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ONTVANGEN KLACHTEN

Nadat het aantal klachten dat bij de
Ombudsdienst voor Telecommunicatie werd
ingediend tussen 1993 en 1999 onophoudelijk
was gestegen, werd er in de jaren 2000 en 2001
een daling vastgesteld.
In het jaar 2002 was het aantal ontvangen
klachten echter opnieuw lichtjes gestegen.
Deze tendens werd in 2003 grotendeels beves-
tigd, aangezien het aantal genoteerde klachten
toegenomen is van 8.594 in 2002 naar 9.724 in
2003, met andere woorden een stijging met 13%.
Voor het eerst sinds de liberalisering van de
sector is het aantal klachten met betrekking
tot Belgacom toegenomen, zowel in absolute
cijfers (5.813 tegenover 4.902) als procentueel
(59,78% tegenover 56,97%).
De klachten met betrekking tot het geheel van
de groep (Belgacom, Belgacom Mobile en
Skynet) vertegenwoordigen 78,91% van het
totale aantal ontvangen klachten.
In het jaar 2003 werd er eveneens een toename
vastgesteld van het aantal klachten met betrek-
king tot de problematiek van de kwaadwillige
oproepen.

ENKELE VOORBEELDEN

Niets kan de hinder en de last die door sommi-
ge gebruikers van de telecommunicatiediensten
werd ondervonden beter illustreren dan de
beschrijving van enkele klachten die zowel voor
vaste telefonie als voor mobiele telefonie door
ons werden ontvangen.
Bij het doornemen van de door ons gekozen
voorbeelden zal de lezer beter begrijpen met
welke moeilijkheden de gebruikers worden
geconfronteerd en een beter inzicht krijgen in
het soms aanzienlijke onbegrip dat tussen de
operatoren en hun klanten kan bestaan.

BEHANDELDE KLACHTEN

In de loop van het jaar 2003 werden door de
Ombudsdienst 9.380 klachten geanalyseerd,
behandeld en afgesloten. 34,43% van de
klachten met betrekking tot kwaadwillige
oproepen hebben uiteindelijk tot de identificatie
van de vermoedelijke daders geleid.
Bij de klachten voor bemiddeling vertegenwoor-
digden de minnelijke schikkingen 84,29% van
de behandelde dossiers.
Als we de aanbevelingen in aanmerking nemen
die door de operatoren werden gevolgd, is de
Ombudsdienst erin geslaagd om in 87,55% van
de geschillen een gunstig resultaat te bekomen
voor de gebruikers.

ENKELE BEDENKINGEN

Wij maken van dit jaarverslag gebruik om
enkele thema's ter overweging aan te snijden.
Sommige van die punten hebben betrekking op
problemen die in ons vorige jaarverslag ook al
werden aangehaald : agressieve verkooptechnieken,
de facturatie van het basisabonnementsgeld door
Belgacom, de facturatie van de 0903/xx- en
0909/xx-nummers, het ontvangen en de betaling
van ongewenste SMS-berichten.
Wij hopen dat de lezer zich door onze commen-
taar een beeld zal kunnen vormen van de
initiatieven die in het afgelopen jaar door de
Ombudsdienst werden genomen en van de
resultaten waartoe dit soms heeft geleid.

Daarnaast gaan wij ook in op de problemen
waarmee talrijke gebruikers werden geconfron-
teerd die een beroep doen op een alternatieve
operator via de installatie van een CPS en op de
negatieve ervaringen van sommige begunstig-
den van het sociale telefoontarief.

Tot slot maken wij de balans op van zes jaar
ervaring met de behandeling van dossiers met
betrekking tot de slachtoffers van kwaadwillige
oproepen.

Wij zouden deze inleiding willen besluiten met
een welgemeend woord van dank aan alle
medewerkers van de Ombudsdienst. 
Zonder hun deskundigheid en hun toewijding zou
het onmogelijk zijn geweest om de gebruikers die
de hulp van de Ombudsdienst hebben ingeroepen
op een dergelijk efficiënte manier te helpen. 

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

Brussel, 18 mei 2004.

Luc Tuerlinckx, Jean-Marc Vekeman,
Ombudsman Médiateur
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IIKLACHTEN INGEDIEND
IN 2003

A. OVERZICHT VAN DE KLACHTEN 1993-2003
(tabel 1)
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Deze tabel geeft een overzicht van de evolutie van het aantal klachten dat bij de Ombudsdienst sinds
het begin van zijn activiteiten werd ingediend.
Dit aantal klachten, dat tussen 1993 en 1999 constant was toegenomen, was in de jaren 2000 en
2001 gedaald.
In het jaar 2002 was het aantal ontvangen klachten echter opnieuw lichtjes gestegen.
Deze tendens werd in 2003 grotendeels bevestigd, aangezien het aantal genoteerde klachten
gestegen is van 8.594 in 2002 naar 9.724 in 2003, met andere woorden een toename met 13%.
Deze ontwikkeling werd zowel aan Nederlandstalige kant (van 4.557 naar 5.170) als aan Franstalige
kant (van 4.037 naar 4.554) vastgesteld.



B. MAANDELIJKSE EVOLUTIE
VAN HET AANTAL KLACHTEN TUSSEN
2000 EN 2003
(tabel 2)
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C. INDIENINGSWIJZEN
(tabel 3)

De meest gebruikte procedure om een klacht in te dienen, blijft de gewone post (brief en fax) of de
aangetekende post. Toch dient te worden opgemerkt dat er een sterke stijging is van het aantal
klachten dat via e-mail wordt ingediend (van 27,14 % in 2002 naar 30,90 % in 2003).
Verder loopt het aantal klachten dat naar aanleiding van een bezoek aan de lokalen van de
Ombudsdienst wordt ingediend terug.

In 2003 heeft de Ombudsdienst elke maand gemiddeld 810 nieuwe klachten ontvangen.
Tussen de verschillende maanden kunnen min of meer aanzienlijke schommelingen worden
vastgesteld. Zo werden er in de maand januari 984 klachten  ingediend, terwijl er in de maand
augustus 619 werden ontvangen.
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D. AANTAL KLACHTEN INGEDIEND PER PROVINCIE 
(tabel 4)

Ter bevestiging van de algemene trend wordt er in alle provincies een stijging van het aantal
ingediende klachten vastgesteld.
Niettemin is deze toename in sommige provincies meer uitgesproken dan in andere : in
Oost-Vlaanderen is het aantal ontvangen klachten gestegen van 1.004 in 2002 naar 1.240 in 2003,
met andere woorden een stijging met 23,5 %.
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E. OPSPLITSING VAN DE KLACHTEN
PER BEDRIJF

1. Aantal klachten per bedrijf
(tabel 5)

Voor het eerst sinds enkele jaren is het aantal klachten met betrekking tot Belgacom zowel in
absolute cijfers (5.813 tegenover 4.902) als procentueel (59,78% tegenover 56,97%) gestegen.
Het aantal klachten betreffende Telenet (515 tegenover 799) en Scarlet (116 tegenover 176) is
daarentegen sterk gedaald. 
Wat de mobiele telefonie betreft, stijgt het aantal klachten over Belgacom Mobile sterk (1.817 tegenover
1.340), kent het aantal klachten over Mobistar slechts een lichte stijging (759 tegenover 713) en is
de situatie voor Base stationair.
We stellen eveneens vast dat er voor het eerst klachten zijn over de operator Tele2 Belgium
(58 klachten).
Wat het Internet betreft, ten slotte, stellen we een aanzienlijke daling vast van het aantal klachten
over Skynet (43 tegenover 85).
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2. Evolutie en percentage van het aantal klachten per bedrijf
(tabel 6)

Deze tabel moet in verband worden gebracht met de toename van het aantal ontvangen klachten in
2003 (+13%). Voor sommige bedrijven is de stijging aanzienlijk hoger dan die welke werd
vastgesteld voor het geheel van het aantal klachten dat bij de Ombudsdienst werd ingediend.
Ongetwijfeld moet de toename voor Tiscali (+25%), Promedia (+45%) en Euphony (+115%) worden
gerelativeerd, aangezien het aantal genoteerde klachten beperkt is. De ontwikkeling die echter voor
Belgacom (+18,58%) en Belgacom Mobile (+35,6%) werd vastgesteld, is veel beduidender.
Andere bedrijven kennen dan weer een stijging die onder het gemiddelde ligt (Mobistar : +6,45%)
of zelfs een daling van het aantal ingediende klachten: Skynet (-49%), Telenet (-35%), Scarlet
(-34%), Planet Internet (-6%) en Base (-0,5%).
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3. Aantal kwaadwillige oproepen 
per bedrijf
(tabel 7)

In het jaar 2003 werd er een stijging vastgesteld van het aantal klachten met betrekking tot
de  problematiek van de kwaadwillige oproepen die bij de Ombudsdienst werden ingediend (2.513
klachten in 2003 tegenover 2.176 in 2002).
In dit verband is het belangrijk te benadrukken dat er opnieuw een vermindering is van het aantal
dossiers betreffende Belgacom (803 tegenover 885), die gepaard gaat met een toename van het
aantal dossiers van klanten van Belgacom Mobile (1.321 tegenover 1.037), Mobistar (200 tegenover
102) en Base (65 tegenover 34).
Net als de voorgaande jaren dient te worden opgemerkt dat er een aanzienlijk verschil is tussen de
drie mobiele operatoren.



12

4. Aantal klachten voor bemiddeling per bedrijf
(tabel 8)

Indien de dossiers
met betrekking
tot kwaadwillige
oproepen buiten
beschouwing worden
gelaten, verschilt de
spreiding per bedrijf
aanzienlijk van die
in tabel 5. 
Belgacom komt
nog altijd op
de eerste plaats en
vertegenwoordigt
nu 69,48 % van
het totale aantal
ingediende klachten.
Mobistar komt op
de tweede plaats
met 559 genoteerde
klachten, gevolgd
door Belgacom Mobile
met 496 klachten.
Telenet (434 klach-
ten) en Base (136
klachten) vervolledi-
gen de top-5.

Deze tabel versterkt
nog de trends die
in tabel 6 werden
vastgesteld.
Behalve klachten
over kwaadwillige
oproepen kan er voor
Belgacom (+24,72%)
en Belgacom Mobile
(+63,7%) ook een
belangrijke stijging
worden genoteerd
van het aantal
klachten dat bij de
Ombudsdienst werd
ingediend. 

5. Evolutie en percentage van het aantal klachten voor bemiddeling per bedrijf
(tabel 9)



13

3. Aantal klachten voor bemiddeling
(tabel 12)

2. Opsplitsing per bedrijf
(tabel 11)

Het aantal klachten met betrekking tot Belgacom (5.813 tegenover 4.902) en Belgacom Mobile
(1.817 tegenover 1.340) neemt verder toe.
Het aantal klachten met betrekking tot Skynet, daarentegen, daalt.

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige
oproepen buiten beschouwing worden gelaten,
vertegenwoordigt het aantal klachten over de groep
Belgacom nog slechts 76,95 % van het totale aantal
klachten voor bemiddeling dat bij de Ombudsdienst
in de loop van het jaar 2003 werd ingediend.

F. KLACHTEN MET BETREKKING TOT
DE GROEP BELGACOM
1. Aantal klachten

(tabel 10)

Het overwicht van het aantal klachten betreffende Belgacom wordt bevestigd als we het geheel van
de groep bekijken (Belgacom, Belgacom Mobile en Skynet), dat 78,91 % van het totale aantal
ingediende klachten vertegenwoordigt. Het is belangrijk te benadrukken dat er een duidelijke stijging
werd vastgesteld ten opzichte van het jaar 2002, zowel in absolute cijfers (7.673 tegenover 6.327
dossiers) als procentueel (78,91 % tegenover 73,62 %).
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G. MOBIELE TELEFONIE 

1. Aantal klachten
(tabel 14)

2. Opsplitsing per operator
(tabel 15)

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

De situatie vertoont zeer
aanzienlijke verschillen naarge-
lang de operatoren : Belgacom
Mobile kent een stijging zowel in
absolute cijfers (1.817 tegenover
1.340) als procentueel (65,43 %
tegenover 59,40%); Mobistar
kent een stijging in absolute
cijfers (759 tegenover 713),
maar een procentuele daling
(27,33% tegenover 31,60%);
Base is zeer stabiel in absolute
cijfers (201 tegenover 202) en er
wordt een procentuele daling
vastgesteld (7,24% tegenover
8,95%).

De klachten met betrekking tot
de mobilofonie nemen zowel in
absolute cijfers (2.777 tegenover
2.256) als procentueel (28,56 %
tegenover 26,25 %) toe.

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige
oproepen buiten beschouwing worden gelaten,
vertegenwoordigen de klachten over Belgacom nu
90,29 % van het totale aantal klachten over de groep.
Het aantal klachten met betrekking tot Belgacom
Mobile vertegenwoordigt echter nog slechts 8,94 %
van het totale aantal klachten voor de hele groep.
Deze situatie resulteert uit het feit dat op een totaal
van 1.817 dossiers over Belgacom Mobile 1.321 klach-
ten betrekking hadden op kwaadwillige oproepen
waarvan klanten van dit bedrijf het slachtoffer waren. 
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4. Opsplitsing per operator van
de klachten voor bemiddeling
(tabel 17)

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige
oproepen buiten beschouwing worden gelaten,
vertegenwoordigt het aantal klachten over Belgacom
Mobile nog slechts 41,65 % van het totale aantal
klachten over mobilofonie en zijn ze minder talrijk
dan de klachten die door de klanten van Mobistar
werden ingediend (46,94 %).
Het aantal klachten met betrekking tot Base verte-
genwoordigt 11,42 % van het totale aantal klachten.

H. CATEGORIEËN VAN KLACHTEN
VOOR BEMIDDELING 
(tabel 18)

Zoals we in de voorgaande jaren hebben benadrukt, maken de klachten over facturatie ook nu weer
een zeer grote meerderheid van het totale aantal klachten uit (39,98 %).
De klachten betreffende "contractuele aangelegenheden", "aansluiting", "defecten/storingen" en
"principiële aangelegenheden" vervolledigen de top-5.
Ten opzichte van 2002 kennen de categorieën "facturatie" (2.883 tegenover 2.242) en "contractuele
aangelegenheden" (705 tegenover 545) een vrij uitgesproken stijging. 

3. Aantal klachten voor bemiddeling
(tabel 16)

Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige
oproepen buiten beschouwing worden gelaten,
vertegenwoordigt het aantal klachten met betrek-
king tot de mobilofonie nog slechts 16,52 % van het
totale aantal klachten voor bemiddeling die door de
Ombudsdienst in de loop van het jaar 2003 werden
ontvangen. 



IIIKLACHTEN VOOR BEMIDDELING
OVER VASTE TELEFONIE

A. DE CIJFERS 
(tabel 19)

De klachten over "facturatie" vormen verreweg
de grootste categorie (40,95 %).
In vergelijking met de tabel 18 maken de
categorieën "aansluiting", "defecten/storingen"
en "contractuele aangelegenheden" nog altijd
deel uit van de top-5. Deze wordt nu vervolledigd
door de categorie "gebruiksopties telefoon".

B. ENKELE VOORBEELDEN

1. Facturatie

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw G. vroeg de Ombudsman om op te
treden in het kader van de procedure voor de
afsluiting van haar rekening bij Belgacom.
Nadat ze op de hoogte waren gebracht van haar
vertrek uit België met aanduiding van haar
nieuwe adres in Marokko, hebben de diverse
diensten van Belgacom haar verscheidene
brieven gestuurd, zowel naar haar oude adres
als naar haar nieuwe adres in Marokko. De
facturen hadden betrekking op verschillende
bedragen en bovendien werd er ook een beroep
gedaan op een gerechtsdeurwaarder. 

De lijn werd wel degelijk opgezegd op 08/01/03
en de klant heeft met betrekking daartoe een
factuur en tevens een creditnota ontvangen.

COMMENTAAR

Belgacom heeft een creditnota opgesteld voor
een bedrag van 40,10 euro, waarbij de regu-
larisatie van het abonnementsgeld voor de
lijn wegens vroegtijdige opzegging, de herin-
neringskosten en de opschortingsberichten
werden geannuleerd.
De volledige briefwisseling werd doorgestuurd
naar het nieuwe adres in Marokko.

16
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OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. is bijzonder verontwaardigd te
moeten vaststellen dat aan haar moeder (die
meer dan 80 jaar oud is) vanaf maart 2002 een
doorschakeling van oproepen werd opgedrongen
en dit terwijl ze slechts één enkele vaste tele-
foonlijn heeft.
Haar facturen worden automatisch betaald en
mevrouw D. heeft dit slechts per toeval
vastgesteld. 
De dienst werd buiten werking gesteld en terug-
betaald vanaf de datum van de klacht. Voor de
maanden daarvoor weigert het bedrijf echter om
een terugbetaling uit te voeren.

COMMENTAAR

Belgacom kan niet vaststellen of de voornoem-
de dienst met of zonder het akkoord van de
klant werd ingevoerd.
Bovendien impliceert de betaling van een
factuur de aanvaarding van de bedragen die
erop zijn vermeld. Het is dus de verplichting van
de klanten om hun facturen te controleren zodra
ze deze ontvangen. 
Als commercieel gebaar heeft Belgacom
aanvaard om het abonnementsgeld voor de
doorschakeling van oproepen met terugwerken-
de kracht voor één jaar terug te betalen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Sinds juli heeft de heer L. documenten ontvan-
gen die hij moest invullen voor de vernieuwing
van het sociale tarief. 
Op 10/07/03 heeft de klant persoonlijk alle
vereiste documenten binnengebracht bij de tele-
boetiek. Bij ontvangst van zijn factuur van
november stelde hij echter vast dat het sociale
tarief niet meer werd toegepast. Hij heeft aan de
Ombudsman gevraagd om in dit geval op te
treden.

COMMENTAAR

Belgacom heeft al het nodige gedaan om aan de
heer L. het sociale tarief met terugwerkende
kracht toe te staan. Het bedrijf biedt aan de
klager zijn verontschuldigingen aan voor de
ondervonden last. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Belgacom heeft twee facturen naar de heer D.
gestuurd voor telefonische oproepen naar
Cuba en Brazilië (omstreeks 1 uur en 2 uur 's
morgens), die de klant nooit heeft uitgevoerd.
Aangezien hij gehandicapt is en slaaptabletten
inneemt om te kunnen slapen, is het totaal
ondenkbaar dat hij zo vroeg in de morgen zou
hebben kunnen bellen.

COMMENTAAR

De resultaten van het uitgevoerde onderzoek
tonen inderdaad aan dat de heer D. niet degene
is die de oproepen heeft uitgevoerd. De vermoe-
dens gaan in de richting van een huurder die
duidelijk een middel zou hebben gevonden om
het aansluitingskastje in de kelder te openen. 
Er werd een gratis internationale beperking
geplaatst op de lijn van de klager om in
de toekomst de facturatie van ongewenste
oproepen te vermijden. Tevens werd een
creditnota opgesteld om de betwiste bedragen
te annuleren.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer G. doet zijn beklag over de middelen
die door Belgacom worden gebruikt om de
abonnees op de hoogte te stellen van tariefver-
hogingen. Hij wil niet langer dat hij een
tariefverhoging moet vaststellen bij de
ontvangst van zijn facturen.
De aankondiging van een tariefverhoging door
middel van een klein artikeltje dat één enkele
keer in de kranten verschijnt of door een gewo-
ne aankondiging op de televisie volstaat voor de
heer G. niet.

COMMENTAAR

Belgacom meent dat het bedrijf in overeen-
stemming met zijn algemene voorwaarden
tariefverhogingen van de telefoondienst kan
doorvoeren op voorwaarde dat een opzeg-
gingsperiode van 15 werkdagen wordt nageleefd.
De tarieven schommelen vaak en niet
noodzakelijk op initiatief van Belgacom (prijs-
wijzigingen van de buitenlandse operatoren,
van Telenet …). 
Bovendien is de prijslijst altijd beschikbaar op
de website van het bedrijf. 
De Ombudsdienst stelt Belgacom voor een
geïndividualiseerde brief te versturen om zijn
klanten op een doeltreffende manier op de
hoogte te brengen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De N.V. W.  betwist de facturatie van de overna-
me van een telefoonaansluiting en de
opzegging van een andere aansluiting. Na
schriftelijke en telefonische bevestiging van
Belgacom dat de overname van een telefoon-
aansluiting van de firma I. in orde was, ontving
W. van een incassokantoor een aanmaning. Het
betreft de vergoeding voor de periode na de
afsluiting van het andere telefoonnummer van
de firma I.  Ondanks vroegere documenten van
Belgacom die deze afsluiting bevestigen wordt
verder gefactureerd.
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COMMENTAAR

De facturatie werd door Belgacom met terug-
werkende kracht geregulariseerd. Belgacom
biedt haar verontschuldigingen aan voor de
ondervonden overlast

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer S. is er niet over te spreken dat Telenet
geen rekening houdt met een promotie. Het
factuur klopt volgens de klager niet met de
promotie. Zijn klachten hierover hadden geen
gevolg. De klager voerde betalingen uit volgens
de promotie: het niet betwiste deel van de
facturatie werd dus betaald. Hierop werd door
Telenet de internetverbinding van de heer S.
geschorst.

COMMENTAAR

Ondanks de promotie werden installatiekosten
aangerekend. Daarnaast had de klant ook nog
recht op een korting van 12 euro per maand
gedurende 6 maanden. Telenet geeft toelichting
bij de vele correcties/crediteringen die op
meerdere facturen werden doorgevoerd.
Telenet biedt uit commerciële overwegingen
ook een halve maand abonnementskost voor
internet aan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Immokantoor Z. betwist de aangerekende
kosten voor een geheim nummer. Klager heeft
geen geheime nummers gevraagd en deze
nummers dienen ook niet geheim te zijn.

COMMENTAAR

Bij onderzoek blijkt het over aansluitingen
van liften in appartementsgebouwen te gaan.
Oproepnummers van liftaansluitingen worden
steeds geheim gehouden en werden in het
verleden hiervoor aangerekend. Sinds 16 mei
2002 wordt er geen abonnementsgeld "geheim
nummer" meer aangerekend voor liftaansluitingen
indien de titularis geen geheim oproepnummer
vraagt. Belgacom zal in de toekomst voor de aan-
sluitingen van de klager geen abonnementsgeld
"geheim nummer" meer aanrekenen en de teveel
aangerekende huurgelden crediteren.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw T. beklaagt zich erover dat Telenet
betaling van abonnementsgelden eist terwijl zij
op dat ogenblik over geen aansluiting beschikt.
De klager doet een voorstel: eerste maand nog
betalen, daarna betaling opschorten.

COMMENTAAR

Telenet meldt dat mevrouw T. op de Preventel
lijst is opgenomen wegens een onbetaalde
rekening bij Base. Het betreft volgens Base
kosten voor incasso. Zolang deze niet betaald
worden blijft de klager in de Preventel databank
aanwezig.

