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A | Toenamevanhetaantalklachten | 

In 2008 ontving de Ombudsdienst voor Telecommuni-
catie 23.829 schriftelijke klachten. Hiermee werd het re-
cordaantal van 2007, namelijk 22.465 klachten, eens te 
meer gebroken. Het aantal klachten dat in 2008 werd 
ingediend, betekende meer dan een verdubbeling in vijf 
jaar tijd (9.724 in 2003).

We stellen een sterke stijging vast van het aantal klachten 
betreffende Mobistar (3.982 tegenover 2.707 in 2007), 
Proximus (3.823 tegenover 3.129 in 2007), Telenet (2.694 
tegenover 2.020 in 2007), Voo (791 tegenover 232 in 
2007), Schedom-Dommel (151 tegenover 9 in 2007), 
EDPnet (87 tegenover 44 in 2007) en, in mindere mate, 
Coditel-Numericable (154 tegenover 121 in 2007).
Voor KPN-Tele 2 kon er zowel in absolute cijfers (1.798 
tegenover 3.025 in 2007) als procentueel (7,11% tegen-
over 13,08% in 2007) een vermindering worden vastge-
steld. Ook het aantal klachten betreffende Scarlet (815 
tegenover 1.170 in 2007) en Euphony (503 tegenover 
713 in 2007) is aanzienlijk verminderd.

Hoewel het aantal klachten van de klanten van Belgacom 
in absolute cijfers is toegenomen (7.743 tegenover 7.374 
in 2007), vertegenwoordigen deze nog slechts 30,61% 
van het totale aantal klachten dat bij de Ombudsdienst 
werd ingediend (tegenover 31,89% in 2007).

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie slaagde er in 
2008 in om voor 92,87% van de behandelde problemen 
een minnelijke schikking te bereiken. Indien we de aan-
bevelingen in aanmerking nemen, die door de operatoren 
positief werden beantwoord, kon in totaal aan 94,18% 
van de gebruikers een oplossing worden geboden.

Ondanks het recordaantal ontvangen klachten en het feit 
dat de klachten steeds complexer worden, hebben wij 
kunnen vaststellen dat er een aanzienlijke toename is van 
het aantal behandelde klachten. In 2008 werden 19.800 
klachten afgesloten tegenover 16.372 in 2007. Dit heeft 
ertoe geleid dat het aantal klachten dat door de Ombuds-
dienst voor Telecommunicatie einde 2008 in behandeling 
was ook de recordhoogte van 19.000 heeft bereikt.

B | Klachtenbehandeling |

In de inleiding tot onze vorige jaarverslagen hebben we 
erop gewezen dat in de voorbije jaren al belangrijke in-
spanningen werden geleverd om met de beschikbare 
middelen aan de gestegen werklast te beantwoorden. In 
2003 werden met hetzelfde aantal medewerkers als nu 
slechts 9.380 klachten afgesloten. 

Gezien de evolutie in 2008 moeten we echter eens te 
meer benadrukken dat de capaciteit van onze dienst met 
het huidige aantal medewerkers ernstig op de proef wordt 
gesteld. Het verder stijgende aantal klachten maakt der-
halve een uitbreiding van het aantal medewerkers nood-
zakelijk om de kwaliteit van onze dienstverlening in de 
toekomst te kunnen blijven garanderen. 

Verder dienen we op te merken dat de verantwoordelijk-
heid voor deze evolutie in de eerste plaats en groten-
deels bij de operatoren ligt. Door een betere opvolging 
van de in onze jaarverslagen beschreven structurele pro-
bleemgebieden zouden de operatoren immers het aantal 
eerstelijns- en beroepsklachten kunnen verminderen en 
tegelijk de klantentevredenheid verhogen. 

In het voorbije jaar heeft de Ombudsdienst eveneens 
opgemerkt dat operatoren regelmatig klanten naar onze 
dienst doorverwijzen met klachten die gemakkelijk in de 
eerste lijn hadden kunnen worden opgelost. Meer in het 
bijzonder over de premium sms-diensten krijgen wij tal-
rijke klachten binnen waarvoor de klantendiensten van de 
operatoren de GOF-richtlijnen even goed moeten kunnen 
toepassen als de Ombudsdienst. Wij zouden dan ook 
willen vragen de eerstelijnsklachtendiensten voldoende 
uit te rusten om hun klanten onmiddellijk en correct te 
kunnen helpen.

C | Structureleproblemen | 

Naast de oplossingen die aan individuele gebruikers 
worden geboden, ijvert de Ombudsdienst voor Telecom-
municatie er ook voor om, op basis van de ervaringen 
die uit deze vele duizenden klachten blijken, de invoering 
van structurele verbeteringen voor alle gebruikers aan te 
moedigen.

In hoofdstuk 4 snijdt de Ombudsdienst de steeds terug-
kerende klachten aan betreffende de operatoren Mobis-
tar, Proximus, Telenet en Voo. In hoofdstuk 5 gaan we 
dieper in op bedenkelijke commerciële praktijken als de 
activering van CPS en internetaansluitingen zonder de 
uitdrukkelijke toestemming van de gebruikers.

In hoofdstuk 6 behandelen we de problematiek van de 
opzeggingskosten die worden aangerekend bij een voor-
tijdige verbreking van het contract. Op het einde van dit 
hoofdstuk geven we enkele punten ter overweging mee.

In hoofdstuk 7 proberen we de redenen te achterhalen 
van de nieuwe gevoelige stijging van het aantal klachten 
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betreffende sms-diensten. Tot slot snijden we in hoofd-
stuk 8 het probleem van de gebrekkige samenwerking van 
zeven operatoren met de Ombudsdienst aan die in alle 
stadia van de behandeling van geschillen merkbaar is.

Wij besluiten deze inleiding met een welgemeend woord van 
dank aan alle medewerkers van de Ombudsdienst. Zon-
der hun deskundigheid en hun toewijding, zou het in deze 
moeilijke omstandigheden onmogelijk zijn geweest om de 
gebruikers die de hulp van de Ombudsdienst hebben inge-
roepen op een dergelijk efficiënte manier te helpen. 

Tot slot wensen wij er ook nog op te wijzen dat het jaar-
verslag eveneens integraal beschikbaar is op onze web-
site www.ombudsmantelecom.be. 

Brussel, 26 mei 2009.

Jean-Marc Vekeman Luc Tuerlinckx   
Médiateur Ombudsman  
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A | Overzichtvandeklachten1993-2008 |

  Tabel 1

Deze grafiek geeft een overzicht van de evolutie van het 
aantal klachten dat bij de Ombudsdienst sinds het be-
gin van zijn werking, met andere woorden op 16 jaar tijd, 
werd ingediend.
Dit aantal klachten, dat tussen 1993 en 1999 onophou-
delijk was toegenomen, en in de jaren 2000 en 2001 was 
gedaald, is sinds 2002 opnieuw constant aan het stijgen, 
en dit voor beide taalrollen. Het aantal klachten dat in 
2008 werd opgetekend, is meer dan verdubbeld in ver-
gelijking met 2003.
Voor 2008 stellen wij een lichte toename van het aan-
tal ingediende klachten vast, van 22.465 in 2007 naar 
23.829 dit jaar, met andere woorden een stijging van 6% 
(tegenover +10% in 2007). 
De Ombudsdienst heeft nooit eerder in een dergelijk 
groot aantal geschillen moeten tussenkomen.

Klachten IngedIend In 2008
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B | Maandelijkseevolutievanhetaantalklachtentussen2004en2008 |

  Tabel 2

Uit deze grafiek blijkt de maandelijkse evolutie van het 
aantal klachten dat sinds het jaar 2004 bij de Ombuds-
dienst werd ingediend. 
In 2008 konden schommelingen – de ene al wat groter 
dan de andere – worden vastgesteld tussen de verschil-
lende maanden. Zo werden er in februari 2.220 klach-
ten bij ons ingediend, terwijl wij er in november “slechts” 
1.764 binnenkregen. 
In 2008 hebben wij maandelijks gemiddeld 1.986 nieuwe 
klachten ontvangen (tegenover 1.872 in 2007).
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C | Indieningswijzen |

  Tabel 3

Volgens de wet wordt enkel rekening gehouden met 
klachten die schriftelijk of naar aanleiding van een per-
soonlijk bezoek aan onze kantoren werden ingediend. 
Telefonische oproepen worden in deze statistieken dus 
op geen enkele manier opgenomen.

De overweldigende meerderheid van de klachten 
(97,59%) wordt nog altijd schriftelijk ingediend. 
Net als in 2007 werden talrijke klachten naar ons ge-
stuurd via e-mail (48,70%), met andere woorden nage-
noeg de helft van de klachten die de Ombudsdienst heeft 
ontvangen. 
Bovendien hebben de klagers de neiging om ons steeds 
meer e-mails te sturen om ons tot spoed aan te manen 
en op de hoogte te worden gebracht van de opvolging 
van hun dossier, wat uiteraard tot een enorme toename 
van de werkdruk leidt.
9,98% van alle klagers (tegenover slechts 2,64% in 2007) 
hebben gebruik gemaakt van het formulier dat wij op 
onze website ter beschikking stellen om hun grieven mee 
te delen. 
Tot slot dient te worden vermeld dat 2,41% van alle kla-
gers er de voorkeur hebben aan gegeven om klacht in te 
dienen naar aanleiding van een persoonlijk bezoek aan 
onze kantoren (tegenover 2,67% in 2007).
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D | Aantalingediendeklachtenperprovincie |

  Tabel 4
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Provincie onbekend
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10299 > 45.84%

9273 > 38.91%

11604 > 48.70%

10973 > 48.84%

600 > 2.67%

574 > 2.41%

593 > 2.64%

2378 > 9.98%

Ter bevestiging van de algemene tendens werd in de 
meeste provincies een stijging van het aantal ingediende 
klachten vastgesteld. De provincie Antwerpen voert nog 
altijd de lijst aan. 
Er werden een aantal schommelingen vastgesteld, die 
procentueel gezien echter wel vrij beperkt zijn. 
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E | Opsplitsingvandeklachtenperoperator |

 1. AAnTAl KlAChTEn pEr OpErATOr 

  Tabel 5
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In de top-5 van 2008 staan dezelfde operatoren als in 
2007, maar de volgorde is verschillend: Mobistar staat nu 
op de tweede plaats en KPN-Tele2 op de vijfde.
Alhoewel het aantal klachten in absolute cijfers is toegeno-
men (7.743 tegenover 7.374 in 2007), vertegenwoordigen 
de klachten vanwege de klanten van Belgacom nog slechts 
30,61% van het totale aantal klachten dat bij de Ombuds-
dienst werd ingediend (tegenover 31,89% in 2007).

Wij stellen een sterke stijging vast van het aantal klach-
ten betreffende Mobistar (3.982 tegenover 2.707 in 2007), 
Proximus (3.823 tegenover 3.129 in 2007), Telenet (2.694 
tegenover 2.020 in 2007), Voo (791 tegenover 232 in 2007), 
Schedom-Dommel (151 tegenover 9 in 2007), EDPnet (87 
tegenover 44 in 2007) en, in mindere mate, Coditel-Nume-
ricable (154 tegenover 121 in 2007).
Voor KPN-Tele 2 werd er zowel in absolute cijfers (1.798 te-
genover 3.025 in 2007) als procentueel (7,11% tegenover 
13,08% in 2007) een vermindering vastgesteld. Het aantal 
klachten tegen Scarlet (815 tegenover 1.170 in 2007) en 
Euphony (503 tegenover 713 in 2007) is dan weer sterk 
gedaald.
Onder de vermelding “Andere operatoren” worden meer 
dan 20 operatoren samengebracht, waaronder Colt Tele-
com, Fersa Phone, Mondial Telecom, Normaction Benelux, 
Sun Telecom, Toledo, United Telecom en Verizon. 
Door de invoering van een nieuw beheersinstrument van 
de klachten in oktober 2007 kan nu rekening worden ge-
houden met klachten die betrekking hebben op meerdere 
operatoren. 

Wij stellen overigens vast dat voor talrijke klachten meerde-
re operatoren moeten worden aangesproken. Zo worden 
vaak klachten ingediend tegen Belgacom samen met een 
andere operator. Uiteraard wordt het beheer van de dos-
siers daardoor steeds ingewikkelder.
Indien we het “multi-operatoreffect” buiten beschouwing 
laten, blijft de rangschikking van de 5 belangrijkste opera-
toren procentueel gelijk.



12

1
 2. prOCEnTuElE EvOluTIE vAn hET AAnTAl KlAChTEn pEr OpErATOr 

  Tabel 6

Voor sommige operatoren is het aantal ontvangen klach-
ten veel sterker toegenomen dan de stijging die werd op-
getekend voor het totale aantal klachten dat bij de Om-
budsdienst werd ingediend (+6%). 
Zo werd er een beduidende toename vastgesteld voor 
Mobistar (+47,10%), Proximus (+22,18%), Telenet 
(+33,37%), Voo (+240,95%) en Coditel–Numericable 
(+27,27%).
Voor KPN-Tele2 (-40,56%), Base (-3,62%) en Scarlet 
(-30,34%), daarentegen, werd er een afname van het 
aantal klachten opgetekend. 
De stijging van het aantal klachten betreffende Belgacom 
ligt onder het gemiddelde (+5%).
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Andere operatoren

:     +47.10%

:     +22.18%

:     +5.00%

:     +33.37%

:     -40.56%

:     -3.62%

:     -30.34%

:     +240.95%

:     -29.45%

:     +27.27%

:     +1577.78%

:     +97.73%

:     +31.82%

:     -1.82%

 :     +980%

:     +840%

:     -15.38%

:     +39.0%

:     -53.25%

:     -59.04%

:     +520%

:     -3.45%

:     -45.24%

:     +6.67%

:     +26.92%
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 3. AAnTAl KlAChTEn pEr OpErATOr En pEr prOvInCIE 

  Tabel 7
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In vergelijking met tabel 5, stellen we vast dat Belgacom 
oververtegenwoordigd is in alle Waalse provincies en in 
het Brusselse Hoofdstedelijke Gewest (35,95%), wat dui-
delijk op een gebrek aan concurrentie wijst vergeleken 
met de situatie in de Vlaamse provincies. KPN-Tele2 is 
dan weer ondervertegenwoordigd in Vlaanderen, gezien 
de aanwezigheid van Telenet.
Nagenoeg de helft van het totale aantal klachten in de 
provincie Luxemburg heeft betrekking op de operator 
Belgacom (46,77%). Procentueel gezien hebben de in-
woners van de provincie Luik het vaakst klacht ingediend 
tegen Mobistar (21,55%). Voor Telenet komen de betwis-
tingen vooral uit de provincie Oost-Vlaanderen (22,95%). 
Het aantal klachten betreffende de mobiele operator 
Proximus (9,08%) is procentueel het laagst in de pro-
vincie Luxemburg, terwijl in dezelfde provincie procentu-
eel het meeste aantal klachten werden ingediend tegen 
KPN-Tele2 (20,59%).

 4. AAnTAl KlAChTEn MET BETrEKKIng TOT   
  KwAADwIllIgE OprOEpEn pEr OpErATOr 

  Tabel 8

In 2008 werd er een lichte stijging vastgesteld (+3,55%) 
van het aantal klachten dat met betrekking tot de proble-
matiek van de kwaadwillige oproepen bij de Ombuds-
dienst werd ingediend (3.496 klachten tegenover 3.376 
in 2007). 
Hierbij dient te worden opgemerkt dat Proximus nog 
slechts 26,92% van het totale aantal klachten verte-
genwoordigt tegenover 28,58% in 2007 (en 36,52% in 
2006). De klachten betreffende de historische operator 
Belgacom zijn vrij stabiel (26,06% tegenover 26,75% in 
2007).
In dit verband is het belangrijk te benadrukken dat het 
aantal dossiers betreffende Mobistar is toegenomen 
(18,79% tegenover 15,67% in 2007).
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 5. AAnTAl KlAChTEn vOOr BEMIDDElIng pEr OpErATOr 

  Tabel 9
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In 2008 werd er een zekere toename vastgesteld (+6,52%) 
van het aantal dossiers voor bemiddeling (20.333 klach-
ten tegenover 19.089 in 2007). 
Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige oproe-
pen buiten beschouwing worden gelaten, is de opsplit-
sing per operator zeer vergelijkbaar met die in tabel 5. 
Belgacom komt nog altijd op de eerste plaats, met 6.832 
klachten (tegenover 6.471 in 2007), wat 31,34% van het 
totale aantal ingediende klachten vertegenwoordigt (te-
genover 32,78% in 2007).
Mobistar komt op de tweede plaats met 3.325 ingedien-
de klachten (tegenover 2.178 in 2007). Ook voor de mo-
biele operator Proximus (2.882 tegenover 2.164 in 2007) 
en voor Telenet (2.490 tegenover 1.790 in 2007) wordt in 
absolute cijfers een stijging genoteerd. KPN-Tele2 vervol-
ledigt de top-5 met 1.758 klachten tegenover 2.997 in 
2007.
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 6. prOCEnTuElE EvOluTIE vAn hET AAnTAl KlAChTEn vOOr BEMIDDElIng pEr OpErATOr 

  Tabel 10

Deze tabel bevestigt de tendensen die in tabel 6 werden 
vastgesteld. 
Indien de klachten met betrekking tot kwaadwillige 
oproepen buiten beschouwing worden gelaten, kan 
voor Proximus (+33,18%), Telenet (+39,11%) en Voo 
(+237,93%) een beduidende toename worden vastge-
steld van het aantal klachten dat bij de Ombudsdienst 
werd ingediend. Deze stijging is nog uitgesprokener voor 
Mobistar (+52,66%). Belgacom (+5,58%), daarentegen, 
ligt net onder het gemiddelde (+6,52%).
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Andere operatoren

:     +52.66%

:     +33.18%

:     +5.58%

:     +39.11%

:     -41.34%

:     -30.92%

:     +237.93%

:     -1.89%

:     -29.35%

:     +28.33%

:     +1577.78%

:     +97.73%

:     31.82%

:     -1.82%

 :     +980%

:     +840%

:     -13.73%

:     +39.29%

:     -53.25%

:     -59.04%

:     +520%

:     -6.90%

:     -45.24%

:       0%

:     +23.46%
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A | Decijfers:categorieënvanklachtenvoorbemiddeling |

  Tabel 11
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Indien de dossiers met betrekking tot kwaadwillige op-
roepen buiten beschouwing worden gelaten, blijven de 
klachten over “facturatie” de zeer grote meerderheid van 
het totale aantal klachten uitmaken (11.770 tegenover 
10.039 in 2007), zoals we ook in de voorgaande jaren 
hebben onderstreept. Deze klachten blijven procentueel 
stabiel (51,88% tegenover 51,83% in 2007). 
Net als in 2007 vervolledigen de klachten met betrekking 
tot de categorieën “contractuele aangelegenheden”, “de-
fecten en storingen” en “aansluiting” de top-4. 
De categorie “onthaal” komt op de vijfde plaats, die verle-
den jaar werd ingenomen door de categorie “gebruiksop-
ties telefoon”.
In vergelijking met 2007 werd er een daling vastgesteld 
van het aantal klachten met betrekking tot de “aanslui-
ting” (6,49% tegenover 8,72%), terwijl voor de overige 
drie categorieën zowel in absolute cijfers als procentueel 
een stijging werd opgetekend.
Er dient te worden opgemerkt dat de categorieën “tele-
distributie-TV” en “Internet” niet meer apart voorkomen, 
maar voortaan samen met andere categorieën worden 
behandeld.
Dankzij de invoering van een nieuw beheersinstrument 
van de klachten in oktober 2007 kan rekening worden 
gehouden met de klachten die meerdere categorieën be-
treffen. Zo hebben wij kunnen vaststellen dat de klachten 
met betrekking tot “facturatie” vaak ook verband houden 
met een andere categorie. Dit geldt eveneens voor de 
klachten in verband met het “onthaal”.
Indien we het “multi-categorie-effect” uitschakelen, blijft 
de rangschikking van de vijf belangrijkste categorieën 
procentueel gezien nagenoeg stabiel.

B | Enkelevoorbeeldenvanklachten |

 1. FACTurATIE

Omschrijving van de klacht
De heer S. betwist de opzeggingskosten die hem op 
zijn laatste factuur worden aangerekend. Na een aan-
tal contacten - zonder resultaat - met de klantendienst 
van Scarlet, heeft de klager een brief gestuurd waarin hij 
vroeg om een technicus ter plekke te sturen en niet om 
zijn abonnement bij de operator op te zeggen.

Commentaar
Scarlet geeft toe dat zijn diensten een zuiver administra-
tieve fout hebben gemaakt door het abonnement van de 
heer S. op te zeggen. De operator heeft dan ook de vol-
ledige boekhoudkundige toestand met betrekking tot de 
eindafrekening geannuleerd, met inbegrip van de bedra-
gen die voor de betalingsherinneringen waren aangere-
kend, voor een totaal bedrag van €323,16.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw C. is verbaasd dat Telenet haar kosten aanre-
kent voor een abonnement voor Italië, een bijkomend in-
ternetvolume en €30 herinneringskosten, terwijl ze haar 
facturen regelmatig betaalt.

Commentaar
Telenet heeft de optie International-Italy gedesactiveerd 
en als commercieel gebaar de herinneringkosten gecre-
diteerd. Wat de kosten voor het bijkomende internetvo-
lume betreft, wijst de operator erop dat mevrouw C. zelf 
verantwoordelijk is voor het beheer van haar telemeter.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw L. beklaagt zich erover dat haar door Mobistar 

op één dag 16 sms’jes werden aangerekend. Ze beweert 
dat ze alle nodige stappen heeft ondernomen om de 
versturing en de ontvangst van dergelijke sms-berichten 
stop te zetten.

Commentaar
Mobistar heeft aan de bedrijven die verantwoordelijk zijn 
voor de versturing van sms-berichten met korte nummers 
gevraagd om een overzicht van de verstuurde en ontvan-
gen sms-berichten naar de operator te sturen. Daardoor 
werd aan de operator het bewijs geleverd dat mevrouw 
L. op diverse diensten was ingeschreven (chatsessies, 
toegang tot websites etc.). Na de blokkeringsaanvraag 
werd er haar geen enkele dienst meer aangerekend.

Omschrijving van de klacht
De heer F. wenst met terugwerkende kracht de voordelen 
van het sociale telefoontarief te genieten. In 2007 heeft hij 
reeds een voorafbetaalde kaart gekregen. Aan mensen 
met een laag inkomen die wegens de overschrijding van 
de bovengrenzen van het inkomen niet in aanmerking ko-
men voor dit sociale tarief, reikt Belgacom immers twee-
maal per jaar voorafbetaalde kaarten uit. De aanvraag 
daartoe moet wel door het OCMW worden ingediend.

Commentaar
Er werd wel degelijk een kaart verstuurd naar de heer F. 
nadat daartoe door zijn OCMW de nodige stappen waren 
gezet. Belgacom heeft geen spoor teruggevonden van 
een eerdere aanvraag en wijst erop dat er in dergelijke 
gevallen nooit met terugwerkende kracht wordt gewerkt. 
Aangezien de aanvragen uitgaande van het OCMW 
slechts éénmaal per jaar worden ingediend en de aan-
vragen de versturing van twee kaarten per jaar toelaten, 
werd er niettemin een uitzonderlijk commercieel gebaar 
gesteld en werd voor het jaar 2007 een tweede kaart ver-
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stuurd, omdat er geen enkel spoor kon worden terugge-
vonden van de versturing van een tweede kaart.

Omschrijving van de klacht
De heer P. ontvangt, behalve de gebruikelijke maande-
lijkse factuur van Mobistar, nog een aanmaning voor twee 
achterstallige facturen. Hij stelt deze niet allemaal gelijk-
tijdig te kunnen betalen gezien zijn financiële toestand en 
het feit dat hij sociaal tarief geniet. 

Commentaar
Mobistar vestigt de aandacht op de betalingstermijn van 
10 dagen en het feit dat de klager hiervan niet kan ont-
slagen worden op basis van zijn recht op sociaal tarief. 
Verder geeft Mobistar een toelichting bij het sociaal tarief 
(korting van €5 op het abonnement en van €3,10 op de 
gesprekken) en raadt de heer P. aan op zijn verbruik te 
letten. Mobistar crediteert ook de aangerekende herin-
neringskosten voor een bedrag van €9.

Omschrijving van de klacht
Bij het aangaan van een nieuw contract met Telenet werd 
aan de heer N. telefonisch beloofd dat hij een gratis di-
gicorder zou krijgen. In een tweede telefonisch contact 
blijkt het echter te gaan om een digibox van €1, in een 
derde contact toch weer een gratis digicorder…
Uiteindelijk wordt de installatie geplaatst maar krijgt de 
klager een aanrekening voor de digicorder voor een be-
drag van €99.

