeken uiterlijk op de laatste dag
van de maand die volgt op de ontvangst van de eerste factuur
na de inwerkingtreding van de wijzigingen, terwijl de opzeg zon-
der kosten in geval van een andere wijziging van de contractuele
voorwaarden dan een tariefverhoging toegestaan is tot de laat-
ste dag van de maand die volgt op de inwerkingtreding van de
wijzigingen. Met andere woorden, de termijn om een contract
zonder kosten op te zeggen kan langer zijn in geval van een
tariefverhoging.

Van de eindgebruiker eisen dat hij de exacte context vermeldt
waarbinnen de wijziging zich heeft voorgedaan, komt er dus op
neer dat een verplichting wordt opgelegd die in elk geval niet is
vereist door artikel 108, § 2, alinea 2 van de wet van 25 juni
2005 betreffende de elektronische communicatie.

Zoals we kunnen vaststellen, zijn de meeste geschillen na een
tariefverhoging doorgaans het gevolg van een gebrekkige of
volledig ontbrekende informatie over de voorwaarden of mo-
daliteiten volgens dewelke de eindgebruiker kan vragen om zijn
contract zonder kosten op te zeggen. Dit kan zelfs zover gaan
dat praktisch elke wijziging van de contractuele voorwaarden of
elke tariefverhoging een potentiéle bron van geschillen vormt
tussen de eindgebruikers en de operatoren. Een betere voor-
lichting van de eindgebruikers is dan ook meer dan noodzakelijk.



/ D/ Informatie met betrekking
tot de opzegskosten

1. De context

De heer M. betwist de opzegskosten van € 480,34 die op dit
ogenblik door KPN-Tele2 van hem worden gegist. Hij betwist
dat hij met eender welke verlenging van zijn contract heeft
ingestemd en beweert dat hij nooit een bevestigingsbrief heeft
gekregen van KPN-Tele2. KPN-Tele2 houdt vol dat de heer M.
wel degelijk zijn telefonische toestemming heeft gegeven voor
een verlenging van zijn contract.

Het probleem waarmee de heer M. wordt geconfronteerd, na-
melijk de telefonische verlenging van telefoniecontracten, komt
nog altijd vaak voor. De Ombudsdienst voor Telecommunicatie
is hierop al uitvoerig ingegaan in het jaarverslag 2005.

Bijgevolg zullen we ons beperken tot de voorlichting met be-
trekking tot de opzegkosten.

De opzegkosten vertegenwoordigen de schadevergoeding die
de eindgebruiker verschuldigd is in geval van een voortijdige
opzeg van het contract. De omvang van die kosten hangt voor-
namelijk af van de looptijd van het contract. Hoe langer de
looptijd van het contract, des te hoger de kosten in geval van
een voortijdige opzeg dus kunnen oplopen. Het moment waar-
op de opzeg gebeurt, is eveneens van doorslaggevend belang.
Hoe vroeger de opzeg wordt gedaan ten opzichte van de eind-
vervaldag van het contract, des te hoger het bedrag kan oplo-
pen dat wegens de verbreking van het contract wordt geéist.

2. Ministerieel Besluit tot vaststelling
van het niveau van specificatie van de
basisfactuur hetreffende elektronische
communicatie

Het is van groot belang dat de eindgebruikers duidelijk op de
hoogte worden gebracht van de looptijd van hun contract opdat
ze zich een idee zouden kunnen vormen van de kosten die van hen
zouden kunnen worden geéist in geval van een voortijdige opzeg.

In dit verband is in het Belgische Staatsblad van 23 novem-
ber 2009 een Ministerieel Besluit gedateerd op 12 november
2009 verschenen tot vaststelling van het niveau van specifica-
tie van de basisfactuur betreffende de elektronische commu-
nicatie, dat het Ministerieel Besluit van 27 april 2007 opheft.

In artikel 4 bepaalt dit nieuwe Ministeriéle Besluit dat de ba-
sisfactuur voor elk voor een bepaalde duur gesloten contract
goed leeshaar de vervaldatum van dit contract moet vermel-
den. Deze bepaling zal in principe van toepassing zijn vanaf
1 augustus 2010, de datum van inwerkingtreding van het
Ministeriéle Besluit van 12 november 2009 tot opheffing van
het Ministeriéle Besluit van 27 april 2007 en tot vaststelling
van het niveau van specificatie van de basisfactuur betreffende
elektronische communicatie.