Om deze reden werd de verbinding van telefo-
nie en internet op minimum dienst geplaatst.
De abonnementsgelden blijven volgens Telenet
verschuldigd tot de verbinding volledig wordt
gedeïnstalleerd. De klager zegt geen vragende
partij te zijn voor de installatie. De klager werd
niet op de hoogte gebracht van de deïnstallatie
op de specifieke datum. Telenet licht de
aangerekende abonnementskosten (tot aan
deïnstallatie) toe en crediteert de herinnerings-
kosten. Mevrouw T. neemt genoegen met deze
stand van zaken.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer P. zegde aangetekend zijn abonnement
op bij Telenet en ontving nu een bericht van een
incassokantoor dat er nog een achterstal is. De
klager is niet te spreken over de gebrekkige
informatie die hij ontving en over tegenstrijdige
informatie die van Telenet en het incassokan-
toor komt. 

COMMENTAAR

Na verduidelijkingen door Telenet erkent de
klager de openstaande schuld en stelt de
aanmaningskosten te zullen betalen teneinde
verdere juridische stappen te vermijden

2. Aansluiting

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. heeft op 17/02/2003 een verzoek tot
overdracht van de aansluiting van zijn moeder
ingediend. De verrichting werd pas op 28/02/03
uitgevoerd. De klant is van mening dat deze
termijn veel te lang is en wenst te worden
terugbetaald. 

COMMENTAAR

Belgacom vermeldt dat de eerste afspraak die
beschikbaar was in hun agenda effectief
28/02/03 was, de datum waarop de aansluiting
werd uitgevoerd. Dit verzoek werd ingediend
tijdens een promotieperiode waarin de aanslui-
tingskosten gratis waren. 
Het bedrijf roept artikel 12 van zijn algemene
voorwaarden in om geen gevolg te geven aan
het verzoek van de heer V. 
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"Behalve indien een andere termijn werd
overeengekomen met de klant, verbindt
Belgacom zich ertoe om alles in het werk te
stellen teneinde de aansluitingen binnen een
maximumtermijn van 5 werkdagen uit te
voeren voor een gewone aansluiting…".
"Indien Belgacom de aansluiting binnen een
termijn van 5 werkdagen of tegen de met de
klant overeengekomen datum voor een gewone
aansluiting niet heeft uitgevoerd, … heeft de
klant recht op een schadevergoeding die
overeenkomt met 2 maanden basisabonne-
mentsgeld…".

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw S. is op 01/03/03 verhuisd en heeft
dus contact genomen met Belgacom om een
telefoonaansluiting aan te vragen. De persoon
die voordien in het huis woonde, had al een
telefoonaansluiting. Belgacom heeft bevestigd
dat het nodige zo snel mogelijk zou worden
gedaan. 
Nu is de klant al 10 maanden verplicht om een
GSM te gebruiken omdat er geen vaste tele-
foonlijn is. Ze wenst dat de Ombudsman
optreedt om nadere uitleg te krijgen en schot te
krijgen in de zaak, want een vaste telefoonlijn
is absoluut noodzakelijk voor haar werk.

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan
voor de veroorzaakte last. Na controle is geble-
ken dat het noodzakelijk was een nieuwe kabel
aan te brengen om de voornoemde aansluiting
uit te voeren. Over de redenen voor een derge-
lijk lange vertraging kon ons geen enkele
informatie worden meegedeeld. 
Aanvankelijk werd een schadevergoeding van
2 maanden abonnementsgeld toegekend, in
overeenstemming met de algemene voorwaar-
den. Uit strikt commerciële overwegingen heeft
Belgacom uiteindelijk 10 bijkomende maanden
gratis abonnementsgeld toegestaan.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

In april 2003 ontving mevrouw F. een schrijven
van Belgacom waarin werd meegedeeld dat
er een klacht tegen haar was ingediend
wegens "spamming". Bijgevolg werd haar
Internetaansluiting opgeschort en zou slechts
opnieuw in dienst worden gesteld nadat een
voor akkoord getekende brief werd verstuurd.
De klant heeft aan Belgacom gevraagd om haar
een kopie van de klacht te bezorgen en aan te
duiden welk artikel van het contract zij wel zou
hebben kunnen overtreden. In oktober had ze
nog altijd geen antwoord gekregen en haar
ADSL-aansluiting was nog altijd buiten dienst.

COMMENTAAR
Belgacom bevestigt dat de ADSL-aansluiting
van mevrouw F. werd afgesloten wegens een
klacht betreffende "spam" die de server
van Skynet zou hebben aangetast en de
e-mail-adressen van andere gebruikers zou
kunnen verstoren.
Het bedrijf houdt eraan te benadrukken dat zij
een verbod heeft om de identiteit van de klager
mee te delen, behalve na een juridisch verzoek.
De klant heeft sinds 17/09/03, met andere
woorden de dag na de datum waarop ze het
document heeft ondertekend, opnieuw toegang
tot ADSL. 
Als commercieel gebaar werden de gefactureer-
de bijdragen voor de maanden september en
oktober gecrediteerd. Belgacom nodigt mevrouw
F., indien dit nog niet is gebeurd, uit om haar PC
op een efficiënte manier te beveiligen. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Enkele weken geleden won de heer R. inlichtin-
gen in bij Belgacom om te weten hoe hij de
kabels moest trekken in het huis dat hij aan het
renoveren was. Belgacom stelde hem voor om
een voorafgaande aansluiting te maken op
12/12/03, zelfs al was de verhuizing pas 6
maanden later voorzien. 
Op vrijdag 12/12/03 stelde de heer R. in zijn
woning vast dat hij op zijn telefoontoestel geen
toon meer kreeg. Daarop contacteerde de klant
de dienst Storingen, die hem doorverwees naar
de klantendienst (men had ongetwijfeld al de
adreswijziging doorgevoerd). De klant heeft 3
dagen zonder telefoon gezeten (vrijdag, zater-
dag en zondag) met een erg klein kindje dat
heel erg ziek was en op het punt stond om te
moeten worden gehospitaliseerd.

COMMENTAAR

Het bedrijf biedt zijn verontschuldigingen aan
voor het misverstand. Het stelt voor om 2
maanden gratis abonnementsgeld toe te staan
voor de ondervonden last. 
De overdracht van de aansluiting zal worden
uitgevoerd op de datum die de klant het beste
past. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer J. besliste om zijn vaste lijn te
annuleren na de aankoop van een GSM bij
Proximus. Hij begaf zich naar de teleboetiek
en vroeg de annulering aan voor 01/01/03.
Aangezien er wegens de eindejaarsfeesten te
veel werk was, werden de documenten pas
begin januari ingevuld. 
Op 13/01/03 stuurde Belgacom een factuur van
43,62 euro die het abonnementsgeld voor
januari en februari en de gesprekken omvatte.



20

De klant betwistte deze factuur, aangezien hij
deze aansluiting niet meer gebruikte. Daarna
kreeg de heer J. een herinneringsschrijven en
een boete van een gerechtsdeurwaarder voor
de betwiste factuur.

COMMENTAAR

Aangezien de feiten van een aantal maanden
geleden dateren, benadrukt Belgacom dat het
bedrijf de datum niet meer kan nagaan waarop
het verzoek tot opzegging in haar computersys-
teem werd ingevoerd. 
Aangezien wordt uitgegaan van de goede trouw
van de heer J., heeft Belgacom beslist om de
factuur te annuleren en de kosten van de
gerechtsdeurwaarder op zich te nemen. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. is niet te spreken over de problemen
die hij ondervindt omdat ADSL niet kan. Hij
heeft nu een ISDN-lijn waarvan de tweede
aansluiting nooit wordt gebruikt, doch moet
worden betaald. De nodige bijkomende softwa-
re is, ondanks aandringen van de klager, nog
niet geleverd.

COMMENTAAR

Oorspronkelijk vroeg de heer V. een Twin-aan-
sluiting en toevoeging van de dienst ADSL. Na
meerdere storingen ging een Belgacom-tech-
nieker ter plaatse die  stelde dat de problemen
te wijten waren aan de computer van de klant.
De klant sprak dit tegen en loste dit zelf op.
Vervolgens vroeg klant een conversie van zijn
ISDN-lijn naar een PSTN-lijn.  Belgacom neemt
uit commerciële overwegingen deze conversie-
kosten ten hare laste.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw V. vroeg begin juni een telefoonaan-
sluiting voor haar service-flat. Bij een eerste
bezoek door Belgacom werd de aansluiting niet
gerealiseerd. Tweemaal werd een nieuw bezoek
aangekondigd. Alhoewel de klager op 4 augus-
tus reeds abonnementsgeld betaalt is de
telefoonaansluiting nog niet in orde.

COMMENTAAR

Belgacom meldt dat de lijn van mevrouw V. op
13 augustus werd in dienst gesteld. Het abon-
nementsgeld zal dan ook pas vanaf die datum
worden aangerekend. Omdat Belgacom de
termijn voor de indienststelling niet kon respec-
teren verontschuldigt zij zich en werd een
creditnota opgemaakt gelijk aan twee maanden
abonnementsgeld basisdienst.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Meester S. doet op 2 september, in haar hoeda-
nigheid van voorlopig bewindvoerder over de
goederen van de heer W., een beroep op de
Ombudsdienst. Ondanks herhaalde mondelinge
en schriftelijke vragen werd het telefoontoestel
van de heer W. sinds tien dagen niet opnieuw
aangesloten. De heraansluiting blijkt gezien
de gezondheidstoestand van de beschermde
persoon van levensbelang te zijn. 

COMMENTAAR

Belgacom stelt het oproepnummer van de
heer W. op 5 september in dienst en biedt
haar  verontschuldigingen aan. Tevens credi-
teert Belgacom een betwist gesprek en de
kosten voor de nieuwe aansluiting.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw S. is niet te spreken over de onder-
vonden problemen naar aanleiding van de op
Batibouw aangevraagde verhuizing van een
geheime telefoonaansluiting. De aanvraag
bleek onvindbaar waardoor de klager de promo-
tieactie van gratis verhuizing niet kan genieten.
Het geheim nummer bleef niet behouden en
klager werd in de telefoongids opgenomen.
Tevens blijft de facturatie toekomen op het
oude adres.

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich voor de fouten
en stelt over de aanvraag tot verhuizing niets in
haar bestanden kunnen terug te vinden. Om
het geheime karakter van het roepnummer
opnieuw te garanderen kent Belgacom een
nieuw geheim nummer toe. Hiernaast crediteert
men de installatiekosten en twee maanden
abonnementsgeld.

3. Defecten/Storingen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Gedurende een periode van ongeveer 3 maan-
den was de vaste telefoonlijn van de heer R.
meermaals buiten gebruik. Zeven verschillende
technici kwamen ter plaatse zonder dat er een
verbetering kon worden vastgesteld. De laatste
technicus merkte op dat de kabel ouderwets en
beschadigd was in de centrale die zich op zowat
500 m van de woonplaats van de klant bevindt.
Aangezien hij geen telefoon en geen fax had,
heeft de heer R. zijn GSM moeten gebruiken,
wat voor hem duurder is. Hij vraagt dat
Belgacom een commercieel gebaar zou stellen.
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COMMENTAAR

Belgacom bevestigt dat de lijn van de heer R.
sinds 19/06/2003 talrijke malen als gestoord
werd opgegeven. De laatste storing werd
verholpen op 26/09/03. Aangezien het bedrijf
zijn verbintenissen niet is nagekomen,
aanvaardt het om de klant 5 maanden abonne-
mentsgeld terug te betalen. Hiervoor werd een
creditnota van 68,18 euro opgesteld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 26/05/03 liet mevrouw M. aan Belgacom
weten dat haar lijn gestoord was. Wegens een
ondraaglijk geluid kon ze haar telefoon niet op
een normale manier gebruiken. Op 10/06/03
was het storende geluid ondanks talrijke
oproepen naar de dienst Storingen nog altijd op
haar lijn te horen.

COMMENTAAR

Belgacom heeft op 30/06/03 de storing op de
telefoonlijn van de klant opgeheven.
Mevrouw M. heeft wegens de laattijdige opheffing
van de storing recht op een schadevergoeding
voor een bedrag van 340,91 euro, wat overeen-
komt met 25 dagen vertraging.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Toen hij op vrijdagavond van zijn werk naar
huis kwam, stelde de heer H. vast dat zijn lijn
niet meer werkte. Bij een oproep naar de dienst
Storingen werd hem geantwoord dat de storing
pas op maandag zou worden verholpen, zelfs
indien de fout bij Belgacom lag. Om de storing
sneller te verhelpen, moest de klant de
verplaatsingskosten van een technicus betalen.
Tijdens het weekend heeft de heer H. niet
kunnen werken voor zijn werkgever. 

COMMENTAAR

De storing werd op maandag om 12.26 uur
verholpen en het probleem lag bij de verdeler. 
Het bedrijf biedt zijn welgemeende excuses aan
voor de veroorzaakte last. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Al sinds enkele dagen verscheen op het telefoon-
toestel van mevrouw V. het telefoonnummer van
de oproeper niet meer. De klantendienst gaf
ontwijkende antwoorden. Een slechte werking
van de computer zou aan de oorzaak van het
probleem liggen. De dienst Storingen was van
mening dat het niet nodig was om een technicus
ter plaatse te sturen, ondanks het feit dat
mevrouw V. een tiental keren had opgebeld om
de slechte werking te signaleren. 

COMMENTAAR

Belgacom wijst erop dat de dienst CLIP (weer-
gave van het nummer) niet compatibel is met
het toestel Maestro 2030. De voorgeschiedenis
van de storingen laat duidelijk zien waar het
probleem ligt. De behandeling van de storing
werd afgesloten met de vermelding dat de klant
terug contact zou nemen met het bedrijf indien
er zich opnieuw een probleem zou voordoen. 
Rekening houdende met de verwarring rond
deze situatie en met de onverenigbaarheid van
het telefoontoestel werd de dienst CLIP op de
lijn van mevrouw V. uitgeschakeld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw T. beklaagt zich over de houding van
Belgacom. Op 04/02/03 bleek dat de drie bewo-
ners van het gebouw zonder telefoon kwamen
te zitten doordat de telefoonkabel naar het
bovenvermelde gebouw werd afgesneden.
's Anderendaags werden door een ploeg twee
van de lijnen hersteld, maar niet de lijn van de
3de verdieping, waar de klaagster woont. Er
moest dus opnieuw een beroep worden gedaan
op de dienst Storingen en er moest iemand
worden geblokkeerd om de hersteller toegang
te verlenen tot het gebouw.
De klant stelt zich vragen over de organisatie
van het werk van de technici die belast waren
met het verhelpen van de storing. 

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan en
vermeldt dat alles ondertussen opnieuw in orde is. 
Rekening houdende met de nalatigheid van
haar technici heeft het bedrijf besloten om een
maand gratis abonnementsgeld toe te staan
aan mevrouw T.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Het rustoord A. wenst van Belgacom de vergoe-
ding van de herstel- en interventiekosten
die door de branddetectiecentrale werden
aangerekend t.g.v. werken door Belgacom.
Belgacom voerde in de verdeelkast van de
branddetectiecentrale werken uit.

COMMENTAAR

Volgens het verslag van de technieker van
Belgacom heeft deze geen manipulaties gedaan
in de verdeelkast van de branddetectiecentrale.
Bijgevolg stelt Belgacom geen tussenkomst in
overweging te kunnen nemen. De klager blijft
bij zijn standpunt en stelt dat het bezoek van
een Belgacomtechnieker naar aanleiding van
zijn klacht niet voldeed. Tevens stelt klager voor
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dat Belgacom contact neemt met het bedrijf
dat de branddetectiecentrale beheert. Hierop
gaat Belgacom akkoord met de vergoeding van
de herstel- en interventiekosten die door de
branddetectiecentrale werden aangerekend
t.g.v. de werken door Belgacom.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Het bedrijf M. beklaagt zich erover dat er
steeds terugkerende problemen met de tele-
foonlijnen zijn. Belgacom schakelde de lijnen
steeds door naar GSM, maar dit brengt hoge
kosten mee voor klager. Het bedrijf vraagt hier-
voor een tegemoetkoming, te meer daar de
problemen nooit ten gronde werden opgelost.

COMMENTAAR

Er werden door Belgacom twaalf storingsmel-
dingen geregistreerd. Tien meldingen bleken
betrekking te hebben op de werking van de
bedrijfscentrale zelf. Deze konden door uitleg,
het vervangen van een kaart of aanpassing van
programmatie verholpen worden. In twee
gevallen vond er een volledige lijnuitval plaats.
Alle storingen werden binnen de contractueel
bepaalde termijn opgelost. Als commerciële
tegemoetkoming biedt Belgacom echter twee
maanden abonnementsgeld aan voor de vier
ISDN-lijnen en de twee inkiesreeksen. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Sinds het plaatsen van de ISDN-duolijn kan
landmeter mijnheer P. niet meer mailen.
Gezien hij beroepsmatig gebruik moet kunnen
maken van deze lijn nam hij contact met
de dienst storingen waar hij meerdere malen
doorverbonden werd zonder resultaat.
Mijnheer P. wil de uren die hij met dit probleem
verloor verhalen op Belgacom.

COMMENTAAR

Bij onderzoek door Belgacom blijkt dat er
mogelijk een fout in de centrale kan zijn
gebeurd waardoor de spanning van de ISDN
reeds op de lijn werd gezet zonder dat de
apparatuur werd afgekoppeld door de klant.
Dit zou mogelijk een defect kunnen veroorza-
ken aan de modem. Belgacom geeft het
voordeel van de twijfel aan de heer P. en
biedt haar verontschuldigingen aan. Belgacom
neemt de kosten voor de interventie van een
technieker op zich en biedt een commerciële
tegemoetkoming aan van twee maanden
abonnementsgeld Duolijn. Hiernaast wordt de
defecte modem vergoed tegen ontvangst van
de aankoopfactuur.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Sinds eind augustus is de heer D. aangesloten
op internet via ADSL. Na een paar weken genot
van de ADSL-aansluitingging bij de heer D.
alles fout. Elke vlotte verbinding werd
onmogelijk. Begin december was elke poging
onmogelijk. Na interventies bleken de proble-
men zich buiten de woning van de klant te
situeren. Op 24 januari bleek de ADSL-verbin-
ding eindelijk hersteld. De klager vraagt een
creditnota voor de aangerekende bedragen van
ADSL Starter Go gedurende de twee maanden
dat de klager geen gebruik kon maken van deze
diensten.

COMMENTAAR

Belgacom erkent dat de fouten te wijten zijn
aan het kabelnet en biedt als compensatie een
creditnota gelijk aan twee maanden abonne-
mentsgeld ADSL Starter Go.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 31 augustus bereikt ons de klacht van de
heer H. die meldt dat ondanks twee  bezoeken
door techniekers en herhaalde berichten aan
Belgacom de begin juli geïnstalleerde ISDN-
telefoonlijn niet werkt.

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan
voor de ondervonden hinder. Op 9 september
werd de ISDN-installatie volledig op punt gezet.
Als tegemoetkoming werd een creditnota
opgemaakt t.b.v. de installatiekosten en de
indienststelling van de ISDN-lijn. De heer H.
meldt dat de problemen zijn opgelost en hij de
creditnota ontvangen heeft.

4. Contractuele aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer K. stelde bij ontvangst van zijn laatste
factuur vast dat Belgacom hem kosten in reke-
ning had gebracht voor het forfait Talk Anytime.
De klant heeft echter nooit een abonnement
genomen op deze dienst en wenst dus dat
Belgacom het bedrag van zijn facturen van
maart 2003 tot oktober 2003 aanpast. 

COMMENTAAR

Het forfait Talk Anytime werd inderdaad per
vergissing op de lijn van de klant geplaatst. 
Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan
en stelt een creditnota op om het verschil
tussen het abonnementsgeld voor het forfait
Talk Anytime en dat voor een gewone lijn terug
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te betalen. De gratis gesprekken (betaald door
het abonnementsgeld van het forfaitaire bedrag)
zullen niet opnieuw worden gefactureerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Na een dramatisch incident werd mevrouw S. in
voorlopige hechtenis genomen. Sinds haar vrij-
lating hebben zowel de eigenaar van haar
huurwoning als haar werkgever de respectieve
contracten beëindigd. Dit verklaart waarom ze
is verhuisd en heeft verzocht om het abonne-
ment vervroegd op te zeggen. Aangezien zij
werkzoekend is, kan ze niet weten waar ze een
woning zal huren en is een overdracht van haar
lijn dus onmogelijk. 

COMMENTAAR

Gezien het uitzonderlijke karakter van de situa-
tie van Mevrouw S. aanvaardt het bedrijf om de
kosten voor de verbreking van het contract niet
in rekening te brengen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer H. ondervond moeilijkheden om zijn
ADSL-abonnement bij Planet Internet (tegen-
woordig Scarlet) te beëindigen. Er werden nog
altijd facturen naar hem gestuurd. 
Gedurende praktisch 2 maanden kon hij wegens
technische problemen zijn ADSL-lijn niet
gebruiken. Hij nam herhaaldelijk contact met
de helpdesk van Planet Internet, die hem vroeg
om bij Belgacom na te gaan hoe het met de
toestand van zijn lijn gesteld was. Belgacom
aanvaardde om de goede werking van zijn lijn
na te gaan, maar wilde geen bewijzen leveren
van de controle.
Bij de helpdesk van Planet Internet, waar de
gemiddelde wachttijd meer dan 30 minuten
bedraagt, antwoordde men hem dat er voor zijn
probleem geen oplossing was. 

COMMENTAAR

Scarlet heeft wel degelijk nota genomen van de
opzegging van het ADSL-contract van de heer
H. wegens een probleem met de verbinding. Er
werd een creditnota opgesteld om de laatste
factuur te annuleren.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De Internetverbinding bij Brutélé van de heer
D. moest eigenlijk in werking worden gesteld
vanaf 05/08/03. Alle pogingen om de verbin-
ding tot stand te brengen, leverden echter geen
resultaat op, zonder dat de technische redenen
daarvoor konden worden vastgesteld. Bijgevolg
wenste de klant om zijn contract op te zeggen.
Aangezien de heer D. geen van de diensten

waarop hij had ingetekend heeft kunnen genie-
ten, wenst hij ook geen kosten voor de
verbreking van het contract te betalen.

COMMENTAAR

De herstelling bij de klant op 13/08/03 heeft
aangetoond dat een defecte Ethernetkaart in de
PC van de klant aan de oorzaak van het
probleem lag. Brutélé kan uiteraard niet
aansprakelijk worden gesteld voor een slechte
werking van de computer van de klant. De
interventie op 22/08/03 heeft geen enkele
anomalie aan het licht gebracht. Gezien deze
omstandigheden is het bedrijf van mening dat
de mislukte pogingen tot aansluiting niet te
wijten zijn aan een slechte werking van de
diensten van Brutélé. Het bedrijf nodigt de klant
dan ook uit om zijn schulden zo snel mogelijk te
betalen. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Dokter T. betreurt dat Belgacom zijn tweede
telefoonlijn reeds op 26/09/03 in werking heeft
gesteld, terwijl hij had gevraagd om deze lijn
pas in december 2003 operationeel te maken.
Hij betwist de bedragen die voor de geopende
lijn werden aangerekend in een huis dat nog in
aanbouw was.