Commentaar
Telenet geeft aan dat er op het moment dat de heer N. 
het contract afsloot de keuze werd geboden tussen een 
digibox aan €1 of een digicorder aan €99. Op de installa-
tiefactuur werd de digicorder aangerekend aan €79 maar 
Telenet zal dit bedrag crediteren omdat de heer N. tegen-

strijdige informatie ontving van een van de verkopers.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw V. contacteerde Belgacom met de mededeling 
dat een factuur werd betaald en deelt tijdens dit gesprek 
mee dat er in het verleden soms nog al eens iets te laat 
werd betaald. Hierop verwees Belgacom mevrouw door 
naar de Ombudsdienst. 

Commentaar
Belgacom geeft uitleg bij het verloop van de facturatie-
cyclus en bevestigt dat de betaling pas binnenkwam één 
dag na de onderbreking van de aansluiting van mevrouw 
V. wegens niet-betaling. Belgacom bevestigt ook dat 
mevrouw V. in het verleden regelmatig te laat was met 
de betalingen en geeft een overzicht van de vigerende 
reglementering in dit verband. Toch crediteert Belgacom, 
éénmalig en uit commerciële overwegingen, de wederin-
dienststellingskosten voor een bedrag van €40.

Omschrijving van de klacht
De familie V. ontdekt tijdens een uitstap naar Nederland 
dat er kosten aangerekend worden door 1Mobile wan-
neer er op hun beide toestellen sprake is van gemiste 
oproepen. De heer V. voelt zich bedrogen want nergens 
in de beschikbare informatie staat aangegeven dat der-
gelijke oproepen worden gefactureerd.

Commentaar
1Mobile verklaart de aanrekening maar geeft toe dat de 
informatie hieromtrent niet duidelijk vermeld staat op de 
website of in de gebruikshandleiding. 1Mobile zal haar 
informatiekanalen aanpassen en kent de klager, ter com-
pensatie, extra belkrediet toe ter waarde van €10.

 

2. COnTrACTuElE AAngElEgEnhEDEn 

Omschrijving van de klacht
De heer D. beklaagt zich over de houding van zijn mobie-
le operator. Mobistar heeft contact met hem opgenomen 
om hem voor te stellen zijn Tempokaart over te schakelen 
op een abonnement, met de belofte dat hij een aantal 
gratis sms-berichten, extra minuten en gratis oproepen 
naar vaste telefoonnummers zou krijgen. De klager heeft 
echter geen van de beloofde voordelen gekregen. 

Commentaar
Er kon een akkoord worden bereikt met Mobistar. De 10 
minuten oproepen van “Mobistar to Mobistar” werden 
omgezet in een pack van 20 gratis sms-berichten per 
maand. Het bedrijf heeft ook een wijziging doorgevoerd 
van het tariefplan.

Omschrijving van de klacht
De heer S. heeft een wijziging van zijn tariefplan uitge-
voerd om een gratis promotie “at home fix” te kunnen 
genieten gedurende één jaar. Na die omschakeling heeft 
hij vastgesteld dat er fouten waren bij de facturatie. Zijn 
oproepen naar vaste nummers werden hem ondanks de 
promotie toch aangerekend. Mobistar heeft hem aange-
maand om zijn facturen te betalen en verbindt zich ertoe 
om zijn situatie daarna te regulariseren.

Commentaar
Door een technisch probleem werd de promotie gedes-
activeerd. Mobistar heeft de boekhoudkundige toestand 
van de heer S. opnieuw bekeken en geeft toe dat er 
een fout werd gemaakt. De mobiele operator heeft een 
commerciële tegemoetkoming van 3 maanden abonne-
mentsgeld toegestaan, met andere woorden €60.
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Omschrijving van de klacht
De heer D. werd gecontacteerd door een persoon die 
voor KPN-Tele2 werkte, maar zich liet doorgaan als een 
vertegenwoordiger van Belgacom. Men beloofde hem 
een gratis abonnement en een gratis telefoontoestel in-
dien hij tijdens het gesprek met het voorstel akkoord zou 
gaan.

Commentaar
KPN-Tele2 heeft wel degelijk het telefoongesprek opge-
nomen waarop te horen is dat de heer D. niet wenste 
in te gaan op het aanbod van KPN-Tele2. De operator 
bevestigt dat de nodige maatregelen werden genomen 
om het contract zonder kosten op te zeggen.

Omschrijving van de klacht
Bij de aankoop van een nieuw gsm-toestel aanvaardde 
mevrouw Y. een aanbod waarbij ze voordelige tarieven 
zou kunnen genieten. Ze ging een verbintenis aan voor 
een periode van twee jaar en voor betaling door middel 
van een domiciliëring. De klager had de algemene voor-
waarden niet gelezen en was gebonden door een abon-
nement van minstens twee jaar. De opzeggingskosten 
bedroegen €150 bij een voortijdige verbreking. De klager 
wenste dit contract te annuleren en opnieuw over haar 
vroegere oproepnummer te kunnen beschikken.

Commentaar
Mobistar is van mening dat het contract op een geldige 
manier werd gesloten. De klager had de algemene voor-
waarden moeten lezen alvorens het voornoemde contract 
te ondertekenen. De ondertekening van een contract 
houdt in dat de ondertekenaar de verantwoordelijkheid 
op zich neemt. De operator is bijgevolg niet bereid om 
een opzegging zonder kosten toe te staan.

Omschrijving van de klacht
Op een telefonisch verkoopsgesprek van Proximus rea-
geert de heer V. met de vraag het voorstel op papier te 
zetten zodat hij de details rustig kan bekijken. Proximus 
stuurt echter prompt een contract. De heer V. stuurt met-
een een aangetekende brief – gebruik makende van zijn 
verzakingsrecht – om het contract te annuleren. Proxi-
mus zette het GSM-nummer stop en rekende verbre-
kingskosten aan. Na contact met de klantendienst werd 
hem beloofd dat de aangerekende kosten en het verloren 
belkrediet zouden worden gecrediteerd. Vermits de SIM-
kaart reeds gedesactiveerd was, vraagt de heer V. zich af 
hoe Proximus dit zal regelen. 

Commentaar
Proximus deelt mee dat de heer V. telefonisch toestemde 
een nieuw contract aan te gaan maar crediteert wel de 
aangerekende verbrekingskosten en stort het resterende 
belkrediet terug op de rekening van de klager.

Omschrijving van de klacht
De heer V., beheerder van een internaat, kreeg een te-
lefoontje van een dame die beweerde dat de gegevens 
van het internaat uit de ‘Witte Gids’ zouden worden ver-
wijderd indien een bedrag van €620 niet zou worden 
betaald. Toen de heer V. opmerkte dat dit toch een zeer 
hoog bedrag was verminderde de verkoopster de prijs 
naar €236. De heer V. vraagt te onderzoeken wat hier 
aan de hand is. 

Commentaar
Truvo biedt haar verontschuldigingen aan voor de hou-
ding van haar medewerker, deelt mee dat de gegevens 
van het internaat onder geen enkele voorwaarden kun-
nen worden geschrapt uit de ‘Witte Gids’ en deelt mee 
dat het hier waarschijnlijk ging over een aanbod om, te-
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gen betaling, bijkomende gegevens te laten opnemen in 
de telefoongids.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw R. liet zich op een beurs overhalen om een con-
tract aan te gaan met Mobistar omdat de standhouder 
haar beloofde de ‘overgangskosten’ die Base zou aanre-
kenen terug te betalen. Als puntje bij paaltje kwam bleek 
dit een loze belofte te zijn en staat mevrouw R. nu voor 
een aanrekening van €1.188,03 aan verbrekingskosten 
van Base.

Commentaar
Mobistar biedt aan mevrouw R. haar verontschuldigingen 
aan voor de foutieve informatie die door de verkoopster 
werd gegeven en geeft aan de klager de kans haar con-
tract bij Mobistar kostenloos te laten annuleren.

Omschrijving van de klacht
De heer S. verstuurde reeds twee keer per aangetekende 
zending een opzeg van zijn kabeltelevisiecontract naar 
Telenet maar blijft toch facturen ontvangen.

Commentaar
Telenet verklaart de opzegbrieven niet te hebben ontvan-
gen. Telenet neemt echter de datum van het afgiftebe-
wijs van de aangetekende zending aan als opzegdatum, 
stopt het kabelabonnement en crediteert het nog open-
staande saldo.

 3. DEFECTEn/STOrIngEn 

Omschrijving van de klacht
Mevrouw W. stelt vast dat haar internetverbinding heel 
vaak niet werkt en dat de lampjes van haar modem flik-

keren. In een periode van twee weken waren er maar 
liefst vijftien onderbrekingen, die soms verscheidene uren 
duurden. De technische dienst van Coditel beperkte zich 
tot de mededeling “dat ze op de hoogte waren van het 
probleem en alles in het werk zouden stellen om het op 
te lossen”.

Commentaar
De helpdesk van Coditel heeft het dossier met voorrang 
behandeld en er werd een technicus ter plekke gestuurd. 
Als schadeloosstelling heeft het bedrijf beslist om een 
maand gratis internetabonnement toe te staan.

Omschrijving van de klacht
De heer J. verbaast zich erover hoeveel tijd Belgacom 
nodig heeft om de storing van zijn telefoonlijn te her-
stellen. De klager heeft al meer dan twee weken geen 
toegang tot ADSL. Hij vraagt om hiervoor schadeloos te 
worden gesteld.

Commentaar
De storing kon worden hersteld nadat herstellingswerken 
werden uitgevoerd aan de distributiekabel (vervanging 
van stuk kabel). Aan de heer J. werden 21 maanden 
gratis abonnementsgeld voor de telefoonlijn toegestaan. 
Belgacom biedt zijn welgemeende verontschuldigingen 
aan voor de ondervonden ongemakken.

Omschrijving van de klacht
De heer D. beklaagt zich erover dat hij sinds meer dan 
een week niet meer over een goed functionerende tele-
foon- en internetverbinding beschikt bij Scarlet. Na enkele 
seconden worden de telefoonverbindingen systematisch 
onderbroken. E-mails worden af en toe ontvangen en de 
toegang tot het internet is helemaal niet meer mogelijk.

Commentaar
De synchronisatiesnelheid moest worden aangepast om 
de stabiliteit van de lijn van de heer D. te verzekeren. 
Wegens de ondervonden ongemakken heeft Scarlet be-
slist om aan de klager een creditnota van €60,98 toe te 
staan.

Omschrijving van de klacht
De heer D. heeft bij Belgacom een aanvraag ingediend 
om een adreswijziging uit te voeren voor zijn telefoon-
lijn. Dit moest op 23/12/2008 gebeuren. De klager oe-
fent een zelfstandig beroep uit en heeft geen telefoon-, 
internet- en e-mailverbinding meer. Belgacom verklaart 
de vertraging door het feit dat Belgacom TV op zijn lijn 
niet beschikbaar is.

Commentaar
Na verificatie blijkt dat de overdracht van de telefoon-
aansluiting van de heer D. op 29/12/2008 werd uitge-
voerd. De toegang tot Belgacom TV werd echter pas 
op 16/01/2009 geactiveerd. Belgacom heeft zijn veront-
schuldigingen voor de ondervonden ongemakken aan-
geboden aan de heer D. In toepassing van de algemene 
voorwaarden werd een schadevergoeding voor laattijdige 
indienststelling toegekend.

Omschrijving van de klacht
Twee dagen na de aankoop van een GSM in de Belga-
comwinkel stelt de heer V. vast dat er een defect is aan 
de display. Hij biedt het toestel aan ter herstelling en krijgt 
na enige tijd te horen dat het toestel zou gevallen zijn. De 
heer V. ontkent dit met klem en is verontwaardigd over de 
hem aangeboden opties: herstellen tegen kostprijs van 
€60, onhersteld teruggeven van het toestel tegen kost-
prijs van €14,78 of het toestel vernietigen.
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Commentaar
Belgacom deelt mee dat de beslissing over de garantie 
overgelaten wordt aan de firma die de herstellingen uit-
voert. Belgacom biedt de heer V. echter de mogelijkheid 
aan een terugbetaling van de aankoopkosten te vragen 
indien hij zijn vervangtoestel inlevert.

Omschrijving van de klacht
De heer V. ondervindt reeds meer dan een week pro-
blemen met zijn ADSL Voice verbinding van Mobistar. 
Ondanks verschillende contacten met de klantendienst 
raakt het probleem niet opgelost, zelfs de beloofde door-
schakeling van het inkomend verkeer naar de gsm is niet 
actief.

Commentaar
Mobistar raadt de klager in eerste instantie aan een wijzi-
ging van zijn ADSL-verbinding te overwegen en is bereid 
hem een korting op de huurgelden toe te staan. Indien 
de heer V. het contract wenst op te zeggen zou er een 
aanrekening van verbrekingskosten volgen.
Nadat de Ombudsdienst een aanbeveling opmaakte 
waarin Mobistar in het ongelijk wordt gesteld worden de 
verbrekingskosten gecrediteerd evenals de andere nog 
openstaande facturen.

Omschrijving van de klacht
Sinds de gebrekkige aansluiting door Scarlet ondervond 
mevrouw G. reeds veel problemen: de internetaansluiting 
kan sinds enige tijd niet meer draadloos worden gebruikt 
en is uiteindelijk helemaal uitgevallen. Ook de kostprijs 
valt hoger uit dan initieel door Scarlet voorgespiegeld. 
Mevrouw G. wenst dan ook een gratis opzeg van haar 
contract te bedingen.

Commentaar
Scarlet biedt aan mevrouw G. verontschuldigingen aan 
voor de doorstane ongemakken en staat een kosteloze 
opzeg van het Scarlet One - abonnement toe.

Omschrijving van de klacht
Doordat Telenet een storing op het kabelabonnement 
laattijdig herstelde, zag de heer K. de huurders van zijn 
vakantieverblijf vertrekken. De heer K. wenst hiervoor een 
compensatie te ontvangen van Telenet.

Commentaar
Telenet geeft toe een verkeerde aansluiting te hebben af-
gesloten waardoor de aansluiting van de heer K. pas na 
drie dagen werd geheractiveerd. Telenet geeft klager ter 
compensatie zes maanden gratis televisie-abonnement.

 4. AAnSluITIng

Omschrijving van de klacht
De heer D., klant van KPN-Tele2, moet een beroep doen 
op Belgacom voor bekabelingswerken in zijn nieuwe wo-
ning (er moet een kabel worden gelegd tussen de aan-
sluitkast en zijn woning). De klager vraagt de Ombuds-
man om op te treden, omdat hij tegenstrijdige informatie 
heeft gekregen over de stappen die hij daarvoor moet 
ondernemen.

Commentaar
De vraag om de bekabeling aan te brengen, moet door 
de huidige operator worden ingediend, met name door 
KPN-Tele2. Belgacom factureert dan de kosten daarvoor 
door aan KPN-Tele2 en bevestigt dat de heer D. gehou-
den is door een contract van minstens één jaar voor de 
indienststelling van een telefoonlijn. KPN-Tele2 neemt de 

betreffende kosten niet ten laste en begrijpt dat de heer 
D. zijn abonnement wenst op te zeggen.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw S. heeft zich persoonlijk in de Belgacom-tele-
boetiek aangeboden om haar internetabonnement om 
te zetten van Go naar Light. Daar heeft men haar ten 
onrechte uitgelegd dat ze moest wachten tot het einde 
van de looptijd van haar contract, dit contract vervolgens 
moest opzeggen en daarna een andere aanvraag moest 
indienen. Later heeft een technicus haar ervan op de 
hoogte gebracht dat er een wachttijd van zes maanden 
was. De klager dringt erop aan om de ADSL Light-aan-
sluiting binnen de kortste keren in werking te stellen.

Commentaar
Belgacom heeft het nodige gedaan om ervoor te zorgen 
dat mevrouw S. snel over de dienst ADSL Light zou kun-
nen beschikken en heeft de promotie van dat ogenblik 
toegepast, namelijk drie maanden gratis abonnement.

Omschrijving van de klacht
De heer M. beklaagt zich erover dat zijn gsm-aansluiting 
ten onrechte werd overgezet van Mobistar naar Proximus. 

Commentaar
Ingevolge een fout bij de activering, werd het nummer 
van de heer M. onder de vorm van een voorafbetaalde 
kaart overgezet op het netwerk van Proximus. Het voor-
noemde nummer is nu opnieuw actief op het Mobistar-
netwerk. Proximus heeft aan de klager zijn verontschuldi-
gingen aangeboden voor de ondervonden ongemakken.

Omschrijving van de klacht
Het gsm-toestel van de heer U. werd gestolen. Hij heeft 
zijn SIM-kaart bij Telenet snel na de feiten laten blokke-
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ren. Nadat hij een week lang telefonische contacten heeft 
gehad met de klantendienst van Telenet, heeft de klager 
nog altijd zijn nieuwe SIM-kaart niet gekregen. Bovendien 
kan de operator hem niet zeggen of er gesprekken zijn 
gebeurd tussen de laatste oproep van de heer U. en het 
ogenblik waarop hij zijn kaart heeft laten blokkeren.

Commentaar
Telenet heeft al het nodige gedaan om de heer U. een 
nieuwe SIM-kaart te sturen voor hij met vakantie vertrok 
en heeft de klager zijn verontschuldigingen aangeboden 
voor de opgelopen vertraging.

Omschrijving van de klacht
Alhoewel de hoogbejaarde mevrouw R. tijdig de verhuis 
van haar aansluiting aanvroeg bij Belgacom dreigt deze 
niet uitgevoerd te zijn op de dag van de effectieve verhuis. 
Alhoewel verschillende familieleden de klantendienst van 
Belgacom hieromtrent contacteerden, komt er blijkbaar 
toch geen schot in de zaak.

Commentaar
Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan voor de 
vertraging bij de uitvoering van de verhuis, deelt mee dat 
de vertraging te wijten is aan een storing en kent klager 
een compensatie toe van twee maanden gratis huurgeld.

Omschrijving van de klacht
Nadat de heer D. een omschakeling vroeg van zijn Tele2 
All In-contract naar een gewone internetaansluiting was 
de aansluiting gedurende meer dan twee weken buiten 
dienst. De heer D. vraagt dan ook om een schadever-
goeding. 

Commentaar
KPN-Tele2 biedt haar verontschuldigingen aan voor de 

vertraging bij de omschakeling en compenseert de klager 
hiervoor met 3 maanden gratis huurgeld. Voor de periode 
van inactiviteit kent KPN-Tele2 nog een vergoeding toe 
van €35.

Omschrijving van de klacht
Vanaf eind april wacht mevrouw D. op een nieuwe SIM-
kaart. Telenet stuurt de kaart eind mei eindelijk op maar 
met de verkeerde pin-en pukcodes. Wanneer de klager 
voor de vierde keer contact opneemt met Telenet krijgt ze 
te horen dat er opnieuw een week zal moeten gewacht 
worden.

Commentaar
Telenet deelt mee dat er technische problemen aan het 
ordersysteem waren die de vertraging veroorzaakte. Te-
lenet zegt momenteel aan een nieuwe versie van dit sys-
teem te werken en biedt aan mevrouw D. een compensa-
tie aan van twee maanden gratis telefonie-abonnement.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw C. vroeg een overstap aan van Belgacom naar 
Euphony. De zaak raakt niet geregeld en Belgacom en 
Euphony leggen de schuld voor de vertraging bij elkaar.

Commentaar
Euphony deelt mee afhankelijk te zijn van de aanvaar-
ding door Belgacom van de aanvraag van de klager. On-
dertussen werd de overdracht afgewerkt en is de adsl-
aansluiting actief via Euphony. Er werd een commerciële 
geste toegekend van €20.
Belgacom verklaart dat er problemen waren met de 
doorstroming van gegevens in haar databank waardoor 
de aanvraag van mevrouw C. op 14/11/2007 pas werd 
gerealiseerd op 24/01/2008. Ter compensatie crediteert 
Belgacom €35.

 5. OnThAAl

Omschrijving van de klacht
Mevrouw P. wenst haar ontevredenheid te uiten over de 
dienstverlening van de dienst storingen van Belgacom. 
Haar gesprekspartner heeft haar ervan op de hoogte 
gesteld dat er een algemene stroompanne was om de 
problemen te verklaren die zij ondervond met Belgacom 
TV, waardoor ze de meeste zenders niet meer kon ont-
vangen. Na vijf dagen kwam mevrouw P. dan eindelijk te 
weten hoe ze te werk moest gaan om alle functies van 
haar TV opnieuw te kunnen gebruiken.

Commentaar
Belgacom betreurt de situatie en stelt vast dat de klager niet 
opnieuw contact heeft moeten opnemen met de technische 
dienst van het bedrijf. Er werd aan mevrouw P. als commer-
cieel gebaar één maand Boeket Classic+ toegestaan.

Omschrijving van de klacht
De heer T. beklaagt zich erover dat hij de hele dag het 
gratis nummer van Voo niet heeft kunnen bereiken. Hij 
heeft tussen 8.30 uur en 20.45 uur geprobeerd om dit 
nummer te bellen.

Commentaar
Voo houdt eraan de heer T. ervan op de hoogte te stellen 
dat haar diensten ook toegankelijk zijn per brief en per e-
mail. Bovendien kan men zich ook persoonlijk aanbieden 
in de kantoren van de operator.

Omschrijving van de klacht
Ingevolge een contact met de klantendienst van Belga-
com voor een rechtzetting van een factuur, vertelt me-
vrouw P. dat haar gesprekspartner zijn naam niet wou 
meedelen, haar zegde dat ze haar facturen voortaan op 
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tijd moest betalen en dan gewoon de telefoon op de 
haak gooide.

Commentaar
Belgacom biedt haar welgemeende verontschuldigingen 
aan voor het weinig commerciële contact met een van 
haar medewerkers. De nodige maatregelen werden ge-
nomen om te vermijden dat een dergelijke situatie zich in 
de toekomst zou herhalen.

Omschrijving van de klacht
De heer B. heeft tevergeefs geprobeerd om contact op te 
nemen met de dienst storingen van Belgacom teneinde 
een probleem te melden met zijn lijn I-Talk. Hij hoorde een 
mededeling die hem verzocht even geduld te hebben en 
vervolgens werd de verbinding zonder enige waarschu-
wing verbroken.

Commentaar
Belgacom heeft contact opgenomen met de klager om 
het probleem op te lossen en hem tevens een brief met 
nadere uitleg gestuurd.

Omschrijving van de klacht
De heer L. probeerde verschillende keren Voo te con-
tacteren om een kabeltelevisiecontract af te sluiten. Hij 
wordt doorverwezen naar een ander telefoonnummer 
waar men enkel meedeelt dat de dienst gesloten is (tij-
dens kantooruren).
De heer L. kreeg ook te horen dat hij snel zou geholpen 
worden indien hij, naast kabeltelevisie, ook internet zou 
nemen bij Voo.

Commentaar
Voo deelt mee verbaasd te zijn door het wedervaren van 
de heer L., herhaalt nog eens de correcte telefoonnum-

mers voor de verschillende diensten en biedt haar veront-
schuldigingen aan voor de weinig commerciële houding 
van haar medewerkers. Voo bevestigt ook de inschrijving 
van de heer L. als nieuwe klant.

Omschrijving van de klacht
Doordat de rekening van de heer M. niet toereikend was 
om de betaling van zijn factuur van Belgacom te voldoen 
via domiciliëring werd de betaling pas met één maand 
vertraging uitgevoerd. Ondanks het feit dat de aansluiting 
van de heer M. niet werd geschorst kreeg hij toch op zijn 
volgende factuur een aanrekening voor buitengebruik- en 
wederindienststellingskosten.

Commentaar
Belgacom verklaart dat de aansluiting toch (gedurende 
één dag of een gedeelte ervan) werd geschorst en dat de 
aangerekende kosten dus terecht waren. Toch crediteert 
Belgacom de kosten voor een bedrag van €40 uit com-
mercieel oogpunt.

Omschrijving van de klacht
Door een storing werkt het bancontactsysteem niet in 
de apotheek van bvba D. Een medewerker van Telenet 
wordt boos wanneer de klager aandringt op een snelle 
interventie en herhaalt dat er geen technieker ter beschik-
king is om de panne te herstellen.

Commentaar
Telenet deelt mee dat de hele streek rond de woonplaats 
van de heer D. getroffen werd door een algemene panne 
na een onweer. Telenet biedt haar verontschuldigingen 
aan voor het feit dat een van haar medewerkers blijkbaar 
niet op de hoogte was van dit feit.

Omschrijving van de klacht
De heer V. uit zijn ongenoegen over het agressieve en 

onbeleefde belgedrag van een Proximusmedewerker.

Commentaar
Proximus biedt haar verontschuldigingen aan voor het 
minder goede contact dat de klager had met een van 
haar medewerkers en deelt mee dat een aantekening 
werd geplaatst in het dossier van de heer V. waardoor 
hij geen commerciële oproepen meer zal ontvangen van 
Proximus.