Deze nieuwe bepaling betekent ontegenzeggelijk een vooruit-
gang met betrekking tot een betere voorlichting van de consu-
ment en verdient het dus zeker te worden benadrukt.

/ E/ Conclusie

Klaarblijkelijk houden de operatoren nog steeds onvoldoende
rekening met het belang van de voorlichting van de consument
voor de ontwikkeling en de bloei van de telecommunicatiemarkt
en dus van hun eigen activiteiten.

De Ombudsdienst van zijn kant kan alleen maar aandringen op
een versterking van de voorlichting van de eindgebruiker aan-
gezien dit, zonder enige twijfel, tot een gevoelige vermindering
van het aantal geschillen en conflicten tussen eindgebruikers
en operatoren zou leiden.



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

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

Het woord “ombudsman” is afkomstig uit Zweden en betekent
letterlijk “hij die opkomt voor een ander”. In de oorspronkelijke
betekenis is een ombudsman een onafhankelijke functionaris
benoemd door het Parlement.

In geval van klachten stelt de ombudsman aan de gebruikers
van de instelling die hem heeft aangesteld voor om te bemid-
delen en formuleert hij aanbevelingen voor deze instelling. Al-
hoewel alle ombudsmannen teruggrijpen op bemiddeling, zijn
niet alle bemiddelaars ombudsmannen.

Alle ombudsmannen verbinden zich ertoe om de volgende vier
basisprincipes toe te passen:

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

e Ze werken onafhankelijk;

e Ze beschikken over de nodige middelen om onderzoeken in
stellen en de situatie te kunnen beoordelen;

e Ze publiceren een periodiek activiteitenverslag dat voor ie-
dereen toegankelijk is.

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

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

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

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

Een aanbeveling is een advies, een voorstel dat door de om-
budsman op basis van de onderzochte klachten wordt uitge-
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werkt. Aangezien de aanbevelingen een centrale plaats inne-
men in zijn jaarlikse activiteitenverslag — dat zowel voor de
pers als voor het grote publiek toegankelijk is — zijn deze aan-
bevelingen van essentieel belang om de vastgestelde tekortko-
mingen te verhelpen.

Wegens de bevoegdheid van de ombudsman en de ruchtbaar-
heid die aan zijn jaarverslag wordt gegeven, houden de be-
sluitvormers van de betrokken instellingen rekening met zijn
aanbevelingen.



e de leden van de federale overheid;

e de leden van de Senaat, de Kamer van Volksvertegenwoor-
digers, het Vlaams en het Waals Parlement, de Brusselse
Hoofdstedelijke Raad;

 het Belgisch Instituut voor postdiensten en telecommunicatie;
e de operatoren;

e de pers.

Verder wordt het jaarverslag op eenvoudig verzoek en gratis
ter beschikking gesteld van eenieder die erom vraagt. Men

kan het jaarverslag tevens raadplegen op de website van de
Ombudsdienst : www.ombudsmantelecom.be

VERSPREIDING
VAN HET
JAARVERSLAG



GEGEVENS
VAN DE
OMBUDSDIENST

/ A/ Nederlandstalige klachten

Ombudsdienst voor Telecommunicatie
De heer Luc Tuerlinckx, Ombudsman
Barricadenplein 1

1000 Brussel

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

/ B/ Franstalige en Duitstalige
klachten

Service de médiation pour les télécommunications
Monsieur Jean-Marc Vekeman, Médiateur

Place des Barricades 1

1000 Bruxelles

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



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

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

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

Naargelang zijn keuze kan de klant zich wenden tot de Neder-
landstalige of de Franstalige Ombudsman.

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

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

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

Het onderzoek van een klacht wordt beéindigd wanneer daar-
tegen beroep is aangetekend bij de rechtbank. Een verdere ge-
rechtelijke procedure is steeds mogelijk.

BEHANDELINGSPROCEDURE
VAN DE
KLACHTEN

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie heeft als wettelijke
opdracht:

e alle klachten van de eindgebruikers te onderzoeken die ver-
band houden met de activiteiten van telecommunicatie-on-
dernemingen, waarvoor de Ombudsdienst bevoegd is;

e te bemiddelen om een minnelijke schikking te vergemakke-
lijken voor geschillen tussen de telecommunicatie-onderne-
mingen en de eindgebruikers;

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

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

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

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

De aldus verkregen informatie behandelt de Ombudsdienst ver-
trouwelijk, wanneer de verspreiding de onderneming op alge-
meen vlak zou kunnen schaden.
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