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar welgemeende excuses aan
voor de geleden last. De gefactureerde bedra-
gen werden geannuleerd en als commercieel
gebaar werden ook de installatiekosten van
54,54 euro exclusief BTW geschrapt. De tele-
foonlijn werd voorlopig buiten gebruik gesteld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw V. bezorgt de Ombudsdienst een
afschrift van de brief die zij aangetekend aan
Euphony Benelux N.V. zendt: "… het is voor mij
meer dan duidelijk dat er hier sprake is van
misbruik van vertrouwen en schriftvervalsingen
en ik stel Euphony Benelux N.V. volledig in
gebreke. Er werd me door Uw business consultant
H. nooit een contract ter ondertekening voorge-
legd. Ik wens in geen geval klant te worden en zie
derhalve af van de betaling van de ten onrechte
opgemaakte factuur van 25,22 euro …
Heden wordt klacht neergelegd bij de politie
wegens misbruik van vertrouwen en schriftver-
valsing ten aanzien van de business consultant."

COMMENTAAR

Euphony stelt vast dat het contract van
mevrouw V. niet getekend is door haarzelf,
maar wel door hun business consultant. Het
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nodige wordt gedaan om de zaken recht te
zetten. De factuur wordt gecrediteerd, naar de
medewerker werden maatregelen genomen en
aan mevrouw V. worden excuses aangeboden
voor het doorstane ongemak.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. dient klacht in tegen de afrekening
die Belgacom opmaakt voor het opzeggen van
de telefoonlijn n.a.v. het overlijden van
mevrouw V. , titularis van de lijn.  Op 31 maart
werd de aanvraag tot opzegging gedaan en op
4 april werd de lijn door Belgacom effectief
onderbroken. Toch worden op de factuur abon-
nementsgelden aangerekend voor de periode
april-mei.

COMMENTAAR

Belgacom verwijst naar het artikel 49 van haar
algemene voorwaarden:. Vermits de datum van
onderbreking zich in de abonnementsperiode
bevindt heeft de klant geen recht op terug-
betaling. Uitzonderlijk is Belgacom evenwel
bereid de aangerekende huurgelden voor de
periode april-mei eenmalig commercieel in last
te nemen. Mevrouw D. ontvangt hiervoor een
creditnota.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw B. meldt aan Telenet een brief
gestuurd te hebben met de wens haar telefoon
af te sluiten maar krijgt hierop geen reactie.

COMMENTAAR

Telenet verduidelijkt dat de klager de opzegging
met een gewoon schrijven had gedaan en
verwijst naar haar algemene voorwaarden die
bepalen dat de opzeg met een aangetekende
zending dient te gebeuren. De opzeg werd
uitgevoerd en de klant is tevreden met de gebo-
den oplossing.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw S., een tachtigjarige dame,  is niet te
spreken over de praktijken van een verkoper
van Telenet. Zij stelt, onder druk gezet door
deze persoon, een contract te hebben onder-
tekend, zonder het te lezen. Na lezing stelt zij
niet akkoord te gaan en het nut niet in te zien.
Daarom vraagt zij om de aanvraag te kunnen
annuleren.

COMMENTAAR

Telenet stelde te hebben teruggekoppeld naar
het betreffende verkoopskanaal. Het contract
werd zonder kosten geannuleerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 20 september ontving de echtgenote van de
heer D. bezoek van een verkoper van Telenet en
ging in op het "eenmalige aanbod" dat deze
deed. De heer D. annuleerde drie dagen later
telefonisch de overschakeling bij Telenet.
Telenet bevestigde hierbij mondeling dat de
annulatie geen probleem stelde en dat het
contract als nietig mocht beschouwd worden.
Een week later ontving de familie D. echter een
onthaalbrief van Telenet waarin zij als nieuwe
klant verwelkomd werden. Hierop nam de heer
D. opnieuw telefonisch contact met Telenet en
bevestigde ook aan Belgacom per fax klant te
willen blijven. Enkele weken later ontving de
heer D. een factuur van Telenet waaruit bleek
dat hij nog steeds klant was. 

COMMENTAAR

Telenet annuleert de lijn van de klager en credi-
teert de aangerekende facturen.

5. Gebruiksopties telefoon 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. beklaagt zich erover dat hij tijdens
het weekend op alle mogelijke uren het volgende
bericht ontvangt: "u hebt een SMS-bericht
gekregen…indien u dit gratis wil beluisteren …".
De klant heeft deze dienst echter niet aange-
vraagd en betreurt dat hij op deze manier door
Belgacom wordt gestoord. 

COMMENTAAR

Sinds 01/08/02 heeft Belgacom op alle lijnen
een gratis automatische antwoorddienst
geïnstalleerd, waardoor de oproeper een bericht
of een SMS-bericht kan achterlaten voor zijn
correspondent indien deze laatste niet
antwoordt. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer P. is naar een teleboetiek gegaan om te
vragen alleen de dienst voor de doorschakeling
van telefoongesprekken op zijn lijn te activeren.
Nadat hij een brief had gekregen om hem
te feliciteren met de activering van de
Comfortdiensten, is de klant opnieuw naar de
teleboetiek gestapt om zijn verzoek te herhalen.
De bediende ter plekke heeft mondeling
bevestigd dat alles in orde was gebracht. 
De factuur die hij daarna heeft ontvangen,
vermeldde niet de bovenvermelde optie, maar
wel "Comfortdiensten". 



25

COMMENTAAR

Belgacom heeft het nodige gedaan om de
Comfortdiensten te schrappen en heeft daar-
voor ook creditnota's opgesteld.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer  C. heeft nooit de diensten van Tele 2
aangevraagd en heeft ook nooit de code 1602
gevormd.
De klant heeft aan de Ombudsdienst gevraagd
om tussen te komen en deze dienst uitdruk-
kelijk buiten werking te stellen. 

COMMENTAAR

Tele 2 bevestigt dat de gegevens van de klant
uit zijn gegevensbank zijn verwijderd. 
Het bedrijf wijst er uitdrukkelijk op dat voor zijn
diensten alleen moet worden betaald wanneer
de klant het nummer 1602 heeft ingevoerd.
Zonder dit impliciete akkoord wordt geen
enkele oproep gefactureerd. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 14/03/03 is de heer D. verhuisd en heeft
Belgacom eenzijdig zijn activering bij NetNet
geannuleerd. Op 27/03/03 heeft de klant
NetNet een toestemming voor de activering van
de preselectie gestuurd. Belgacom heeft het
verzoek van de klant niet positief beantwoord
en heeft de telefonische oproepen verder aan
hem gefactureerd, wat een meerkost van min of
meer 30% betekende. 

COMMENTAAR

Belgacom bevestigt dat de code 1588 wel dege-
lijk in haar systemen is geprogrammeerd en dit
sinds februari 2002. Bij de overdracht van de
lijnen van de heer D. werd de preselectie gewist
en op 04/08/03 opnieuw ingevoerd.
Het bedrijf heeft dan ook een creditnota
opge-steld die overeenkomt met het verschil
tussen de tarieven van Belgacom en NetNet.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 14/08/03 heeft Mevrouw M. bij Scarlet een
verzoek ingediend om al haar oproepen door te
schakelen. Daarna kreeg ze een brief waarin
haar werd meegedeeld dat Belgacom haar
verzoek had verworpen wegens het feit dat
haar klantennummer niet correct was. Nadat ze
haar verzoek opnieuw had ingediend, bracht
Scarlet haar ervan op de hoogte dat Belgacom
haar telefoonnummer nog steeds niet kende. 
In totaal werden zeven verzoeken ingediend bij

Belgacom, maar het bedrijf antwoordde telkens
dat het nummer niet gekend was, terwijl na verifi-
catie bij het nummer 1307 bleek dat de klaagster
daar wel degelijk was opgenomen. 
Zowel Scarlet als de klant hadden geen mogelij-
kheid om wie dan ook bij Belgacom te contacteren.
Ze slaagde er niet in om uitleg te krijgen over de
redenen waarom haar nummer niet gekend was,
noch om de automatisering te bekomen. 

COMMENTAAR

Belgacom geeft toe dat er inderdaad problemen
zijn geweest, die ongeveer een maand hebben
geduurd. Ondertussen werd de toestand in orde
gebracht. Belgacom heeft aanvaard om de tarie-
ven van Scarlet toe te passen, en wel vanaf het
ogenblik van het eerste verzoek tot activering. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw S. meldt een klacht naar aanleiding
van een aantal telefoons die worden beantwoord
door een bandje met een vrouwelijke stem.
Deze is afkomstig van Belgacom en zegt dat er
een oproep werd gemist.  Mevrouw S. vraagt
zich af waarom deze boodschap meerdere
malen wordt herhaald, te meer gezien mevrouw
hiervan geen gebruik wenst te maken. Tevens
ontdekte mevrouw dat de naamweergave
oproeper geactiveerd werd.

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich voor de onge-
vraagde activatie van de diensten Phonemail en
naamweergave. Men kan echter de wijze
waarop deze activatie tot stand kwam niet
achterhalen. Voor de verwijdering van deze
diensten verwijst Belgacom naar het gratis
nummer van de klantendienst. De ongewenste
diensten werden tevens in mindering gebracht
via een creditnota.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw G. beklaagt er zich over dat Belgacom
op haar jongste factuur opnieuw het "Forfait
Talk & Surf" aanrekent zonder akkoord noch
medeweten van de klager. Het is de tweede
maal dat Belgacom dit forfait ongevraagd
aanrekent aan mevrouw G.

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich en zet dit
opnieuw recht met een creditering van de
aangerekende som. Tevens is Belgacom bereid
om, eenmalig en commercieel, twee maanden
abonnementsgeld terug te betalen.



OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer T. is er niet over te spreken dat Belgacom
ongevraagd en ongewenst de lijn van de klager
op de Messengerdienst heeft aangesloten. De
annulatie door de klager vereist inspanningen
van de klant. De klager vraagt zich af met welk
recht Belgacom een oproep onderbreekt
wanneer die door bijvoorbeeld oudere mensen,
niet snel genoeg wordt beantwoord. Hij beschul-
digt Belgacom ervan dat deze dienst puur
winstbejag is. Gezien klager vier uur nodig had
om de dienst te deactiveren vraagt hij hiervoor
een schadevergoeding.

COMMENTAAR

In zijn specifieke  aanbeveling beveelt de
Ombudsdienst Belgacom aan de klager een
commerciële compensatie aan te bieden.
In de algemene aanbeveling betreurt de
Ombudsdienst dat de V.M.D.-dienst zonder
tussenkomst van de consument opgedrongen
werd en dat de klant bovendien actieve stappen
dient te ondernemen om deze dienst stop te
zetten. Een vraag gericht aan de klantendienst is
niet voldoende. Een specifieke procedure dient
gevolgd te worden na contactname met een
gratis nummer. In de huidige situatie beveelt de
Ombudsdienst Belgacom aan haar klanten de
mogelijkheid te geven de V.M.D.-dienst te deacti-
veren mits een telefonische contactname met de
klantendienst van Belgacom, zodat de deactivatie
kostenloos en zeer gemakkelijk te verrichten is.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. ontvangt sinds enkele weken onge-
vraagde telefoongesprekken op zijn GSM die
worden doorgeschakeld via een vast nummer. 

COMMENTAAR

Belgacom contacteerde het bedrijf dat de door-
schakeling programmeerde en sprak af dat de
doorschakeling zou stopgezet worden. Later op
de dag controleerde Belgacom de deactivering en
kon de heer D. hiervan op de hoogte brengen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw W. is er niet over te spreken dat de
dienst "beperking weergave oproeper", waar-
van zij tot voor enkele weken gebruik maakt,
niet meer kan.

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich voor de foutieve
informatie die aan de klager werd verstrekt en
bevestigt de terugplaatsing van de dienst
"Beperking Weergave Oproeper".

6. Internet 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer D. beschikte al meer dan een jaar over
een ADSL-lijn. Alles ging goed tot hij overscha-
kelde op 3Mbps. Omdat hij heel dikwijls
aansluitingsproblemen had, nam de heer D.
contact met de helpdesk van Belgacom. Daar
zegde men dat de fout bij zijn installatie lag,
terwijl het een van hun technici was die alles bij
hem had geïnstalleerd. Hij kreeg eveneens de
raad om nieuwe drivers te downloaden. 
Na verscheidene e-mails naar de dienst
Turboline, werd er een test van de lijn uitge-
voerd. Die toonde een signaalverlies van bijna
100% aan. Belgacom raadde hem dan aan om
zijn draagbare telefoon uit te schakelen en een
speciale ADSL-verlengkabel te kopen. Dit
veranderde echter niets aan het probleem.
Na 3 maanden allerhande stappen te hebben
ondernomen, wat gepaard ging met heel wat
zenuwachtigheid en een aanzienlijk tijdverlies,
kwam een technicus tot de conclusie dat de lijn
van de heer D. te ver van de centrale verwij-
derd was voor de 3Mbps en heeft hij opnieuw
de aansluiting van 1Mbps geïnstalleerd.

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan
en benadrukt dat het bedrijf inspanningen levert
om de infrastructuur te verbeteren en aan te
passen aan de allernieuwste spitstechnologieën.
Het kan echter geen enkele snelheid garande-
ren voor ADSL. Aan de heer D. werd als
commercieel gebaar één maand gratis abonne-
ment  toegestaan. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer M. ondervindt steeds opnieuw proble-
men met zijn ADSL-verbinding. Tussenkomsten
van een Belgacom-technieker en contacten met
de helpdesk leverden geen resultaat op. 

COMMENTAAR

Belgacom bevestigt meerdere storingen. De
verbinding werkt niet op een maximale snelheid
omdat de aansluiting ver van de centrale
verwijderd is. Belgacom kan geen gunstig
gevolg geven aan de vraag van de klager om
slechts een derde van het abonnementsgeld in
de toekomst aan te rekenen en stelt voor
kostenloos op te zeggen. Klager gaat akkoord
met een creditering van de helft van de reeds
gefactureerde abonnementsgelden ter compen-
satie van de ondervonden hinder.
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7. Principiële aangelegenheden 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Op 05/09/03 kreeg Mevrouw L. van Belgacom
een brief die begon met de woorden
"Gefeliciteerd! U hebt gekozen voor de oplossing
Easy Access van Belgacom".
Aangezien de klant er absoluut zeker van was dat
ze niet op die dienst had ingetekend, belde ze naar
de klantendienst, waar een operator haar beves-
tigde dat de voornoemde dienst telefonisch was
aangevraagd op 04/09/03 na een oproep van een
callcenter dat voor Belgacom werkt. De klant
bevestigt dat ze daartoe nooit haar akkoord heeft
gegeven, zelfs niet mondeling, en dat ze nooit op
een oproep in verband daarmee heeft geantwoord. 

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar excuses aan voor de
veroorzaakte last. Aan alle callcenter mede-
werkers worden regelmatig duidelijke en
nauwkeurige instructies gegeven om klanten
enkel in te schrijven voor een dienst of een
forfait nadat deze uitdrukkelijk hun akkoord
daartoe hebben gegeven. De dienst werd
onmiddellijk ingetrokken en de aangerekende
bedragen werden onmiddellijk geannuleerd. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer S. neemt het niet dat Belgacom een euro
extra aanrekent op zijn maandelijkse vergoeding
voor de dienst ADSL omdat hij weigert te betalen
per domiciliëring. 

COMMENTAAR

De Ombudsdienst stelt vast dat de aanpassing
van de tarieven conform de algemene voorwaar-
den is verlopen. De Ombudsdienst begrijpt echter
de klanten die geen domiciliëring verkiezen, om
zo voldoende tijd te hebben om hun factuur te
controleren en desgevallend sommige elementen
ervan te betwisten. Belgacom verantwoordt de
prijsverhoging door de verlichting van de
werklast die domiciliëring met zich mee brengt.
Belgacom kan zich niet akkoord verklaren met
het advies van de Ombudsdienst om het
oorspronkelijk overeengekomen bedrag abonne-
mentsgeld voor ADSL te verlagen met een euro
voor klanten die voor een domiciliëring kiezen.

8. Eindapparatuur

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. bracht een Twist 325, die hij in januari
2000 had gekocht, voor herstelling terug naar de
teleboetiek van N. Alleen de ontvangstknop bleek

defect te zijn, alle andere functies werkten
perfect. In de teleboetiek werd hem bevestigd
dat dit probleem bij dit type toestel wel vaker
voorkwam. De vervuiling zou kunnen worden
verholpen door het toestel gewoon uit elkaar te
halen en te reinigen. 
Aangezien hij helemaal geen nieuws kreeg,
nam de klant opnieuw contact met de tele-
boetiek en zonder nauwkeurige uitleg werd hem
een toestel in bruikleen gegeven. De week
daarna werd hem bevestigd dat zijn toestel
verloren was. 
De zaakvoerder stelde de heer V. een Twist 307
voor met een garantie van één jaar en een
korting op de aankoop van een apart antwoord-
apparaat, aangezien het aangeboden model
daar niet mee was uitgerust. De klant beklaagt
zich erover dat het aangeboden toestel helemaal
niet aan zijn verwachtingen beantwoordt. Hij
wil niet worden bestraft voor de nalatigheid van
de verkoper en is van mening dat de vervanging
moet gebeuren op basis van een gelijksoortig
model, zowel wat de prijs als wat de functies
betreft. 

COMMENTAAR

Belgacom heeft besloten om de heer V. een
Twist 515 voor te stellen, aangezien het andere
model niet meer bestaat. De klant heeft
verklaard dat hij akkoord ging met de voorge-
stelde oplossing. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. is reeds vanaf de aanschaf van een
nieuw telefoontoestel, Maestro 2040, in de
Teleboetiek te L. niet tevreden. Van bij de
aanvang was er een echo bij het telefoneren en
na de installatie van ADSL werd dit nog erger.
Op aanraden van de teleboetiek werden er split-
ters geplaatst op alle telefoonstopcontacten,
zonder resultaat. Zowel de teleboetiek als een
technieker ter plaatse bevestigden dat het toe-
stel zelf het probleem vormde. Ook de ruil met
een andere Maestro 2040 verhielp de proble-
men niet. Bij de installatie van een ander type
toestel, de Maestro 2030 blijkt het probleem
verholpen. De klager vraagt echter van
Belgacom de terugbetaling van het prijsver-
schil:  15,76 euro. De Teleboetiek wil hier niet
op ingaan en verwijst door naar de Ombudsdienst.

COMMENTAAR

Als compensatie voor de moeilijkheden is
Belgacom bereid om twee maanden abonne-
mentsgeld basisdienst, zijnde 27,27 euro terug
te geven. Mevrouw D. ontvangt hiervoor een
creditnota.
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9. Onthaal 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Na de installatie van een ADSL-lijn in haar woning,
ging mevrouw C. naar de teleboetiek om het
noodzakelijke materieel voor het gebruik ervan te
kopen, namelijk een draadloze modem en een
router. Aangezien ze niet veel over technologie
afweet, liet ze zich vergezellen door een informa-
ticus en raadpleegde ze de uitleg op de website
van Belgacom. 
De verkoper van de teleboetiek wees hen erop
dat de uitleg op de website niet klopte en dat er
geen sprake was van een terugname van het
materieel indien het niet werkte. Toen ze terug
thuis kwam, bleek effectief dat de modem niet
werkte. De verkoper wilde het materieel niet
vervangen en zegde dat hij geen tijd had om de
fouten op de website van het bedrijf recht te
zetten. 

COMMENTAAR

Het bedrijf kan alleen maar betreuren dat de
contacten met de klant niet op de gewenste
manier zijn verlopen en biedt daarvoor zijn welge-
meende excuses aan. De modem werd vervangen
en er werd technische ondersteuning geboden
aan mevrouw C. om ervoor te zorgen dat haar
installatie correct werkt. De informatie op de
website werd ondertussen ook gecorrigeerd.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw L. beklaagt zich over het gedrag van
een Belgacom-medewerkster. Deze vroeg haar
telefonisch een enquête over internet  te kunnen
afnemen. Op het antwoord van mevrouw L. dat
ze hiervoor geen tijd had en niet geïnteresseerd
was reageerde deze brutaal. In de minuten die
op het gesprek volgden werd mevrouw L. nog
viermaal gebeld door Belgacom.

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich voor voor het feit dat
de contacten met het callcenter niet naar wens
verliepen. Belgacom stelt dat deze enquêtes
worden uitgevoerd door een extern callcenter en tot
doel hebben de behoeften van de klanten te peilen.
Belgacom zal niet nalaten dit voorval te melden aan
de verantwoordelijken van het callcenter. 

10. Diversen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Sinds 2 weken belt Belgacom mevrouw L.
constant op om haar allerhande diensten aan te
bieden. Dit begint al vóór 9 uur en duurt tot 22

uur, soms driemaal per uur. De klant heeft
geprobeerd om dit aan de dienst Storingen te
melden, maar tevergeefs. 

COMMENTAAR

Mevrouw L. werd gratis op de Restrictel-lijst
ingeschreven, om te voorkomen dat haar
telefoonnummer, naam en adres zouden
worden gebruikt voor commerciële doeleinden,
alsook op de Anti-Marketing-lijst opdat ze niet
langer door Belgacom of door privébedrijven die
in onderaanneming voor Belgacom werken zou
worden opgebeld. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw M. beklaagt zich erover dat het
gebouw met de Belgacom-telefooncentrale,
gelegen naast de woning van de klager, hetzelfde
huisnummer gebruikt. Hierdoor komen de
hulpdiensten (alarmlijn), leveranciers, de brief-
wisseling e.d. reeds jaren steeds onterecht bij
mevrouw toe. Schriftelijke en mondelinge
afspraken met Belgacom brachten tot op heden
geen oplossing. 

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich en begrijpt het
ongenoegen. Belgacom wijzigt het huisnummer
en plaatst een nieuwe, duidelijk zichtbare brie-
venbus voorzien van het nieuwe huisnummer
en het Belgacomlogo.

11. Telefoongidsen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Toen dokter L. rond midden december de tele-
foongids thuisbezorgd kreeg, stelde hij vast dat
hij niet meer onder de rubriek "Artsen" was
vermeld. Deze vergetelheid bezorgt hem een
aanzienlijk nadeel. De telefoongids blijft immers
een referentie voor de patiënten van de heer L.,
die niet geacht zijn om zijn telefoonnummer uit
het hoofd te kennen. 
Aangezien hij een computersoftwareprogram-
ma gebruikt voor al zijn contacten met zijn
patiënten (ongeveer 950), is de klant van plan
om twee brieven te sturen naar zijn volledige
patiëntenbestand om hen zijn gegevens
opnieuw te bezorgen. De kosten voor deze
dubbele versturing zullen 1.900 euro bedragen. 