 6. gEBruIKSOpTIES TElEFOOn

Omschrijving van de klacht
De heer R. heeft een schrijven gekregen van Belgacom 
waarin hem werd meegedeeld dat de preselectiecode 
van zijn huidige operator was geannuleerd en de volle-
dige terugkeer naar het netwerk van Belgacom werd be-
vestigd. Hij zegt echter dat hij daartoe nooit een aanvraag 
heeft ingediend. De klager wil deze schandalige manier 
van werken aanklagen.

Commentaar
Het blijkt dat de CPS 1602 per vergissing werd gedesac-
tiveerd door een verkeerde codering. Belgacom kan de 
CPS niet herstellen zonder voorafgaand verzoek van de 
operator van de heer R. 
Belgacom heeft het telefoonverkeer dat via zijn netwerk 
is gebeurd te zijner laste genomen in toepassing van de 
geldende procedures.

Omschrijving van de klacht
De heer G. heeft Mobistar er herhaalde malen op gewe-
zen dat hij problemen had met de ontvangst in een aantal 
ruimten op het adres van zijn maatschappelijke zetel. Mo-
bistar heeft hem ervan op de hoogte gebracht dat dit te 
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wijten was aan een probleem dat verband hield met het 
protocol UMTS/3G, omdat het signaal in zijn wijk zwak 
was. De mobiele operator heeft geen concrete oplossing 
voorgesteld voor het probleem van dit bedrijf dat actief is 
in de sector van de informaticaconsulting.

Commentaar
Mobistar wijst erop dat het bedrijf alles in het werk stelt om 
te verzekeren dat de klant een optimale toegang heeft tot 
het telecommunicatienetwerk en tot de mobiele diensten, 
maar dat het hierbij om een middelenverbintenis gaat. 
De mobiele operator stelt vast dat de kantoren van de 
heer G. zich op de 14de verdieping van een flatgebouw 
bevinden, wat de goede ontvangst van het uitgezonden 
signaal kan verstoren. Een mogelijkheid bestaat erin om 
een zendmast binnenin het gebouw te installeren, maar 
Mobistar kan een dergelijke installatie niet verzorgen.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw S. belde drie keer naar Belgacom en ging twee 
keer persoonlijk naar een telefoonwinkel met de vraag de 
voice mail van haar I-talklijn te verwijderen. Ondanks deze 
inspanningen werd nog geen gevolg gegeven aan haar 
verzoek.

Commentaar
Belgacom biedt verontschuldigingen aan voor de minder 
goede service die ze kreeg en geeft uitleg over de wijze 
waarop ze zelf, via haar computer, de voice mail (en an-
dere diensten) kan beheren.

Omschrijving van de klacht
De heer V. vroeg informatie over het bewaren van voice-
mailberichten om deze aan de politie te kunnen bezor-
gen. Doordat Proximus niet de correcte info doorgaf zijn 
de berichten verloren gegaan.

Commentaar
Proximus geeft uitleg over de toe te passen werkwijze 
om berichten te bewaren, biedt verontschuldigingen aan 
voor de misschien ontoereikende informatie die de heer 
V. kreeg maar moet meedelen dat de berichten in kwestie 
onmogelijk nog te recupereren zijn.

 7. prODuCTEn En DIEnSTEn 

Omschrijving van de klacht
De heer B. heeft een iPhone gekocht in het Mobistar Cen-
ter van L. Al vrij snel stelde hij vast dat de USB-kabel ont-
brak. De klager heeft herhaalde malen tevergeefs naar de 
winkel gebeld om dit onbrekende onderdeel te krijgen.

Commentaar
Mobistar heeft beslist om het bedrag van €48,95 voor de 
USB-kabel en de hoofdtelefoons terug te betalen.

Omschrijving van de klacht
De heer G. vraagt de Ombudsdienst om tussen te komen 
omdat de beloofde ADSL-modem, ondanks meerdere 
telefoontjes naar de klantendienst van Belgacom, nog 
altijd niet werd geleverd. 

Commentaar
Na verificatie bij Belgacom blijkt dat de versturing van de 
eerste modem wel degelijk was geblokkeerd in L. omdat 
de betreffende modem niet de juiste was. Men kon de 
Ombudsdienst echter helemaal geen informatie geven 
over het transport van dit pakje. Het nodige werd gedaan 
om de correcte modem op te sturen. Als commercieel 
gebaar heeft Belgacom de heer G. een maand gratis 
abonnementsgeld ADSL Light toegestaan. 

Omschrijving van de klacht
De heer B. verzocht Telenet om zijn downloadlimiet te 
verhogen tot op het peil van sommige andere klanten 
maar Telenet gaf hieraan geen gunstig gevolg.

Commentaar
Telenet deelt mee dat de verhoging van de downloadlimiet 
bij sommige klanten kaderde binnen een testomgeving en 
bevestigt dat deze test ondertussen afgelopen is.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw D. doet haar beklag over het feit dat Proximus 
haar niet verwittigde om te herladen (via SMS) zodat ze niet 
meer kon genieten van de gebruikelijke herlaadbonus.

Commentaar
Proximus stipt aan dat klanten steeds de geldigheids-
termijn van de gratis berichten kunnen consulteren en 
dat het herinneringsbericht dat Proximus meestal stuurt 
slechts een klantvriendelijk gebaar is maar zeker geen 
wettelijke verplichting.

 8. DIvErSEn

Omschrijving van de klacht
Meester D. heeft zich tevergeefs tot Belgacom gericht 
om de bevestiging te krijgen dat zijn cliënte sinds okto-
ber/november 2004 niet meer over de lijn xxxx beschikte. 
De advocaat wenste te weten te komen of de bewuste 
lijn tijdens het laatste kwartaal van 2004 nog in werking 
was en op wiens naam ze desgevallend stond.

Commentaar
Na analyse van het dossier, benadrukt Belgacom dat de 
informatieaanvraag van Meester D. onder de wetgeving 
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betreffende de bescherming van de persoonlijke levens-
sfeer valt. In dit specifieke geval kan dit soort informatie 
door de operator enkel en alleen worden verstrekt in het 
kader van een vordering.

Omschrijving van de klacht
De heer W. heeft moeilijkheden bij het openen van de 
door Belgacom naar hem verstuurde facturen per e-mail. 
Ondanks het opnieuw aanvragen van paswoorden blijft 
het probleem aanslepen en de heer W. zou graag op-
nieuw zijn facturen op papier ontvangen.

Commentaar
Belgacom licht toe welke werkwijze de heer W. dient te vol-
gen om zijn facturen te consulteren en zorgt er tevens voor 
dat hem opnieuw papieren facturen zullen bezorgd worden.

 9. prInCIpIëlE AAngElEgEnhEDEn

Omschrijving van de klacht
De heer M. heeft een klacht over de herinneringspro-
cedure van Belgacom. Aangezien hij wegens zijn be-
roepsbezigheden vaak in het buitenland is, betaalt hij zijn 
facturen niet altijd op tijd, waardoor hem dan €7 herin-
neringskosten worden aangerekend. Alvorens hij de kans 
had gekregen om de betreffende kosten te betwisten, 
werd zijn lijn afgesloten en heeft hij €30 reactiveringskos-
ten moeten betalen.

Commentaar
De operator wijst erop dat hij de eerste keer, als commer-
cieel gebaar, de herinneringskosten heeft kwijtgeschol-
den. Na analyse van zijn geval raadt Belgacom de heer 
M. aan om voor een bankdomiciliëring te kiezen. 

Omschrijving van de klacht
Omdat hij een betalingsachterstand van één maand had 
voor zijn facturen, heeft de heer D. vastgesteld dat Base 
zijn klantenrekening had afgesloten en zijn oproepnum-
mer had geschrapt. De enige manier om zijn nummer 
terug te krijgen, bestond erin om een contract van min-
stens één jaar te onderschrijven bij Base. De klager is 
van mening dat het onaanvaardbaar is dat Base zich zijn 
oproepnummer toeëigent.

Commentaar
Base benadrukt dat ondanks het feit dat een heel aantal 
stappen werden ondernomen (sms, betalingsherinnering 
vermeld op de volgende factuur, boodschap ingesproken 
op het antwoordapparaat) de facturen van de heer D. on-
betaald zijn gebleven. 
Wat het nummer van de klager betreft: het ging hier over 
een nummer dat van Proximus was overgedragen naar 
Base. Wanneer een nummer gedurende één maand niet 
wordt gebruikt op het net van de recipiëntoperator, dan 
is die verplicht om het nummer terug te geven aan de 
donoroperator, in overeenstemming met de wetgeving 
betreffende de overdraagbaarheid van nummers tussen 
de verschillende operatoren.

Omschrijving van de klacht
Op het door mevrouw C. aangekocht terrein staat een 
‘bakje’ van Telenet. Ze vroeg reeds verschillende keren 
tevergeefs om dit weg te halen omdat het in de weg staat 
voor de nog aan te leggen oprit.

Commentaar
Telenet laat de ‘paddestoel’ voor de kabeldistributie weghalen.

Omschrijving van de klacht
De heer L. was van plan een herlaadticket van €50 van Mo-

bistar aan te kopen omdat hij het tariefplan Tempo Comfort 
gebruikt en zijn oproepen dan goedkoper uitvallen. Omdat 
de verkoper een dergelijk ticket niet in voorraad had kocht 
de heer L. twee tickets aan van elk €25 maar merkt ach-
teraf dat de prijs van de oproepen hoger uitvalt.

Commentaar
Mobistar deelt mee dat het technisch onmogelijk is om 
het tariefplan manueel aan te passen en de prijs van de 
oproepen dus te verminderen. Als compensatie voegt 
Mobistar een bedrag van €25 toe aan de Tempokaart 
van de heer L.

 10. prIvélEvEn

Omschrijving van de klacht
Mevrouw J. krijgt onophoudelijk oproepen die uitgaan 
van een privénummer. Wanneer ze de telefoon op-
neemt, antwoordt niemand. Ze krijgt ook oproepen van 
een ongekend Frans nummer. Ondanks het feit dat ze 
verscheidene malen contact heeft opgenomen naar de 
klantendienst van Belgacom, kon geen oplossing worden 
gevonden voor haar probleem.

Commentaar
Belgacom heeft de dienst “easy access” geïnstalleerd op 
de lijn van mevrouw J., waardoor ze anonieme oproe-
pen kan weigeren. Met die service kunnen automatisch 
alle oproepen worden geweigerd waarvan het nummer 
niet op het scherm van de telefoon verschijnt. De corres-
pondent krijgt dan een mededeling dat zijn oproep werd 
geweigerd en dat hij moet terugbellen nadat hij de functie 
heeft gedesactiveerd waardoor zijn nummer verborgen 
kan worden gehouden.
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Omschrijving van de klacht
Mevrouw V. ontvangt sinds enige tijd sms-berichten van 
een voor haar onbekend roepnummer in Ghana en vroeg 
Mobistar dit nummer te blokkeren.

Commentaar
Mobistar deelt mee dat het technisch onmogelijk is de 
inkomende oproepen vanuit één nummer te blokkeren. 
Mobistar raadt klager dan ook aan haar gsm-nummer te 
wijzigen en is bereid om dit kostenloos te doen.

 11. KwAlITEIT vAn DE gEgEvEnS 

Omschrijving van de klacht
Mobistar heeft een nieuw nummer toegekend aan de heer 
F., zonder dat hij daar de toestemming voor had gegeven. 
Aangezien de klager arts is, is het van het allergrootste 
belang dat hij zijn oude nummer kan behouden. Hij vraagt 
aan de Ombudsdienst om tussen te komen teneinde zijn 
lijn opnieuw te activeren met zijn oude nummer.

Commentaar
Ingevolge een technisch probleem bij de registratie van de 
aanvraag tot activering van de ADSL Voice-dienst werd 
per ongeluk een nieuw nummer toegekend aan de heer 
F. Aangezien het nummer van de klager reeds bestond 
bij Belgacom, was het niet mogelijk om het onmiddel-
lijk te activeren. Als commercieel gebaar heeft Mobistar 
de heer F. vier maanden gratis ADSL Voice-abonnement 
toegestaan en een krediet van €160 om het hogere be-
drag van zijn facturen te compenseren, dat door een in-
tensiever gebruik van zijn gsm werd veroorzaakt.

2. Omschrijving van de klacht
De heer B. van de firma M. beklaagt zich over het feit 

dat een door een van zijn werknemers aangevraagd con-
tract nog steeds niet werd overgedragen op de firma. De 
werknemer beschikte op het ogenblik van de aanvraag 
niet over alle gegevens van de firma. Hierdoor stelde 
Mobistar het contract op met de persoonlijke gegevens 
van de werknemer. Hierdoor werden facturen en aanma-
ningen verzonden aan de werknemer en werden diens 
gegevens op de Preventellijst geplaatst.

Commentaar
Mobistar deelt mee dat de overdracht op de firma niet 
kon gebeuren omdat er geen kopie van de identiteits-
kaart van de werknemer in het dossier zat. Mobistar zorgt 
nu voor een overdracht van het contract op de firma, ver-
wijdert de gegevens van de werknemer van de Preventel-
lijst en crediteert de openstaande facturen.

 12. KlAChTOpvOlgIng

Omschrijving van de klacht
De heer P. stelt vast dat Voo nog altijd weigert om hem 
terug te betalen ondanks verscheidene brieven en de 
tussenkomst van de Ombudsdienst. Het bedrijf moet 
hem nog een bedrag van €13,19 terugstorten.

Commentaar
Voo bevestigt dat al het nodige werd gedaan om het geld 
terug te storten aan de heer P. Spijtig genoeg heeft de 
terugbetaling vertraging opgelopen door de migratie.

Omschrijving van de klacht
Ondanks het feit dat Scarlet, binnen een eerdere Ombuds-
klacht, de verbrekingsvergoeding crediteerde krijgt me-
vrouw P. toch nog aanmaningen om deze som te betalen.

Commentaar
Scarlet biedt verontschuldigingen aan voor deze admi-
nistratieve vergissing en past haar databank aan zodat 
mevrouw P. in de toekomst hierover geen briefwisseling 
meer zal ontvangen.

 13. EInDAppArATuur 

Omschrijving van de klacht
De heer L., die voor €89 een gsm-toestel van Samsung 
had gekocht als geschenk, wou dit uiteindelijk inruilen. 
Hij had op een raambiljet in de Belgacom-teleboetiek im-
mers gelezen dat elk gekocht product gedurende zeven 
dagen tegen een ander kon worden geruild. Belgacom 
weigerde dit echter.

Commentaar
Er kon geen akkoord worden bereikt met Belgacom, want 
de operator zegt dat een toestel alleen kan worden ingeruild 
als het in zijn oorspronkelijke staat wordt teruggebracht. 
Nu blijkt dat dit met dit gsm-toestel niet het geval was.

Omschrijving van de klacht
Mevrouw S. informeert naar de garantietermijn van een 
faxtoestel met een defecte hoorn. Volgens informatie van 
Belgacom verviel de garantie reeds na een jaar en kon de 
hoorn niet vervangen worden. 

Commentaar
Belgacom biedt verontschuldigingen aan voor de ver-
keerde informatie die mevrouw S. kreeg. Het gaat hier 
om een toestel dat nog in garantie is en mevrouw S. mag 
het faxtoestel inleveren ter herstelling.
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 14. SChADE DOOr InFrASTruCTuurwErKEn

Omschrijving van de klacht
Mevrouw S. beklaagt zich erover dat ze niet kan werken 
omdat Belgacom het trottoir voor haar juwelierswinkel 
heeft opengebroken zonder haar te verwittigen. De kla-
ger vraagt zich af waarom de operator de mensen die na-
deel zullen ondervinden van de werkzaamheden vooraf 
niet op de hoogte brengt.

Commentaar
Belgacom biedt haar verontschuldigingen aan voor de 
veroorzaakte ongemakken. De herstelwerkzaamheden 
werden uitgevoerd de dag nadat de greppel was ge-
maakt. Het bedrijf G., dat de werken in onderaanneming 
uitvoerde, was ter plaatse gegaan om het trottoir opnieuw 
te plaveien. De arbeiders stelden vast dat mevrouw S. het 
trottoir aan het reinigen was door er emmers water over 
te gieten, op de plaats waar nieuwe straattegels moesten 
worden gelegd, waardoor de onderaannemer is moeten 
terugkomen om opnieuw zand te strooien.

Omschrijving van de klacht
De heer D. beklaagt zich over een losliggend deksel van 
een Belgacom-putje op de weg ter hoogte van zijn wo-
ning waardoor, telkens een wagen passeert, er een sto-
rend geluid wordt geproduceerd.

Commentaar
Belgacom stuurt de technische dienst ter plaatse om een 
oplossing te zoeken voor de geluidsoverlast.

 15. AlgEMEnE InFOrMATIE

Omschrijving van de klacht
De heer J. betreurt dat hij er door Mobistar niet van op 

de hoogte werd gebracht dat de maandelijks toegestane 
quota voor de overdracht van gegevens waren overschre-
den. De klager verwondert zich erover dat het bedrijf zijn 
klanten niet op de hoogte brengt, aangezien hij de evolutie 
van de overdrachten via zijn website niet kan opvolgen.

Commentaar
Na verificatie blijkt dat de heer J. heeft aanvaard om zijn 
contract met Mobistar te verlengen en dat hij van de ope-
rator alle gewenste informatie heeft gekregen in verband 
met zijn ADSL-abonnement.

Omschrijving van de klacht
Omdat de heer M. voor een jaar naar het buitenland ver-
trekt vroeg hij informatie over een mogelijke schorsing 
van zijn contract bij Mobistar. De heer M. krijgt echter 
steeds een andere uitleg.

Commentaar
Mobistar deelt mee dat een eventuele blokkering slechts 
gedurende drie maand mogelijk is en dat de kosten voor 
deze operatie in totaal €36 bedragen. Mobistar zet het 
contract van de heer M. echter gratis over naar het Tem-
po-kaartsysteem op de dag voor zijn vertrek naar Azië.

 16. TElEFOOngIDSEn

Omschrijving van de klacht
Sinds twee jaar stelt de heer J. vast dat de vermelding 
waarop hij recht heeft niet meer in de Witte Gids ver-
schijnt. Hij heeft dit nochtans aan Telenet laten weten, 
overeenkomstig de geldende bepalingen die preciseren 
dat opmerkingen in verband met ontbrekende of onjuiste 
gegevens uitsluitend aan de betrokken telefoonoperator 
moeten worden meegedeeld.

Commentaar
Telenet zegt dat het bedrijf de bevestiging van de Witte 
Gids heeft gekregen dat de vermelding van de heer J. in 
hun database is opgenomen. De vermelding zou dus in 
de volgende editie moeten worden vermeld. De noodza-
kelijke wijzigingen werden reeds doorgevoerd voor raad-
plegingen online.

Omschrijving van de klacht
De heer B. kreeg, net zoals twee jaar geleden, geen 
exemplaar van de telefoongids.

Commentaar
Belgacom deelt mee de bedeler van de gidsen twee jaar 
geleden verzocht te hebben speciale aandacht te beste-
den aan het bezorgen van een gids aan de heer B.
Truvo verstuurt een exemplaar van de telefoongids aan 
de heer B.

 17. TElEFOOnCEllEn

Omschrijving van de klacht
De heer D. klaagt aan dat een openbare telefooncel 
waarvan het toestel reeds maanden werd weggehaald 
nog steeds niet is gesloopt. Hij ergert zich vooral aan het 
feit dat er spontaan een soort vuilnisbelt rond deze voor-
malige cabine groeit.

Commentaar
Belgacom deelt mee dat de telefooncel zal worden weg-
gehaald.
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A | Overzichtvandeklachten
  behandeldtussen2002en2008 |

  Tabel 12

Uit deze grafiek kan de evolutie worden afgelezen van het 
aantal klachten dat door de Ombudsdienst in de afgelo-
pen zeven jaar werd behandeld.
In 2008 werden door de Ombudsdienst 19.800 klach-
ten geanalyseerd, behandeld en afgesloten (tegenover 
16.372 in 2007, met andere woorden ongeveer 3.500 
klachten meer). 
Hierbij dient te worden opgemerkt dat er in 2008 meer 
dan dubbel zoveel dossiers werden afgesloten als in 
2003. 

B | Opsplitsingvandeklachtenper  
  behandelingsprocedure | 

  Tabel 13

De klachten voor bemiddeling blijven onophoudelijk stij-
gen (84,40% tegenover 80,29% in 2007).
De klachten met betrekking tot kwaadwillige oproepen 
vertegenwoordigen nog slechts 15,54% van het totale 
aantal ingediende klachten (tegenover 19,20% in 2007).
De klachten waarvoor de Ombudsdienst niet bevoegd 
was, zijn sterk afgenomen (0,07% tegenover 0,51 % in 
2007). 

Klachten behandeld In 2008

2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000 18000 20000

2002

2004

2007

2006

2003

2005

2008

7578 

9380

11434

13191

17611

16372

19800

Bemiddeling

Kwaadwillige
oproepen

Niet bevoegd

2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000

16711 > 84.40%

3076 > 15.54%

13 > 0.07%

13145 > 80.29%

3144 > 19.20%

83 > 0.51%
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1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000 10000 11000

Brieven

E-mails

Bezoeken

Website

10299 > 45.84%

9273 > 38.91%

11604 > 48.70%

10973 > 48.84%

600 > 2.67%

574 > 2.41%

593 > 2.64%

2378 > 9.98%
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C | Klachtenmetbetrekkingtot  
  kwaadwilligeoproepen |

  Tabel 14

De Ombudsdienst merkt met tevredenheid op dat het 
aantal klachten waarbij de identiteit van de vermoedelijke 
daders kon worden meegedeeld ongeveer stabiel is ge-
bleven (50,75% tegenover 51,02% in 2007). 
De helft van de klachten met betrekking tot kwaadwillige 
oproepen die door de Ombudsdienst werden behandeld, 
heeft met andere woorden tot de identificatie van de ver-
moedelijke daders geleid.

0,72% van de klachten werden onontvankelijk verklaard 
(tegenover 1,72% in 2007) en 0,20% van de klachten 
werden door de klagers tijdens de behandelingsperiode 
ingetrokken.
Net als in 2007 hebben wij ook in 2008 opnieuw van de 
betrokken operatoren voor alle dossiers de nodige inlich-
tingen gekregen.

D | Klachtenvoorbemiddeling |

 1. OnTvAnKElIjKhEID

  Tabel 15

Wat de klachten voor bemiddeling betreft, is het aantal 
onontvankelijke klachten procentueel zeer stabiel geble-
ven (13,39% tegenover 13,37% in 2007), maar in absolu-
te cijfers toegenomen (2.238 tegenover 1.758 in 2007). 
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Ingetrokken
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1581 > 50.75%

1483 > 48.21%

22 > 0.72%

6 > 0.20%

4 > 0.13%

1604 > 51.02%

1450 > 46.12%

54 > 1.72%

34 > 1.08%

2 > 0.06%
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Ontvankelijk

Onontvankelijk
1758 > 13.37%

11387 > 86.63%

2238 > 13.39%

14473 > 86.61%
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14473 > 86.61%
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600 > 2.67%

574 > 2.41%

593 > 2.64%

2378 > 9.98%
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 2. rESulTATEn

  Tabel 16

De minnelijke schikkingen zijn zowel in absolute cijfers als 
procentueel toegenomen en vertegenwoordigen nu 92,87% 
van het totale aantal behandelde dossiers (tegenover 91,49% 
in 2007).
Voor 4,50% van de dossiers heeft de Ombudsdienst uitein-
delijk een aanbeveling moeten formuleren (tegenover 6,84% 
in 2007).