COMMENTAAR

Belgacom wijst erop dat de bestanden voor de
volgende uitgave van de telefoongids werden
aangepast en dat de dienst inlichtingen 1307 en
de website van het bedrijf ondertussen wel de
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gegevens van dokter L. vermelden. Aan het
verzoek tot financiële tegemoetkoming die
door de klant werd ingediend, kan het bedrijf
geen gevolg geven. Het verwijst daarvoor
naar artikel 64, paragraaf 7 van zijn algemene
voorwaarden "Onverminderd de bepalingen
vermeld in de vorige paragrafen kan Belgacom
slechts verantwoordelijk worden gesteld voor
zover de klant kan bewijzen dat zij een zware
fout of nalatigheid heeft begaan. In dit laatste
geval is haar aansprakelijkheid enkel beperkt tot
het herstellen van voorspelbare, rechtstreekse,
persoonlijke en onweerlegbare schade die
de klant heeft geleden, met uitsluiting van alle
indirecte of immateriële schade, zoals supple-
mentaire kosten, gederfde inkomsten en
winsten, klantenverlies, het verlies of de bescha-
diging van gegevens en het verlies van
contracten." 

De Ombudsdienst is van mening dat Belgacom
door dit artikel in te roepen het voorwerp van
haar hoofdverbintenis niet kan teniet doen en
zich niet volledig kan bevrijden van de gevolgen
die voortvloeien uit de niet-uitvoering van die
verbintenis.
Bijgevolg zou een schadevergoeding moeten
worden toegekend aan de klager. Die schadever-
goeding zou kunnen bestaan uit een rechtzetting
op de facturen die naar de klanten van de
betrokken geografische zone worden gestuurd.
Ook de publicatie van een rechtzetting in een
krant die verschijnt in de regio waar dokter L.
normaal zijn praktijk uitoefent, is te overwegen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De Heer M., vroeg Belgacom zijn privénummer
over te dragen op een nieuwe zaak. Dit telefoon-
nummer werd, een half jaar later, in de nieuwe
editie van de Witte Gids niet opgenomen. Na
meerdere telefonische reclamaties en een
persoonlijke herinnering in de Telecomboetiek
om deze vermelding zeker niet te vergeten in de
volgende editie van de Witte Gids, merkt de heer
M. dat dit een tweede maal werd vergeten. Hij
wenst een antwoord en schadevergoeding van
Belgacom.

COMMENTAAR

Belgacom stelt dat door een technisch euvel de
gegevens van de klant niet zijn doorgestroomd
naar de gegevensbank van de Witte Gids. Men
stelt voor als compensatie voor de fouten in de
volgende editie van de Witte Gids de vermelding
van de zaak van de klager op te nemen in grote
letters, zodat de klant extra zichtbaar wordt. De
heer M. is zeer tevreden met de proefdruk en
gaat akkoord.

12. Kwaliteit van de gegevens

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Tot haar verbazing kreeg mevrouw V. op
09/10/03 een brief in de bus van de vzw
Preventel. Belgacom had verzocht haar in de
lijst op te nemen onder voorwendsel van een
achterstallige betaling. De betreffende factuur,
voor een bedrag van 315 euro, werd betaald op
16/10/03, m.a.w. binnen de 10 kalenderdagen
zoals op de eindafrekening vermeld. Dit bedrag
van 315 euro beantwoordde aan de aankoop
van een Belgafax 530T die per vergissing op
naam van haar echtgenoot werd gefactureerd. 
De verkoper van de teleboetiek had voorgesteld
om het faxtoestel opnieuw te factureren op
haar naam en om een creditnota op te stellen
voor haar echtgenoot. De klant heeft gewacht
tot ze de creditnota had ontvangen om het
bedrag van 315 euro aan Belgacom te betalen.
Mevrouw V. is van mening dat de opname in de
Preventel-lijst haar als zelfstandige nadeel
bezorgt. 

COMMENTAAR

Het bedrijf biedt zijn verontschuldigingen aan
voor de last die haar werd bezorgd en heeft de
nodige maatregelen genomen om ervoor te
zorgen dat de gegevens van mevrouw V. niet
meer op de Preventel-lijst voorkomen. Het
bedrijf heeft beslist om uitzonderlijk één maand
gratis abonnementsgeld toe te staan. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw D. meldt dat zij een Belgacomfactuur
ontving voor een telefoonlijn die nooit in voege
is geweest.

COMMENTAAR

Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan
en zet deze verkeerde facturatie recht door een
creditnota.

13. Algemene informatie 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Nadat hij een huis-aan-huisreclame van NetNet
had ontvangen, besloot de heer W. zich tot dit
bedrijf te wenden en verstuurde hij een fax om
zich te abonneren. Enkele dagen later kreeg de
klant een nieuwe huis-aan-huisreclame van
hetzelfde bedrijf, waarin aan elke nieuwe abonnee
een bijkomend voordeel van 15 euro werd aange-

29



boden voor een abonnement van 12 maanden. 
De heer W. nam contact met NetNet om dit
voordeel te genieten als nieuwe klant, maar
er werd hem geantwoord dat hij dit niet
kon krijgen. De klant is van mening dat hij
benadeeld is en door de reclame slecht werd
geïnformeerd.

COMMENTAAR

NetNet begrijpt de ontgoocheling van de klant,
maar wijst erop dat de reclames betrekking
hebben op specifieke marketingacties die
uiteraard slechts gedurende een welbepaalde
periode geldig zijn. 
De vertegenwoordigers worden niet op de
hoogte gebracht van de mailings die in een
bepaalde regio worden verstuurd. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. vindt geen kontaktadres voor telefo-
nie op de Telenetwebsite en vraagt informatie
i.v.m. de tarieven voor het bellen naar buiten-
landse mobiele toestellen.

COMMENTAAR

Telenet geeft de heer B. een duidelijke toelich-
ting betreffende de tarieven voor het bellen naar
het buitenland en geeft de link voor de contact-
gegevens van Telenet op het internet.

14. Opvolging van klachten 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw C. heeft van Belgacom nog altijd geen
enkele opvolging gekregen betreffende de
aanbeveling die in 2003 door de Ombudsdienst
werd geformuleerd. Ze verbaast zich over het
feit dat Belgacom niet reageert en wenst dat
haar dossier door het bedrijf opnieuw zou
worden onderzocht. 

COMMENTAAR

Belgacom geeft toe dat een vergetelheid van
een van zijn medewerkers aan de oorsprong ligt
van het feit dat de aanbeveling van de
Ombudsman niet werd opgevolgd. Het bedrijf
houdt er echter wel aan te preciseren dat het
niet verplicht is om de aanbeveling te volgen,
maar wel om de betrokkene binnen de 20 werk-
dagen van zijn met redenen omklede beslissing
op de hoogte te brengen. Dit gezegd zijnde,
biedt Belgacom zijn verontschuldigingen aan en
heeft besloten om de aanbeveling te volgen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

In een eerste ombudsklacht van mevrouw V.
erkent Planet Internet het bestaan van zeer
lange wachttijden voor de technische helpdesk.
Men stelt aan de klager een terugbetaling te
zullen uitvoeren voor 30 minuten 0902-kost die
worden aangerekend op de Belgacom factuur.

COMMENTAAR

Vijf maanden later meldt mevrouw V. nog geen
terugbetaling te hebben ontvangen. Scarlet stelt
over te willen gaan tot de tegemoetkoming
maar nog niet in het bezit te zijn van een
afschrift van de Belgacomfactuur. Mevrouw V.
bevestigt het bedrag, een jaar na de feiten en
na verzending van de gevraagde factuur, op
haar rekening te hebben ontvangen.

15. Privéleven 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer X. beklaagt zich erover dat hij een
oproep heeft gekregen van Tele 2 om hem een
promotie aan te bieden. De teleoperator leek
niet echt op zijn gemak. Hij bevestigde dat de
promotie in samenspraak met Belgacom
gebeurde en drong er zeer sterk op aan dat de
klant hem zijn gegevens zou meedelen. 
Aangezien de heer X. betaalt om zijn telefoon-
nummer privé te houden, verwondert hij zich
erover dat Belgacom zijn nummer aan een
ander bedrijf heeft meegedeeld. 

COMMENTAAR

Belgacom is van mening dat het bedrijf in dit
geval niet aansprakelijk kan worden gesteld en
wijst erop dat het zijn diverse gegevensbanken
heeft gecontroleerd. Na verificatie bevestigt het
bedrijf dat het oproepnummer van de heer X.
wel degelijk een privénummer is. Tele 2 beves-
tigt dat het bij Infobel listings van prospecten
aankoopt wanneer het telemarketingacties
onderneemt. Infobel stelt zijn listings op basis
van verschillende bronnen op.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Eind juni nam mevrouw C. contact met
Belgacom met de melding dat haar privé-
telefoonnummer via internet te vinden was.
Onmiddellijk werd door Belgacom een nieuw
privé-nummer verstrekt . Eind juli stelt
mevrouw vast dat haar adresgegevens te vinden
zijn in de Witte Gids en de gegevens op het
internet nog altijd onveranderd zijn gebleven.
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COMMENTAAR

Belgacom begrijpt het ongenoegen over de
vermelding in de Witte Gids terwijl een geheim
nummer werd gevraagd en verontschuldigt zich.
Het nummer werd ondertussen geheim gezet en
verschijnt via het internet niet langer. Vanaf de
eerstvolgende uitgave van de Witte Gids zal het
nummer niet meer geregistreerd staan.

16. Schade door infrastructuurwerken

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Zonder voorafgaande kennisgeving is een kraan
met rupsbanden, die niet was uitgerust met
rubberen rollen om de trillingen te dempen,
meerdere keren voorbij de voorgevel en de
zijgevel van de woning van de heer H. gereden
en heeft een enorm gat gemaakt voor de
ingang van zijn garage, naast de aansluitings-
kast van Belgacom. De aarde die bij deze
werkzaamheden werd verwijderd, werd op het
trottoir vlak naast zijn zijgevel gedeponeerd,
zodat de toegang tot zijn veeartsenpraktijk
gedurende één dag nagenoeg onmogelijk was.
De trottoirs van de buren waren een volledige
week lang opengebroken, terwijl de optische
kabels en het slakkenzand waarmee deze
worden bedekt al waren aangebracht in de open
greppel, zodat de voetgangers verplicht waren
op straat te wandelen zonder dat aan de werf
voor hen enige bescherming was aangebracht.

COMMENTAAR

Belgacom heeft de nieuwe bestrating van de
betrokken straat dringend laten uitvoeren en biedt
zijn excuses aan voor de ondervonden hinder. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Wegens problemen met de installatie van de
dienst "Surf & Call" van Belgacom werd de oprit
van de heer O. opengebroken en slordig
hersteld. Na bijna twee maanden werkt de
dienst nog niet en werd de oprit nog niet beter
hersteld. Dit is reeds de tweede maal in enke-
le jaren dat Belgacom het asfalt openbreekt en
slordig herstelt. De telefonische navraag van
de heer O. over de stand van zaken blijft
onbeantwoord.

COMMENTAAR

Belgacom verontschuldigt zich voor de aange-
haalde feiten en liet de oprit vier dagen na
ontvangst van de ombudsklacht herstellen. De
klager is ontevreden over de wijze waarop deze
herstelling werd uitgevoerd en meldt dat hierna

de oprit voor de derde maal werd opengebroken
en men weer enkele dagen zonder telefoon en
internet verkeerde. Twintig dagen later meldt
de klager dat de storing op de lijn blijft bestaan.
Twee dagen nadien wordt dit verholpen en legt
de klager zich neer bij de gemaakte herstellin-
gen die volgens hem niet optimaal werden
uitgevoerd.

17. Producten en diensten 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw M. betwist het bedrag dat door
Belgacom werd gefactureerd voor de calling
card die ze in Egypte heeft gebruikt. De prakti-
sche gids van de calling card vermeldt duidelijk
dat de toegangsnummers tot Belgacom in
sommige hotels niet altijd beschikbaar zijn. Via
het nummer 02xxxx, dat vermeld is naast
Egypte, is de klant in contact kunnen treden
met Belgacom, waardoor ze dacht dat de calling
card normaal kon worden gebruikt. 
Bovendien heeft de operator aan de klant
gesuggereerd dat ze moest blijven proberen,
omdat dat het volgens hen om een overbelas-
ting van de lijn ging. Bij elke poging werd een
gesprek in rekening gebracht van de klaagster. 
Op het einde van haar verblijf heeft mevrouw
M. op de factuur voor haar verblijf vastgesteld
dat de gesprekken in rekening waren gebracht.

COMMENTAAR

Belgacom preciseert dat het bedrijf de klanten
in zijn praktische gids altijd aanraadt informatie
in te winnen bij de receptie van het hotel om te
weten te komen of het gebruik van de calling
card mogelijk is. Sommige hotels maken de
toegangsnummers immers onbeschikbaar of
rekenen een hoge toeslag aan. 

De Ombudsdienst betreurt dat de teleoperator
mevrouw M. er niet heeft op gewezen dat
ze informatie moest inwinnen in haar hotel
alvorens te proberen om te bellen en nodigt
Belgacom uit om als commercieel gebaar de
helft van de betwiste gesprekken voor zijn
rekening te nemen.
Dit voorstel werd door het bedrijf aanvaard.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw B. meldt dat een geldige Belgacom
telekaart van 10 euro die in de krantenwinkel
werd gekocht niet werkt. In deze krantenwinkel
en ook in de teleboetiek zegde men via een
andere telefooncel te bellen. Dit verhielp het
probleem echter niet aangezien de kaart
telkens geweigerd werd. 
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COMMENTAAR

Na onderzoek door Belgacom blijkt dat de
chipkaart een defect vertoonde  en werd een
nieuwe Telecard aan de klager gezonden met
dezelfde waarde van 10 euro.

18. Telefooncellen

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Wegens een treinvertraging heeft mevrouw V.
gebruik gemaakt van de telefooncel in het
station van W. 
De telefooncel heeft haar geld wel aangeno-
men, maar de k lant  heeft  geen enkel
telefoongesprek tot stand kunnen brengen,
omdat de cel defect was. Dit was op geen
enkele manier aangeduid.

COMMENTAAR

Het bedrijf geeft toe dat zijn telefooncellen
herhaaldelijk en regelmatig het voorwerp
uitmaken van bijzonder zwaar vandalisme, wat
er soms kan toe leiden dat ze onbruikbaar zijn.
Het feit dat de munten die in het toestel werden
gestoken niet werden teruggegeven, is een
toeval. Belgacom aanvaardt om de klant terug
te betalen. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer B. zijn bankkaart werd door een
telefooncel te Zaventem ingeslikt. Op deze
kaart was nog een proton saldo van 100 euro
aanwezig. Hij slaagt er niet in deze kaart bij
Belgacom te recupereren.

COMMENTAAR

Belgacom stelt de kaart niet te hebben
teruggevonden en uit commerciële overwegin-
gen 5 euro te crediteren voor de verloren
bankkaart en 50% van het Protonsaldo,
dus 50 euro. Tevens biedt Belgacom zijn
verontschuldigingen aan.
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KLACHTEN VOOR BEMIDDELING 
OVER MOBIELE TELEFONIE

IV
A.DE CIJFERS 

(tabel 20)

B.ENKELE VOORBEELDEN 

1. Facturatie

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Base vraagt van de heer B. een bedrag van 28 euro
als opzeggingskosten wegens de verandering van
operator. De klant heeft de algemene voorwaarden
van Base aandachtig gelezen en die voorzien in
geval van overdraagbaarheid van een nummer naar
een andere operator niet dat er eender welke
verbrekingsvergoeding verschuldigd is, noch de
verplichting om het reeds begonnen belvoorschot te
betalen. 

Ook hier komen de klachten over "facturatie" opnieuw op de eerste plaats (35,10 %), maar de
rangschikking tussen de andere categorieën verschilt zeer sterk van die voor de vaste telefonie. 
De klachten met betrekking tot "contractuele aangelegenheden" komen op de tweede plaats en
vertegenwoordigen 20,99 % van het totale aantal geregistreerde klachten. 
De klachten betreffende de categorieën "principiële aangelegenheden", "gebruiksopties GSM" en
"privéleven" vervolledigen de top-5.
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Enkele dagen voor de beëindiging van zijn
contract werd de heer B. zelfs door Base
gecontacteerd om hem voor te stellen zijn
contract te verlengen en hem een GSM I-Mode
aan te bieden. 

COMMENTAAR

Na verificatie betreurt het bedrijf de situatie
en beslist om de forfaitaire inningskosten voor
een bedrag van 60 euro te annuleren.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer G. betwist de door Mobistar aangere-
kende aanmaningskosten t.b.v. 7,44 euro op
zijn laatste factuur. Reeds meermaals werd
zijn domiciliëring geweigerd en werden
hiervoor kosten aangerekend.

COMMENTAAR

Mobistar geeft een overzicht van de veel-
vuldige laattijdige betalingen doordat de domi-
ciliëring viermaal werd geweigerd. Mobistar is
bereid uit commerciële overwegingen alle
kosten terug te betalen. Op zijn eerstvolgende
factuur krijgt de klager voor de aangerekende
kosten een krediet.

2. Contractuele aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer P. werd door een operator van
Mobistar gecontacteerd om hem aan te kondi-
gen dat er een promotie liep en dat hij zonder
enige prijstoeslag kon overschakelen van een
Optimum Pro5 abonnement naar een Optimum
Pro7 abonnement binnen de eerstkomende
6 maanden. Eerst aanvaardde de heer P. deze
promotie niet. Bij een tweede oproep
aanvaardde hij het voorstel toch, in de vaste
overtuiging dat hij een Optimum Pro5 contract
had ondertekend. Na 6 maanden stelde hij
vast dat Mobistar hem automatisch een
Optimum Pro7 abonnement aanrekende.
De heer P. meent dat deze werkwijze schanda-
l ig  is  en dat  h i j  nooi t  de a lgemene
voorwaarden heeft gekregen waarin wordt
bepaald dat de promotie automatisch wordt
voortgezet onder de vorm van een Optimum
Pro7 abonnement.

COMMENTAAR

Mobistar betreurt de situatie die door de klant
wordt aangeklaagd en betaalt hem als
commercieel gebaar 45 euro terug, wat door
de heer P. wordt aanvaard. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. wenst over te schakelen van Base
naar Proximus. Er werd hem beloofd dat dit
zou kunnen binnen de 24 uur. Nu blijkt dat de
klager drie dagen moet wachten, terwijl hij zijn
GSM dringend nodig heeft.

COMMENTAAR

Het nummer kon volgens de informatie van
Proximus niet tijdig worden overgedragen
aangezien Proximus geen kopie van de identi-
teitskaart en geen overdrachtsdocument met
SIM-kaart nummer, waarnaar moest overge-
dragen worden, ontving. Hierdoor kon de
overdracht van het nummer niet tijdig doorge-
voerd worden.

3. Principiële aangelegenheden

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer L. is van mening dat hij van Proximus
een te hoge telefoonrekening heeft gekregen.
Het bedrijf rekent hem immers 7,5297 euro
(excl. BTW) aan voor een oproep van 8 minu-
ten en 51 seconden naar het nummer 1312,
met andere woorden de klantendienst.
Onderaan op de facturen is duidelijk het
volgende vermeld: "Voor alle inlichtingen kunt
u contact opnemen met onze klantendienst :
1312 (gratis) vanaf uw eigen Proximus-GSM of
0475 15 13 12 vanaf een ander toestel in
België". De klant aanvaardt het antwoord niet
dat mondeling door Proximus werd gegeven,
namelijk dat de dienst 1312 die hij vanaf zijn
eigen GSM heeft ingevoerd slechts gratis is
voor oproepen die vanuit België gebeuren. Dit
standpunt impliceert dat Belgacom Mobile
leugenachtige informatie op zijn facturen
vermeldt of minstens informatie die door de
klant verkeerd kan worden geïnterpreteerd.

COMMENTAAR

De informatie met betrekking tot het tariefbe-
leid van de klantendienst van Proximus wordt
nader uitgelegd in de brochure van de gebrui-
kersgids en op de achterkant van de algemene
voorwaarden. Belgacom Mobile geeft wel toe
dat dit tot verwarring kan leiden. De interna-
tionale facturatie gebeurt op basis van de
tarieven van het betreffende land en naarge-
lang van de gekozen operator. Aangezien een
buitenlands netwerk wordt gebruikt, is het dit
netwerk dat de gesprekken factureert en
vervolgens de facturatie doorstuurt naar
Belgacom Mobile. Sommige netwerken bren-
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gen inderdaad de gesprekken naar gratis
nationale oproepnummers in rekening. 
Als commercieel gebaar heeft Proximus beslist
om het bedrag van de oproep naar zijn klan-
tendienst te crediteren. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer V. betaalt aan Mobistar maandelijks
een forfait voor vier uur bellen naar nationale
vaste toestellen. Hij is er niet over te spreken
dat de tarieven verhoogd zijn voor het bellen
naar Telenet-klanten. Deze worden hem
immers apart aangerekend terwijl zijn forfait
nog niet opgebruikt is tijdens de aangehaalde
maanden. Als oproeper weet hij niet bij welke
operator zijn correspondent is aangesloten.

COMMENTAAR

Mobistar legt uit dat het wegens de vervier-
voudiging van de interconnectiekost door
Telenet zijn tariefplannen wijzigde voor
gesprekken naar Telenet-nummers. Mobistar
legt uit dat een eenzijdige wijziging van de
tariefplannen volgens de algemene abonne-
mentsvoorwaarden werd uitgevoerd. Mobistar
kent aan de klager eenmalig een krediet toe
voor de gefactureerde oproepen naar Telenet-
nummers. Tevens wijst Mobistar er op dat de
impact van de tariefwijziging voor de meeste
klanten en ook voor de heer V. zeer beperkt
blijft. De heer V. legt zich stilzwijgend neer bij
de gegeven uitleg.

4. Gebruiksopties GSM

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw F. heeft op 10/04/1999 een contract
ondertekend voor een Optimum-abonnement
bij Mobistar en vanaf die datum heeft ze haast
geen toegang tot het netwerk in haar woning.
Op dat ogenblik had ze contact genomen met
de klantendienst om daarover haar beklag te
doen en had men haar geantwoord dat er in de
vallei van de G. heel binnenkort een antenne
zou worden geïnstalleerd. De klant heeft
geduld geoefend en haar contract tot in juni
2005 vernieuwd. Onlangs heeft Mobistar een
antenne geïnstalleerd, maar voor mevrouw F.
heeft dat niets aan de situatie veranderd. Ze
heeft opnieuw contact genomen met de klan-
tendienst om haar probleem nogmaals uit te
leggen en inlichtingen te krijgen over het
netwerk of een akkoord te verkrijgen om haar
abonnement te beëindigen. De bediende heeft
haar gezegd dat het bedrijf niets kon doen en
dat ze het abonnement tot in 2005 moest
blijven betalen.

COMMENTAAR

Mobistar betreurt dat de kwaliteit van de
ontvangst niet perfect is in de omgeving van de
woning van mevrouw F. De constante verbete-
ring van het netwerk is een van de voornaamste
prioriteiten van het bedrijf.
Mobistar bevestigt dat in die regio een nieuwe
antenne is voorzien, maar zegt tegelijk ook dat
daarvoor nog geen datum is vastgesteld. Ten
slotte verwondert het bedrijf zich erover dat de
klant heeft aanvaard om haar contract te
verlengen gezien de problemen met de dekking
die zij ondervond. 

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

De heer N. stelt dat indien men van een GSM-
operator naar een andere belt er werd
afgesproken dat er een signaal de beller zou
verwittigen. In de praktijk gebeurt dit niet.

COMMENTAAR

Proximus licht de klager in over de wijze waarop
de Biep-dienst kan geactiveerd worden.

5. Privéleven

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw R. wordt op een zeer brutale manier
gestalkt door een man die ook reeds in haar
woning is binnengedrongen en dagelijks een
tiental boodschappen achterlaat op haar GSM.
Zij heeft al klacht ingediend bij de bevoegde
instanties. Nadat ze haar oproepnummer had
veranderd, heeft een teleoperator van Proximus
haar ervan op de hoogte gebracht dat een
persoon er driemaal in 10 minuten bij de klan-
tendienst had op aangedrongen om de
toegangscode tot haar voicemail te krijgen. De
stalker ging er op haar antwoordapparaat prat
op dat hij haar wel zou vinden, tot elke prijs. 

COMMENTAAR

Aangezien het GSM-nummer van mevrouw R.
een Pay & Go-nummer is, hoeft ze haar identi-
teit niet noodzakelijk kenbaar te maken aan de
klantendienst. Haar oproepnummer is bijgevolg
volledig vertrouwelijk en anoniem, behalve
indien ze het zelf aan een derde meedeelt.

De PIN- en PUK-codes die samen met haar SIM-
kaart werden geleverd, worden door elke
medewerker van de klantendienst gevraagd
alvorens eender welke wijziging uit te voeren
of eender welke informatie betreffende haar
aansluiting kenbaar te maken. 
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Belgacom Mobile bevestigt dat het bedrijf
geweigerd heeft om de door de vermoedelijke
stalker gevraagde informatie mee te delen en
rechtstreeks contact heeft genomen met
mevrouw R. om haar van de feiten op de hoogte
te brengen.

OMSCHRIJVING VAN DE KLACHT

Mevrouw B. is niet te spreken over het feit dat
oproepen van derden zonder reden werden
doorgeschakeld naar de klager. Deze derde is
de klager onbekend en mevrouw B. wenst dan
ook dat de doorschakeling verwijderd wordt.

COMMENTAAR

Mobistar verwijderde de doorschakeling die
verkeerdelijk werd ingesteld en excuseert zich
hiervoor. Uit commerciële overwegingen wordt
mevrouw B. tevens één maand gratis abonne-
mentsgeld  aangeboden.
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VKLACHTEN
BEHANDELD IN 2003

A. OPSPLITSING VAN DE KLACHTEN
PER BEHANDELINGSPROCEDURE
(tabel 21)

In de loop van het jaar 2003 werden door de Ombudsdienst 9.380 klachten geanalyseerd,
behandeld en afgesloten (met andere woorden een toename met 23,78%).
De klachten met betrekking tot "kwaadwillige oproepen" vertegenwoordigen 27,8 % van het totale
volume (tegenover 26 % in 2002).
Het aantal klachten waarvoor de Ombudsdienst niet bevoegd was, is duidelijk gedaald.
In 2003 werd er opnieuw geen enkel arbitragedossier behandeld.

B. KLACHTEN MET BETREKKING TOT
KWAADWILLIGE OPROEPEN 
(tabel 22)

3,26 % van de klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen werden door de Ombudsdienst
onontvankelijk verklaard en 0,50 % van die klachten werden tijdens de behandeling ervan door de
klagers zelf ingetrokken. 
Voor 11 dossiers (tegenover 2 in 2002), heeft de Ombudsdienst van de betrokken operatoren
spijtig genoeg de nodige informatie niet gekregen.
Uiteindelijk hebben 34,43 % van de klachten betreffende kwaadwillige oproepen tot de identificatie
van de vermoedelijke daders geleid (tegenover 41,38 % in 2002).
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De positieve resultaten vertegenwoordigen het totale aantal minnelijke schikkingen, gunstige aanbe-
velingen voor de klagers die door het bedrijf werden gevolgd en gunstige aanbevelingen voor de
klagers die gedeeltelijk door het bedrijf werden gevolgd.
De negatieve resultaten staan voor het totale aantal aanbevelingen dat gunstig was voor het bedrijf,
de gunstige aanbevelingen voor de klagers die door het bedrijf niet werden gevolgd en de klachten
die door de ombudsmannen moesten worden afgesloten of waarop door het betrokken bedrijf geen
antwoord werd gegeven.
Net als in de voorgaande jaren kan 2003 als een positief jaar worden beschouwd: voor 87,55 % van
de geschillen is de Ombudsdienst er namelijk in geslaagd een gunstig resultaat te bekomen voor de
gebruikers van de telecommunicatiediensten.

C. KLACHTEN VOOR BEMIDDELING

1. Ontvankelijkheid
(tabel 23)

Het aantal onontvankelijke klachten blijft dalen, zowel in absolute cijfers (822 tegenover 892) als
procentueel (12,20% tegenover 16,08%).

2. Resultaten
(tabel 24)

De minnelijke schikkingen vertegenwoordigden 84,29 % van het totale aantal behandelde dossiers
(tegenover 85,13 % in 2002).
Voor 14,43 % van de dossiers heeft de Ombudsdienst uiteindelijk een aanbeveling moeten formuleren. 
Tot slot moeten we er tot onze grote spijt op wijzen dat de Ombudsdienst 40 dossiers heeft moeten
afsluiten zonder van de betrokken operator de gevraagde informatie te hebben gekregen.

3. Positieve resultaten voor de klagers
(tabel 25)
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VIHET SOCIAAL
TELEFOONTARIEF

A. KLACHT

Het OCMW stelt voor vijf inwoners in de maand
mei 2003 de aanvragen voor de verlenging van
het sociaal tarief in orde te hebben gebracht:
"Blijkbaar is er iets fout gelopen met de
aanvragen. Vanaf de telefoonrekeningen van
oktober 2003 krijgen de mensen geen sociaal
telefoontarief meer. Na enkele telefoontjes
naar het algemene nummer van Belgacom (we
konden de dienst sociaal telefoontarief van
Belgacom niet bereiken), raadde men ons
telkens aan om een nieuwe aanvraag sociaal
telefoontarief te doen. Tot op heden heeft dit
nog geen resultaat opgeleverd. Voor sommige
klanten vraagt de dienst sociaal telefoontarief
nog eens extra een bewijs van de voorkeurre-
geling van de mutualiteit (ook al zat dit bij de
aanvraag) en ook een kopie van het laatste
aanslagbiljet van de belastingen…. Graag
hadden wij geweten hoe lang het nog zal
duren vooraleer de situatie recht kan gezet
worden (met terugwerkende kracht)."

B. DE FEITEN

Vanaf oktober 2003 ontving de Ombudsdienst,
bijna dagelijks, klachten naar aanleiding van
de controle op het recht op sociaal tarief die
Belgacom tijdens de voorgaande maanden
uitvoerde bij de rechthebbenden. Op het ogen-
blik dat dit jaarverslag wordt samengesteld
merkt de Ombudsdienst vooral uit Vlaanderen
een verdere en stijgende toevloed aan derge-
lijke klachten. De klachten zijn afkomstig
van individuele klagers maar worden ook
regelmatigingediend door ziekenfonds, OCMW
of gemeentebestuur. De grieven  hadden
betrekking op het feit dat vroegere genieters
van het sociaal telefoontarief bij ontvangst van
hun Belgacom factuur in het najaar vaststel-
den niet langer hiervan te genieten en de
volledige prijs dienden te betalen. 

Het valt op dat vele klagers, dikwijls bevestigd
door OCMW, gemeente of mutualiteit, beweren
de vereiste documenten minstens eenmaal,
maar in andere gevallen twee of nog meerde-
re malen verzonden te hebben aan Belgacom.
Belgacom beweert daarentegen telkens niets
te hebben ontvangen. De regelmatigheid en
stelligheid waarmee zovele klagers dit bewe-
ren geeft de indruk dat Belgacom een
administratief probleem had om de stroom aan
reacties te verwerken.

C. DE BELGACOM CONTROLE
PROCEDURE

Bij navraag blijkt dat Belgacom in het voorjaar
van 2003 voor het eerst sinds de instelling van
het sociaal tarief een grootscheepse controle
op het recht van de genieters van dit voordeel-
tarief uitvoerde. In eerste instantie trachtte
Belgacom op haar database van ongeveer
365.000 genieters van het sociaal tarief een
controle laten uit te voeren met de persoons-
gegevens aanwezig in het bestand van de
federale Kruispuntbank. 

Uit deze toetsing besloot Belgacom dat voor
275.000 personen de kwalificatie van recht-
hebbende nog steeds geldig was. Voor de
overige 90.000 genieters kon op deze wijze,
om diverse redenen, niet geverifieerd worden
of ze nog aan de toekenningsvoorwaarden
voldeden. Hierop schreef Belgacom deze
90.000 genieters aan met het verzoek om hun
hoedanigheid van rechthebbende opnieuw
binnen de vooropgestelde termijn aan te
tonen. 

Volgens Belgacom reageerden 34.000 abon-
nees hierop niet. Bij deze personen werd vanaf
oktober 2003 niet langer het sociaal tarief
toegepast op hun Belgacomfactuur. Zij die toch
aan  Belgacom (opnieuw) de bewijzen voorleg-
den werden aanvankelijk in de periode van het
jaareinde, nog door Belgacom geantwoord dat
er geen terugbetalingen voor de hogere
facturen zouden gebeuren. 

Op het ogenblik dat dit jaarverslag werd
samengesteld meldt Belgacom aan de
Ombudsdienst dat op vraag van Minister
Vande Lanotte, het sociaal tarief eenmalig met
terugwerkende kracht zal toegepast worden
voor de klanten die ondertussen bewezen nog
steeds recht te hebben. Zij zullen een regula-
risatie ontvangen via een kredietnota die eind
februari 2004 wordt opgesteld. 

D. SITUERING IN DE WET

De bepalingen over het sociaal tarief zijn terug
te vinden in art. 84, §1, 8° van de wet van
21 maart 1991 over de hervorming van
de overheidsbedrijven. Het aanbieden van
telefonie aan gunsttarieven is immers een
onderdeel van de universele dienstverlening.
Belgacom is vooralsnog de enige universele
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dienstverlener, het is daarom dat de reglemen-
tering omtrent het sociaal tarief gesitueerd is in
de wet die de vernieuwde relatie tussen de ex-
monopolist Belgacom en de overheid vastlegt.
De universele dienstverlening houdt in de huidi-
ge stand van de wetgeving enkel de vaste
spraaktelefonie in.

Over de procedure ter controle van het recht
op sociaal tarief zijn in de wetgeving geen
bepalingen opgenomen. Wel wordt vermeld
dat de begunstigde de universele dienstverlener
dadelijk kennis moet geven van het feit dat hij
niet langer voldoet aan één van de gestelde
voorwaarden om het voordeel van het tarief te
genieten. Tevens moet de genieter onmiddel-
lijk de bedragen bijpassen die hij door het ten
onrechte genieten ontdoken heeft.

E. TOEKENNINGSVOORWAARDEN

Het sociaal telefoontarief wordt toegekend
aan mensen die voldoen aan de volgende
voorwaarden :

• Personen die de leeftijd van 65 jaar bereikt 
hebben.

- De aanvrager woont alleen
- De aanvrager woont samen,

de medebewoners dienen op hun beurt 
aan bepaalde voorwaarden te voldoen :

- 1 of meer personen van 60 jaar oud ;
en/of kinderen die nog leerplichtig zijn.
- kinderen die minstens 66%

gehandicapt zijn ; en/of kleinkinderen
als zij langs één kant wees zijn én 
wanneer zij na een gerechtelijke
beslissing aan de grootouders
toegewezen zijn.

• Personen met een handicap van minstens
66% en met de leeftijd van 18 jaar.

- De aanvrager mag enkel samenwonen 
met :

- Maximum twee andere personen;
- Maximum geldt niet indien de

anderen bloed - en aanverwanten in 
de eerste of tweede graad zijn.

Naast de voorwaarden omtrent samenwonen,
leeftijd en invaliditeitsgraad geldt voor zij die
in aanmerking komen ook nog eens het
volgende inkomenscriterium :
Het bruto jaarinkomen van de begunstigde,
vermeerderd met het bruto-jaarinkomen van
de personen die eventueel met hem samenwonen,
mag het bedrag van de 12 732,29 € vermeer-
derd met zoveel maal 2 357,09 € als er
samenwonende personen zijn niet te boven
gaan (bedragen op 01/06/2003).

F. VOORDELEN VAN HET SOCIAAL 
TELEFOONTARIEF

De toegekende verminderingen voor begunstig-
den van het sociaal telefoontarief bestaan uit :

• vermindering van 70% op de kosten voor 
de indienststelling van een PSTN-lijn

• vermindering van 50% op het
abonnementsgeld voor een PSTN-lijn

• vermindering van 1,48 euro (zonder BTW) 
op de huur van een telefoontoestel

• voor 6,20 euro (zonder BTW) gratis
nationale gesprekken per tijdvak van twee 
maanden

F. BESPREKING

De Ombudsdienst merkt vanaf eind 2003 voor
het eerst in haar tienjarig bestaan dergelijke
belangrijke klachtenstroom op aangaande het
sociaal telefoontarief. Klachten naar aanleiding
van een controle op het recht van bestaande
begunstigden van het sociaal tarief deden zich
in het verleden niet voor. Dergelijke controle-
actie was dan ook nooit gezien bij Belgacom.
Vroegere klachten over het sociaal tarief
hadden betrekking op twisten tussen nieuwe
aanvragers en Belgacom over het feit of deze
het recht al dan niet konden genieten.

Hoewel de wetgeving geen melding maakt van
controle en er dus evenmin richtlijnen over
verstrekt kan een regelmatige controle, op een
voor zowel rechthebbende als Belgacom prak-
tische wijze,  enkel als rechtvaardig beoordeeld
worden. De procedure zoals ze werd toegepast
in 2003 roept echter vragen op. 

Vierendertigduizend veelal bejaarde klanten
kregen bij gebrek aan hun reactie op één
controlebrief van Belgacom, zonder meer
een aanzienlijk hogere telefoonfactuur
toegezonden. Tevens blijkt uit de overvloed
aan bevestigingen dat vele klanten dikwijls
meermaals de vereiste bewijsstukken aan
Belgacom overmaakten en ten onrechte het
soc iaa l  tar ie f  werden ontnomen. De
Ombudsdienst vermoed dat Belgacom admi-
nistratief niet voldoende voorbereid was op de
correcte verwerking van het voorspelbare,
enorme aantal reacties op de negentigduizend
controlebrieven die Belgacom verzond. 
In deze context werd in eerste instantie een
correctie voor de begunstigden die hun recht
aantoonden geweigerd. Slechts op vraag van
haar hoofdaandeelhouder, wenst Belgacom
deze correcties uit te voeren. De regularisatie
van iemand die steeds aan de voorwaarden
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van het sociaal tarief voldeed lijkt de
Ombudsdienst  echter  rechtvaard ig en
vanzelfsprekend. De oorzaak van een mogelij-
ke tijdelijke aanrekening van het normale
tarief kan immers zowel een nalatigheid van
de klant zijn als een administratieve oorzaak
bij Belgacom betreffen. Deze kleine fouten die
afhankelijk van de klacht, door Belgacom of
door de klant gemaakt werden en gemakkelijk
administratief kunnen rechtgezet worden, zijn
geen reden om het recht op het sociaal tarief
tijdelijk op te heffen. 
Vele duizenden abonnees hadden volgens
Belgacom nog niet gereageerd op de controle-
brief en ontvangen daardoor een hogere
telefoonfactuur. We kunnen er van uit gaan dat
in deze groep ook een aanzienlijk aantal recht-
hebbenden aanwezig zijn die op dit ogenblik
niet langer genieten van hun recht. De vraag
kan gesteld worden of het rechtvaardig is om
deze groep zwakkeren wegens een gebrek aan
reactie op één brief in de toekomst een
belangrijke financiële meerkost te laten
dragen. Kan in deze situatie van de universele
dienstverlener geen enkel bijkomend initiatief
verwacht worden ? Toelichtingen in de pers
door Belgacom die de financiële kostenbesparing
van deze controleoperatie verduidelijken,
worden tegen deze achtergrond slecht
onthaald.

In de toekomst lijkt het daarom raadzaam om
bij controles rekening te houden met deze
ervaringen.  De Ombudsdienst doet volgende
aanbevelingen :

• Actievere opstelling bij controle
• Optimalisering van het gebruik van de 

kruispuntbank teneinde administratieve
overlast voor iedereen te beperken
(genieters, Belgacom, gemeentebesturen,  
ziekenfondsen)

• Correcte en pragmatische houding naar de 
betrokkenen toe.

H. RECHT OP TOEGANG TOT HET 
SOCIAAL TARIEF IN DE GEWIJZIGDE 
TELECOMMARKT

Tenslotte brengt de Ombudsdienst bij deze
gelegenheid het voorstel dat zij deed in 2002
(Jaarverslag 2001) over het sociaal telefoonta-
rief in herinnering:

De telecomsector kende een aantal ingrijpen-
de wijzigingen sinds de wet van 21 maart 1991
die het sociaal telefoontarief regelde. In de
vaste telefonie ontstond concurrentie. Telenet
maakte haar opwachting samen met talrijke
anderen. De consument heeft daardoor de
keuze tussen vele aanbieders. Naast vaste
telefonie kende de mobilofonie een enorme
opmars. 

In de huidige stand van zaken is de consument
die volgens de wet recht heeft op het sociaal
telefoontarief gedwongen om één bepaalde
operator en één vorm van telefonie te gebrui-
ken, namelijk een abonnement op vaste
telefonie bij Belgacom.

Het sociaal telefoontarief werd in leven geroe-
pen om het dagelijks leven van ouderen en
mindervaliden te vergemakkelijken. Contacten
met voedselleveranciers en hulpverleners
verlopen immers hoofdzakelijk via de telefoon.
In de huidige stand  van de  wetgeving wordt
juist deze kwetsbare groep mensen gehinderd
in hun toegang tot de nieuwste mogelijkheden
in telecommunicatie.

De Ombudsdienst meent dan ook dat een
aanpassing van de universele dienstverlening
gezien het dienstenaanbod in de telecomsector
onontkoombaar is. Een wetswijziging dringt
zich op. Alle burgers hebben immers ongeacht
de door hen gekozen vorm van telefonie, vast
of mobiel, ongeacht de gekozen operator, recht
op toegang tot het sociaal tarief.
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Sinds enkele jaren ontvangt de Ombudsdienst
voor Telecommunicatie wekelijks klachten
waarbij Carrier Preselection Code (C.P.S.) onder
een of andere vorm een probleem betekent.
Ook in 2003 bleven deze klachten aanhouden
met een belangrijk aandeel voor Scarlet die bij
vele telecomgebruikers ongevraagd haar CPS
installeerde (zestigtal klachten).

Carrier Preselection (C.P.S.) betekent dat de
oproepen van een gebruiker automatisch
(zonder manueel intoetsen) worden doorge-
stuurd naar het netwerk van de alternatieve
operator van zijn keuze. Het manueel invoeren
van de 4-cijferige code van de operator voor het
normale nummer van de bestemmeling, d.i.
Carrier Select (C.S.) dient hierbij dus niet meer
te gebeuren.

Eind 2003 zijn er 850.000 telefoonlijnen in
België die van C.P.S. gebruik maken. De Carrier
Preselection Code is dus een belangrijke
mogelijkheid voor gebruikers om vrij te kiezen
tussen de vele aanbieders op de Belgische
telecommarkt. Een goede werking van de C.P.S.
is zowel voor de alternatieve operatoren als
voor de gebruikers noodzakelijk om van de
voordelen van de geliberaliseerde markt te
kunnen genieten.

Globaal gezien kunnen bij C.P.S. drie pijnpunten
voor de gebruikers worden onderscheiden :

A. ANNULATIE VAN DE C.P.S. 
ZONDER TOESTEMMING EN 
ZONDER DE GEBRUIKER TE
INFORMEREN

KLACHT

De heer V.,  zaakvoerder,  meldt de
Ombudsdienst dat zijn Belgacom ISDN lijn met
twee telefoonnummers op zijn vraag is terugge-
bracht naar een enkel analoog telefoonnummer.
Op de beide vroegere nummers was een C.P.S
van Mobistar geactiveerd. "Zonder enige
melding is deze preselect niet overgedragen
naar mijn analoge lijn. Dit merk ik pas bij het
controleren van mijn eerstvolgende factuur en
ik stuur dus een fax naar Belgacom. Hierop
komt geen antwoord, ook op de volgende
factuur worden al mijn telefoontjes door
Belgacom aangerekend. Twee maanden later
stuur ik opnieuw een fax naar Belgacom,
eveneens zonder resultaat…."

COMMENTAAR

De B.R.I.O.-akkoorden gesloten tussen de
verschillende operatoren bepalen dat de C.P.S.
bij een wijziging van installatie automatisch
wordt geannuleerd, dat de betrokken operator
hier onmiddellijk van op de hoogte wordt
gebracht en dat het dan aan haar is om de
reactivatie van de voornoemde code aan te
vragen. 

Er dient te worden vastgesteld dat deze
akkoorden onvoldoende rekening houden met
de belangen van de gebruikers.

Het gebeurt bij een technische wijziging van
een installatie immers regelmatig dat Belgacom
nalaat om de andere betrokken operator daar-
van op de hoogte te stellen, ofwel dat deze
laatste verzuimt om haar klant daarvan te
verwittigen en haar te vragen of hij wenst dat
de code opnieuw wordt geactiveerd.

Het gevolg van deze fouten is dat de gebruiker
er zich pas rekenschap van geeft dat de C.P.S.
werd opgeheven op het ogenblik dat hij zijn
tweemaandelijkse factuur van Belgacom in de
bus krijgt. Op dat ogenblik kan hij alleen maar
vaststellen dat de gesprekken sinds een bepaalde
tijd werden gefactureerd tegen de geldende
Belgacom-tarieven.

In het jaarverslag 2001 van de Ombudsdienst
Telecommunicatie werden daarom reeds
volgende voorstellen geformuleerd : 
• In de mate van het mogelijke de

opheffing van C.P.S. vermijden bij eender 
welke wijziging van installatie ;

• Indien een opheffing om technische 
redenen noodzakelijk is geworden, de 
gebruiker en de alternatieve operator 
daarvan tegelijk op de hoogte brengen ;

• In alle gevallen, de modaliteiten voor de 
indiening van een nieuwe aanvraag tot 
activering van de C.P.S. snel en duidelijk 
meedelen aan de betrokken gebruiker.

B. ONDUIDELIJKHEID VOOR DE  
GEBRUIKER OVER WIE WELKE     
GESPREKKEN FACTUREERT

KLACHT

De heer V. dient klacht in omdat hij vreest
dubbel te moeten betalen voor zijn gespreks-
kosten: een keer aan NetNet en een keer aan
Belgacom. Hij voegt als bewijs beide facturen
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bij. Belgacom bevestigt dat C.P.S. op de lijn
werd geplaatst en verduidelijkt dat de betwistte
aanrekeningen correct zijn vermits deze betrek-
king hebben op het nummer 1207 (nationale
inlichtingen).