 3. pOSITIEvE rESulTATEn vOOr DE KlAgErS

  Tabel 17

20082007

Minnelijke schikkingen

Aanbevelingen

Ingetrokken klachten
door de klager

Minnelijke schikkingen

Aanbevelingen

Ingetrokken klachten
door de klager

651 > 4.50%

13441 > 92.87%

381 > 2.63%

779 > 6.84%

10413 > 91.49%

188 > 1.65%

20082007

Positieve resutaten

Aanbevelingen die na 40
werkdagen door de operator

onbeantwoord bleven

Ingetrokken klachten

Positieve resutaten

Aanbevelingen die na 40
werkdagen door de operator

onbeantwoord bleven

Ingetrokken klachten

Negatieve resutaten Negatieve resutaten
301 > 2.64%

188> 1.65%

188> 1.65%

10705 > 94.05%

259 > 1.79%

381> 2.63%

203> 1.40%

13630 > 94.18%

20082007

Minnelijke schikkingen

Aanbevelingen

Ingetrokken klachten
door de klager

Minnelijke schikkingen

Aanbevelingen

Ingetrokken klachten
door de klager

651 > 4.50%

13441 > 92.87%

381 > 2.63%

779 > 6.84%

10413 > 91.49%

188 > 1.65%

20082007

Positieve resutaten

Aanbevelingen die na 40
werkdagen door de operator

onbeantwoord bleven

Ingetrokken klachten

Positieve resutaten

Aanbevelingen die na 40
werkdagen door de operator

onbeantwoord bleven

Ingetrokken klachten

Negatieve resutaten Negatieve resutaten
301 > 2.64%

188> 1.65%

188> 1.65%

10705 > 94.05%

259 > 1.79%

381> 2.63%

203> 1.40%

13630 > 94.18%
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De positieve resultaten vertegenwoordigen het totale 
aantal minnelijke schikkingen (13.441), gunstige aan-
bevelingen voor de klagers die door het bedrijf werden 
gevolgd (147), gunstige aanbevelingen voor de klagers 
die door het bedrijf gedeeltelijk werden gevolgd (33) en 
aanbevelingen waaraan het bedrijf geen gevolg heeft ge-
geven en die uitvoerbaar worden (9). 
Hierbij moet worden bedacht dat de wetgeving (artikel 
31 van de wet van 27 december 2005 houdende diverse 
bepalingen) wijzigingen heeft ingevoerd betreffende de 
aanbevelingen, waardoor de operatoren ertoe worden 
aangemaand om binnen een welbepaalde termijn op 
onze aanbevelingen te reageren. 
Binnen een termijn van twintig werkdagen te rekenen 
vanaf de datum van de betekening van de aanbeveling 
door de Ombudsdienst, is de onderneming gehouden 
om de klager en de Ombudsdienst op de hoogte te bren-
gen van haar met redenen omklede beslissing.
Na het verstrijken van die termijn versturen wij, indien de 
voornoemde bepaling niet werd nageleefd, een herin-
nering naar de onderneming. Die onderneming beschikt 
dan over een nieuwe termijn van twintig werkdagen om 
haar beslissing alsnog te motiveren indien zij de aanbeve-
ling niet volgt. De met redenen omklede beslissing moet 
dan naar de klager en naar de Ombudsdienst worden 
gestuurd. 
In geval van niet-naleving van deze bepalingen, verbindt 
de onderneming zich ertoe om de aanbeveling uit te voe-
ren voor wat de specifieke en persoonlijke tegemoetko-
ming aan de betrokken klager betreft.
De negatieve resultaten staan voor het totale aantal gun-
stige aanbevelingen voor het bedrijf (122) en voor de gun-
stige aanbevelingen voor de klagers die door het bedrijf 
niet werden gevolgd (137). Daarbij tellen wij op 31 de-
cember 2008 bovendien ook nog 203 lopende aanbe-
velingen – dit wil zeggen aanbevelingen waaraan door 

het bedrijf nog geen met redenen omkleed gevolg was 
gegeven maar waarvoor de termijn van 40 dagen nog 
niet was verstreken.
Net als de voorgaande jaren kan 2008 als een positief 
jaar worden beschouwd: voor 94,18% van de geschillen 
is de Ombudsdienst er immers in geslaagd een gunstig 
resultaat te verkrijgen voor de gebruikers van de telecom-
municatiediensten.
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4de opvallende stIjgIng van het 
aantal verzoenIngsKlachten bIj 
mobIstar, proxImus, telenet en voo 
onder de loep

A | Inleiding |

In 2008 ontving de Ombudsdienst 6,52% méér verzoe-
ningsklachten dan in 2007 (van 19.089 in 2007 naar 
20.333 in 2008). Deze verzoeningsklachten werden het 
vaakst tegen dezelfde 5 operatoren als in 2007 gericht, 
doch met een merkbare verschuiving. Belgacom blijft 
de koploper (6.832 klachten), gevolgd door Mobistar 
(met 3.325 klachten van plaats 3 naar 2) en Proximus 
(met 2.882 klachten van plaats 5 naar 3). Telenet blijft 
op plaats 4 met 2490 klachten en KPN-Tele2 daalt van 
plaats 2 naar 5 met 1.758 dossiers.

Opvallend is dat bij al de genoemde operatoren het aan-
tal beroepsklachten voor verzoening gestegen is, met 
uitzondering van KPN-Tele2. Het aantal klachten tegen 
Belgacom is net als in 2007 licht gestegen (5,58%); bij 
Mobistar, Proximus en Telenet noteren we respectievelij-
ke stijgingen van maar liefst 52,66%, 33,18% en 39,11% 
ten opzichte van 2007. De daling van 41% van klachten 
tegen KPN-Tele2 was niet voldoende om deze operator 
uit de top-5 te doen verdwijnen. 

In 2008 werd er echter ook opvallend vaker dan in 2007 
beroep gedaan op de bemiddeling door de Ombuds-
dienst in conflicten met Voo. Er werden in 2008 784 
dossiers opgestart tegen deze operator tegenover 232 
in 2007. 

Hieronder worden de verschillende thema’s van de ver-
zoeningsklachten tegen Mobistar, Proximus, Telenet en 
Voo besproken, om een beter beeld te krijgen van de 
problemen waarmee de telecomgebruiker in 2008 het 
vaakst geconfronteerd werd. 

B | Besprekingperoperator | 

 1. MOBISTAr

Zoals blijkt uit tabel 10 ontving de Ombudsdienst in 2008 
3.325 verzoeningsklachten waarbij Mobistar betrokken 
was. In 2006 steeg het aantal ombudsklachten tegen 
Mobistar reeds met 67%, in 2007 met 64% ten opzichte 
van 2006, en in 2008 stellen we dus nog maar eens een 
stijging van 52,66% vast ten opzichte van 2007.

Net zoals de algemene tendens in de klachten ingediend 
bij de Ombudsdienst (zie tabel 11) aangeeft, ging het 
grootste aandeel van klachten tegen Mobistar over factu-
ratie. Het betreft 2.122 bemiddelingsdossiers (63,81%). 
Daarvan hadden 610 dossiers de facturatie van beta-
lende sms-diensten en 423 dossiers de aangerekende 
verbrekingskost als voorwerp. Deze twee laatste thema’s 
waren ook reeds in de klachten van 2007 een pijnpunt 
en we konden in 2008 vaststellen dat hierin nog niet veel 
verbetering kwam. Een tweede grootste aandeel bemid-
delingsdossiers (768) ging over contractuele aangele-
genheden (opzeg, verkoopsmethoden, …). En tenslotte 
werd er ook nog in een 300-tal gevallen bemiddeld over 
gsm-, vaste lijn en/of internetaansluitingen en defecten 
en storingen aan de gsm, vaste lijn of het internet. 

In vele dossiers wordt, naast het eigenlijke probleem, ook 
het klantenonthaal van Mobistar aangekaart. In een aan-
tal klachten werd verbolgen gereageerd over de gebrek-
kige informatie die men kreeg over bepaalde producten; 
in andere klachten kwam naar voor dat men op de klan-
tendienst niet terecht kon voor een klacht en dat er niets 
anders opzat, volgens de klantendienstmedewerker, dan 
te betalen. 

Hieronder bespreken we kort de meest frappante klach-
ten waarbij Mobistar betrokken was.

1.1. contracten met mInderjarIgen

Mobistar doet reeds sinds vele jaren onder andere be-
roep op verkopers op straat of op openbare ontmoe-
tingsplaatsen om contracten te verkopen. In 2008 viel het 
de Ombudsdienst bijzonder op dat vooral jongeren met 
een betaalkaart worden aangezet om over te schakelen 
naar een abonnement, waarbij een groot aantal gratis 
sms-berichten wordt aangeboden. Met minderjarigen 
mag weliswaar niet gecontracteerd worden. Om dat te 
omzeilen gebruiken zowel verkopers als minderjarigen 
vaak middeltjes. In sommige gevallen bemachtigde de 
verkoper de handtekening van de meerderjarige vriend of 
vriendin. Deze laatste krijgt dan de facturen voor dat con-
tract en blijft aansprakelijk voor de betaling ervan. Daar-
over kwamen dan menig klachten van bezorgde ouders 
toe bij de Ombudsdienst. Hoewel Mobistar in haar stand-
punten meent correct te hebben gehandeld, toonde zij 
zich doorgaans wel bereid om het contract kosteloos 
(terug) om te zetten in een Tempo-kaart. Contracten die 
door minderjarigen werden aangegaan werden zonder 
aarzelen omgezet. 

1.2. dubbelzInnIge InformatIe over contracts-
duur en duur van de bIjhorende promotIe

In 2008 viel ook vooral op dat er veel klanten onenig-
heden hadden met Mobistar over de beloofde promo-
tie. Mobistar geeft traditioneel bij het aangaan van een 
contract voor 24 of 36 maanden een promotie waarbij 
de klant gedurende een bepaalde periode minder abon-
nementsgeld dient te betalen of sms-berichten of beltijd 
gratis ontvangt. Vele klagers bij de Ombudsdienst menen 
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dat zij bij het aangaan van het contract de promotie voor 
de gehele duurtijd van het contract zouden ontvangen. 
De Ombudsdienst moest vaststellen dat er nergens in het 
contract wordt vermeld wat de promotie inhoudt. Enkel 
de naam van de tariefformule en de duurtijd van het con-
tract staan op het contract. Tijdens de behandeling van 
de klachten erkende Mobistar echter doorgaans dat er 
mogelijk verkeerde informatie gegeven werd door de ver-
koper en kende dan een bijkomende promotie toe om tot 
een minnelijke schikking te komen. De Ombudsdienst is 
tevreden over de oplossing die Mobistar aanbiedt, maar 
betreurt het dat er voor deze conflicten pas een oplossing 
geboden wordt na tussenkomst van de Ombudsdienst, 
en niet reeds in eerste lijn. 

De Ombudsdienst kan de handelswijze van Mobistar niet 
goedkeuren. Het is belangrijk dat de consument correct 
geïnformeerd wordt over de voorwaarden. Dit zijn niet 
enkel de algemene voorwaarden, maar ook de geldende 
bijzondere voorwaarden, zijnde eventuele promoties. 

 2. prOxIMuS

Ook de klachten die een conflict met Proximus tot voor-
werp hadden, waren in 2008 talrijker dan in 2007. De Om-
budsdienst ontving 2.882 dergelijke verzoeningsklachten, 
wat een stijging met 33,18 % betekent ten opzichte van 
2007. 2.121 dossiers (73,5%) gingen o.a. over de factu-
ratie, waarbij een vergelijkbare tendens als bij Mobistar 
te zien is: 669 klachten over de facturatie van betalende 
sms-diensten en 542 klachten over de facturatie van ver-
brekingskosten. De categorie “Contractuele aangelegen-
heden” vertegenwoordigt 561 klachten. Anders dan bij 
Mobistar hadden er slechts 77 klachten betrekking tot 
de aansluiting of een defect/storing aan de gsm, vaste 
lijn of internet. Dit is natuurlijk te verklaren. Mobistar biedt 

telefonie via vaste lijn en ADSL aan, terwijl dit bij Proximus 
via het moederbedrijf Belgacom verloopt. 

Ook ten opzichte van Proximus werden er regelmatig in 
de rand opmerkingen gemaakt over het klantenonthaal. 

2.1. contractsverlengIngen

In het jaarverslag van 2005 besprak de Ombudsdienst uit-
voerig haar bedenkingen bij de praktijk van Proximus om 
contracten te verlengen. Via verkoop op afstand (meestal 
telefonisch) werd een promotie onder het mom van een 
voordeliger tarief aangeboden in ruil voor een nieuw jaar-
contract. Uit de klachten die de Ombudsdienst nu reeds 
gedurende vier jaren ontvangt, blijkt vaak dat de klant niet 
op de hoogte wordt gebracht van de contractsvernieu-
wing. Tot op de dag van vandaag hanteert Proximus nog 
steeds deze methode, mits een kleine aanpassing. De 
verkoopsmethode is dezelfde gebleven, maar als extra 
informatie zet Proximus op de eerstvolgende factuur een 
voetnoot met de melding: “Vernieuwing contract voor 
een periode van … maanden. Voordeel aangeboden 
door Proximus per telefoon, per brief of in het verkoop-
punt en binnen 7 dagen bevestigd per brief”. Door de 
factuur te betalen, verklaart de klant zich akkoord met de 
contractsvernieuwing, volgens Proximus. 

De Ombudsdienst meent dat deze handelswijze niet 
wettelijk is. Ten eerste houdt Proximus zich niet aan de 
bepalingen van artikel 108 van de wet van 13 juni 2005 
betreffende de elektronische communicatie. Een contract 
moet materieel ter beschikking gesteld worden en dient 
een aantal gegevens te bevatten, zoals de einddatum 
van het contract en de gevolgen bij een vroegtijdige ver-
breking. Ten tweede verklaart enkel een handelaar zich 
akkoord met de factuur en de algemene voorwaarden, 

door de factuur te betalen (artikel 25 van het wetboek 
van Koophandel). Tenslotte maakt Proximus misbruik van 
het vertrouwen dat de klant doorgaans heeft wat betreft 
de juistheid van de facturen, door een wijziging onop-
vallend aan te brengen en cruciale informatie slechts via 
een voetnoot, verscholen tussen een grote hoeveelheid 
andere informatie, weer te geven. 

Betreurenswaardig zijn de uitlatingen van Proximus-ver-
kopers over andere mobiele operatoren die eveneens ge-
bruik maken van de verkoop op afstand, als zouden deze 
onwettelijk handelen, indien er geen geschreven contract 
voorhanden is. Klanten van andere mobiele operatoren 
worden op die manier verkeerd geïnformeerd door Proxi-
mus over hun contractuele verplichtingen bij de operator 
bij wie ze het contract zouden opzeggen ten voordele 
van Proximus, met vaak hoge verbrekingskosten tot ge-
volg. De Ombudsdienst zou willen herhalen wat hij reeds 
aanbeveelde in zijn vorig jaarverslag: operatoren dienen 
zich ervan te onthouden informatie te geven over de con-
tractuele bepalingen van andere operatoren. 

2.2. facturatIe van data-verbIndIngen

Binnen de categorie “Facturatie” viel in 2008 een bij-
zonder soort klacht op. Vele Proximusklanten die zich 
abonneerden op de dienst Mobile Internet (aantal uren 
internettoegang via de gsm of de laptop), werden gecon-
fronteerd met hoge facturen. Het bleek dat zij veel moes-
ten betalen voor de dataverbindingen die zij in het bui-
tenland hadden tot stand gebracht, terwijl zij een ander 
prijskaartje hadden verwacht. De oorzaak was meestal 
de verkeerde informatie die de klant had gekregen. Proxi-
mus zou te weinig informatie gegeven hebben over het 
forfait (vb. 15 uur per maand) dat enkel voor binnenland-
se internetverbindingen geldt en over de prijzen die in het 
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buitenland gelden (prijs per gedownloade hoeveelheid). 
Omdat Proximus ook abonnementen voor internettoe-
gang voor het buitenland aanbiedt, hadden deze klager 
goedkoper gesurft met een dergelijke “roaming data”-
optie. Als oplossing in de bemiddelingsdossiers herbe-
rekende Proximus doorgaans de betrokken facturen aan 
dit goedkopere tarief.

 3. TElEnET

Ook Telenet genereert vooral facturatieklachten (1.549 
van de 2.490 klachten of 62%): de facturatie van TV-
producten, producten en diensten in het algemeen, rap-
pelkosten, en betalende sms-diensten baren de (ex-)
Telenetklant het meeste zorgen. Op de tweede plaats ko-
men de contractuele aangelegenheden, ook wat betreft 
TV-diensten. Geheel in de lijn van alle klachten wordt de 
top-5 van Telenet aangevuld door klachten over defec-
ten/storingen, aansluitingen en klantenonthaal. 

3.1. algemeen

Wat reeds in vorige jaarverslagen werd aangekaart en 
hier nogmaals herhaald dient te worden, is de gebrekkige 
administratie van Telenet. Twee problemen duiken vooral 
op. Ten eerste worden aanrekeningen nog al te vaak naar 
het verkeerde adres gestuurd. Ten tweede meent Telenet 
in veel gevallen aangetekende zendingen niet te hebben 
ontvangen, waardoor – meestal – opzeggingen te laat 
worden verwerkt met onterecht facturatie tot gevolg. 

Telenet hanteert een zeer klantonvriendelijke manier om 
onterechte aanrekeningen recht te zetten. In plaats van 
meteen creditnota’s op te maken, waaruit een rechtzetting 
blijkt, verrekent Telenet rechtzettingen pas op de volgen-

de factuur en verlangt zij van de klant dat deze eerst de 
foutieve factuur betaalt. Doet de klant dit niet, dan wordt 
hij geconfronteerd met nalatigheidskosten wegens niet-
betalen van een factuur. De Ombudsdienst beveelt Tele-
net aan om haar facturatiesysteem grondig te herzien. 

3.2. InformatIe over de prIjs en de voorwaarden 
van bepaalde producten en dIensten

3.2.1. Powerline-adaPTers

De Ombudsdienst ontving tevens een aantal klachten over 
de onverwachte aanrekening van powerline-adapters. 
Powerline-adapters maken het mogelijk om het internet-
signaal binnenshuis over het elektriciteitsnet te vervoeren 
tot aan de eindapparatuur, zodat er geen bekabeling no-
dig is. Dit is vooral handig indien er zou geboord worden 
om beide met elkaar te verbinden (vb. op verschillende 
verdiepingen). Vaak blijkt pas tijdens de installatie dat de 
oplossing via powerline-adapters beter is dan boorwerk 
uit te voeren. Het is dan aan de technicus om de prijs 
hiervan mee te delen. Het gaat om €25 per adapter. Vele 
klagers werden op hun factuur geconfronteerd met de 
aanrekening van €50 voor twee powerline-adapters, ter-
wijl zij van deze extra kost niet op de hoogte waren. Bij 
velen was de installatie immers gratis (gangbare promotie 
voor nieuwe klanten). 

Telenet repliceerde dat de tarieven op haar website ten 
allen tijde te raadplegen zijn. Telenet geeft wel toe dat het 
aan de installateur toekomt om de klant over de prijs in 
te lichten, als hij ter plaatse in samenspraak met de klant 
beslist om de powerline-adapters te installeren. Het moet 
dan tevens op het kwaliteitscertificaat vermeld werden. 
Indien blijkt dat dit niet gebeurde, crediteerde Telenet de 
kosten hiervoor. 
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3.2.2. Prime-PakkeT

De Ombudsdienst diende regelmatig te bemiddelen in 
klachten over het pakket “Prime”. De klanten kregen dit 
filmpakket bij wijze van promotie gratis aangeboden voor 
een bepaalde periode, waarna dit betalend werd en als 
jaarcontract werd aangeboden. Uit de klachten bleek 
veelvuldig dat de klanten niet op de hoogte waren van dit 
jaarcontract en van de prijs.

Telenet gaf uitleg hierover. Volgens Telenet wordt de klant 
via een bevestigingsbrief op de hoogte gebracht dat het 
Prime pakket een jaarcontract is en dat het kosteloos kan 
opgezegd worden voor de betalende maanden beginnen 
te lopen. Nadien kan maar opgezegd worden mits het be-
talen van een verbrekingsvergoeding. Telenet meent cor-
rect te hebben gehandeld, maar in enkele dossiers werd 
uit commerciële overwegingen toch een kosteloze opzeg 
toegestaan, naar gelang de omstandigheden. 

De Ombudsdienst meent dat Telenet voor het aangaan 
van het contract duidelijkere informatie dient te geven. 

 4. vOO

Het grootste deel van de klachten waarbij Voo in 2008 
betrokken was, gaat ook over facturatie (415 klachten), 
maar het soort problemen is anders dan bij de hogerver-
melde operatoren. De resterende klachten hadden vooral 
defecten en storingen (182 klachten), aansluitingen (93 
klachten) en contractuele aangelegenheden (61 klachten) 
als voorwerp.

Het grootste probleem bij Voo in 2008 had te maken met 
verkeerd geïnde bedragen. Vele Voo-klanten werden het 

slachtoffer van een fout in de administratie. Voo had de 
komma verkeerd geplaatst op de facturen en overschrij-
vingsformulieren, waardoor Voo te hoge bedragen inde. 
Hoewel duidelijk was dat Voo hier in de fout ging, zorg-
de Voo niet voor een onmiddellijke terugbetaling van de 
gedupeerde klanten. Zelfs met bemiddeling via de Om-
budsdienst bleven de klachten over de onverschuldigde 
bedragen lang aanslepen. 

Ook over dubbele facturatie van kabeltelevisiediensten 
door Voo ontving de Ombudsdienst heel wat klachten. 
Voo nam NewICo, een intercommunale, over. Voo factu-
reerde echter nogmaals voor maanden die NewICo reeds 
factureerde. Vele Voo-klanten kregen dit niet rechtgezet 
bij Voo zelf, en deden bijgevolg beroep op de Ombuds-
dienst. 

Tenslotte dient opgemerkt te worden dat vele klachten 
te maken hebben met de onduidelijke opmaak van de 
facturen in het algemeen. Zowel de Voo-klanten als de 
dossierbeheerders van de Ombudsdienst hebben grote 
moeilijkheden om de facturen te begrijpen. 

De Ombudsdienst kreeg van veel klagers te horen dat 
de klantendienst van Voo moeilijk bereikbaar was. De 
site van Voo liet onder “contact” ook uitschijnen dat het 
nummer van de Ombudsdienst een nummer van Voo is 
waar men voor klachten terechtkon. Ondertussen werd 
dit door Voo aangepast. 

Wat de samenwerking van Voo met de Ombudsdienst 
betreft: hierover vindt u elders in dit jaarverslag meer in-
formatie. 

C | Conclusie |

De Ombudsdienst stelt vast dat de operatoren jaar na 
jaar onduidelijkere informatie geven over hun contracten, 
producten en diensten. Het lijkt alsof de operatoren in 
de concurrentiestrijd de spectaculairste promoties aan-
bieden, een echt vergelijk met de concurrent onmogelijk 
maken en dat zij vooral elke gelegenheid aangrijpen om 
de klant aan zich te binden. Daarnaast wordt steeds min-
der belang gehecht aan het contact met de klant indien 
deze problemen heeft. 

De Ombudsdienst pleit daarom voor meer transparan-
tie door informatie vooraf en op een duidelijke manier 
te leveren, waarover later geen discussies meer kunnen 
ontstaan. Door de promoties en tarieven die enkel op de 
website vermeld staan regelmatig te laten veranderen, is 
het moeilijk voor klanten om bij het niet naleven van de af-
spraken hun voordelen op te eisen. Tegelijkertijd zadelen 
de operatoren de klanten vaak ongemerkt op met con-
tractsverplichtingen waarvan de klant vaak niets afweet. 

Tenslotte doet de Ombudsdienst een oproep aan alle 
operatoren om voor een beter klantenonthaal te zorgen 
waar mensen effectief met hun vragen, opmerkingen en 
klachten terecht kunnen.
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A | Inleiding |

In het jaarverslag van 2006 besteedde de Ombudsdienst 
aandacht aan enkele wettelijke bepalingen die de betere 
bescherming van de telecom-gebruikers voor ogen hield. 
Vooral de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektro-
nische communicatie kwam schijnbaar tegemoet aan 
enkele belangrijke verzuchtingen die de Ombudsdienst 
middels vele klachten tevoren had opgetekend. 

In het jaarverslag van 2007 kwam een evaluatie van 
deze wet aan bod. Uit onderzoek was toen gebleken dat 
meer bepaald het artikel 135 van deze wet geleid had 
tot een positieve impact op de klachteninstroom. Deze 
bepaling verbood “het activeren en deactiveren van een 
preselectiedienst (CPS) of een overdracht van een num-
mer door een operator zonder uitdrukkelijk voorafgaande 
schriftelijke toestemming van de eindgebruiker, en zon-
der duidelijke informatieverstrekking over de preselectie-
dienst zelf”. Voor wat betreft de strafmaatregel stipuleert 
dit artikel dat de overtredende partij “van de benadeelde 
eindgebruiker niet kan eisen dat deze de gesprekskosten 
betaalt voor deze gesprekken die zijn gevoerd in de vier 
maanden voorafgaand aan de indiening van de klacht. In 
voorkomend geval betaalt [deze operator] hem de reeds 
ontvangen bedragen terug. Bovendien betaalt [de ope-
rator] een forfaitaire tegemoetkoming van €750 aan de 
onderneming die de eindgebruiker op grond van de feiten 
tijdelijk als klant verliest.” Het BIPT is de instantie die zich 
belast met de opdracht om deze forfaitaire tegemoetko-
ming te innen bij de overtredende partij.

Middels artikel 71 van de wet van 20 juli 2006 houdende 
diverse bepalingen werden enkele wijzigingen in artikel 
135 van de wet van 13 juni 2005 aangebracht. Concreet 
werd de overdracht van een internettoegang toegevoegd 

bij de diensten die reeds het voorwerp vormden van het 
artikel 135. De wijze waarom de eindgebruiker zijn toe-
stemming moest geven teneinde een activatie of deacti-
vatie van CPS, een nummeroverdracht of een overdracht 
van een internettoegang te bekomen werd ter deze ge-
legenheid anders geformuleerd : deze acties mochten 
voortaan pas plaatsvinden na “uitdrukkelijk voorafgaande 
schriftelijke of op een andere duurzame drager gegeven 
toestemming van de eindgebruiker”.