COMMENTAAR

Gebruikers blijven, naast de rekening van
de alternatieve operator, nog steeds facturen
van Belgacom ontvangen. In vele gevallen
zijn ze er niet van op de hoogte dat het
abonnementsgeld en de betalende diensten
(inlichtingen, messenger, sprekende klok)
verder door Belgacom gefactureerd worden.
Ook in andere gevallen is facturatie door
Belgacom nog  mogelijk: o.a.  indien de C.P.S.
manueel overschreven wordt door de code
1551 (Belgacom), bij gebruik van een auto-
dialer die de C.P.S. kan overschrijven, bij
geprogrammeerde oproepdoorschakeling
voorafgegaan door 1551.

Duidelijke informatie hierover door de alterna-
tieve carrier aan de C.P.S.-klant kan een groot
gedeelte van deze misverstanden oplossen.

C. INSTELLEN VAN C.P.S. ZONDER 
TOELATING VAN DE KLANT   
(GEDWONGEN VERKOOP)

KLACHT

Dokter L. legt een uitgebreide klacht neer bij de
Ombudsdienst die hij samenvattend besluit :
"Ik leg klacht neer omwille van het feit dat :
1. Scarlet Phone zonder mijn toestemming mijn
telefoonaansluiting gijzelt ;
2. Scarlet mij hierover niet heeft ingelicht ;
3. Belgacom dit toelaat ;
4. Belgacom me niet informeerde ;
5. zowel Scarlet als Belgacom papierwerk eisten
om deze handeling ongedaan te maken."

COMMENTAAR

Regelmatig melden klagers dat een C.P.S. geac-
tiveerd werd zonder dat hiervoor een akkoord
werd gegeven. De B.R.I.O.-akkoorden die
Belgacom aangaat met alternatieve telecom-
operatoren bepalen echter dat de C.P.S. slechts
mag geactiveerd worden na de geschreven
toestemming van de houder van de lijn.
Belgacom heeft de mogelijkheid om aan de
alternatieve operator het door de eindgebruiker
getekende akkoord binnen de drie werkdagen
te vragen.

Toch wordt bij gebruikers regelmatig de C.P.S.
geïnstalleerd zonder hun toestemming.  Meestal
doet dit probleem zich voor nadat de klant

bezoek of telefoon ontving van een verkoper.
Het is duidelijk dat er in deze klachten geen
akkoord van de klant werd gegeven, laat staan
een geschreven akkoord.

Het annuleren van deze ongevraagde C.P.S. is
voor de getroffen klant, meestal tot zijn
groeiende ergernis, niet eenvoudig. Dezelfde
B.R.I.O.-akkoorden bepalen immers dat de
C.P.S. slechts kan gedeactiveerd worden mits
het tekenen van een geschreven toelating die
Belgacom dient voor te leggen. 

Als eerste mogelijk voorstel ter verbetering
kunnen alternatieve operatoren deze proble-
men vermijden door de werknemers in hun
callcenter op te dragen er zich goed van te
vergewissen dat de klant werkelijk intekende op
een bepaalde optie. Indien er een beroep
gedaan wordt op een bedrijf dat in onderaanne-
ming werkt of op zelfstandige verkopers, dient
erop te worden toegezien dat een commerciële
aanpak wordt gehanteerd waarbij gedwongen
verkoop wordt uitgesloten.

D. CONCLUSIE

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie
herhaalt het gebrek aan aandacht voor de
gebruikersbelangen in de B.R.I.O.-akkoorden
tussen Belgacom en de andere operatoren.
Zowel de annulatie van de C.P.S. zonder
toestemming van de gebruiker alsook de
gedwongen verkoop kunnen, mits rekening te
houden met het gebruikersbelang en een
correcte naleving van deze akkoorden, worden
vermeden.
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Reeds sinds de vrijmaking van de telecom-
markt op 1 januari 1998  herhaalde de
Ombudsdienst voor Telecommunicatie zeer
regelmatig de problemen die zich stellen
m.b.t. verkoopstechnieken. Telkens richtte de
Ombudsdienst ook adviezen hierover aan de
betrokken telecomoperatoren. Desondanks
dienen we ook in 2003 vast te stellen dat er
regelmatig klachten werden ingediend door
klanten die protesteren tegen specifieke
verkoopsmethoden. Gezien de verscheidenheid
en het aantal klachten dat de Ombudsdienst
ontvangt zijn we er van overtuigd dat we op
dezelfde nagel moeten blijven hameren om
deze praktijken te kunnen verbeteren.

A. BELGACOM MESSENGER 

Sommige gebruiken kenden we reeds maar
blijven nog steeds klachten genereren. Onder
meer de Belgacom-messenger dienst die reeds
op 1 augustus 2002 zonder voorafgaand
akkoord door Belgacom werd ingesteld op
de lijn van klanten blijft een voortdurende
bron van ergernis. Deze boodschappendienst
bezorgt het bericht van een beller die tever-
geefs trachtte iemand te bereiken, op een later
tijdstip aan de bestemmeling. Voor deze bijko-
mende dienst wordt aan de abonnee geen kost
aangerekend. De beller betaalt de prijs van
een gewone communicatie voor het bezorgen
van zijn boodschap.  

Vele klanten nemen aanstoot aan het feit
dat na meerdere belsignalen de Belgacom-
messenger ongevraagd de oproep beantwoordt.
De Belgacom-messenger is hierdoor hoofdzake-
lijk ouderen en mindervaliden, die trager het
telefoontoestel kunnen bereiken, dikwijls te
vlug af en beantwoordt in hun plaats ongewenst
het gesprek. Ook het feit dat klagers door de
Belgacom-messenger meermaals ongevraagd
teruggebeld worden om een boodschap te
bezorgen valt niet bij iedereen in goede aarde.
Bijkomend probleem is de moeilijkheid dat het
deactiveren van deze dienst een initiatief van
de klant vereist en voor vele klagers geen
vanzelfsprekende opdracht is. Dit kan immers
niet door een eenvoudig telefoontje aan de
klantendienst maar dient via een specifieke
procedure na het bellen van een gratis nummer.
De Ombudsdienst meldde naar aanleiding van
deze klachten reeds eerder haar bedenkingen
bij het feit dat bepaalde diensten zonder
tussenkomst van de consument opgedrongen
worden en zelfs initiatief vereisen om deze te
kunnen deactiveren.

B. ONGEVRAAGDE C.P.S.

In een ander deel van dit jaarverslag gaat
de Ombudsdienst gedetailleerd in op een
regelmatig voorkomend klachtentype van
gedwongen verkoop: de ongevraagde installa-
tie van de C.P.S. op de lijn van een klant.
Hierdoor belt de klager zonder zijn akkoord via
een alternatieve telecomoperator en dient hij
eveneens zelf actief stappen te zetten om dit
ongedaan te maken en om opnieuw via zijn
vroegere operator te kunnen bellen. Zowel
ongevraagde Scarlet- als Tele2-"klanten"
tekenden tegen deze praktijken protest aan bij
de Ombudsdienst. 

Tele2, dat zich in 2003 lanceerde op de
Belgische telecommarkt, kan ook een zekere
voortvarendheid en onduidelijkheid naar haar
potentiële klanten toe verweten worden.
Potentiële klanten ontvangen nadat ze door
een callcenter werden benaderd en enkel
toezegden geïnteresseerd te zijn in een infor-
matiepakket reeds een welkomstbrief. Hierin
worden zij verwelkomd als zijnde nieuwe klant
met de vermelding van hun klantnummer en
het feit dat men sinds een vroegere datum
aangesloten is op het Tele2-net. Dubbelzinnig
is de verduidelijking verder in de brief dat de
"klant" kan gebruik maken van de voordelige
tarieven door het vormen van de carrier select
code of door het laten installeren van de
preselectie (CPS). 

C. GEDWONGEN VERKOOP

Ook de Belgacomdiensten  Forfait Talk en Surf
PSTN wordt in 2003 regelmatig ongevraagd
door klanten op hun factuur gesignaleerd. Het
rechtzetten van de onterecht aangerekende
huurgelden is voor de klanten nog een bijko-
mende calvarietocht. Daarnaast illusteren ook
de vele klachten over ongevraagde betalende
SMS-berichten en de aanrekening van
ongevraagde 090X-internet verbindingen dat
gedwongen verkoop een zeer veelzijdig
probleem is waarmee vele actieve telecomge-
bruikers vroeg of laat geconfronteerd kunnen
worden.

We verwijzen daarom opnieuw naar artikel 76
van de Wet op de Handelspraktijken : "Het is
verboden iemand, zonder dat hij hierom eerst
verzocht heeft, enige dienst te verlenen met
het verzoek die dienst, tegen betaling van die
prijs, te aanvaarden".
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D. CONCLUSIE

De Ombudsdienst herhaalt, op basis van de
problemen die werden ervaren in klachten,
enkele aanbevelingen om deze problemen van
gedwongen verkoop en andere betwistbare
verkoopspraktijken te vermijden. De telecom-
operatoren kunnen onder meer met volgende
voorstellen rekening houden : 
• Er wordt in mondelinge commerciële

voorstellen een duidelijke en volledige
informatie verstrekt ;

• De commerciële medewerker vergewist er 
zich duidelijk van dat de klant werkelijk op 
het voorstel wil intekenen ;

• Bij de voorstellen met een gratis periode , 
zorgt men ervoor dat de betalende periode
slechts ingaat na het uitdrukkelijke akkoord
van de klant ;

• Indien men beroep doet op een bedrijf dat 
in onderaanneming werkt, zorgt men 
ervoor dat de onderaannemer ook een
commerciële aanpak hanteert waardoor 
elke gedwongen verkoop wordt vermeden.
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ARTIKEL 49 ALINEA 2 VAN DE
ALGEMENE VOORWAARDEN
VAN BELGACOM

A. ARTIKEL 49 VAN DE
ALGEMENE VOORWAARDEN 

We hebben deze problematiek reeds aange-
haald in ons vorige jaarverslag.  
Wij herinneren eraan dat het basisabonne-
mentsgeld naast het ter beschikking stellen
van de telefoondienst ook de onderhoudswerken
dekt. Dit abonnementsgeld dient elke maand
of om de twee maand vooruit te worden
betaald (Artikel 45 van de algemene voor-
waarden van Belgacom). 
Vóór juni 2002 was het basisabonnements-
geld, indien een klant zijn telefoonaansluiting
wilde opzeggen, "verschuldigd vanaf de dag
van indienststelling van de lijn tot de dag van
verbreking van het contract". 
Tot 01/11/2003 bepaalde artikel 49, alinea 2
van de algemene voorwaarden dat "in geval
van verbreking van het contract de reeds
betaalde of gefactureerde abonnementsgelden
onherroepelijk verschuldigd bleven".

Op dit ogenblik luidt dit artikel als volgt : "in
geval van verbreking van het contract, op
initiatief van de klant of door Belgacom ten
gevolge van het niet naleven door de klant
van zijn verplichtingen, blijven de reeds
betaalde of gefactureerde abonnementskos-
ten verschuldigd".

B. TOEPASSING VAN DIT ARTIKEL 

DE FEITEN

De heer T. betwist ten stelligste de laatste
factuur die hij van Belgacom heeft gekregen.
Naar aanleiding van zijn verhuizing naar
Frankrijk heeft hij op 04/11/2003 een verzoek
tot opzegging van zijn telefoonlijn ingediend
op datum van 18/11/2003. Hij begrijpt dan
ook niet waarom het bedrijf hem twee maan-
den abonnementsgeld aanrekent op zijn
factuur van 28/11/2003 (die tegelijk de afslui-
ting van zijn rekening vormt). 

STANDPUNT VAN BELGACOM

Zoals vermeld in de algemene voorwaarden
van de telefoondienst (artikel 73 § 1), kunnen
contracten gesloten vóór 1 juni 2002 op elk
moment worden opgezegd mits een opzeg-
gingstermijn van minimaal vier kalenderdagen. 

Het verzoek tot opzegging van het oproep-
nummer 0x/xxxx werd ingediend op 04/11/03
met ingangsdatum, volgens de wens van de
klant, op 18/11/03.
Bovendien bepaalt artikel 49 van de algemene
voorwaarden dat de reeds betaalde of gefac-
tureerde abonnementskosten bij opzegging
onherroepelijk verschuldigd blijven.
Aangezien de telefoonaansluiting op 18/11/03
werd opgezegd, dus tijdens de lopende twee-
maandelijkse periode (de periode van
16/11/03 tot 15/01/04), blijft de facturatie
van het abonnementsgeld na de opzegging
verschuldigd.
Belgacom benadrukt dat de klanten door
betaling van de facturen erkennen dat ze
kennis hebben genomen van de algemene en
bijzondere voorwaarden met betrekking tot de
producten en diensten die zijn vermeld op de
factuur en dat ze deze aanvaarden. Deze
vermelding staat op de facturen die naar de
klanten worden gestuurd. 
Verder bepaalde de factuur met nummer xxxx
van 28/03/02 dat er nieuwe algemene voor-
waarden van toepassing waren vanaf
01/06/02 en dat deze konden worden beko-
men bij de klantendienst op het nummer
0800/33 800.

COMMENTAAR

Ondanks de uitdrukkelijke opzegging van het
contract door de klant is Belgacom niet alleen
gemachtigd om de eventuele basisabonne-
mentsgelden in te houden die werden betaald
voor prestaties die nog door het bedrijf moesten
worden geleverd, maar kan het eveneens de
betaling eisen van die welke vooraf in rekening
werden gebracht zonder dat de klant daar het
minste verweer tegen heeft. 
Het feit dat er geen tegenprestatie wordt gele-
verd, wordt doorgaans slecht opgenomen.
Deze praktijk lijkt des te onbegrijpelijker
omdat sommige klanten hun factuur pas krijgen
nadat hun lijn al is afgesloten.

Het standpunt van de Ombudsdienst blijft
ongewijzigd en is gebaseerd op de wetgeving
betreffende de BTW alsook op de Wet van 14
juli 1991 op de handelspraktijken en de voor-
lichting en bescherming van de consument. 

Artikel 5 van het Koninklijk Besluit nr. 1 van 29
december 1992 met betrekking tot de regeling
voor de voldoening van de belasting over de
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toegevoegde waarde, somt de vermeldingen
op die verplicht op een factuur moeten voor-
komen. De datum van de voltooiing van de
dienst is een van de elementen die op de
factuur moet worden vermeld (artikel 5, 5°, a).
Wanneer deze factuur wordt verstuurd vóór
de voltooiing van de dienst, volstaat een
vermelding als "nog te leveren", "nog te
doen", "in uitvoering",  "nog te voltooien". De
factuur nummer xxxx die de heer T. na opzeg-
ging van zijn contract heeft ontvangen en
waarop het basisabonnementsgeld voor de
toen lopende tweemaandelijkse periode is
vermeld, draagt geen enkele dergelijke
vermelding. Dit kon ook moeilijk anders,
aangezien de klant zijn abonnement had
opgezegd en daardoor geen toegang meer
had tot eender welke telefoondienst. 

Het lijkt van wezenlijk belang om de essentie
van artikel 45 van de algemene voorwaarden
van naderbij te bekijken. Het basisabonne-
mentsgeld is intrinsiek verbonden met de
telefoondienst. Aangezien de klant van deze
dienst afziet, is het abonnementsgeld niet
meer gerechtvaardigd, toch zeker niet voor de
periode na de opzegging. 

Dit is het standpunt dat doorgaans wordt
ingenomen door de meeste operatoren, zowel
in België (Telenet) als in het buitenland
(France Telecom). Zo preciseert artikel 8.9
van de algemene voorwaarden van het abon-
nementscontract voor telefoondiensten van
Telenet dat het basisabonnementsgeld ver-
schuldigd is vanaf de inwerkingstelling van de
dienst tot en met de dag van opzegging van
het contract. Bijgevolg wordt het deel van het
abonnementsgeld dat op voorhand al is
gestort of gefactureerd en dat overeenkomt
met de periode tijdens dewelke het contract
niet meer van kracht is aan de abonnee terug-
betaald. Dit principe werd door Belgacom
overigens ook in een aantal dossiers toege-
past. 
Verder is volgens artikel 32.25 van de Wet van
14 juli 1991 op de handelspraktijken en de
voorlichting en bescherming van de consu-
ment de clausule die in de contracten tussen
een verkoper en een consument tot doel heeft
om de verkoper toe te staan de door de
consument betaalde voorschotten te behou-
den onwettelijk indien de verkoper de
overeenkomst zelf opzegt. In de huidige
formulering maakt artikel 49 alinea 2 van de

algemene voorwaarden nog altijd geen enkel
onderscheid tussen het feit of de opzegging
door de abonnee of door Belgacom is gebeurd.
Doordat dit artikel eveneens de hypothese
dekt waarin de overeenkomst door Belgacom
werd opgezegd, zou artikel 49 alinea 2 van
de algemene voorwaarden als onwettelijk
moeten worden beschouwd volgens voor-
noemd artikel 32.25, met alle gevolgen die
daaruit voortvloeien (artikel 33 van de Wet
van 14 juli 1991 op de handelspraktijken
en de voorlichting en bescherming van de
consument). 
In het concrete geval van de heer T. heeft
de Ombudsdienst Belgacom uitgenodigd om
het abonnementsgeld voor de periode van
19/11/03 tot 15/01/04 te crediteren.

C. UITZONDERINGEN 

Wij stellen met genoegen vast dat het bedrijf
in sommige gevallen toch blijk geeft van
begrip. Hieronder een voorbeeld.

DE FEITEN

De heer F. betreurt de houding van Belgacom
als reactie op de diverse stappen die hij heeft
ondernomen na het overlijden van zijn broer.
Zoals door het bedrijf geëist, heeft de heer F.
op 09/10/2003 de overlijdensakte van zijn
broer neergelegd en de opzegging van diens
telefoonabonnement gevraagd. 
De klant stelde bij ontvangst van de laatste
factuur van zijn broer met verwondering vast
dat het abonnement moest worden betaald
tot einde november, met andere woorden
praktisch twee maanden na diens overlijden.
De heer F. vindt een dergelijk reglement totaal
absurd, te meer daar het in dit geval om een
gehandicapte steuntrekker ging die in een
sociale woning woonde. 

COMMENTAAR

Na de uitdrukkelijke tussenkomst van de
Ombudsdienst heeft Belgacom aanvaard om
als commercieel gebaar uitzonderlijk het
aangerekende abonnementsgeld te annule-
ren. Er werd hiervoor een creditnota opgesteld
die overeenkomt met de terugbetaling van het
abonnementsgeld van oktober en november
2003.
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D. OVERWEGINGEN 

Ondanks de diverse stappen die door de
Ombudsdienst in de loop van het jaar 2003
werden ondernomen, heeft Belgacom beslo-
ten om toch bij zijn standpunt te blijven wat
de toepassing van het artikel 49, alinea 2
betreft. 
Om niettemin het gebrek aan coherentie te
vermijden dat wij hebben aangeklaagd in de
behandeling van de verschillende klachten,
heeft het bedrijf vanaf 22/12/2003 in zijn
contact centers en verkooppunten het "no
refund"-principe toegepast.
Met andere woorden, Belgacom betaalt de
gefactureerde of betaalde abonnementskos-
ten niet terug aan de klant. De klant wordt op
de hoogte gebracht van de toepassing van
artikel 49 van de algemene voorwaarden. Het
personeel van Belgacom is verplicht de klanten
hiervan te verwittigen op het ogenblik dat zij
hun verzoek tot opzegging indienen.

Er bestaat echter wel een instructie die aan de
medewerkers vraagt om eerst na te gaan of
de opzeggingsdatum begrepen is in de twee-
maandelijkse abonnementsperiode die op de
laatste factuur is vermeld. Indien dit zo is,
wordt de facturatie van deze abonnementsperiode
aangehouden. Zo niet wordt het personeel
verzocht om een creditnota op te stellen.

E. CONCLUSIE 

De Ombudsdienst kan Belgacom alleen maar
opnieuw uitnodigen om zijn standpunt terzake
aan te passen, want het gaat op dit ogenblik
tegen alle logica in. Het is voor de gebruikers
immers onbegrijpelijk dat het bedrijf weigert
om het abonnementsgeld te annuleren
voor een periode die volgt na de opzeg-
gingsdatum. 
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XFACTURATIE VAN DE
0903/XX- EN 0909/XX-NUMMERS 
Net als in 2002 heeft de Ombudsdienst ook
tijdens het jaar 2003 opnieuw een aanzienlijk
aantal klachten ontvangen met betrekking
tot Internetaansluitingen via 0903- en 0909-
nummers met toegevoegde waarde.
Wat gebeurt er eigenlijk concreet?
Internetgebruikers downloaden vaak zonder het
zelf te weten "dialers" (automatische inbelpro-
gramma's) op hun computer. 
Een "dialer" is een programma dat de
Internetverbinding verbreekt en via een nieuw
telefoonnummer opnieuw inbelt om toegang te
krijgen tot de inhoud van betaalsites (zonder
een creditkaart te gebruiken). De kosten daar-
van worden op de telefoonrekening in rekening
gebracht. Soms installeren deze programma's
zichzelf, zonder dat de Internetgebruiker zich
daarvan bewust is, en worden ze automatisch
weer verwijderd. Ze laten daarbij geen enkel
spoor na, behalve dan op de factuur van de
Internetsurfer (Consultel-verkeer, internatio-
naal of ook via satelliet).

Oorspronkelijk werden deze "dialers" bijna
altijd gebruikt voor sekssites. Tegenwoordig
kan echter achter elke publicitaire "pop-up" een
pagina schuilgaan die probeert om een dergelij-
ke "dialer" te installeren.

De Ombudsdienst vestigt de aandacht van de
gebruikers op het feit dat sommige configura-
ties een waarschuwing tonen wanneer op de
verbindingsknop wordt geklikt om aan te geven
dat de software een overdreven duur aangere-
kend 090x-nummer zal vormen en details geeft
over de gehanteerde prijzen, maar dat andere
configuraties het nummer vormen zodra de
Internetverbinding wordt opgestart zonder dat
er ook maar enige waarschuwing op het scherm
verschijnt. 

Anderzijds wijst de Ombudsdienst er ook op
dat de klant steeds de mogelijkheid heeft
een beperking te laten installeren, waardoor
onaangename verrassingen kunnen worden
vermeden. De beperking voor de diverse 090x-
nummers is gratis bij Telenet. Sinds 01/12/2003
is die beperking, naar het voorbeeld van de 077-
nummers, bij Belgacom ook gratis voor de
0903-nummers. De klanten die al een beperking
van de oproepen naar infokiosknummers
(beginnend met 077) hebben, krijgen automa-
tisch ook een blokkering van het 0903-verkeer.
De Ombudsdienst betreurt dat Belgacom deze
gratis dienst niet heeft uitgebreid tot alle 090x-
nummers. 

A. DE FEITEN 

Mevrouw P. heeft op 30/07/2003 een factuur
voor een totaal bedrag van 371,87 euro
gekregen voor verbindingen naar  0903- en
0909-nummers.
Zij betwist deze factuur, aangezien ze over een
ADSL-lijn beschikt en haar verbindingen met
het Internet door Planet Internet worden
gefactureerd. Na inlichtingen te hebben geno-
men bij de klantendienst van Belgacom, zou het
over sites met pornografische inhoud gaan. De
klant vraagt de Ombudsman om in deze zaak
op te treden, want ze weigert om de betwiste
verbindingen te betalen.

B. STANDPUNT VAN BELGACOM

De technische tests die werden uitgevoerd,
zowel in de telefooncentrale als op de telefoon-
lijn, hebben geen enkele defecte werking
aangetoond. Verder heeft Belgacom tijdens de
betrokken periode ook geen enkele storing
vastgesteld die de facturatie zou hebben
kunnen beïnvloed. 
De lijst van uitgaande telefoonoproepen tijdens
de periode van 01/07/03 tot 29/07/03 toont
aan dat de betwiste verbindingen wel degelijk
uitgingen van de telefoonlijn van mevrouw P. :
• het oproepnummer 0909/xxx werd driemaal 

gevormd, op 02/07/03, in verband met een 
telefoonspel van BEL RTL ;

• de oproepnummers 0903/xxx  zijn nummers
die worden beheerd en geëxploiteerd door 
WorldCom ;

• de oproepnummers 0903/xxx en 0903/xxx 
zijn nummers die worden beheerd en
geëxploiteerd door het bedrijf Colt.

Deze sites zijn perfect toegankelijk via de
ADSL-lijn.
Bijgevolg vestigt Belgacom de aandacht van
mevrouw P. op het feit dat het bedrijf in geen
geval verantwoordelijk kan worden gesteld voor
diensten noch voor de facturatie ervan wanneer
deze worden aangeboden door derden en
toegankelijk zijn via zijn netwerk (artikel 64 van
de algemene voorwaarden).
Bovendien kan het probleem van gefactureerde
Internetverbindingen voor een klant die over
een ADSL-lijn beschikt zich op twee niveaus
situeren: ofwel is de modemkaart slecht gecon-
figureerd, ofwel bevindt de oude modemkaart
zich nog altijd in de PC. 
Het is immers zo dat het gebruik van een
modemkaart en van een ADSL-kaart tot fouten
bij het gebruik kan leiden. Onder een "gebruiks-
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fout" dient te worden verstaan dat de modem-
kaart die in de computer werd behouden,
bijvoorbeeld voor de uitvoering van bankver-
richtingen, kan worden gebruikt in plaats van
de ADSL-kaart.

Gezien hetgeen hierboven werd uitgelegd,
kunnen de betwiste bedragen alleen maar
worden bevestigd. 

C. COMMENTAAR VAN DE
OMBUDSDIENST

Mevrouw P. betwist de Consultel-verbindingen
naar de nummers 0903/xxx en 0909/xxx die
op haar factuur met nummer xx in rekening
werden gebracht.
Deze nummers zijn volgens het numme-
ringsplan, dat wordt beheerd door het Belgische
Instituut voor Postdiensten en Telecom-
municatie, toegekend aan alternatieve operato-
ren die het gebruik ervan contractueel hebben
afgestaan aan andere bedrijven. Naar alle
waarschijnlijkheid zijn deze verbindingen het
resultaat van de installatie op de computer van
mevrouw P. van programma's waardoor ze
toegang heeft tot bepaalde websites, maar wel
tegen een hoger tarief dan het basistarief.

Als ze deze diverse aanbiedingen aanvaarden,
kunnen de netsurfers niet echt goed inschatten
welke implicaties dit allemaal inhoudt. Ze weten
immers quasi niets over het bedrijf dat aan de
oorsprong ligt van de betwiste verbinding en
beschikken overduidelijk over geen enkele
voorafgaande informatie betreffende de prijs
van de aangeboden diensten. In overeenstem-
ming met artikel 1109 van het Burgerlijk
Wetboek is dit element echter een van de
essentiële punten waarop hun instemming
moet berusten. In onderhavig geval is het pas
bij ontvangst van de factuur die door zijn opera-
tor in de vaste telefonie (Belgacom) wordt
opgesteld dat de consument, wanneer hij het in
rekening gestelde bedrag ziet, vaststelt dat
hem een verbinding werd aangerekend naar
een nummer met speciale tarifering. 
Doordat er vooraf onvoldoende informatie
wordt verstrekt aan de Internetgebruikers, zijn
de hierboven beschreven praktijken volledig in
strijd met de Wet van 14 juli 1991 betreffende
de handelspraktijken en de voorlichting en
bescherming van de consument. Ze vormen
eveneens een overtreding van de Wet van 11
maart 2003 betreffende bepaalde juridische
aspecten van de diensten van de informatie-
maatschappij (artikel 7). 
Deze twee wetten brengen de wil van de wetgever
tot uitdrukking om van de voorafgaande infor-
matie aan de consumenten een conditio sine

qua non te maken voor een evenwichtig
contract dat wordt gesloten na een volledige en
geïnformeerde instemming. De contracten
die on-line worden gesloten zijn, naar het
voorbeeld van de klassieke contracten,
onderworpen aan alle reeds bestaande rechts-
regels. Hun dematerialisatie sluit de naleving
van de verplichtingen met betrekking tot de
voorlichting en de bescherming van de
consument niet uit. Met andere woorden,
consumenten die een beroep doen op elektro-
nische handel moeten minstens dezelfde
beschermingen en garanties genieten die ze
ook in de traditionele handel genieten. Dit
betekent dus dat alles wat daar illegaal is,
eveneens illegaal is op het Internet. 

Op het Internet kunnen de personen of bedrij-
ven die effectief aan de oorsprong liggen van de
betwiste praktijken niet altijd worden geïdenti-
ficeerd of kunnen ze buiten bereik zijn. Het is
voor de Internetgebruiker dus opportuun om
een tussenpersoon te vinden. De tussenpersoon
is elke persoon, bedrijf of organisatie, die
tussenkomt bij de afhandeling van een taak
tussen het punt van versturing van een docu-
ment en het uiteindelijke punt van ontvangst.
In dit geval is het heel normaal dat de
Internetgebruiker zich tot degene wendt die de
betwiste factuur heeft opgesteld, met andere
woorden Belgacom. Deze laatste wil eveneens
de betaling van de kosten voor de betwiste
verbinding vorderen. Belgacom biedt overigens
tegen betaling toegang tot zijn communicatie-
netwerk aan de andere dienstverleners die
betrokken zijn bij dit soort problematiek. 

Los van de vraag of deze activiteit al of niet kan
worden gelijkgesteld met een activiteit van
"gewoon doorgeefluik" (mere conduit), waar-
door de tussenpersoon wordt ontslagen van de
aansprakelijkheid waarvan sprake in artikel 18
van de Wet van 11 maart 2003 betreffende
bepaalde juridische aspecten van de diensten
van de informatiemaatschappij, is de passieve
houding waarvan Belgacom doorgaans blijk
geeft des te onaanvaardbaarder daar de aange-
klaagde praktijken in strijd zijn met de
Belgische wetgeving betreffende de voorlichting
en bescherming van de consument en heeft
veel weg van bedrog.
In de veronderstelling, hoewel dit niet unaniem
is aanvaard, dat Belgacom wegens zijn puur
technische rol een vrijstelling van aansprakelijk-
heid kan genieten, staat dit uit hoofde van het
bedrijf geenszins gelijk met een absolute niet-
aansprakelijkheid. Als naamloze vennootschap
van publiek recht moet Belgacom, meer dan
eender welke andere dienstverlener van de
informatiemaatschappij die bij dit soort van
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activiteiten is betrokken, borg staan voor
de naleving van het wet. De vrijstelling
van aansprakelijkheid bedoeld onder artikel 18
van de Wet van 11 maart 2003 betreffende
bepaalde juridische aspecten van de informatie-
maatschappij ontslaat het bedrijf niet van de
verplichtingen die vervat zijn in het bestaande
recht. 

Zo is Belgacom verplicht om de bevoegde
gerechtelijke of administratieve autoriteiten
onverwijld in kennis te stellen van vermeende
onwettige activiteiten of informatie die door
de afnemers van hun dienst worden geleverd
(artikel 21, § 2, alinea 1 van de Wet van 11
maart 2003 betreffende bepaalde juridische
aspecten van de diensten van de informatie-
maatschappij).

Anderzijds is Belgacom in toepassing van artikel
1134, alinea 3 van het Burgerlijk Wetboek (het
principe van uitoefening te goeder trouw van
overeenkomsten) en van artikel 30 van de Wet
op de handelspraktijken (verplichting tot voor-
lichting van de consument) in het kader van
haar contractuele relaties met de abonnees
verplicht om deze laatsten op de hoogte te stellen
van het bestaan van middelen waarmee de
toegang tot bepaalde diensten kan worden
beperkt of deze kunnen worden geselecteerd en
hen desgevallend een van die middelen aan te
bieden. 

De inleiding van de Minister van Economie en
Wetenschappelijk Onderzoek, belast met het
grootstedenbeleid, die voorafgaat aan de goed-
keuring van de Wet van 11 maart 2003
betreffende bepaalde juridische aspecten van
de diensten van de informatiemaatschappij
preciseert dat de "elektronische handel zich in
België minder snel ontwikkelt dan bij sommige
van zijn Europese partners. De voornaamste
reden van deze vertraging is ongetwijfeld het
gebrek aan vertrouwen bij de consumenten in
de nieuwe technologieën. De consumenten
aarzelen heel vaak om goederen of diensten via
het Internet te kopen, in het bijzonder wegens
het gebrek aan transparantie betreffende de
identiteit van de dienstverlener, de kenmerken
van het product, de eventuele bijkomende
kosten, de bevoegde rechtspleging in geval van
geschillen..."  

Volgens de meeste waarnemers is een groot
deel van het potentieel van de elektronische
handel, wat particulieren betreft, nog niet
geconcretiseerd. Om ten volle voordeel te
kunnen halen uit de mogelijkheden die door de
digitale handel worden geboden, is er een grote

mate van vertrouwen nodig bij de consumenten
en de bedrijven die het meeste succes
zullen hebben, zullen die zijn welke kunnen
aantonen dat ze zich het meest inzetten om dit
vertrouwen te versterken (Rapport van de
Politieke Commissie van de OESO betreffende
de richtlijnen ter bescherming van de consu-
menten in de context van de digitale handel,
3 februari 2003). 

In het licht van deze vaststelling heeft
Belgacom een zekere verplichting tot betrok-
kenheid. Het bedrijf dient in zijn relaties met de
operatoren die gebruik maken van zijn netwerk
meer betrokkenheid te tonen en een echt
proces van zelfdiscipline in te voeren waarbij
deze op de hoogte worden gebracht van
het belang om de wetten na te leven en meer
bepaald het recht van de consument. Het
spreekt vanzelf dat een dergelijke aanpak
noodzakelijkerwijs een duurzame verbintenis
vereist van alle betrokkenen. Te dien einde
beveelt de Ombudsdienst Belgacom ten zeerste
aan om een algemeen beleid te definiëren met
betrekking tot potentieel onwettige praktijken
die ter kennis van het bedrijf worden gebracht
door zijn abonnees. Dit beleid zou zich, naar het
voorbeeld van het initiatief dat door Proximus
en Mobistar is ondernomen met betrekking tot
SMS-diensten, kunnen concretiseren in de
opstelling van een gedragscode waarin ontbin-
dende voorwaarden zouden zijn opgenomen
waardoor de verschillende dienstverleners van
de informatiemaatschappij zich tot de naleving
van bepaalde gedragingen zouden verbinden.
Andere mogelijkheden, bijvoorbeeld de invoe-
ring van een extern kwaliteitslabel, kunnen
eveneens worden overwogen. De inzet is
enorm. Behalve de bekommernissen betreffen-
de de bescherming en de voorlichting van de
consument gaat het hier immers ook over de
concrete realisatie van het potentieel van de
elektronische handel. Dit potentieel zal slechts
ten volle kunnen worden ontwikkeld als de
consumenten de zekerheid zullen hebben
gekregen dat de on-lineomgeving veilig en
voorspelbaar is.

Rekening houdende met de bovenstaande over-
wegingen beveelt de Ombudsdienst Belgacom
aan om de betaling van de diensten die in strijd
met de Belgische wetgeving met betrekking tot
de bescherming en de voorlichting van de
consument worden aangeboden niet langer te
vorderen en om de kosten met betrekking tot
de door mevrouw P. betwiste verbindingen te
annuleren.
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D. REACTIE VAN BELGACOM

Naar alle waarschijnlijkheid hebben de betref-
fende verbindingen naar de betrokken nummers
plaatsgevonden nadat een softwareprogramma
was gedownload dat de toegang mogelijk maakt
tot een bepaalde inhoud die slechts toegankelijk
is via deze overdreven dure aansluitingen.
Alvorens de betreffende software werd gedown-
load, werd wellicht geen informatie gegeven
over de prijs die door de klant zou moeten
worden betaald. Het is eveneens mogelijk dat
bepaalde inlichtingen over de dienstverlener
ontbraken. Belgacom kan deze situatie alleen
maar betreuren.

Zoals de Ombudsman aangeeft, behoren
de oproepnummers 0903/xxx en 0903/xxx
toe aan de operator WorldCom, die deze aan
zijn klanten heeft toegewezen, terwijl de
nummers 0903/xxx en 0903/xxx worden
beheerd door de operator Colt (die hetzelfde
doet).  Belgacom kan zich alleen maar verwon-
deren over het feit dat de aanbeveling zich niet
tot deze laatsten richt, namelijk tot de dienst-
verleners die houder zijn van de betrokken
nummers en tot de operatoren aan wie die
nummers toebehoren. 

Belgacom houdt eraan erop te wijzen dat artikel
18 van de Wet van 11 maart 2003 een vrijstel-
ling van aansprakelijkheid voorziet voor gewone
doorgeefluiken zowel op burgerrechtelijk als op
strafrechtelijk vlak. Zowel de Belgische als de
Europese wetgever hebben er zodoende aan
gehouden om een serene ontwikkeling van de
diensten van de informatiemaatschappij te
verzekeren. In het tegenovergestelde geval
zouden de operatoren immers op elk moment
aansprakelijk kunnen worden gesteld voor
inbreuken begaan door eender welke dienstver-
lener. WorldCom en Colt, van hun kant, zijn
degenen die als host voor deze diensten optre-
den en dus zou de Ombudsdienst de klacht van
de betrokken mevrouw aan hen moeten richten
(artikel 20 van de Wet van 11 maart 2003).

Verder ligt Belgacom niet aan de oorsprong
van de levering van de betwiste dienst. De
verwijzing naar de Wet betreffende de
handelspraktijken en de voorlichting en bescher-
ming van de consument (artikels 77, 78, 79, 82
en 102) is dus niet van toepassing op Belgacom,
aangezien dit bedrijf niet de verkoper was. 

Belgacom kan dus alleen de klant alsook de
Ombudsman uitnodigen om zich te richten tot
de verkopers die aan de oorsprong liggen van de
levering van de diensten.

Belgacom kan alleen maar de bewering betreu-
ren dat het bedrijf blijk zou geven van een
passieve houding. Zijn betrokkenheid staat
buiten kijf, aangezien het sinds meerdere jaren
aan het BIPT vraagt om de Ethische Commissie
te reactiveren, die  uniforme regels zou kunnen
opleggen aan de hele markt. Verder heeft
Belgacom sinds meer dan een jaar regelmatige
ontmoetingen met het "Platform of Operators"
om een geldige ethische code voor de volledige
sector op te stellen en mogelijke oplossingen
te vinden voor de misbruiken die op de markt
worden vastgesteld. Het ontbreken van een
onafhankelijke autoriteit die als scheidsrechter
zou kunnen optreden bij geschillen die even-
tueel kunnen voortvloeien uit de interpretatie
van de nieuwe algemeen aanvaarde regels
zou dit initiatief echter in het gedrang kunnen
brengen.

Wat artikel 21 van de Wet van 11 maart 2003
betreft, is Belgacom al sinds meerdere weken
aan het onderhandelen met de gerechtelijke
instanties om de praktische uitvoeringsmodali-
teiten van deze verplichting te bepalen. 

Belgacom kan niet aansprakelijk worden gesteld
voor het nadeel dat door de klant werd geleden
wegens het feit dat de fout werd begaan door
de werkelijke "verkopers" van deze dienst.
Belgacom kan dus alleen maar de gefactureerde
bedragen aanhouden en de klanten uitnodigen
om de terugbetaling ervan eventueel te
vorderen van de effectieve verantwoordelijke(n)
van de inbreuk.

E. CONCLUSIE

Alhoewel Telenet ons zijn definitief standpunt
betreffende deze problematiek nog niet heeft
meegedeeld, stellen wij vast dat dit bedrijf in
het kader van de behandeling van individuele
klachten aanvaardt om de ten onrechte
gefactureerde bedragen te annuleren.  

Belgacom blijft echter bij zijn oorspronkelijke
standpunt.

De Ombudsdienst, van zijn kant, kan alleen
maar het standpunt bevestigen dat ook reeds
bij talrijke andere gelegenheden naar voor werd
gebracht.

Doordat Belgacom tegen betaling toegang
verleent tot zijn communicatienetwerk aan de
andere dienstverleners die bij deze zaak
betrokken zijn, kan het bedrijf zich niet beroepen
op de vrijstelling van aansprakelijkheid bedoeld
onder artikel 18 van de Wet van 11 maart 2003
betreffende bepaalde juridische aspecten van
de diensten van de informatiemaatschappij. 
Zoals aangeduid in ons jaarverslag van 2003,
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kan deze activiteit niet worden gelijkgesteld
met een activiteit van gewoon doorgeefluik
(mere conduit) die de vrijstelling van aanspra-
kelijkheid geniet waarvan sprake onder artikel
18 van de Wet van 11 maart 2003 betreffende
bepaalde juridische aspecten van de dienst van
de informatiemaatschappij. 

De overweging 44 van de richtlijn 2000/31
betreffende bepaalde juridische aspecten van
de diensten van de informatiemaatschappij
bepaalt immers uitdrukkelijk: "een dienstverle-
ner die met opzet met een van de afnemers
van de dienst samenwerkt om onwettige
handelingen te verrichten, gaat verder dan de
activiteiten "mere conduit" of "caching" en kan
zich derhalve niet beroepen op de voor die
activiteiten vastgestelde vrijstelling van de
aansprakelijkheid".  

In dezelfde zin is de afdeling Bemiddeling
en Controle van Economische Zaken van
mening dat  "(…) een telefonie-operator die
voor rekening van een dienstverlener van de
informatiemaatschappij de verbindingen via
een overdreven hoog aangerekend telefoon-
nummer factureert, hetzij rechtstreeks hetzij
via de facturatiedienst van de NV Belgacom van
publiek recht, geen gewone dienstverlener is
die als tussenpersoon optreedt en een activiteit
van doorgeefluik factureert in de zin van artikel
18 van de Wet van 11 maart 2003 betreffende
sommige juridische aspecten van de diensten
van de informatiemaatschappij". 

Verder valt Belgacom, in tegenstelling tot wat
het bedrijf beweert, in dit geval onder de
toepassing van de Wet van 14 juli 1991 betref-
fende de handelspraktijken en de voorlichting
en bescherming van de consument, meer
bepaald onder de bepalingen betreffende de
overeenkomsten op afstand (artikelen 77 tot
83). De notie van verkoper in de zin van de
voornoemde Wet werd immers uitgebreid door
de Wet van 7 december 1998 teneinde deze in
overeenstemming te brengen met de vereisten
van de richtlijn 93/13.

Voordien kende de Belgische wetgever aan de
notie van verkoper een interpretatie toe die
door de Europese Commissie als te eng werd
beschouwd. Deze laatste had laten opmerken
dat de notie van "verkoper" beperkter is dan die
van "professional" die in de richtlijn 93/13
wordt gebruikt. 

Deze lacune wordt op dit ogenblik opgevuld
door artikel 31 § 2, 2° van de Wet op de
handelspraktijken die bepaalt dat met verkoper
"niet enkel de personen bedoeld in artikel 1°, 6,

maar ook iedere andere natuurlijke persoon of
rechtspersoon, uitgezonderd de titularissen van
een vrij beroep (…) die bij een overeenkomst
gesloten met een consument handelt in het
kader van zijn beroepsactiviteit" bedoeld is.
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In het jaarverslag 2002 maakte de
Ombudsdienst melding van een destijds nieuw
fenomeen: door de klant niet gevraagde
ontvangen SMS-berichten waarvoor moest
worden betaald (reversed charge). Tijdens
het jaar 2003 ontwikkelde het dienstenaanbod
per SMS en MMS zich nog verder.
Dienstenleveraniers van logo's en beltonen,
verkeersinformatie, kranten, beleggers-
informatie, velerlei televisieprogramma's,
voetbalclubs, … : samen bieden ze een enorme
waaier aan inhoud via betalende SMS- of
MMS-diensten. In deze sterk expanderende
markt zijn er nog steeds dienstenleveranciers
die zich schuldig maken aan een dure vorm
van spam, het ongevraagd leveren van
betalende SMS-berichten aan meestal niets-
vermoedende GSM-gebruikers.

Soms volstaat het om als klant in het verleden
per SMS te hebben deelgenomen aan een
televisiespel om daarna ongevraagd een reeks
betalende SMS'en te ontvangen. In andere
gevallen zijn er andere oorzaken voor de
plotse ongevraagde berichten

A. VOORBEELDEN 

Twee voorbeelden kunnen mogelijke situaties
illustreren :

KLACHT

"Sinds een tweetal dagen ontvangt mijn doch-
ter J. ongevraagd SMS-berichten om mee te
doen aan een spel. Elke keer dat zij een onge-
wenst bericht ontvangt gaat er 1 euro
belwaarde van haar kaart af. Hoe kan dit
onmiddellijk stoppen? Hoe kan het dat, buiten
het feit dat ze ongevraagd SMS krijgt, zo maar
iemand berichten stuurt met daaraan verbon-
den een vermindering van de  belwaarde.
Kan dit technisch niet onmogelijk gemaakt
worden? Op welke manier kan mijn dochter
haar verlies aan belwaarde recupereren ?"

"Ondertussen hebben we contact gehad met
een operator van Mobistar met de melding een
bericht te sturen naar 3349 met de vraag te
stoppen om deze berichten te ontvangen. Wat
we ook gedaan hebben (kostprijs 2 euro !). Bij
Mobistar meldde men ons dat indien het niet
stopt je eens moet bellen, schrijven naar deze
onderneming. Ik vind het ongehoord dat wij
actie moeten nemen om ongevraagde SMS'en
te stoppen die ons dan ook nog geld kosten."

COMMENTAAR

Mobistar licht de situatie toe: men benadrukt
niet verantwoordelijk te zijn voor de diensten
van externe contentproviders en verzekert de
klant alles in het werk te stellen om te regula-
riseren. De inschrijving voor het spel gebeurde
volgens de contentprovider Netsize vijf weken
voor de klant zijn Tempokaart in gebruik nam.
Naar alle waarschijnlijkheid schreef de vorige
eigenaar van het oproepnummer zich in voor
deze diensten. Gezien de omstandigheden is
Mobistar bereid een belwaarde van 7,5 euro
toe te kennen die overeenkomt met de gele-
den schade. Tevens merkt men op dat er een
lange periode dient te verstrijken (meestal 6
maanden) alvorens een nummer opnieuw
wordt vrijgegeven voor gebruik en stelt men
providers het gebruik van het Mobistar-
netwerk niet te kunnen verbieden.