De Ombudsdienst ontving sedert eind 2007 maar vooral 
in 2008 echter onverwachts een aanzienlijke reeks klach-
ten van Belgacom-klanten die zich vragen stelden over 
het feit dat het bedrijf KPN-Tele2 hen telefoongesprekken 
had aangerekend. KPN-Tele2 zou met andere woorden 
de preselectie hebben laten activeren zodat het telefoon-
verkeer automatisch door hen behandeld zou worden en 
dit zonder toestemming van de gebruikers. Deze klach-
ten, het onderzoek dat hierin werd gevoerd, de stand-
punten van zowel KPN-Tele2 als de Ombudsdienst, en 
de afwikkeling van de dossiers zullen besproken worden 
in dit artikel. Om te vermijden dat men zich een verkeerd 
beeld zou vormen van de grootorde van dit probleem 
dient de Ombudsdienst te benadrukken dat het aantal 
werkelijke gedupeerden vermoedelijk een veelvoud is van 
het aantal klagers die hun grieven in 2008 aan de Om-
budsdienst hebben kenbaar gemaakt.

Nauw aansluitend bij dit thema waren de klachten die de 
Ombudsdienst voornamelijk in de eerste helft van 2008 
ontving tegen Telenet. Het betrof opnieuw gebruikers van 
andere operatoren die hun verbazing hadden geuit over 
het feit dat Telenet hun telefoonlijn en/of internettoegang 
zou overnemen zonder voorafgaande toestemming hier-
toe. Ook deze problematiek komt aan bod in dit artikel.

B | DubieuzeactiveringvanCpSdoor   
  Kpn-Tele2 |

 1. vOOrBEElD En STAnDpunT vAn Kpn-TElE2

Op 12 maart 2008 ontving de Ombudsdienst de vol-
gende klacht van de heer M.: “Met deze mail wil ik mijn 
ongenoegen uiten over de oneerlijke praktijken van Tele2. 
Tot mijn grote verbazing ontving ik een factuur van Tele2 
op 7 maart. Zonder mijn weten ben ik nu aangesloten bij 
hen! Ik heb geen enkel document voor aansluiting aange-
vraagd, laat staan ondertekend! Via telefonisch contact 
heb ik laten weten dat ik deze factuur niet zal betalen. 
Na dit telefoontje hebben ze mijn telefoonlijn afgesloten. 
Ik heb vervolgens contact opgenomen met Belgacom 
om alles terug te normaliseren. Hoe is het mogelijk een 
contract af te sluiten zonder mijn toestemming of hand-
tekening?”

De Ombudsdienst maakte deze klacht over aan KPN-
Tele2 en vroeg deze operator om een standpunt te for-
muleren. Binnen de week ontving de Ombudsdienst vol-
gende reactie van KPN-Tele2: “De heer M. betwist een 
ontvangen factuur vanwege Tele2 daar hij nooit schriftelijk 
of mondeling zijn toestemming zou hebben gegeven voor 
een Tele2-contract. Na analyse van het dossier beves-
tigen wij u dat na het beluisteren van de registratie van 
het verkoopsgesprek, mevrouw V. haar akkoord gaf voor 
een KPN-Tele2-contract. Zij vermeldde eveneens eige-
naar of partner van eigenaar van de telefoonlijn te zijn. 
Er is hier dus geen sprake van een afgedwongen ver-
koop. Om eventuele twijfels te vermijden hebben we de 
registratie van het verkoopsgesprek in bijlage gezet. Na 
het mondeling akkoord vanwege mevrouw V. te hebben 
gekregen werd de preselectie van Tele2 op datum van 

ongeoorloofde praKtIjKen 
InzaKe KlantenwervIng: 
de gevallen Kpn-tele2 en telenet



39
OmbudsdienstVoorTelecommunicatie

J A A R V E R S L A G  2 0 0 8

24/12/2007 geactiveerd. Volgens de gegevens in ons 
bezit bedraagt het openstaande saldo van de heer M. op 
vandaag €37.86 […]”.

 2. BESprEKIng

De Ombudsdienst concludeerde uit het standpunt dat 
KPN-Tele2 in deze en alle andere soortgelijke klachten 
had ingenomen dat de operator van mening was dat 
CPS-activatie op basis van een vermeende mondelinge 
toestemming van een titularis of zijn/haar partner toe-
gelaten was. Doordat KPN-Tele2 een opname van het 
verkoopsgesprek kon voorleggen meende de operator in 
regel te zijn met de verplichtingen die artikel 135 van de 
wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische com-
municatie hen oplegde met betrekking de activatie van 
een preselectiedienst.

Zoals reeds beschreven in de inleiding van dit artikel 
verbiedt de wet operatoren om preselectiediensten te 
activeren zonder uitdrukkelijk voorafgaande schriftelijke 
of op een andere duurzame drager gegeven toestem-
ming van de eindgebruiker. De Ombudsdienst heeft in 
deze klachten dan ook het standpunt ingenomen dat de 
kwestieuze geluidsopname niet kan beschouwd worden 
als een duurzame drager die zou moeten gelden als het 
bewijs van een overeenkomst waarvan de activatie van 
het preselectiedienst het voorwerp vormt. 

Niettegenstaande dit beluisterde de Ombudsdienst de 
opnames van de verkoopsgesprekken, die telkens vol-
gens een vast stramien verliepen, en kwam zodoende tot 
enkele vaststellingen. Naar analogie met de opmerking 
van sommige klagers, die in de overtuiging waren dat het 
verkoopsgesprek een aanbod van Belgacom behelsde, 
kan de Ombudsdienst bevestigen dat de KPN-Tele2-
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verkopers hun identiteit absoluut onvoldoende uiten. 
De firmanaam ‘KPN-Tele2’ wordt slechts eenmalig ver-
noemd, en dan nog in combinatie van de benaming van 
een tariefformule (meestal Tele2 Free Time) die de verko-
pers willen aanprijzen. Bovendien geven de verkopers in 
vele gevallen onvolledige informatie met betrekking tot de 
tarieven door. Verder kan opgemerkt worden dat de ver-
kopers onvoldoende melding maken van de modaliteiten 
van de overeenkomst zoals het recht tot verzaking, wijze 
van betaling, levering en uitvoering. 

Bij tekoopaanbiedingen op afstand (waartoe verkoop via 
de telefoon behoort) in het algemeen, dienen handelaars 
terdege rekening te houden met de wettelijke verplich-
tingen die worden gestipuleerd in artikel 78 van de wet 
van 14 juli 1991 betreffende de handelspraktijken en de 
voorlichting en bescherming van de consument (WHPC). 
Wanneer men de manier waarop KPN-Tele2 haar ver-
koopsgesprekken organiseert vergelijkt met de wettelijke 
voorschriften kan snel geconcludeerd worden dat de in-
formatieverstrekking van de KPN-Tele2-verkopers ontoe-
reikend is, omwille van de in de vorige alinea vernoemde 
redenen.

In het kader van de klachtenbemiddeling maakte de 
Ombudsdienst KPN-Tele2 reeds attent op deze tekort-
komingen. De operator reageerde hierop door te stellen 
dat de registratie van het verkoopsgesprek slechts een 
fragment van het volledige gesprek inhoudt en dat be-
paalde informatie aan de klanten verstrekt wordt buiten 
het opgenomen gedeelte om. De Ombudsdienst is even-
wel van mening dat KPN-Tele2 zodoende niet in staat 
geacht kan worden om aan te tonen dat er sprake is van 
een correcte overeenkomst, dewelke gepaard is gegaan 
met een behoorlijke informatieverstrekking zoals voorge-
schreven in artikel 78 van de WHPC. In toepassing van 

artikel 1315 van het Burgerlijk Wetboek ligt de bewijslast 
van het bestaan van een wettelijk tot stand gekomen ver-
bintenis überhaupt bij de verkoper. 

We hebben reeds medegedeeld dat de verkoopspraktijk 
die KPN-Tele2 in casu hanteert gecatalogiseerd kan wor-
den als een tekoopaanbieding op afstand. Het is bijge-
volg aangewezen ook het verloop van de verkoopspro-
cedure die KPN-Tele2 terzake toepast te toetsen aan de 
wettelijke voorschriften terzake. Artikel 79 van de WHPC 
stipuleert dat, in geval van verkoop op afstand, de con-
sument na de mondelinge overeenkomst schriftelijk in het 
bezit moet gesteld worden van een aantal inlichtingen 
met betrekking tot de verkoop en de verkochte dienst. 
De Ombudsdienst verkreeg inzage in de standaardbrie-
ven die KPN-Tele2 opstuurt naar diegenen die telefonisch 
hun akkoord zouden hebben gegeven ter activatie van de 
preselectiedienst. Deze standaardbrieven beantwoorden 
voor de volgende redenen niet aan de wettelijke vereisten 
zoals gestipuleerd in artikel 79 van de WHPC : 

1. Hoewel voornoemd wetsartikel KPN-Tele2 oplegt om 
de potentiële klant schriftelijk in te lichten over de prijs 
van het product bevat de standaardbrief geen tarief-
lijst. Er wordt enkel gewag gemaakt van een forfaitaire 
kost die van toepassing is op een tariefformule waarin 
bepaalde types oproepen (korte, speciale en internet-
nummers) niet vervat zitten. De tarieven van deze ty-
pes oproepen worden niet medegedeeld. 

2. Voornoemd wetsartikel bepaalt dat KPN-Tele2 het ver-
zakingsrecht dient te vermelden op de eerste bladzijde 
van de schriftelijke bevestiging. KPN-Tele2 noteert 
het verzakingsrecht evenwel op de verso-kant van de 
standaardbrief. 

3. Het verzakingsrecht beloopt conform dit wetsar-
tikel een minimum duurtijd van zeven werkdagen. 

KPN-Tele2 gunt de potentiële klant evenwel slechts 
een verzakingstermijn van zeven kalenderdagen. 

Artikel 80 van de WHPC stipuleert dat de consument, die 
zijn verzakingsrecht uitoefent, slechts de rechtstreekse 
kosten voor het terugzenden mag aangerekend worden. 
In haar standaardbrief vermeldt KPN-Tele2 evenwel dat 
de klant überhaupt de gesprekskosten dient te betalen 
die betrekking hebben op de periode vóór de verzaking. 
Dit impliceert dat KPN-Tele2 reeds diensten kan leve-
ren vóór de verzakingstermijn. In eerste instantie mag 
KPN-Tele2 echter geen kosten aanrekenen aan klanten 
die gebruik hebben gemaakt van het verzakingsrecht. In 
tweede instantie leidt de voortijdige activatie van de CPS 
door KPN-Tele2 er toe dat, wanneer de consument aan 
zijn aankoop verzaakt, hij verplicht wordt om schriftelijk 
de deactivatie van de CPS bij Belgacom aan te vragen. 
Het is nochtans de bedoeling dat, wanneer een consu-
ment gebruik maakt van het verzakingsrecht, de oor-
spronkelijke toestand kan hersteld worden zonder dat hij 
hiervoor verdere modaliteiten dient te vervullen. In feite 
moet hieruit globaal geconcludeerd worden dat verkoop 
op afstand en in het bijzonder telefonische tekoopaan-
bieding geen geschikte manier is om activeringen van 
preselectiediensten aan de man te brengen. 

De Ombudsdienst merkt op dat KPN-Tele2 (en andere 
operatoren) wel eens durven te argumenteren dat de ver-
zakingstermijn is overschreden wanneer consumenten 
de kosteloze ontbinding van de overeenkomst vragen 
omdat de dienst niet naar behoren functioneert. Er dient 
op gewezen te worden dat het verzakingsrecht in derge-
lijke gevallen zeker niet van toepassing is en dus ook niet 
als foutief argument kan worden ingeroepen teneinde de 
klant verder aan zich te willen binden.

ongeoorloofde praKtIjKen 
InzaKe KlantenwervIng: 
de gevallen Kpn-tele2 en telenet
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We willen tot slot nog even terugkeren naar de geciteerde 
klacht. Hierin liet de heer M. uitschijnen dat hij op geen 
enkele manier (dus ook niet telefonisch) enige overeen-
komst met KPN-Tele2 had afgesloten. Bij het beluisteren 
van de opname van het verkoopsgesprek kwam aan het 
licht dat het in wezen de partner van de klager was die 
gecontacteerd is geweest door een KPN-Tele2-verte-
genwoordiger. In casu bleek de heer M. titularis te zijn 
van de Belgacom-lijn. De Ombudsdienst vindt het niet 
vanzelfsprekend dat een derde, ook al betreft het een ge-
zinslid, buiten weten van een titularis om beslissingen kan 
nemen inzake de afhandeling van zijn telefoonoproepen. 
In dit verband dient onderstreept te worden dat andere 
telefonie-operatoren voor wat betreft de inschrijving op 
een preselectiedienst gebruik maken van een standaard 
formulier die in principe alleen ondertekend mag worden 
door titularissen van Belgacom-lijnen.

In soortgelijke klachten waarbij eveneens andere perso-
nen dan de titularis van de lijn volgens KPN-Tele2 hun 
mondeling akkoord betuigden werd door deze operator 
de theorie van het schijnmandaat naar voor gebracht. 
Volgens de Ombudsdienst kan het schijnmandaat bij 
dergelijke mondelinge toestemmingen echter niet inge-
roepen worden aangezien artikel 135 van de wet van 13 
juni 2005 betreffende de elektronische communicatie 
precies verbiedt dat de activatie of deactivatie van een 
preselectiedienst (CPS), of de overdracht van een num-
mer door een operator gebeurt zonder de uitdrukkelijke 
voorafgaande schriftelijke toestemming van de eindge-
bruiker op een duurzame drager.

 3. AFwIKKElIng vAn DE KlAChTEn

Omwille van de bovenvermelde argumenten heeft de 
Ombudsdienst er bij KPN-Tele2 resoluut voor gepleit om 

hun werkwijze voor de werving van CPS-klanten aan te 
passen en gefactureerde gesprekskosten in geval van 
contestatie te crediteren. Conform artikel 135 van de wet 
van 13 juni 2005 betreffende de elektronische commu-
nicatie kunnen operatoren in geval van een inbreuk im-
mers geen betalingen eisen voor wat betreft kosten voor 
gesprekken die gevoerd werden tijdens de vier maanden 
voorafgaand aan de indiening van een klacht. 

Uiteindelijk gaf KPN-Tele2 in bepaalde dossiers positief 
gevolg aan de aanbevelingen van de Ombudsdienst. 
De operator bleef evenwel haar werkwijze als dusdanig 
integraal verdedigen en stond een creditering louter toe 
“uit commerciële overwegingen”. Minder begrip toonde 
KPN-Tele2 indien er kon worden vastgesteld dat een kla-
ger laattijdig uiting had gegeven aan de contestatie van 
aangerekende telefoonoproepen : de operator behield in 
deze gevallen de aangerekende kosten. In een aanzien-
lijk aantal dossiers beantwoordde KPN-Tele2 echter de 
aanbevelingen van de Ombudsdienst niet tijdig waardoor 
zij de facto verplicht waren de gecontesteerde gespreks-
kosten te annuleren, hetgeen uiteindelijk ook gebeurde. 

Overigens diende de Ombudsdienst niet in alle dossiers 
intensief te bemiddelen aangezien KPN-Tele2 in som-
mige klachten op eigen kracht kon vaststellen dat er zelfs 
geen gewag kon worden gemaakt van een telefonisch 
akkoord door de potentiële klanten. Wij plaatsen dan ook 
vraagtekens achter de efficiënte van de klantendienst 
van KPN-Tele2. In het kader van eerstelijnsklachten kon 
deze immers gemakkelijk op eigen houtje vaststellen dat 
de aangerekende gesprekskosten onterecht waren, het-
geen de betrokkenen een verzoek tot tussenkomst door 
de Ombudsdienst had kunnen besparen.

 

4. rECEnTE OnTwIKKElIngEn

Het is niet verbazingwekkend dat ook Belgacom kennis 
had genomen van de praktijken die KPN-Tele2 aan de 
dag legde teneinde CPS-klanten te werven. Belgacom 
was de mening toegedaan dat er een resem onregelma-
tigheden konden opgemerkt worden bij de manier waar-
op KPN-Tele2 te werk ging. Deze opmerkingen komen 
grosso modo overeen met de bedenkingen die de Om-
budsdienst in de vorige paragrafen heeft geformuleerd. 
Belgacom besliste prompt om via gerechtelijke weg een 
vordering af te dwingen. In hun vonnis van 08/10/2008 
noteerden de rechtbank van Koophandel te Brussel on-
der meer dat “een opgenomen telefonisch onderhoud 
geen duurzame drager [is]” waardoor de door KPN-Tele2 
aangewende handelspraktijken als oneerlijk werden be-
stempeld. Hiermee nam de rechtbank hetzelfde stand-
punt in als de Ombudsdienst. De rechter beval KPN-
Tele2 de staking van de vastgestelde inbreuken onder 
verbeurte van een dwangsom van €2.500 per individuele 
inbreuk vanaf 30 dagen na de betekening van het hui-
dige vonnis. Hoewel de Ombudsdienst begin 2009 nog 
enkele klachten ontving van gebruikers die beweerden 
dat KPN-Tele2 zonder voorafgaandelijke toestemming 
de preselectiedienst had geactiveerd, dateerden de fei-
ten van voor het ultimatum waarvan sprake in het von-
nis. De veroordeelde operator, die weliswaar te kennen 
gaf in beroep te gaan tegen het vonnis, verzekerde de 
Ombudsdienst begin 2009 dat zij voortaan de manier 
waarop de werving van CPS-klanten gebeurt over een 
volledig andere boeg zouden gooien. Allicht speelde ook 
het feit dat het BIPT bij KPN-Tele2 voor zowat elke door 
de Ombudsdienst vastgestelde inbreuk een boete van 
€750 inde (zoals voorgeschreven in artikel 135 van de 
wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische com-
municatie) een belangrijke rol in deze ontwikkeling.
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C | Ongevraagdeovernamesvan
  telefonieeninternettoegangen   
  doorTelenet |

 1. vOOrBEElD

De Ombudsdienst ontving op 15/01/2008 de volgende 
klacht van de heer L.: “Wij zijn al jaren klant bij Belgacom 
met telefoon en ADSL (telefoonnummer XXX/XX XX XX). 
Vorige week donderdagavond 10/01/2008 werden we 
telefonisch gecontacteerd door een verkoper van Tele-
net. Hij vertelde ons dat onze kabel-TV vanaf maart wordt 
overgenomen door Telenet. Hij stelde ons dan ook voor 
om over te schakelen met telefoon en internet naar Tele-
net. Ik vroeg aan deze persoon mij zijn voorwaarden op te 
sturen zodat ik deze eens kon bekijken. Hij vroeg wel mijn 
persoonlijke gegevens en verzekerde me een soort van 
proefcontract op te sturen. Indien ik niets ondertekende 
bleef alles bij het oude. We zijn nu dinsdag 15/01/2008 
en ben zeer verbaasd een brief te ontvangen van Belga-
com met een bevestiging van nummeroverdracht naar 
een andere operator. Dit vind ik echt onaangepast. Tot 
op heden heb ik niets ontvangen van Telenet, heb ik niets 
ondertekend !!! We willen met deze spelletjes zeker niet 
meedoen. Hierbij vraag ik aan Telenet om wat dan ook te 
annuleren. Aan Belgacom wil ik vragen onze contracten 
laten door te lopen zoals vroeger.”

 2. BESprEKIng

Vooral in de eerste helft van 2008 registreerde de Om-
budsdienst op korte termijn een opvallende reeks klach-
ten van ongeruste gebruikers die er via hun huidige ope-
rator van werden in kennis gesteld dat een overdracht 
van hun telefoonlijn en/of internettoegang naar een an-
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dere operator nakende was. Steevast bleek dat deze 
gebruikers enige tijd tevoren waren opgebeld door Tele-
net-verkopers, hetgeen echter niet geleid had tot enige 
commerciële overeenkomst. 

Telenet reageerde in deze klachten eenduidig. Ze annu-
leerden onmiddellijk de contracten, hetgeen er effectief 
op wijst dat de kwestieuze verkopers naar aanleiding van 
een telefoongesprek bewust een aanvraag tot overdracht 
hadden laten opstarten. Verder nam Telenet deze klach-
ten naar eigen zeggen ernstig en engageerde ze zich er 
toe om de nodige stappen te ondernemen om de be-
trokken verkopers die de contracten registreerden bij te 
sturen. Telenet voegde er ook aan toe dat, zolang er geen 
installatie plaatsvindt, het contract bij de huidige operator 
blijft doorlopen. 

Het is een feit dat Telenet inderdaad slechts diensten kan 
leveren indien de nodige infrastructuur daartoe wordt ge-
installeerd bij een gebruiker. De bedenking dient echter 
gemaakt te worden dat deze installatie, ondanks het feit 
dat deze ongewenst zou zijn, alsnog kan plaatsvinden. 
Denken we maar aan omstandigheden waarbij kinderen, 
een ander onwetende gezinslid of een ander persoon bij 
afwezigheid van de titularis een Telenet-technieker toe-
gang verschaffen tot de woonst opdat de installatie zou 
kunnen voltrokken worden. 

Verder dient verduidelijkt te worden dat Belgacom in deze 
procedure geen fouten kan verweten worden. Conform 
de afspraken tussen de telecom-operatoren dienen ope-
ratoren elke aanvraag tot overdracht naar een andere 
operator te behandelen. De operatoren die een klant 
verliezen sturen doorgaans een bevestigingsbrief hiertoe 
naar deze klant. De operatoren die een overdracht van 
een telefoonlijn of een internettoegang aanvragen zijn 

met andere woorden niet verplicht om deze aanvraag te 
staven met een toestemming van de betrokken gebruiker 
op een duurzame drager.

Hoewel Telenet alle ingediende Ombudsklachten naar 
tevredenheid van de gebruikers afhandelde blijft er een 
enigszins wrange nasmaak achter. De operator gaf im-
mers nooit met zoveel woorden toe dat zij vrij systema-
tisch inbreuken had gepleegd tegen artikel 135 van de 
wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische com-
municatie.

D | Conclusie |

Middels de implementatie van artikel 135 van de wet van 
13 juni 2005 betreffende de elektronische communica-
tie streefde de wetgever er naar voortaan paal en perk 
te stellen aan sommige ongeoorloofde praktijken inzake 
klantenwerving door telecom-operatoren. Hoewel er 
aanvankelijk sprake was van een geslaagde opzet ble-
ken KPN-Tele2 en Telenet in 2008 op een structurele 
manier inbreuken te hebben gepleegd tegen deze wette-
lijke bepaling. Dit resulteerde in een verontrustend aantal 
klachten van gebruikers die tegen hun wil in werden over-
genomen door deze operatoren voor wat betreft de af-
handeling van telefoonoproepen, een telefoonaansluiting 
en/of een internettoegang. Hoewel met name KPN-Tele2 
deze methode van klantenwinning krampachtig bleef ver-
dedigen bleek bemiddeling door de Ombudsdienst in de 
klachten terzake globaal genomen succesvol te zijn voor 
de betrokken gebruikers. Niettegenstaande beide ope-
ratoren hun handelswijze hebben aangepast, of eerder 
pretenderen dit te zullen doen, kan de Ombudsdienst 
hierin pas berusten indien dit effectief uit de klachten zou 
blijken.
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A | Inleiding |

De ontwikkeling van een concurrerende markt van elek-
tronische communicatiediensten veronderstelt dat de 
eindgebruikers gemakkelijk van operator of van internet-
provider kunnen veranderen.

Ondanks de overdraagbaarheid van de vaste telefoon-
nummers (sinds 1998) en van de mobiele nummers 
(sinds 2003) en de liberalisering van de markt voor elek-
tronische communicatie, blijven er in de dagdagelijkse 
praktijk nog talrijke hinderpalen bestaan. Zo is het voor 
de eindgebruikers niet altijd gemakkelijk om van operator 
te veranderen. Er kunnen zich op diverse vlakken immers 
allerhande moeilijkheden voordoen, die zowel van tech-
nische, informatiegebonden of contractuele aard kunnen 
zijn. 

In zijn verslag van 24 september 2008 betreffende de 
uitbreiding van de rechten van de consumenten inzake 
de toegang tot informatie, de overdraagbaarheid van te-
lefoonnummers, de veiligheid van de netwerken en de 
bescherming van de persoonsgegevens (met name de 
wetgevingresolutie van het Europees Parlement over het 
voorstel voor een richtlijn van het Europees Parlement 
en de Raad inzake de universele dienst en de gebrui-
kersrechten met betrekking tot elektronische commu-
nicatienetwerken en -diensten, de verwerking van per-
soonsgegevens en de bescherming van de persoonlijke 
levenssfeer in de sector elektronische communicatie en 
de samenwerking met betrekking tot consumentenbe-
scherming), benadrukt het Europees Parlement dat de 
consumenten, om ten volle te kunnen profiteren van de 
mededinging, geïnformeerde keuzes zouden moeten 
kunnen maken en van dienstenleverancier zouden moe-
ten kunnen veranderen wanneer dat in hun voordeel is. In 

die optiek is het essentieel dat zij dit kunnen doen zonder 
gehinderd te worden door juridische, technische of prak-
tische belemmeringen, zoals contractuele voorwaarden, 
procedures, heffingen, enz., ... Het Europees Parlement 
benadrukt eveneens dat de overdraagbaarheid van de 
nummers cruciaal is om de keuzevrijheid van de consu-
ment te vergemakkelijken en een daadwerkelijke mede-
dinging op de concurrerende markten voor elektronische 
communicatie te waarborgen.

De opzeggingskosten die naar aanleiding van de voortij-
dige verbreking van het contract, dus vóór de overeenge-
komen vervaldatum, worden geëist, zijn ongetwijfeld een 
van de belangrijkste hinderpalen voor de overdraagbaar-
heid van zowel vaste als mobiele nummers en voor de 
vrije mededinging.

In een groot aantal gevallen kunnen de opzeggingskos-
ten, wegens de aanzienlijke bedragen, sommige eindge-
bruikers, vooral wanneer ze slechts over een laag inko-
men beschikken, ertoe aanzetten om niet van operator 
te veranderen.

Daarnaast bieden de opzeggingskosten voor sommige 
operatoren met weinig scrupules een mogelijkheid om 
bijkomende financiële middelen te verwerven en vormen 
ze onbetwistbaar een extra bron van inkomsten, wat 
aanleiding geeft tot allerhande uitspattingen. Sommi-
gen deinzen er niet voor terug om de opzeggingskosten 
kunstmatig op te blazen, terwijl anderen die kosten als 
een element van hun marketingstrategie gebruiken om 
hun klantenbestand uit te breiden. Dit was in Frankrijk bij-
voorbeeld het geval met de internetprovider Orange, die 
verleden jaar (tussen 21/08/08 en 01/10/2008) aanbood 
om voor iedereen die een abonnement bij hen onder-
schreef de opzeggingskosten die door de vorige provider 

werden aangerekend tot een bedrag van 60 euro terug 
te betalen met als enige doel om de grens van 8 miljoen 
ADSL-abonnees te bereiken.

In 2008 werden aan de Ombudsdienst voor Telecommu-
nicatie 1.803 klachten voorgelegd die betrekking hadden 
op de opzeggingskosten. 

In de onderstaande tekst wordt nader ingegaan op deze 
problematiek.

We zullen in de allereerste plaats de voornaamste pro-
blemen behandelen die verband houden met de opzeg-
gingskosten, zowel wat de vaste telefonie, de mobiele 
telefonie als het internet betreft.

Ter afsluiting zullen we een aantal aanbevelingen doen en 
enkele punten ter overweging aanreiken. 

B | problemeneigenaande    
  opzeggingskosten  |
 
 1. MET BETrEKKIng TOT DE vASTE TElEFOnIE

1.1. de duur van de verbIntenIs en het bedrag van 
de opzeggIngsKosten 

De opzeggingskosten kunnen worden gedefinieerd als 
de schadevergoeding die de eindgebruiker verschuldigd 
is bij een voortijdige opzegging van het contract. 

Het bedrag van deze schadevergoeding is in de eerste 
plaats afhankelijk van de duur van de aangegane ver-
bintenis. Hoe langer deze duur, des te hoger de opzeg-

de opzeggIngsKosten
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gingskosten kunnen oplopen. Er komt echter nog een 
tweede en niet onbelangrijke parameter bij kijken, namelijk 
het moment waarop het contract wordt opgezegd, met 
andere woorden de periode die normaal nog loopt tot de 
vervaldatum van het contract. 

Normaliter bedraagt de gemiddelde duur van de contrac-
ten in de vaste telefonie 12 maanden. De operatoren in de 
vaste telefonie bieden slechts zelden een duur van meer 
dan 12 maanden aan (cf. infra). In de regel kunnen we 
stellen dat de principiële duur van contracten in de vaste 
telefonie 12 maanden bedraagt.

Zo voorziet artikel 3 van de algemene voorwaarden voor 
de telefoondienst van Belgacom dat het contract voor een 
beginduur van één jaar wordt gesloten.

In overeenstemming met artikel 73, § 1 van de voornoem-
de algemene voorwaarden, kan de klant, om gelijk welke 
reden, het contract beëindigen vóór het verstrijken van het 
eerste jaar, mits betaling van een opzegvergoeding gelijk 
aan het maandelijkse abonnementsgeld dat verschuldigd 
is tot aan de vervaldag van het contract na één jaar. Deze 
opzeggingsvergoeding is niet onderworpen aan btw. 

Het geval van mevrouw Z. van Waver past perfect in de 
context van de voornoemde artikels 3 en 73. 

Mevrouw Z. is verbaasd wanneer ze een factuur van Bel-
gacom krijgt voor een bedrag van €59,78. In werkelijkheid 
komt dit bedrag overeen met de opzeggingskosten die 
in rekening worden gebracht na de opzegging van haar 
abonnement voor vaste telefonie. Als antwoord op haar 
vraag om meer uitleg verwijst Belgacom naar de artikels 
3 en 73, § 1 van de algemene voorwaarden voor de tele-
foondienst. 

Na afloop van het eerste jaar mag de klant het contract 
op elk moment opzeggen, mits een opzeggingstermijn 
van één maand of, bij gebrek daaraan, mits betaling van 
een gelijkaardige schadevergoeding.

Sommige operatoren stellen nagenoeg systematisch 
contracten voor vaste telefonie met een looptijd van meer 
dan 12 maanden voor. De operator die deze handelswijze 
het vaakst toepast is Euphony. In 2008 hadden bijna 20 
percent van de klachten over deze operator betrekking 
op de facturatie van opzeggingskosten.

In de grote meerderheid van de gevallen worden door 
Euphony contracten voor vaste telefonie met een duur 
van 24 maanden aangeboden. 

De eindgebruikers kunnen uiteraard opteren voor een 
looptijd van minder dan 24 maanden, maar ze hebben 
dan wel geen recht op promoties, die doorgaans alleen 
worden aangeboden wanneer een contract van meer 
dan 12 maanden wordt onderschreven. Om de eindge-
bruikers een echt vrije en geïnformeerde keuze te bieden, 
zouden de promoties en voordelen die worden aangebo-
den naar aanleiding van de onderschrijving van een con-
tract met een looptijd van meer dan 12 maanden, mits 
een proportionele aanpassing, ook van toepassing moe-
ten zijn op contracten met een duur van 12 maanden. 

De consument die voor een contract van 12 maanden op-
teert, mag voor de promoties en voordelen die door de ope-
rator worden toegestaan immers niet worden benadeeld 
enkel en alleen wegens de duur van het contract waarvoor 
hij heeft gekozen. Kortom, een contract van 12 maanden 
mag commercieel niet minder aantrekkelijk zijn dan een 
contract met een duur van meer dan 12 maanden. 

Bij een opzegging vóór de vastgestelde vervaldatum 
houdt Euphony zich doorgaans en ondanks de talrijke 
aanbevelingen terzake die door de Ombudsdienst voor 
Telecommunicatie werden geformuleerd, aan de strikte 
toepassing van zijn algemene voorwaarden en rekent de 
klant opzeggingskosten aan.

Alhoewel met de aanrekening van die kosten de algeme-
ne voorwaarden van het bedrijf Euphony correct worden 
toegepast (artikel 16), is de duur van de verbintenis die 
doorgaans door dit bedrijf wordt voorgesteld, namelijk 2 
jaar, gezien de liberalisering van de telecommunicatie-
markt en de grote concurrentie die in deze economische 
sector normaal moet heersen, ietwat overdreven en zorgt 
ervoor dat de vrije mededinging in het gedrang komt.

Het aanzienlijke bedrag van de kosten die worden aange-
rekend bij een voortijdige opzegging kan voor sommige 
categorieën van mensen, namelijk voor hen die over een 
laag of gemiddeld inkomen beschikken, immers een ont-
radend effect hebben en het hen onmogelijk maken om 
ten volle van de vrije mededinging te profiteren.

Naar het voorbeeld van wat wordt bepaald in de Franse 
wet van 3 januari 2008 voor de ontwikkeling van de me-
dedinging ten dienste van de consumenten (de zoge-
noemde wet Chatel), lijkt een wettelijke omkadering van 
de contracten van meer dan één jaar en de vaststelling 
van een maximumbedrag voor de opzeggingskosten 
aangewezen.

In dit verband kunnen een aantal punten ter overweging 
naar voren worden geschoven. 

Wat de duur van de contracten voor vaste telefonie be-
treft, lijkt het ons opportuun om hier even dieper in te 
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gaan op de discussies die op dit ogenblik in het Europese 
Parlement worden gevoerd. Volgens de laatste berichten 
zou er sprake van zijn om de maximumduur van contrac-
ten te harmoniseren. Er zou een looptijd van 24 maanden 
worden voorgesteld, waarbij de abonnees de mogelijkheid 
zouden hebben om hun contract na 12 maanden te be-
eindigen.

Hierbij dient te worden opgemerkt dat de discussies enkel 
betrekking hebben op de vaste telefonie en op de lagesnel-
heidsverbindingen met het internet. De mobiele telefonie 
en de hogesnelheidsverbindingen met het internet zouden 
in het toepassingsgebied van de toekomstige richtlijn kun-
nen worden opgenomen indien ook de Europese Commis-
sie positief staat tegenover dit ontwerp. 

Wat het bedrag van de opzeggingskosten betreft, lijkt een 
verplicht maximumbedrag van de opzeggingskosten meer 
dan aangewezen, aangezien de opzeggingskosten meest-
al kunstmatig de hoogte worden ingejaagd in vergelijking 
met het werkelijke door de operatoren geleden nadeel. Op 
dit punt beperkt de wet Chatel de opzeggingskosten tot 
een vierde van het bedrag dat door de consument nog ver-
schuldigd is wegens de door hem aangegane verbintenis.

Een andere interessante maatregel die eveneens in de 
voornoemde wet is voorzien, bestaat erin de operatoren 
te verplichten om op hun facturen de minimumduur van de 
resterende looptijd van het contract te vermelden. 

Bovendien zou elke operator die de sluiting van een con-
tract of de wijziging van de contractvoorwaarden afhan-
kelijk maakt van de aanvaarding door de consument van 
een bepaling die een minimumduur van de verbintenis van 
meer dan 12 maanden oplegt, ertoe moeten worden ver-
plicht om: 

1° tegelijk dezelfde diensten aan te bieden voor een mi-
nimale uitvoeringstermijn van twaalf maanden, onder 
identieke en niet-diskwalificerende commerciële voor-
waarden; 

2° de consument de mogelijkheid te bieden om het con-
tract voortijdig op te zeggen vanaf het einde van de 
twaalfde maand na de aanvaarding van een derge-
lijke bepaling mits betaling van een schadevergoeding 
die overeenkomt met een vierde van het resterende 
abonnementsgeld dat nog verschuldigd is tot aan de 
vervaldatum van het contract. 

Dergelijke maatregelen zouden er enerzijds voor zorgen 
dat het aantal geschillen en klachten betreffende de op-
zeggingskosten zou verminderen en anderzijds dat de 
eindgebruikers hierover beter zouden worden geïnfor-
meerd. Uit de praktijk blijkt immers dat een aanzienlijk 
aantal consumenten niet precies weet hoe lang hun con-
tractuele verbintenis loopt en verwonderd is wanneer hun 
vorige operator eist dat ze opzeggingskosten betalen. 

1.2. aanvaardbare motIeven voor opzeggIng 
wegens wettIge redenen

In juni 2007 onderschreef mevrouw T. een abonnement 
voor een pakket bestaande uit ADSL en Belgacom TV. 
Naar aanleiding van de ondertekening van het contract 
wees mevrouw T. erop dat zij en haar echtgenoot ver-
moedelijk slechts tijdelijk in België zouden verblijven. 

In augustus 2007 werden de betrokken personen ver-
plicht om zich wegens beroepsredenen in China te ves-
tigen. Mevrouw T.  nam contact op met de diensten van 
Belgacom (0800/33801) om hen daarvan op de hoogte 
te brengen. De betrokken dienst raadde mevrouw T. aan 
om haar vertrek naar China schriftelijk mee te delen.

Door middel van een brief van 10/10/2007, deelde Belga-
com aan mevrouw T. mee dat ze de decoder moest te-
ruggeven en dat er een creditnota zou worden opgemaakt 
om haar terug te storten wat ze teveel had betaald.

Op 31/12/2007 verhuisden mevrouw T. en haar gezin van 
België naar China.

Eén maand later, nadat ze haar post naar haar nieuwe 
adres had laten doorsturen, kreeg mevrouw T. een schrij-
ven van Belgacom waarin haar werd meegedeeld dat de 
opzegging niet zonder kosten kon gebeuren.

Op het eerste gezicht is het standpunt van Belgacom in 
deze zaak gerechtvaardigd en in overeenstemming met 
de algemene voorwaarden voor de telefoondienst. Voor 
elke opzegging vóór het verstrijken van de looptijd van 
het contract moeten namelijk opzeggingskosten worden 
betaald.

Het komt echter voor dat de eindgebruiker wegens bij-
zondere omstandigheden die onafhankelijk zijn van zijn 
wil (verhuizing naar het buitenland of naar een zone zon-
der dekking), zijn contract niet meer kan voortzetten. In 
dergelijke gevallen zou het logisch zijn om een opzegging 
zonder kosten van het contract toe te staan.

Indien er door de consument een wettige reden wordt 
aangehaald, dient deze laatste de rechtvaardigingsstuk-
ken voor te leggen die de gegrondheid bewijzen van de 
door hem vermelde wettige reden. De operator zou dan 
een opzegging zonder kosten van het contract moeten 
toestaan. 

Sinds een vonnis van de Tribunal de Grande Instance ( 
het equivalent van de Belgische Rechtbank van Eerste 
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Aanleg) van Nanterre van 10/09/2003, is dit beginsel 
van toepassing in Frankrijk. Aan de operatoren wordt 
geen lijst van wettige redenen opgelegd. Elke operator 
vermeldt, enkel en alleen ter informatie, in zijn algemene 
voorwaarden de lijst van wettige redenen voor een voor-
tijdige opzegging. Dit draagt ertoe bij dat de contracten 
in nauwkeurige en duidelijke bewoordingen worden op-
gesteld. Behalve in het geval van de opgesomde wettige 
redenen kan een operator de voortijdige opzegging van 
een contract ook aanvaarden na het onderzoek van een 
aanvraag tot opzegging zonder kosten. 

 2. MET BETrEKKIng TOT DE MOBIElE    
  TElEFOnIE 

In 2008 werden 1.038 klachten betreffende de facturatie 
van kosten na een voortijdige opzegging van contracten 
voor mobiele telefonie ingediend bij de Ombudsdienst. 

Wat de mobiele telefonie betreft, stellen er zich twee pro-
blemen met de opzeggingskosten. Het eerste probleem 
heeft te maken met de telefonische verlenging van con-
tracten in de mobiele telefonie. Het tweede betreft het feit 
dat dat er geen plafonnering is voor de opzeggingskos-
ten voor professionele klanten of ondertekenaars van een 
Business-contract.

2.1. verlengIng van de overeenKomsten In de 
mobIele telefonIe 

Op het probleem van de telefonische verlenging van 
overeenkomsten in de mobilofonie werd reeds uitvoerig 
ingegaan in het jaarverslag van 2005 van de Ombuds-
dienst (p. 38 tot 40). 
Bijgevolg zullen we hier enkel dieper ingaan op het pro-
bleem van de opzeggingskosten. 

Alvorens tot de kern van de zaak te komen en om een 
beter beeld te schetsen van wat we willen aantonen, zou-
den we het geval van de heer L. willen aanhalen.

Op 26 oktober 2007, was de heer L. heel verbaasd dat 
hij een factuur van Proximus kreeg voor een bedrag van 
€694,70  exclusief btw.

Omdat hij hierover meer verduidelijkingen wenste en ten-
einde het gefactureerde bedrag te kunnen betwisten, be-
sloot de heer L. om een e-mailbericht naar Proximus te 
sturen. De heer L. wou eveneens een kopie krijgen van 
de overeenkomst die hij met Proximus zou hebben geslo-
ten. Als antwoord op dit verzoek om meer uitleg, deelde 
Proximus hem mee dat de betwiste opzeggingskosten 
werden aangerekend als gevolg van de overdracht van 
de heer L.’s gsm-lijn. Deze kosten werden aangerekend 
wegens de hernieuwing van zijn contract op 26 april 2007. 
Proximus heeft aan de heer L. 24 maal 120 minuten gra-
tis gesprekken voorgesteld naast zijn Business Package 
High. Als tegenprestatie heeft hij zich ertoe verbonden 
om gedurende twee jaar klant van Proximus te blijven.

De ervaring die de heer L. heeft meegemaakt is allesbe-
halve uitzonderlijk, wel integendeel, en getuigt van een 
echt probleem. Daarom wil de Ombudsdienst een aantal 
aanbevelingen herhalen die reeds vroeger werden ge-
daan (Jaarverslag 2005, p. 38 tot 40).

Bij de behandeling van dit soort klachten is een uniformi-
sering door Proximus aangewezen. Terwijl Proximus er 
over het algemeen van uitgaat dat de opzeggingskosten 
verschuldigd zijn, heeft zij in een aantal gevallen, waar-
onder dit van de heer L. waarover hierboven sprake, wél 
de opzeggingskosten gecrediteerd en het door de klant 
gekregen voordeel terug aangerekend. 

De redenen en criteria voor deze verschillende behande-
ling zijn moeilijk te doorgronden en kunnen ook bij een 
onderzoek van de betrokken dossiers niet eenduidig 
worden vastgesteld. In elk geval is de Ombudsdienst van 
mening dat alle klanten die met een identiek probleem te 
maken krijgen, wegens evidente redenen van billijkheid, 
op dezelfde manier zouden moeten worden behandeld. 
Een verschillende behandeling kan enkel worden ge-
rechtvaardigd door objectieve criteria die van te voren zijn 
bepaald. Bijgevolg beveelt de Ombudsdienst Proximus 
ten zeerste aan om blijk te geven van meer coherentie en 
billijkheid in de behandeling van de klachten die tegen het 
bedrijf worden ingediend. Meer in het bijzonder roept de 
Ombudsdienst Proximus ertoe op om voor alle dossiers 
die betrekking hebben op de facturatie van de opzeg-
gingskosten na een verlenging van het contract, de optie 
toe te staan waardoor de voornoemde kosten worden 
geannuleerd en het aan de klant toegestane voordeel 
wordt gefactureerd.

Aangezien het overgrote deel van de geschillen met be-
trekking tot de opzeggingskosten duidelijk voorkomt uit 
een gebrekkige informatie aan de klanten betreffende de 
duur van de verbintenis die ze hebben aangegaan, zou 
het eveneens nuttig zijn om de mobiele operatoren ertoe 
te verplichten op alle facturen te vermelden hoe lang het 
contract nog loopt.

Ten slotte zou de Ombudsdienst, met het oog op de 
vermindering van het aantal geschillen, in de toekomst 
graag willen dat er een systeem wordt ingevoerd dat min 
of meer analoog is met wat gangbaar is in de sector van 
de landverzekeringen. Meer concreet zou het wenselijk 
zijn om de verlenging van een contract afhankelijk te ma-
ken van de terugsturing van een door de consument be-
hoorlijk ondertekende bevestigingsbrief (artikel 79 van de 
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wet betreffende de handelspraktijken en de voorlichting 
en de bescherming van de consument).

2.2. bepalIng van een bovengrens van de 
opzeggIngsKosten (zgn. plafonnerIng)

De bvba S. verzoekt om een tussenkomst van de Ombuds-
dienst. Het bedrijf heeft een contract met een looptijd van 
36 maanden onderschreven en nu worden opzeggings-
kosten voor een bedrag van €4.475,73 aangerekend. 

De schadevergoeding die door de operatoren wordt geëist 
bij de voortijdige opzegging van een overeenkomst van be-
perkte duur is doorgaans zeer hoog in vergelijking met het 
werkelijke nadeel dat door de operator wordt geleden.

Tegenwoordig is er enkel een feitelijk bovengrens voor 
de opzeggingskosten die worden aangerekend aan niet-
professionele klanten. Voor niet-professionele klanten 
beperken Proximus en Mobistar, de voornaamste ope-
ratoren in de mobilofonie, de aangerekende vergoeding 
bij voortijdige opzegging tot €150. Het systeem dat door 
Base wordt gehanteerd, verschilt hier enigszins van. De 
beperking wordt namelijk niet uitgedrukt in euro, maar in 
termen van duur. Concreet betekent dit dat voor de be-
rekening van de opzeggingskosten wordt uitgegaan van 
een maximale duur van de verbintenis van 15 maanden. 

Voor professionele klanten (rechtspersonen onderworpen 
aan btw, handelaars, ambachtslui, vrije beroepen, adminis-
traties en gelijkgestelde entiteiten) is er daarentegen geen 
enkele bovengrens van de opzeggingskosten voorzien.

operatoren nIet-professIonele Klanten professIonele Klanten

Proximus Het maximumbedrag van de schadevergoe-
ding, dat eveneens de administratiekosten 
dekt, bedraagt €150.

Er is geen bovengrens bepaald voor de 
opzeggingsvergoeding. De opzeggingsver-
goeding is niet geplafonneerd. Bovendien 
is de klant een vergoeding verschuldigd die 
overeenstemt met 75 % van het gemiddelde 
bedrag van de gesprekken die de laatste 3 
maanden werden gefactureerd, vermenig-
vuldigd met het aantal resterende maanden, 
evenals een forfaitaire schadevergoeding van 
€50 per SIM-kaart voor de administratiekos-
ten veroorzaakt door de voortijdige opzegging.

mobisTar Het maximumbedrag van de schadevergoe-
ding bedraagt €150 per geactiveerde kaart.

De opzeggingsvergoeding is gelijk aan 50 % 
van het gemiddelde bedrag van de facturen 
gedurende de laatste drie maanden vooraf-
gaand aan de opzegging van de overeenkomst 
vermenigvuldigd met het aantal resterende 
maanden tot aan de vervaldatum van de over-
eenkomst. Daarnaast worden administratiekos-
ten van €50 per nummer aangerekend.

base De schadevergoeding is gelijk aan het abon-
nementsgeld of aan de minimum belwaarden 
voor de periode tot aan het einde van de 
overeengekomen looptijd. 
Deze bepaling is enkel van toepassing op de 
overeenkomsten met een maximale looptijd 
van 15 maanden. Voor overeenkomsten met 
een looptijd van meer dan 15 maanden, is de 
verschuldigde vergoeding gelijk aan het be-
drag dat de klant zou hebben moeten betalen 
indien hij een overeenkomst van 15 maanden 
had ondertekend.

De schadevergoeding is gelijk 
aan het abonnementsgeld of aan 
de minimum belwaarden voor de periode 
tot aan het einde van de overeengekomen 
looptijd.
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Gezien de huidige economische conjunctuur kan het 
feit dat een KMO of een “kleine” zelfstandige meerdere 
honderden euro opzeggingskosten moet betalen een be-
duidende financiële impact hebben en, voor degenen die 
zich in een bijzonder kritieke situatie bevinden, duurzaam 
of zelfs onherroepelijk het budgettaire evenwicht van die 
economische spelers beïnvloeden.

Er dient eveneens te worden benadrukt dat KMO’s en 
“kleine” zelfstandigen zich vaak in een financiële situatie 
bevinden die zeer analoog is met die van het merendeel 
van de niet-professionele consumenten.

De situatie van deze categorie van gebruikers is des te 
meer vergelijkbaar met die van particulieren, omdat de 
contracten die aan hen worden aangeboden doorgaans 
niet het voorwerp van onderhandelingen uitmaken, maar 
gewoon toetredingscontracten zijn. 

Daarom zouden de opzeggingskosten – die, zoals reeds 
eerder gezegd, niet altijd in verhouding staan tot het 
werkelijke door de operator geleden nadeel – voor deze 
categorie van gebruikers eveneens moeten worden ge-
plafonneerd. 

Het zou minstens aangewezen zijn om ervoor te zorgen 
dat de aangerekende opzeggingskosten niet overdreven 
hoog zijn ten opzichte van het werkelijke door de opera-
tor geleden nadeel en niet langer, zoals nu het geval is, 
een bron van inkomsten zijn voor de operator. 
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 3. MET BETrEKKIng TOT hET InTErnET 

3.1. opzeggIngsKosten na een wIjzIgIng van het 
contract 

Mevrouw Q. had een ADSL+-abonnement. Naar aan-
leiding van een telefonisch contact met de diensten van 
Belgacom werd haar voorgesteld om haar ADSL+-abon-
nement te vervangen door een ADSL GO-abonnement.