KLACHT 

"Sinds een paar dagen wordt  mi jn
telefoonnummer overrompeld door een
aantal ongewenste berichten (sms) afkomstig
van een MSN of  Hotmai ld ienst .  Gez ien
het aantal berichten oploopt tot een vijftigtal
per dag hebben wij contact genomen
met de Proximus klantendienst. Via deze
dienst werd aangeraden om op de site
http://nl-sms.mobile.msn.com dit probleem
aan te kaarten en aldaar dit fenomeen te
deactiveren. Hier wordt echter een login met
paswoord vereist en het is me onmogelijk dit
te deactiveren, gezien ik dit zelf nooit heb
aangemaakt. Omdat het probleem niet stopt
werd ik genoodzaakt van nummer te verande-
ren en werd er op datum van heden vanaf
10u00 een blokkering geplaatst op mijn
binnenkomende sms-berichten."

COMMENTAAR

De site van MSN/Hotmail biedt chatmogelijk-
heden en e-mail adressen aan. Hierbij geeft de
site ook de mogelijkheid aan haar gebruikers
om van nieuwe e-mails of MSN-berichten op
de hoogte gehouden te worden via SMS. Deze
berichten worden aangerekend.
Aangezien Proximus op de facturen van de
heer G. geen uitgaand bericht kan terugvin-
den, gaat men uit van een technische fout bij
MSN. De verwittiging op GSM kwam op actief
te staan zonder bevestiging. Proximus credi-
teerde de verstuurde berichten op de



klantenrekening van de heer G. en kende
bovendien een bijkomende tegemoetkoming
toe omwille van de noodzaak om van oproep-
nummer te veranderen. Tevens werd MSN op
de hoogte gebracht van het probleem en
gevraagd de gangbare procedures na te kijken
om dergelijke voorvallen in de toekomst te
vermijden.

B. ANALYSE 

Op basis van de klachten die de Ombudsdienst
in 2003 ontving m.b.t. ongevraagde sms-
berichten merkten we dat de operatoren, zoals
beide voorgaande voorbeelden aantonen,
meer dan vroeger, een oplossing trachten aan
te reiken voor het specifieke probleem van de
klager. In de praktijk ondernemen de operatoren
meestal acties om de toevloed aan SMS-
berichten stop te zetten en worden de
ongevraagde betalende SMS-berichten terug-
betaald. 

Structureel is er echter nog niet veel verande-
ring te bespeuren. De klachten maken ons
duidelijk dat misbruiken nog steeds bestaan.
Hiernaast zien we in de media nog steeds vele
advertenties zonder duidelijke vermelding van
de totale kostprijs of indicatie van de hoeveel-
heid SMS-berichten die men zal ontvangen. De
agressiviteit van televisiespots tijdens o.m. de
ochtendlijke tekenfilmprogramma's gericht op
kleuters valt op. Hierin vraagt men deze kinde-
ren onmiddellijk een betalende SMS te zenden.
Dergelijke voorbeelden maken duidelijk dat
deze markt haar uitwassen nog dient uit te
zuiveren.

Het volstaat immers niet om enkel de beperk-
te groep van klagers die reageren tegen de
ongevraagde berichten te vergoeden voor de
geleden schade terwijl de grond van het
probleem blijft bestaan.

De Ombudsdienst staat dan ook positief tegen-
over het initiatief tot zelfregulering dat midden
2003 door Proximus en Mobistar werd geno-
men omdat het kan bijdragen tot een
structurele verbetering van enkele kinderziek-
ten in deze jonge maar sterk expanderende
markt. De "Gedragscode Premium- en Bulk-
SMS en -MMS" is van toepassing op de
providers (dienstenleveranciers) die via deze
twee mobiele operatoren in België SMS- en
MMS-diensten aanbieden. De code is een
aanvulling op het contract tussen deze

operatoren en de provider. Ze omvat verplich-
tende regels maar ook aanbevelingen voor de
commercialisering van deze diensten. 

De belangrijkste bekommernissen die in
klachten worden geuit tracht deze code te
verbeteren. Alle Premium- of Bulkdiensten
moeten op elk moment rekening houden met
de voorschriften van de Belgische wetgeving
en met name o.m. een duidelijke informering
van de eindgebruikers, de naleving van de
bescherming van de persoonlijke levenssfeer,
overeenkomstig de wetgeving op de
handelspraktijken. De SMS- en MMS- provider
dient  toe te zien op het respect voor openbare
orde en zeden.  Er wordt ook gestreefd naar
meer duidelijkheid over de identiteit van de
dienstenleverancier. De uitdrukkelijke vraag
tot activatie door de gebruiker, betere prijs-
aanduiding in advertenties en een maximale
frequentie van de dienst worden ook bespro-
ken. Er wordt tevens bijzondere aandacht
gegeven aan de diensten gericht op minderja-
rigen en kansspelen. 

Belangrijk om tot een aanzienlijke verbetering
van bepaalde mistoestanden te komen is
echter de mate waarin de operatoren malafide
providers zullen aanmanen hun praktijken aan
te passen. Dit initiatief tot zelfregulering
van een nieuwe groeiende dienstenmarkt
zal slechts haar doel bereiken wanneer deze
gedragscode door alle operatoren kordaat
wordt toegepast. Zowel de gebruikers van
deze diensten, als de operatoren zelf hebben
er alle belang bij dat weinig correcte diensten-
leveranciers, onder druk van de dreiging van
uitsluiting, hun praktijken aanpassen. Deze
gedragscode kan echter geen afschuiven van
verantwoordelijkheid voor eventuele wantoe-
standen door de operatoren inhouden. Hierbij
is het ook niet onbelangrijk dat ook Base, dat
geen deel uitmaakt van dit initiatief, geen
uitweg biedt voor dergelijke handelaars.
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DE BALANS NA
ZES JAAR PRAKTIJK

In de loop van het jaar 2003 werden bij de
Ombudsdienst talrijke klachten (2.513 in totaal)
met betrekking tot kwaadwillige oproepen
ingediend.
Sinds 1 januari 1998 is onze dienst, krachtens
de Wet van 21 maart 1991 betreffende de
hervorming van sommige economische over-
heidsbedrijven, immers gemachtigd om op
verzoek van een persoon die het slachtoffer is
van kwaadwillige oproepen de vermoedelijke
dader van die oproepen te identificeren.
Nadat we deze bevoegdheid ondertussen zes
jaar effectief uitoefenen, leek het ons gepast
een korte balans op te maken van onze activi-
teiten om de behandelingsprocedure van deze
dossiers met betrekking tot het privéleven te
verduidelijken.

Het aantal klachten met betrekking tot kwaad-
willige oproepen dat bij de Ombudsdienst wordt
ingediend, neemt onophoudelijk toe. In 2000
kregen wij 1.746 klachten binnen, in 2001
waren dat er 2.088, in 2002 werden er 2.176
genoteerd en in 2003, ten slotte, werd onze hulp
voor maar liefst 2.513 geschillen ingeroepen.
Hieronder zullen we de verschillende stappen
van de behandeling van een van die klachten
door onze dienst beschrijven, vanaf de
ontvangst van de klacht tot de al of niet
geslaagde identificatie van de vermoedelijke
dader van de oproepen.

A. INDIENING VAN EEN KLACHT

1. Is de klacht ontvankelijk ?

Om de ontvankelijkheid van een klacht te
beoordelen, baseren wij ons, zoals vroeger
reeds herhaalde malen gezegd, op artikel 43bis
§3 7° van de Wet van 21 maart 1991 betreffen-
de de hervorming van sommige economische
overheidsbedrijven, die bepaalt dat de
Ombudsdienst onder andere de volgende
opdracht heeft :

"van elke persoon die beweert het slach-
toffer te zijn van kwaadwillige oproepen
het verzoek onderzoeken om inlichtingen
te krijgen over de identiteit en het adres
van de betreffende   oproepers. De
Ombudsdienst willigt het verzoek in indien
de volgende voorwaarden verenigd zijn :
a) de feiten lijken vast te staan;
b) het verzoek heeft betrekking op precieze-
data."

Dit artikel bepaalt de minimumvoorwaarden
voor de aanvaarding van een verzoek tot
identificatie van de stalker en kent aldus aan de
Ombudsdienst een uitgebreide beoordelingsbe-
voegdheid toe, die geval per geval, naargelang
van de context, moet beoordelen of het
inderdaad om kwaadwillige oproepen gaat.
In eerste instantie nodigen wij de klager uit om
de feiten te beschrijven. Op die manier willen
wij alle stappen die zouden zijn kunnen ingege-
ven door nieuwsgierigheid en alle misbruiken in
het algemeen uitschakelen. Wij houden reke-
ning met meerdere elementen, bijvoorbeeld het
aantal oproepen, de korte duur van de oproe-
pen, het feit dat de beller geen gebruikelijke
gesprekspartner is of dat er geen uitgaand tele-
foonverkeer is naar de vermoedelijke stalker.
Ten tweede dient het slachtoffer van kwaadwilli-
ge oproepen ons precieze informatie mee te
delen over de data en uren van de betreffende
oproepen. Het spreekt vanzelf dat wij ons niet
tevreden kunnen stellen met benaderende
aanduidingen.

2. De Ombudsdienst als
laatste toevlucht

Wij wensen hier eens te meer te benadrukken
dat de Ombudsdienst in de allereerste plaats
een laatste toevlucht is. Wij houden eraan een
tweedelijnsinstantie te blijven, zelfs wat de
behandeling van klachten over stalking via de
telefoon betreft en willen zeker niet de plaats
van de operatoren innemen wat het onderzoek
naar de feiten betreft.
De bepalingen van het Koninklijk Besluit van 22
juni 1998 tot vaststelling van het bestek van
toepassing op de spraaktelefoondienst bevesti-
gen de eerstelijnsrol van de operatoren in de
spraaktelefonie. 
Artikel 9 §5 van het vernoemde Koninklijk
Besluit stelt immers :
dat de operator in geval van kwaadwillige
oproepen en op verzoek van het slachtoffer het
nummer identificeert dat aan de oorsprong van
die oproepen ligt. Hij neemt contact op met de
houder van het nummer en verzoekt hem zijn
manipulaties stop te zetten.
Indien deze volhardt en de Ombudsdienst het
verzoek van het slachtoffer overeenkomstig
artikel 43bis,§3,7° van de Wet inwilligt, deelt
de operator aan de klant de identiteit en het
adres mee van de houder van het nummer van
waaruit de kwaadwillige oproepen tot stand
worden gebracht.



Zoals reeds vermeld in onze jaarverslagen van
1998 en 1999 werden dergelijke maatregelen
niet voorzien voor de andere bedrijven en meer
bepaald voor de operatoren in de mobiele
telefonie, waarvoor er in 2003 niet minder dan
1.586 klachten werden ingediend  (tegenover
1.173 in 2002).

De Ombudsdienst kan bijgevolg alleen betreuren
dat er op dit vlak geen reglementering bestaat,
rekenen op medewerking van de operatoren in
de mobiele telefonie, in overeen-stemming met
de Wet van 21 maart 1991, en ten zeerste de
uitwerking van een Koninklijk Besluit aanmoedi-
gen dat zou beogen om voor de voornoemde
operatoren een eerstelijnsrol vast te leggen
teneinde hulp te kunnen bieden aan slachtoffers
van kwaadwillige oproepen. 

3. Talrijke telefonische
oproepen, talrijke vragen
om uitleg

Dagelijks krijgt de Ombudsdienst talrijke oproe-
pen binnen betreffende stalking via de telefoon.
De meeste mensen die, zowel door de politie als
door de operatoren, naar onze diensten worden
doorverwezen, zijn niet echt op de hoogte van
de beperkingen van onze bevoegdheid.
Heel vaak denken onze gesprekspartners ten
onrechte dat de Ombudsdienst rechtstreeks
toegang heeft tot de telefoongegevens, dat wij
hen het telefoonnummer van de stalker zullen
meedelen of dat wij contact zullen nemen met
de betreffende persoon om hem of haar te
vragen de oproepen te staken.
Zelfs bij de politiecommissariaten en de
klantendiensten van de operatoren wordt de rol
van de Ombudsman verkeerd begrepen. Wij zijn
ons ervan bewust dat informatie die te maken
heeft met slachtofferhulp nagenoeg onbestaande
is. Een sensibiliseringscampagne zou dan ook
meer dan nuttig zijn.

B. VERSTURING VAN HET FORMULIER

Om de wettelijke bepalingen na te leven, de
beperkingen van de bevoegdheid van de
Ombudsdienst nader te bepalen en alle misvattin-
gen en impulsieve vragen te vermijden, sturen wij
een formulier op dat door de houder van de aans-
luiting moet worden ingevuld en ondertekend.
Dankzij dit formulier kunnen wij voor de klanten
het wettelijke kader van de procedure voor de
behandeling van de dossiers met betrekking tot
kwaadwillige oproepen nog eens schetsen en

enkele bijkomende praktische preciseringen
geven, zoals :
• De Ombudsdienst vraagt aan de betrokken 

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

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

• Niet alle oproepen kunnen worden
geïdentificeerd. Technische beperkingen 
kunnen de identificatie van de oproepen 
onmogelijk maken. Bovendien is de
identificatie onmogelijk indien de oproepen 
gebeurd zijn vanuit een telefooncel, met een
GSM met een vooruitbetaalde kaart enz.

• Na afloop van deze procedure heeft de klager
altijd de mogelijkheid om naar de rechtbank 
te stappen. Indien de Ombudsman tijdens de
afhandeling van de procedure strafbare feiten
vaststelt, is hij in overeenstemming met
artikel 29 van het Wetboek van 
Strafvordering gehouden om dit onmiddellijk
aan de Procureur des Konings te melden. 

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

C. VERSTURING VAN HET INGEVULDE
FORMULIER EN VAN DE KLACHT 
NAAR DE OPERATOR

Bij ontvangst van het ingevulde formulier gaat
de Ombudsdienst enerzijds na of het wel
degelijk de houder van de aansluiting is die zijn
handtekening heeft gezet en anderzijds of de
minimumvoorwaarden voor de beoordeling van
de klacht zijn vervuld. Indien de klager het
formulier binnen een termijn van twee weken
niet heeft teruggestuurd, wordt het dossier
afgesloten met als vermelding "identificatie niet
geslaagd". 
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Het formulier en de klacht worden dan doorge-
stuurd naar de betrokken operator. Er dient te
worden opgemerkt dat Belgacom Mobile in
2003, net als in 2002, onze belangrijkste
"leverancier" van klachten met betrekking tot
kwaadwillige oproepen blijft (1.321 klachten
in 2003 tegenover 1.037 in 2002). Daardoor
hebben in 2003 niet minder dan 52,57% van de
klachten betreffende kwaadwillige oproepen
betrekking op de voornoemde mobilofonie-
operator. 

D. ONTVANGST VAN DE RESULTATEN
EN ANALYSE

Wij stellen vast dat het percentage dossiers
dat wordt afgesloten met de vermelding "iden-
tificatie niet geslaagd" van jaar tot jaar blijft
toenemen. In 2002 vertegenwoordigde het
aantal dossiers "identificatie niet geslaagd"
53,02 % (ofwel 1.043 klachten) van het totale
aantal behandelde klachten met betrekking tot
kwaadwillige oproepen. 
In 2003 hebben 60,93 % van de klachten
(ofwel 1.589 klachten) niet tot de identificatie
van de vermoedelijke dader geleid.
Wij krijgen regelmatig te maken met oproepen
die worden gedaan met een GSM met vooruitbe-
taalde kaart. De meeste gebruikers van deze
kaarten zijn niet geregistreerd. Het is voor ons
dus onmogelijk om hun gegevens mee te delen.
Zelfs indien we het oproepnummer kennen,
hebben we geen enkele onderzoeksbevoegdheid
(om bijvoorbeeld het binnenkomende en het
uitgaande telefoonverkeer van de houder van
een dergelijke kaart met elkaar te vergelijken of
de houder geografisch te situeren met behulp
van de GSM-antennes). Bovendien verbieden de
geldende bepalingen van de wet betreffende de
bescherming van het privéleven ons om die
gegevens aan het slachtoffer te bezorgen.

In ons Jaarverslag van 2001 hebben wij reeds
de programmawet van 30 december 2001
vermeld die het artikel 109ter van de Wet van
21/03/1991 aanvult met bepalingen die een
doeltreffende bestrijding van het gebruik van
vooruitbetaalde telefoonkaarten bij kwaadwilli-
ge oproepen mogelijk maken.
De paragrafen 5 en 6 van het bovenvermelde
artikel stellen de Koning voortaan in staat om
zowel aan de operatoren en aan andere
verstrekkers van telecommunicatiediensten als
aan de abonnees en eindgebruikers technische
en administratieve maatregelen op te leggen
om de identificatie van de oproeper te verge-
makkelijken in geval van kwaadwillige of
noodoproepen of wanneer de identificatie of de
opsporing van de oproeper op de een of andere
manier wordt bemoeilijkt of verhinderd.
Op basis van de voornoemde bepalingen wordt
door de diensten van het BIPT op dit ogenblik

nog altijd een Koninklijk Besluit uitgewerkt. Dit
besluit voorziet, onder andere, de verplichting
om de gebruikers van vooruitbetaalde telefoon-
kaarten te registreren. Er is overleg gepland
met de operatoren om de diverse praktische
modaliteiten van een dergelijke maatregel vast
te leggen.

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

Wij wijzen er verder op dat wij steeds meer
verzoeken tot identificatie binnenkrijgen die
betrekking hebben op telemarketingbedrijven,
aangezien de klanten van mening zijn dat telefo-
nische klantenwerving een vorm van stalking is.

E. VERSTURING VAN DE RESULTATEN
NAAR DE KLAGER

In een aantal gevallen zijn wij verplicht om de
klager resultaten te sturen die onvolledig
kunnen lijken.
De opspoorbaarheid van de oproepen wordt
bijzonder ingewikkeld en zelfs onmogelijk
indien :
• de stalking (telefonische oproepen of sms-

berichten) via het Internet gebeurt ;
• de oproepen uit het buitenland komen ;
• het om pogingen tot oproep gaat (die niet 

systematisch worden geregistreerd).

F. OPVOLGING VAN HET DOSSIER

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

• De leden van de federale overheid ;

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

• Het B.I.P.T. ;

• De O.C.M.W.'s ;

• 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



XIVGEGEVENS
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

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
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XVBEHANDELINGSPROCEDURE
VAN DE KLACHTEN

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

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

Het adres en telefoonnummer van de
Ombudsdienst voor telecommunicatie staan
vermeld in de informatiebladzijden van de tele-
foongidsen en worden op verzoek van de klant
meegedeeld door de telecommunicatie-onder-
nemingen.

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

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

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

Het onderzoek van een klacht wordt beëindigd
wanneer daartegen beroep is aangetekend bij
de rechtbank, uitgezonderd wanneer de klager
beroep doet op de arbitrage door de
Ombudsdienst voor telecommunicatie.
Buiten het geval van arbitrage, waar de
Ombudsdienst een uitspraak doet, die bindend
is voor beide partijen, is steeds een verdere
gerechtelijke procedure mogelijk.

De Ombudsdienst voor telecommunicatie heeft
als wettelijke opdracht :
• alle klachten van de eindgebruikers te

onderzoeken die verband houden met de
activiteiten van telecommunicatie-
ondernemingen, waarvoor de Ombudsdienst 
bevoegd is ;

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

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

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

• van elke eindgebruiker die beweert het
slachtoffer te zijn van kwaadwillige oproepen
het verzoek om inlichtingen te krijgen over de
identiteit en het adres van de betreffende 
oproepers te onderzoeken. De Ombudsdienst
willigt het verzoek in indien de feiten lijken 
vast te staan én het verzoek betrekking heeft
op precieze data.

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

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

De aldus verkregen informatie behandelt de
Ombudsdienst vertrouwelijk, wanneer de
verspreiding de onderneming op algemeen vlak
zou kunnen schaden.
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Vroeger was de personeelsomkadering die ter
beschikking werd gesteld van de Ombudsdienst
als volgt :

Fr Nl Totaal
Ombudsman 1 1 2

Niveau 1 2 2 4
Niveaus 2 en 3 4 4 8

Totaal 7 7 14

In de loop van het jaar 2003 werd een belang-
rijke wijziging doorgevoerd. Artikel 2 van het
Koninklijk Besluit van 04/04/2003, gepubliceerd
op 23/04/2003, bepaalt immers dat het
Instituut via zijn personeel of via het personeel
van de dienst kijk- en luistergeld die met het
Instituut is verbonden : 
1) vier personeelsleden die houder zijn van 

een graad van rang 12, van wie er twee 
personeelsleden tot de Nederlandstalige 
taalrol en twee tot de Franstalige taalrol 
behoren ; 

2) zestien personeelsleden van de niveaus B, 
C of D, van wie er acht personeelsleden 
tot de Nederlandstalige taalrol en de 
andere acht tot de Franstalige taalrol 
behoren ten dienste stelt van de 
Ombudsdienst.

Zodra zij kennis hadden genomen van de
tekst van het voornoemde Koninklijk Besluit,
hebben de ombudsmannen de nodige stappen
ondernomen om over te gaan tot de nieuwe
aanwervingen. Op 31/12/2003 werden de
wervingsprocedures nog voortgezet.

In 2003 bestond het team van de
Ombudsdienst uit :
- Eddy Bléhaut (F),

statutair niveau 2 tot 30/09/2003,
- Philippe Blommaerts (N),

stagiair tot 31/08/2003 en contractueel 
niveau 1 vanaf 01/09/2003,

- Maria Cardoso (F),
stagiaire tot 24/03/2003,

- Gonda De Gols (N),
statutair niveau 2,

- Stéphanie Dewamme (F),
contractueel niveau 2,

- Aline Drèze (F),
contractueel niveau 1,

- Eva Greeve (N),
contractueel niveau 1 tot 20/10/2003,

- Samya Haddouch (F),
stagiaire vanaf 01/04/2003,

- Stefan Haesen (N),
statutair niveau 2,

- Billal Hamecha (F),
stagiair tot 24/03/2003, 

- Boris Iancovici (F),
statutair niveau 3,

- Karim Lazaar (F),
stagiair vanaf  01/04/2003,

- Chantal Lurkin (N),
statutair niveau 1,

- Chris Merckx (N),
statutair niveau 2,

- Christoph Meulemans (N),
stagiair vanaf 14/04/2003,

- Brigitte Nkingu (F), 
statutair niveau 1,

- Michel Noach (N),
contractueel niveau 2 vanaf 11/08/2003,

- Isabelle Pallemans (N),
stagiaire vanaf  02/10/2003,

- Cindy Resseler (N),
stagiaire tot 14/04/2003,

- Claudine Ska (F),
statutair niveau 3,

- Luc Tuerlinckx (N),
Ombudsman, 

- William Van Der Taelen (N),
statutair niveau 2 tot 11/09/2003, 

- Jean-Marc Vekeman (F),
Médiateur. 
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