Mevrouw Q. aanvaardde het voorstel dat haar werd ge-
daan. Op geen enkel moment heeft men haar meege-
deeld dat er hierdoor een nieuw éénjarig contract zou 
worden opgemaakt.

In de loop van de maand mei 2008, vroeg mevrouw Q. 
om haar ADSL-abonnement op te zeggen. Op dat ogen-
blik werden er haar opzeggingskosten aangerekend.

Het standpunt dat door Belgacom doorgaans wordt in-
genomen, berust op artikel 17 van de specifieke voor-
waarden betreffende Belgacom Internet. Dit artikel be-
paalt het volgende: “De Klant mag, om gelijk welke 
reden, het Contract beëindigen vóór het verstrijken van 
de oorspronkelijke contractduur. In dat geval heeft Bel-
gacom de mogelijkheid van rechtswege een schadever-
goeding te eisen voor de voortijdige verbreking van het 
Contract. Deze schadevergoeding ligt forfaitair en onher-
roepelijk vast op het totaal van de maandelijkse bedragen 
die nog verschuldigd zijn tot aan de normale vervaldag 
van het Contract.” Bovendien maakt Belgacom bij elke 
wijziging van de internetdiensten een nieuw contract op 
voor een minimumduur van één jaar. Een dergelijke werk-
wijze is slechts moeilijk te aanvaarden. Het is een perfect 
voorbeeld van mogelijke misbruiken bij de facturatie van 

opzeggingskosten. Een wijziging van het ADSL-contract 
kan wettelijk immers niet worden gelijkgesteld met een 
opzegging en bijgevolg niet tot een nieuwe contractperi-
ode van één jaar leiden.

Dit is des te meer onaanvaardbaar omdat de consument 
eigenlijk klant van Belgacom blijft en de diensten van dit 
bedrijf blijft genieten. Strikt genomen wordt de contractu-
ele relatie dus niet verbroken. Op een bepaald moment is 
er dus enkel een aanpassing van de aangeboden dienst 
aan het profiel van de consument. 

Bovendien gaat de facturatie van opzeggingskosten na 
een aanpassing van het contract in tegen de doelstelling 
die wordt beoogd in artikel 110 § 4 van de Wet van 13 juni 
2005 betreffende de elektronische communicatie. Wij herin-
neren eraan dat dit artikel de operatoren voorschrijft om op 
de factuur ten minste éénmaal per jaar aan zijn abonnee te 
melden welke voor hem het meest gunstige tariefplan is, 
rekening houdende met zijn profiel. De consument zou niet 
mogen worden bestraft gewoon omdat hij bij eenzelfde ope-
rator een nieuwe formule onderschrijft die beter aangepast 
is aan zijn verbruiksprofiel en bij die gelegenheid afstand 
doet van de formule die hij voordien had onderschreven.

C | Conclusie |

De liberalisering van de markt voor de elektronische 
communicatie zou voor de eindgebruikers vooral syno-
niem moeten zijn met een vermindering of zelfs het totale 
verdwijnen van de belemmeringen voor de vrije mede-
dinging en hen de mogelijkheid moeten bieden om vrije 
en geïnformeerde keuzes te maken naargelang van hun 
belang, waarbij ze indien nodig van operator of provider 
kunnen veranderen. 

Nadat we de situatie hebben geanalyseerd, moeten we 
echter vaststellen dat dit tegenwoordig niet het geval is, 
voornamelijk wegens de opzeggingskosten.

In dit verband blijven er een heel aantal problemen be-
staan die zowel te maken hebben met de duur van de 
voorgestelde contracten als met het bedrag van de op-
zeggingskosten.

Bijgevolg zou de Ombudsdienst voor Telecommunicatie, 
ter afsluiting, de volgende aanbevelingen en overwegin-
gen willen formuleren:

•	 Zorgen	voor	een	omkadering	van	de	contracten	met	
een duur van meer dan 12 maanden;

•	 De	modaliteiten	vastleggen	voor	de	verlenging	van	de	
beginperiode van de verbintenis;

•	 De	 opzeggingskosten	 beperken	 tot	 het	 door	 de	 be-
trokken operator of provider werkelijk geleden nadeel; 

•	 Wettige	redenen	voor	een	opzegging	aanvaarden,	zelfs	
tijdens de beginperiode van de verbintenis.
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A | Inleiding |

Sedert enkele opeenvolgende jaren ontving de Ombuds-
dienst een continu stijgend aantal klachten van gsm-
gebruikers met betrekking tot betalende sms-diensten 
(ook wel premium sms-diensten genaamd). Ook in 2008 
werd er een nieuw record-aantal dossiers over dit thema 
ingediend. Het klachtenaantal steeg concreet van 1.412 
in 2007 tot 1.586 in 2008. Het noopte ons om ook in 
dit jaarverslag opnieuw aandacht te besteden aan deze 
belangrijke problematiek.

Nog steeds wordt door het merendeel van deze gebrui-
kers de ongevraagde ontvangst van betaalberichten in 
vraag gesteld of wordt het gebrek aan informatieverstrek-
king aangekaart.

In haar vorig jaarverslag informeerde de Ombudsdienst 
er reeds over dat er in de loop van 2008 een aanpassing 
van de bestaande, door de mobilofonie-operatoren zelf 
opgestelde, reglementeringen inzake de betalende sms-
diensten (de GOF-richtlijnen) zou worden doorgevoerd. 
Het objectief van dit artikel bestaat er mede uit om deze 
aanpassingen in kaart te brengen en te evalueren op ba-
sis van de recente klachten. Verder dient ook te worden 
nagegaan welke de redenen kunnen zijn van het feit dat 
de Ombudsdienst een stijging van het aantal sms-klach-
ten noteerde, terwijl de sector middels de wijzigingen aan 
de GOF-richtlijnen net een afname van het aantal grieven 
van gebruikers beoogde. Derhalve is het aangewezen na 
te gaan of de behandeling van eerstelijnsklachten door 
de operatoren in 2008 wel voldoende kwaliteitsvol ge-
weest is. Hetgeen eveneens een grondige impact kan 
hebben op het aantal beroepsklachten is de mate waarin 
de operatoren gevolg hebben gegeven aan de adviezen 
die de Ombudsdienst in haar vorige jaarverslagen heeft 

geformuleerd teneinde haar klanten beter te beschermen 
tegen misbruiken van sms-providers. Wij zullen dit artikel 
afronden met een conclusie waarin we opnieuw adviezen 
zullen formuleren die mogelijk en hopelijk een ommekeer 
in de klachtenevolutie teweeg kunnen brengen.

B | nieuwegOF-richtlijnen |

 1. OMSChrIjvIng

De stijging van het aantal Ombudsklachten met betrek-
king tot betalende sms-diensten zal voor de meeste ope-
ratoren onverwacht zijn, in aanmerking genomen dat hun 
aanpassing van de reglementering van kracht is sedert 
15 maart 2008. De volledige sector had voorafgaande-
lijk aangekondigd dat hiermee de pijnpunten inzake de 
informatieverstrekking naar de consument toe zouden 
worden van de tafel geveegd. 

Het kan inderdaad niet worden ontkend dat bepaalde 
aanpassingen van de GOF-richtlijnen een optimalere in-
formatieverstrekking beoogden. Meer bepaald het prin-
cipe van de voortaan verplichte ‘dubbele opt-in’ met 
gebruik van standaard berichtgeving bleek op het eerste 
gezicht een doeltreffende maatregel. 

Concreet moest de gebruiker van sms-abonnements-
diensten zijn inschrijving voortaan herbevestigen nadat 
hij eerst een standaard bericht ter bevestig van zijn be-
stelling had toegestuurd gekregen. Dit standaard bericht 
bestaat uit de volgende formulering : “Om je te abon-
neren op dienst SSSS aan XX Euro / PPP, stuur KKK 
naar NNNN (de kost van dit bericht is RR Euro)”. Hierbij 
duidt SSSS de dienst aan op dewelke de gebruiker zich 
wil abonneren. PPP staat voor de periode waarvoor be-
drag XX zal worden gefactureerd door de mobilofonie-

operator. Hierbij is het gebruik van afkortingen voortaan 
verboden. KKK dient het sleutelwoord dat teruggestuurd 
moet worden door de gebruiker, ter herbevestiging van 
zijn bestelling, aan te duiden. NNN staat dan weer voor 
het verkorte, viercijferige nummer waarnaar dit sleutel-
woord moet verstuurd worden. RR, tenslotte, duidt de 
prijs van de finale bevestigings-sms aan. De diensten-
leveranciers worden, conform de nieuwe richtlijnen, ge-
acht, daaropvolgend een nieuw sms-bericht te versturen, 
waarin de gebruikers behalve over de bevestiging van de 
inschrijving nogmaals geïnformeerd zou worden over de 
kostprijs van de dienst alsook over de te volgen proce-
dure voor uitschrijving van deze dienst.
Deze aanpassing van de GOF-richtlijnen beantwoordt 
wezenlijk aan een aanbeveling die de Ombudsdienst in 
het verleden meermaals had geformuleerd en die er uit 
bestond dat de consumenten veel duidelijker dienden 
geïnformeerd te worden over de eigenschappen van de 
desbetreffende sms-diensten. Helaas geldt de ‘dubbele 
opt-in’-procedure enkel voor abonnementsdiensten en 
niet voor de zogenaamde pull-diensten. Hierover zullen 
wij later in dit artikel uitweiden. 

Verder bestaan de wijzigingen van de GOF-richtlijnen 
louter uit de invoeging van een nieuw artikel dat de dien-
stenleveranciers oplegt om voortaan de Engelse term 
‘subscription’ weer te geven in zowel de visuele com-
municaties (reclame op tv, internet, kranten, etc.) als in de 
audiocommunicatie (reclame over radio, tv, etc.) omtrent 
sms-abonnementsdiensten. De mobilofonie-operatoren 
beoogden op die manier een transparantere informatie-
verstrekking naar de potentiële gebruikers toe. 

premIum sms
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 2. DE nIEuwE gOF-rIChTlIjnEn In DE   
  prAKTIjK

Tijdens de vele onderzoeken die de Ombudsdienst in-
stelde in het kader van de behandeling van klachten is 
aan het licht gekomen dat talrijke dienstenaanbieders na 
15 maart 2008 de verplichte ‘dubbele opt-in’-procedure 
niet of niet volledig hebben gerespecteerd. Legio zijn de 
gevallen waar gebruikers ofwel geen herbevestiging van 
hun inschrijving moeten doorsturen, ofwel zelfs zonder in-
schrijving geconfronteerd worden met de ontvangst van 
betalende sms-berichten. Het is evident dat operatoren in 
dergelijke omstandigheden na bemiddeling van de Om-
budsdienst een creditering van de aangerekende sms-
berichten toestonden of anders de dienstenleveranciers 
opdroegen een volledige terugbetaling uit te voeren.

In de gevallen waarin de dienstenleveranciers het voor-
melde standaard bevestigingsbericht niet letterlijk hadden 
overgenomen is bemiddeling echter niet steeds succes-
vol gebleken. Nochtans meent de Ombudsdienst zeker 
te weten dat bepaalde dienstenleveranciers dit standaard 
bericht bewust niet-letterlijk overnemen teneinde de in-
formatieverstrekking jegens de gebruikers minder trans-
parant te maken. Zo stelde de Ombudsdienst meermaals 
vast dat de term “abonneren” ofwel werd weggelaten, of-
wel helemaal achteraan het bericht werd geplaatst, zodat 
de gebruikers moeten scrollen om er duidelijk akte van 
te kunnen nemen dat ze wel degelijk een abonnements-
dienst zouden activeren. Ter verduidelijking geven wij hier-
na een voorbeeld van een dergelijke afwijking op het in de 
GOF-richtlijnen voorziene standaardbericht: “Antwoord 
nu met OK naar 9131 en win 4000 EURO!! Pak deze 
unieke kans meteen en SMS nu OK naar 9131! (abon-
nement 6e/week)”. Het belang van een zeer transparante, 
open communicatie naar de klanten toe dat zij op regel-

matige basis betalende sms-berichten zullen ontvangen, 
hetgeen immers eigen is aan een abonnement, kan niet 
overschat worden. Deze gebruikers zullen op eigen initi-
atief een stop-bericht moeten versturen om de instroom 
van betalende berichten een halt toe te roepen. 

Er werden door de Ombudsdienst nog diverse andere 
vrije varianten vastgesteld op het nochtans verplichte 
standaard bevestigingsbericht. In sommige gevallen 
wordt de term “EURO” vervangen door een (niet erkende) 
afkorting. Andere providers voegen een lange boodschap 
van puur commercieel belang toe, hetgeen niet bijdraagt 
tot de leesbaarheid van het bericht. 

Hoewel de GOF-richtlijnen geen afwijking van het stan-
daard bevestigingsbericht toestaan blijken de operatoren 
er geen graten in te zien dat sommige dienstenleveran-
ciers een vrije versie van dit bevestigingsbericht hante-
ren. Zij zijn in vele gevallen de mening toegedaan dat de 
gebruikers überhaupt voldoende werden voorgelicht. 
De Ombudsdienst concludeert dan ook dat een derge-
lijke attitude de voornaamste doelstelling van de nieuwe 
GOF-richtlijnen, zijnde het optimaler informeren van de 
gebruikers, ondermijnt. 

Wat betreft de verplichte weergave van de term ‘sub-
scription’ in publicitaire communicaties dient de Om-
budsdienst helaas vast te stellen dat er zich in 2008 
een tendens voordeed waarin de operatoren alle verant-
woordelijkheid inzake de wijze waarop leveranciers hun 
diensten adverteren, van zich af wezen. De operatoren 
achtten het geenszins noodzakelijk dat hun partners be-
wijzen zouden voorleggen waaruit zou moeten blijken dat 
de GOF-richtlijnen terzake worden nageleefd. Zelfs in de 
gevallen dat klagers zelf advertenties voorlegden waaruit 
onweerlegbaar bleek dat deze richtlijnen werden over-

treden leidde dit niet eenvoudigweg tot een schadeloos-
stelling van deze gebruikers of een sanctionering van de 
kwestieuze dienstenaanbieders. 

C | Stijgingvanhetaantal    
  beroepsklachtenmetbetrekking   
  totbetalendesms-diensten |

We concludeerden reeds dat de nieuwe GOF-richtlijnen 
in de praktijk niet altijd worden gerespecteerd, hetgeen 
automatisch klachten creëert. De Ombudsdienst achtte 
het noodzakelijk om ook eventuele andere oorzaken van 
de klachtenstijging te onderzoeken. Uit het hierna vol-
gend verslag zal blijken dat er meerdere redenen kun-
nen opgesomd worden die aan de basis liggen van het 
aanzienlijke aantal sms-klachten die de Ombudsdienst in 
2008 heeft ontvangen.

 1. BEhAnDElIng vAn DE     
  EErSTElIjnSKlAChTEn DOOr DE    
  OpErATOrEn 

In haar vorig jaarverslag vestigde de Ombudsdienst reeds 
de aandacht op het feit dat de operatoren te weinig on-
derzoek instellen indien een klant vraagtekens plaatst bij 
de facturatie van betalende sms-diensten. Vooraleer kan 
worden nagegaan of een dergelijke klacht al dan terecht 
is dient bij de dienstenleveranciers een volledig overzicht 
van het sms-verkeer te worden opgevraagd om vervol-
gens na te trekken of de GOF-richtlijnen werden geres-
pecteerd. Een dergelijke procedure is niet alleen tijdro-
vend maar ook arbeidsintensief en bijgevolg een dure 
aangelegenheid voor de operatoren. Niettegenstaande 
dit is een dergelijk onderzoek onontbeerlijk. 
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De Ombudsdienst heeft derhalve reeds in haar vorig jaarver-
slag de operatoren aanbevolen om bij elke eerstelijnsklacht 
een dergelijk onderzoek in te stellen en de resultaten met de 
klagers te overlopen vooraleer hen door te verwijzen naar de 
Ombudsdienst. Nazicht in de klachten van 2008 leerde ons 
echter dat de operatoren de aanbeveling volledig in de wind 
hebben geslagen. Uit de relazen van de klagers bleek uni-
sono dat de operatoren zich ook in 2008 geen enkele moei-
te getroosten om enig onderzoek uit te voeren in het geval 
er kosten voor betalende sms-diensten werden gecontes-
teerd. In de meeste gevallen worden de klagers in eerste 
instantie aangemaand om onverwijld deze kosten te veref-
fenen omdat er überhaupt van wordt uitgegaan dat er zich 
geen onregelmatigheden hebben voorgedaan. In geval de 
gebruikers geen genoegen nemen met dit antwoord geven 
de klantendiensten van de operatoren de coördinaten van 
de Ombudsdienst voor Telecommunicatie door. Nochtans 
bestaat de wettelijke opdracht van de Ombudsdienst erin 
om te bemiddelen in geschillen tussen telecom-gebruikers 
en hun operatoren, waarbij er mag worden vanuit gegaan 
dat de operatoren de betreffende klachten voorafgaandelijk 
behoorlijk hebben onderzocht. Het behoeft geen verder be-
toog dat de Ombudsdienst op die manier overbelast wordt 
met klachten die feitelijk nooit werden behandeld door de 
operatoren. Naar de mening van de Ombudsdienst is de 
oorzaak van het stijgende klachtenaantal dan ook in eerste 
plaats te zoeken bij de houding die de klantendiensten van 
de operatoren aannemen indien zij geconfronteerd worden 
met een sms-klacht.

In tegenstelling daartoe startten de operatoren wel spon-
taan een onderzoek op indien de klacht wordt aangemeld 
via de Ombudsdienst. Het merendeel van de klachten leidt 
na onderzoek overigens dadelijk tot een schadeloosstelling 
van de betrokkenen. Logischerwijze vragen deze gebruikers 
zich vaak af waarom hun operatoren het geschil niet zonder 

tussenkomst van de Ombudsdienst hadden opgelost.

Als eerste kanttekening dient te worden opgemerkt dat 
het bedrijf Telenet, dat sedert 2007 mobilofonie-diensten 
aanbiedt over het netwerk van Mobistar, een uitzondering 
vormt op de vlotte manier waarop de operatoren door-
gaans samenwerken met de Ombudsdienst inzake de be-
handeling van sms-klachten. Het bedrijf beantwoordde de 
klachten in 2008 nooit binnen de voorziene termijn en weet 
dit aan het feit dat communicatie met haar partners met 
het oog op het opvragen van het gecontesteerde sms-
verkeer zeer moeizaam verliep. Volledigheidshalve dient 
vermeld te worden dat Telenet naar het einde van 2008 
toe deze kinderziekte stilaan aan het ontgroeien was.

Als tweede kanttekening dient opgemerkt te worden dat 
de Ombudsdienst in 2008 nauwelijks beroepsklachten 
heeft ontvangen van andere zogenaamde ‘alternatieve’ 
mobilofonie-operatoren (dit zijn operatoren die in tegen-
stelling tot Proximus, Mobistar en Base niet beschikken 
over een eigen netwerk). In haar vorig jaarverslag noteer-
de de Ombudsdienst met betrekking tot deze operatoren 
nog dat zij – net zoals Telenet – kennelijk geen goede 
afspraken hadden gemaakt met hun respectievelijke 
partners teneinde de nodige informatie op te vragen om 
sms-klachten te kunnen onderzoeken. De Ombudsdienst 
kan niet nagaan wat aan de basis ligt van het feit dat het 
aantal sms-klachten tegen ‘alternatieve’ operatoren bui-
ten Telenet in 2008 herleid werd tot quasi nul. 

 2. vErAnTwOOrDElIjKhEIDSzIn

Operatoren laten aan hun gedupeerde klanten al te veel 
uitschijnen dat zij geen enkele verantwoordelijkheid dra-
gen in de materie van de betalende sms-diensten, die 
door derden wordt aangeboden. Deze attitude, die nauw 

aansluit bij de manier waarop de operatoren eerstelijns-
klachten (niet) behandelen, droeg bij tot de grote instroom 
van sms-klachten die de Ombudsdienst ook in 2008 te 
verwerken kreeg. 

Het feit dat operatoren hun netwerk openstellen voor 
sms-providers en hiervoor inkomsten genereren zou de 
operatoren er volgens de Ombudsdienst moeten toe 
aanzetten om veelvuldiger controles uit te voeren op het 
verloop van dergelijk verkeer. Het feit dat de Ombuds-
dienst ook in 2008 veel repetitieve, terechte klachten ont-
ving wijst er op dat de operatoren zelfs deze klachten niet 
steeds aangrijpen om de betreffende leveranciers aan te 
manen hun werkwijze aan te passen of sancties op te 
leggen door hen bijvoorbeeld de toegang tot het netwerk 
te ontzeggen. In geval operatoren toch optreden tegen 
een frauduleuze partner blijkt de communicatie naar de 
gedupeerde klanten niet steeds optimaal te verlopen. Zo-
doende ontving de Ombudsdienst in het eerste kwartaal 
van 2008 tientallen klachten tegen Proximus met betrek-
king tot het verkorte nummer 7070, een dienst georga-
niseerd door de onderneming Mia Casa, die massaal 
ongevraagde betalende sms-berichten naar gsm-gebrui-
kers had verstuurd. Proximus ontzegde deze aanbieder 
na enige tijd de toegang tot haar netwerk maar kon de 
facturatie van de onterechte kosten kennelijk niet verhin-
deren. In de standaard antwoorden die Proximus in deze 
klachten aan de Ombudsdienst richtte bleek dat de ope-
rator alle bedragen in kwestie automatisch zou crediteren 
op de eerstvolgende factuur. Niettegenstaande de Om-
budsdienst geen opmerkingen heeft over de aangereikte 
oplossing in deze dossiers is het betreurenswaardig dat 
Proximus geen communicatie met haar getroffen klan-
ten had georganiseerd, waardoor veel Ombudsklachten 
hadden kunnen vermeden worden.
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In acht genomen dat de facturatie van sms-diensten 
gebeurd door de telecom-operatoren (en niet door de 
dienstenleveranciers zelf) is het evident en terecht dat 
de meeste klanten in geval van betwisting zich zullen 
wenden tot deze telecom-operatoren. Laatstgenoemden 
deinzen er overigens niet voor terug om een invorde-
ringsprocedure op te starten indien de betrokkenen na 
de vervaldatum van hun telecom-factuur de sms-kosten 
niet zouden hebben voldaan. 

Tenslotte mag niet over het hoofd worden gezien dat 
de mobilofonie-operatoren middels het opstellen van 
de GOF-richtlijnen een belangrijk engagement hebben 
aangegaan. Teneinde de geloofwaardigheid van deze 
auto-regularisering te vrijwaren is het hoogst belangrijk 
dat de operatoren zo snel mogelijk de toepassing van de 
GOF-richtlijnen spontaan uitvoeren in geval van eerste-
lijnsklachten.

 3. OpvOlgIng vAn DE AAnBEvElIngEn   
  vAn DE OMBuDSDIEnST DOOr DE   
  OpErATOrEn

Wanneer men de wijzigingen aan de GOF-richtlijnen 
toetst aan de adviezen die de Ombudsdienst in het verle-
den heeft geformuleerd inzake de betalende sms-proble-
matiek dient men te concluderen dat deze aanbevelingen 
niet integraal werden opgevolgd. 

Het feit dat de verbeterde informatieverstrekking (middels 
de ‘dubbele opt-in’-procedure) beperkt blijft tot de abon-
nementsdiensten wordt door de Ombudsdienst als een 
gemiste kans beschouwd. Op die manier blijven deel-
nemers aan chat-diensten tijdens de sms-correspon-
dentie verstoken van enige informatieverstrekking zoals 
prijsvermelding en wordt er geen drempel opgeworpen 

teneinde de bewustwording van de gebruikers aan deze 
veelal aanlokkelijk diensten meer kansen te geven. Chat-
diensten worden door de operatoren niet beschouwd 
als abonnementsdiensten maar wel als zogenaamde 
pull-diensten, omdat de dienstenaanbieders in principe 
pas een sms sturen nadat de gebruiker er voorafgaan-
delijk zelf een heeft verstuurd. In werkelijkheid hanteren 
de leveranciers echter slinkse technieken om gebruikers 
aan het lijntje te houden, waarbij de reglementering van 
de pull-diensten regelmatig met de voeten worden be-
treden. Zodoende deed het zich ook in 2008 regelmatig 
voor dat deelnemers aan chat-diensten pas na ontvangst 
van een torenhoge gsm-factuur tot het besef kwamen 
dat hun sms-correspondentie een zeer dure aangelegen-
heid was geweest, waarbij de kosten vaak tot honderden 
Euro opliepen. Uit diepgaand onderzoek in een ‘chat-
klacht’ uit 2008 is overigens aan het licht gekomen dat 
medewerkers van leveranciers soms op zeer bedrieglijke 
wijze aan klantenbinding doen : in eerste instantie wor-
den personen gezocht die zich op een gratis dating-web-
site bevinden waarna deze worden uitgenodigd om de 
conversaties verder te zetten per sms, uiteraard zonder 
dat hierbij wordt medegedeeld dat zowel de verstuurde 
als de ontvangen berichten a rato van €2 zullen worden 
gefactureerd. 

Voor wat betreft quizzen die door middel van een betalen-
de sms-dienst worden georganiseerd, heeft de Ombuds-
dienst in het verleden reeds opgemerkt dat een bepaald 
artikel van de vroegere versie van de GOF-richtlijnen, 
waarin met name een maximumprijs van €15 wordt aan-
bevolen, in werkelijkheid dode letter bleek. Hoewel deze 
aanbeveling in de nieuwe GOF-richtlijnen werd overgeno-
men, zette dit de leveranciers ook in 2008 er niet toe aan 
om de kostprijs van spelsessies te plafonneren.

In het vorige jaarverslag had de Ombudsdienst nog ge-
wezen op het feit dat de operatoren middels het ministe-
rieel besluit van 25 mei 2007 tot wijziging van het minis-
terieel besluit van 12 december 2005 verplicht waren om 
hun klanten de mogelijkheid te geven een kosteloze blok-
kering van alle betalende sms-diensten aan te vragen. 
Klanten van Proximus en Mobistar genoten reeds van 
2007 van deze mogelijkheid en in de loop van 2008 bo-
den ook Base en Telenet deze optie aan. Helaas dient de 
Ombudsdienst vast te stellen dat alle operatoren de aan-
beveling van de Ombudsdienst negeerde om voortaan 
meer ruchtbaarheid te geven aan het bestaan van deze 
blokkeringsmogelijkheid. We moeten dan ook herhalen 
dat het voornoemde ministerieel besluit de operatoren 
oplegt om hun klanten in te lichten over deze optie. Te-
vens mag er niet aan getwijfeld worden dat het commu-
niceren van deze optie goed gesmaakt zal worden door 
vele gebruikers. Zij kunnen dan preventieve maatregelen 
nemen teneinde te vermijden dat onder andere kinderen 
dure abonnementsdiensten zouden activeren.

D | Conclusie |

De Ombudsdienst kijkt met gemengde gevoelens terug 
op de introductie van de nieuwe GOF-richtlijnen. Ener-
zijds staat het buiten kijf dat de doorgevoerde aanpas-
singen streven naar een globaal optimalere informatie-
verstrekking naar de consumenten toe. Anderzijds is het 
betreurenswaardig dat bepaalde pijnpunten (zoals de 
chat-diensten), die de Ombudsdienst nochtans meer-
maals in de schijnwerpers had geplaatst, over het hoofd 
werden gezien door de sector. 

Bovendien blijkt uit de klachten dat vele dienstenleveran-
ciers de nieuwe richtlijnen ofwel botweg negeren ofwel 
er ten koste van de transparantie jegens de gebruikers 
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een eigen interpretatie aan geven. Het is ergerlijk te noe-
men dat de operatoren in niet weinig gevallen de malafide 
bedoelingen van hun partners niet (willen) doorzien. De 
Ombudsdienst dient de operatoren dan ook aan te beve-
len om meer te streven naar een strikte, letterlijke toepas-
sing van de GOF-richtlijnen, teneinde het objectief van de 
aangepaste versie niet te laten verwateren. 

Verder blijkt uit het cijfermateriaal van de Ombudsdienst 
dat de nieuwe reglementering niet heeft geleid tot een 
vermindering van het aantal beroepsklachten. Weliswaar 
dient genuanceerd te worden dat de belangrijkste aan-
leiding voor het nog steeds toenemend aantal beroeps-
klachten zeker moet gezocht worden bij de kwaliteit van 
de behandeling van klachten inzake sms-kosten door de 
klantendiensten van de operatoren. Een combinatie van 
enerzijds een manifeste onwil om de klachten in eerste 
lijn te onderzoeken enerzijds en een volstrekte afwijzing 
van verantwoordelijkheidszin anderzijds leidt er toe dat 
de tendens waarbij steeds meer en meer betalende sms-
gebruikers bij de Ombudsdienst aankloppen niet omge-
bogen kan worden. 

Verder pleit de Ombudsdienst voor een meer proactieve 
houding van de operatoren tgenover de sms-providers, 
waarbij meer de nadruk zou gelegd moeten worden op 
het controleren van de sms-diensten vooraleer ze wor-
den gecommercialiseerd. Indien er een overtreding tegen 
de reglementering in de organisatie van een bestaande 
sms-dienst zou worden vastgesteld verwacht de Om-
budsdienst dat de operatoren zich eveneens bekomme-
ren over de systematische schadeloosstelling van alle ge-
dupeerde klanten en over een degelijke en tevens snelle 
communicatie naar deze klanten toe.

Voorts dient de Ombudsdienst vast te stellen dat de voor-

naamste gsm-operatoren zich sedert 2008 in regel heb-
ben gesteld inzake hun verplichtingen om de gebruikers 
de mogelijkheid te bieden om kosteloos een ‘barring’ te 
laten activeren opdat zowel inkomende als uitgaande be-
taalberichten niet langer mogelijk zijn. Anderzijds blijven 
diezelfde operatoren nog steeds in gebreke vcoor wat 
betreft het voorlichten van de gebruikers omtrent het 
bestaan van deze blokkeringsmogelijkheid. De Ombuds-
dienst herhaalt bijgevolg haar aanbeveling aan de opera-
toren om prioriteit te geven aan een project waarbij het 
communiceren van deze optie centraal staat.
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A | Inleiding |

De taak van de Ombudsdienst voor Telecommunicatie 
bestaat erin te bemiddelen in geschillen tussen telecom-
consumenten en telecomoperatoren. Om dit vlot te doen 
verlopen, heeft de wetgever voorzien dat elke operator 
die bepaalde telecom- en/of omroepdiensten (TV) aan-
biedt, haar medewerking aan de Ombudsdienst verleent. 
Hoewel de samenwerking met de Ombudsdienst dus 
wettelijk is vastgelegd, werd deze in 2008 steeds vaker 
geconfonteerd met operatoren die op een of andere ma-
nier niet of slechts gebrekkig wensen samen te werken 
met de Ombudsdienst. 

De Ombudsdienst betreurt dit uiteraard aangezien het 
zijn taak is om een oplossing te vinden waarin beide par-
tijen zich kunnen vinden. Dit wordt bemoeilijkt indien de 
operator niet meewerkt. 

Eerst geven we een woordje uitleg over hoe de klachtenbe-
handeling bij de Ombudsdienst normaal gezien verloopt. 
In elke fase wordt aangeduid waar er aan de samenwer-
king met een aantal operatoren iets schort. Vervolgens zal 
uiteengezet worden over welke operatoren het gaat en op 
welk vlak de samenwerking niet goed verloopt. 

B | Deklachtenbehandelingbijde   
  Ombudsdienst

 1. AAnMElDIng vAn DE KlAChT 

Van zodra de klacht van een consument wordt ingediend, 
wordt deze al dan niet ontvankelijk verklaard. De Ombuds-
dienst maakt hierbij een onderscheid tussen eerstelijns- en 

tweedelijnsklachten. Blijkt dat de telecomgebruiker voor zijn 
klacht reeds rechtstreeks met de operator in kwestie con-
tact opnam, maar echter niet tot een bevredigende oplos-
sing kwam of geen gehoor vond, dan is de klacht ontvanke-
lijk. Is het een eerstelijnsklacht – dit wil zeggen dat de klager 
de Ombudsdienst contacteert zonder dat hij de vraag of 
de klacht aan de operator voorlegde – dan wordt de klacht 
onontvankelijk verklaard en naar de betrokken operator ver-
stuurd voor behandeling in eerste lijn. In dat geval dient de 
operator de klager én de Ombudsdienst te informeren welk 
gevolg zij aan de klacht geeft. De Ombudsdienst bemiddelt 
dus enkel in de tweedelijnsklachten. Nadat een ontvankelij-
ke klacht voor verdere behandeling opgestart wordt, wordt 
deze aan de betrokken operator aangemeld, zodat deze op 
de hoogte is van de bemiddelingsrol van de Ombudsdienst 
in de betrokken klacht. Bij de meeste operatoren heeft de 
Ombudsdienst een contactpersoon aan wie hij de klach-
ten kan overmaken. Indien een dergelijke contactpersoon 
niet gekend is, wordt de klacht naar het (elektronische) 
adres van de operator gestuurd. In die gevallen verloopt 
de bemiddeling vaak stroever, omdat de klacht niet door 
één persoon behandeld wordt of omdat er geen persoon 
voorhanden is die deze klachten behandelt. 

 2. DE OpSChOrTIng vAn DE    
  InvOrDErIngSprOCEDurE

Op het moment dat de operator de klacht ontvangt, dient 
hij de invordering van de bedragen die in de klacht be-
twist worden, op te schorten tot op het tijdstip dat er 
een minnelijke schikking is bereikt of een aanbeveling is 
geformuleerd, met een maximale duur van 4 maanden. 
Dit wordt gestipuleerd in artikel 43bis van de wet van 
21 maart 1991 betreffende de hervorming van sommige 
overheidsbedrijven. Ook in de wet van 15 mei 2007 be-
treffende de bescherming van de consumenten inzake 

omroeptransmissie- en omroepdistributiediensten wor-
den de aanbieders van deze diensten verplicht de invor-
dering op te schorten, zonder specificatie van een maxi-
mumduur, dus zolang de klacht in behandeling is bij de 
Ombudsdienst. 

Dit betekent concreet dat de operator in deze termijn niet 
mag overgaan tot het aanrekenen van extra kosten en tot 
het afsluiten van de dienst die in de betwisting betrokken 
is. De Ombudsdienst stelt vast dat er operatoren zijn die 
zich niet aan deze wettelijk bepaling houden, waarover 
meer in het volgende deel van dit artikel. 

Hoewel de duur maximaal 4 maanden bedraagt, vraagt 
de Ombudsdienst regelmatig aan operatoren om de op-
schorting voor een langere termijn te voorzien, omwille 
van een laat standpunt van de operator of omwille van de 
complexiteit van een dossier waarbij meer onderzoek door 
de operator of door de Ombudsdienst noodzakelijk is. 

 3. hET STAnDpunT vAn DE OpErATOr

Samen met de aanmelding van de klacht wordt de ope-
rator uitgenodigd om haar standpunt aan de Ombuds-
dienst kenbaar te maken binnen de maand. Op die 
manier hoort de Ombudsdienst ook het verhaal van de 
operator. Ontvangt de Ombudsdienst geen standpunt 
binnen de maand, dan wordt een rappel naar de operator 
gestuurd. Sommige operatoren geven geen enkel stand-
punt af, zelfs niet na verschillende rappels. Het spreekt 
vanzelf dat het op die manier moeilijk wordt om te be-
middelen. Sommige operatoren hebben meer dan een 
maand nodig om de klachten te beantwoorden. Hiervoor 
toont de Ombudsdienst begrip, indien de operator dui-
delijke inspanningen levert om de standpunten alsnog zo 
spoedig mogelijk te bezorgen. 

een gebreKKIge samenwerKIng van 
bepaalde operatoren met 
de ombudsdIenst voor 
telecommunIcatIe
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Een goed standpunt bevat een weergave van de feiten – 
een soort historiek –, een bevestiging of ontkenning van 
hetgeen de klager beweert en een eventueel voorstel tot 
oplossing. De Ombudsdienst stelt bij bepaalde operato-
ren vast, dat de tijd niet wordt genomen om een derge-
lijk onderbouwd standpunt af te leveren, waardoor het 
voor de Ombudsdienst moeilijk wordt om de situatie in te 
schatten en om vervolgens te bemiddelen. 

In het grootste deel van de klachten neemt de operator 
een standpunt in waarin zij een oplossing biedt voor het 
probleem waarover de telecomgebruiker klaagt. Neemt 
de klager genoegen met het standpunt of stelt de Om-
budsdienst zelf vast dat het standpunt overduidelijk posi-
tief is, dan wordt het dossier in deze fase afgesloten met 
een minnelijke schikking. Er zijn echter ook operatoren die 
geen enkel voorstel doen, zonder motivatie menen dat 
het geschil reeds opgelost is en de klacht reeds als afge-
sloten beschouwen. Op dit vlak wenst de Ombudsdienst 
erop te wijzen dat hij zelf bepaalt wanneer een dossier 
wordt afgesloten, nl. tot er een minnelijke schikking wordt 
bereikt, of tot er een aanbeveling wordt geformuleerd. 

 4. vErDErE BEMIDDElIng In hET DOSSIEr

Gaat de klager niet akkoord met het standpunt, dan 
wordt aan de hand van de verdere argumenten van de 
klager verder bemiddeld. Zijn er nog onduidelijkheden, 
dan vraagt de Ombudsdienst meer informatie op bij de 
operator. Meestal wordt de operator met deze reactie 
geconfronteerd en gevraagd om te repliceren en/of om 
bijkomende informatie en stavingstukken voor te leggen 
die de situatie verduidelijken. De Ombudsdienst stelt he-
laas vast dat enkele operatoren na hun eerste standpunt 
geen verdere respons meer geven. 

 5. AAnBEvElIng

Kan er geen minnelijke schikking bereikt worden, dan 
onderzoekt de Ombudsdienst het dossier, weegt hij de 
argumenten tegenover elkaar, kijkt hij na of de wettelijke 
bepalingen nageleefd werden en formuleert hij zijn me-
ning in de vorm van een aanbeveling aan de operator en/
of aan de klager. Er zijn verschillende uitkomsten moge-
lijk. In vele gevallen beveelt de Ombudsdienst de opera-
tor aan om tot een creditering, een terugbetaling of een 
bepaalde handeling over te gaan. Dit is een aanbeveling 
in het voordeel van de klager. Het kan echter ook zijn 
dat daarbij ook een raad aan de klager zelf wordt mede-
gedeeld. Een positieve aanbeveling wordt in ieder geval 
opgemaakt, indien een operator geen enkele medewer-
king verleende aan de Ombudsdienst. De Ombudsdienst 
baseert zich dan op de informatie van de klager en for-
muleert een aanbeveling aan de operator om de klager 
een oplossing te bieden zoals deze dat wenst en die de 
Ombudsdienst kan ondersteunen. In een aantal gevallen 
dient de Ombudsdienst ook vast te stellen dat de klager 
geen gegronde klacht heeft en kan er geen aanbeveling 
aan de operator gericht worden. 

De operator beschikt over een termijn van 20 werkdagen 
om haar beslissing te motiveren indien zij de aanbeve-
ling niet volgt. De met redenen omklede beslissing wordt 
naar de klager en naar de ombudsdienst opgestuurd. 
Helaas stelt de Ombudsdienst vast dat er operatoren zijn 
die nalaten om te argumenteren waarom ze de aanbe-
veling desgevallend niet wensen te volgen. Zij beperken 
zich vaak tot een herhaling van hun argumenten uit hun 
eerste standpunt, die vaak door de Ombudsdienst in 
de overwegingen van de aanbevelingen reeds weerlegd 
werden. 

Indien de operator niet antwoordt binnen de 20 werkda-
gen, dan wordt overeenkomstig artikel 43bis § 5 van de 
wet van 21 maart 1991 betreffende sommige overheids-
bedrijven, een rappel overgemaakt waarin een nieuwe 
termijn van 20 werkdagen wordt vastgelegd. Wanneer 
de operator dan nog niet reageert, is de operator ver-
plicht om de aanbeveling te volgen, voor wat betreft de 
specifieke aanbeveling naar de klager toe. De algemene 
aanbevelingen (over hoe de Ombudsdienst een bepaal-
de algemene aanpak van een probleem ziet) dienen niet 
verplicht uitgevoerd te worden wegens gebrek aan ant-
woord in een individueel dossier. Dit artikel werd in 2005 
in het leven geroepen om te verhinderen dat operatoren 
het zouden nalaten op een aanbeveling van de Ombuds-
dienst te antwoorden. Toch zijn er operatoren die ook in 
dit stadium van de klacht niets van zich laten horen. De 
klager verkrijgt met de verplichte uitvoering van de aan-
beveling weliswaar een titel die hij kan claimen voor de 
rechter.

C | Besprekingperoperator |

 1. SChEDOM (DOMMEl)

De Ombudsdienst betreurt eerst en vooral de gebrekkige 
samenwerking van het bedrijf Schedom, bij de consu-
ment beter bekend als de operator Dommel. Gemaks-
halve spreken we hier ook verder over Dommel. 

De klachten worden aangemeld op het algemeen email-
adres dat ook voor de klanten bestemd is, aangezien 
Dommel elk mondeling contact weigert en er geen con-
tactpersoon door Dommel is aangeduid. Dommel levert 
in een groot aantal dossiers geen standpunt, ook niet na 
diverse rappels. De standpunten die zij wel overmaakt, 
zijn ondermaats. In vele gevallen meent Dommel dat het 
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probleem al rechtstreeks met de klant werd opgelost, 
wat vaak niet het geval blijkt te zijn indien de Ombuds-
dienst dit verifieert bij de klager. De standpunten bevatten 
te weinig informatie om de situatie te kunnen inschatten. 

Ondanks de verschillende uitnodigingen, heeft de Om-
budsdienst in 2008 de verantwoordelijke van Dommel 
nog niet ontmoet om de samenwerking te bespreken. 
De Ombudsdienst wenst met Dommel een aantal afspra-
ken te maken, zoals bijvoorbeeld het aanduiden van een 
contactpersoon bij Dommel waarmee de Ombudsdienst 
zowel schriftelijk als mondeling in contact kan treden bij 
de uitvoering van haar bemiddelingstaak. Een protocol 
zoals bepaald in art 43bis van de wet van 21 maart 1991 
betreffende de hervorming van sommige overheidsbedrij-
ven werd eind 2008 overeengekomen. 

De regulator werd van deze situatie op de hoogte gesteld. 

 2. TTg

TTG, een operator die via CPS op de lijnen van Belga-
com telefonie- en internetdiensten aanbiedt, is ook een 
van de operatoren die nauwelijks samenwerkt met de 
Ombudsdienst. In 2008 meldde de Ombudsdienst 23 
klachten aan bij TTG. De meeste klachten bleven echter 
onbeantwoord. De Ombudsdienst zag zich in een paar 
dossiers genoodzaakt om zonder antwoord van TTG 
een aanbeveling te formuleren. Het spreekt voor zich dat 
dergelijke aanbeveling voor 100% in het voordeel van de 
klager wordt opgesteld. TTG heeft in 2008 echter geen 
enkele aanbeveling gevolgd. 

TTG houdt ook geen rekening met het feit dat tijdens de 
behandeling van de klacht de invordering van de betwiste 
bedragen tijdelijk dient opgeschort te worden, zodat de 

bemiddeling van de Ombudsdienst op een serene manier 
kan gebeuren. TTG zette in de dossiers de invordering 
gewoon verder en in sommige gevallen werd de klager 
zelfs gedagvaard. De Ombudsdienst betreurt ten zeerste 
deze houding. 

 3. vOO

Ook de samenwerking van de Ombudsdienst met Voo 
verloopt vrij stroef. Aan de basis daarvan ligt de ingewik-
kelde structuur van Voo. De organisatie is gedelokali-
seerd, heeft verschillende departementen en ageert on-
der verschillende namen (Tecteo, Brutele, ALE-Télédis), 
waardoor het voor de Ombudsdienst moeilijk is om met 
de juiste afdeling te communiceren over de klacht. 

De procedure inzake de opschorting van de invorderings-
procedure van betwiste bedragen gedurende de eerste 
vier maanden van de behandeling van de klacht, wordt 
door Voo vaak niet gerespecteerd. Lijnen worden bijge-
volg toch afgesloten en met de betwisting wordt geen 
rekening gehouden. Bovendien worden er vaak meer 
diensten afgesloten dan waarover de klacht gaat. Indien 
een klacht bijvoorbeeld over internet gaat, sluit Voo ook 
de televisie af, indien de klant ook over een televisieaan-
sluiting bij Voo beschikt. Dit is in strijd met artikel 119 §2 
van de wet van 13 juni 2005 betreffende de elektronische 
communicatie. 

Wat de standpunten betreft: Voo geeft vaak te summiere 
antwoorden. Het is regelmatig maar één zin, waarin Voo 
enkel zegt wat zij zal doen of wat zij niet zal doen. Voo 
geeft geen uitleg over wat er naar haar mening gebeurde 
(een soort van historiek) en waarom zij op een bepaalde 
manier gehandeld heeft. Op deze manier kan de Om-
budsdienst moeilijk inschatten of aan een probleem al 

dan niet een oplossing geboden werd, of waar Voo juist 
of fout handelde. De Ombudsdienst dient dan ook ver-
schillende keren bij Voo bijkomende informatie op te vra-
gen waardoor de klachten langer aanslepen. 

 4. E-lEvEn

E-Leven was een operator die internet (ADSL en ADSL2+) 
aanbood. Deze operator werd in mei 2008 failliet ver-
klaard. Om de continuïteit van de dienstverlening voor 
de klanten te garanderen werd een aantal klanten van 
E-leven overgenomen door het telecombedrijf Destiny. 
Een ander deel klanten werd door Free Belgian Network, 
opgestart door een van de twee oprichters van E-leven, 
overgenomen. Financieel wordt nog alles geregeld via 
een curator. Ondanks het faillissement, ontving de Om-
budsdienst toch nog klachten na mei 2008 met betrek-
king tot E-leven. De Ombudsdienst vermoedt dat Free 
Belgian Network nog werkt met de merknaam E-Leven. 

Het feit dat E-leven schulden heeft en de curator de por-
tefeuille van de twee nieuwe firma’s beheert, is het moei-
lijk om enige terugbetalingen of commerciële schikkingen 
te bekomen. Volgens eigen woorden van E-Leven “om 
de massa van E-leven niet extra te belasten met deze 
schuldeisen”.

Ook E-leven respecteerde de procedure inzake de op-
schorting van de invorderingsprocedure van betwiste 
bedragen gedurende de eerste vier maanden van de 
behandeling van de klacht niet. Zo gingen een aantal 
klachten over de facturatie van installatiekosten, terwijl 
er nooit een installatie had plaatsgevonden. De klachten 
hierover waren voor E-leven geen reden om de invorde-
ring hiervoor op te schorten tijdens de bemiddeling door 
de Ombudsdienst. 
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 5. nuMErICABlE – CODITEl

Numericable is de nieuwe naam van de Brusselse ope-
rator Coditel. De Ombudsdienst betreurt de houding van 
Numericable. De Ombudsdienst moet namelijk herhaal-
delijk rappels sturen om standpunten of replieken te ver-
krijgen. De verkregen antwoorden zijn regelmatig naast 
de kwestie. Bovendien blijkt uit de standpunten dat Nu-
mericable nauwelijks oog heeft voor de aangehaalde ar-
gumenten van de Ombudsdienst. 

Aan de procedure van tijdelijke opschorting van de in-
vordering van betwiste bedragen houdt Numericable 
zich niet, omdat haar systeem dit niet zou kunnen verwe-
zenlijken. Zij gaat onverwijld met de invordering verder, 
wat tot onwettelijke onderbrekingen van diensten leidt. 
Aangezien de tijdelijke opschorting van de invorderings-
procedure bij wet is bepaald, is het aan Numericable om 
aanpassingen aan haar systeem door te voeren, zodat 
dit wel kan. Dit geldt trouwens niet enkel voor de klach-
ten bij de Ombudsdienst. De wet van 20 december 2002 
betreffende de minnelijke invordering van schulden van 
de consument verbiedt de schuldeiser de schuldenaar te 
belagen, indien deze uitdrukkelijk en gemotiveerd heeft te 
kennen gegeven de schuld te betwisten. Dus ook eerste-
lijnsklachten dienen door Numericable ernstig genomen 
te worden. 

Bovendien onderbreekt Numericable – zoals Voo – vaak 
zelfs meer diensten wegens openstaande facturen dan 
toegelaten is, en weigert om op vraag van de Ombuds-
dienst de teveel afgesloten dienst weer te activeren. 
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 6. vrD EngInEErIng

VRD Engineering levert weliswaar een omstandig ant-
woord aan de Ombudsdienst, dat echter vaak negatief is 
voor de klagers en geen oplossing dichterbij brengt. VRD 
Engineering meent in alle klachten correct te hebben ge-
handeld en legt de schuld bij Belgacom. De Ombuds-
dienst stelde echter vast dat VRD Engineering in strijd 
met artikel 135 van de wet van 13 juni 2005 betreffende 
de elektronische communictie handelde, en liet dit ook 
weten aan VRD Engineering. Deze operator blijft helaas 
bij haar oorspronkelijk standpunt, waardoor de Ombuds-
dienst voor de betroffen klagers geen positief resultaat 
kon bereiken. 

VRD Engineering houdt zich bovendien niet aan de pro-
cedure van tijdelijke opschorting van de invordering. 

De regulator werd op de hoogte gebracht. 

 7. EDpnET

Tenslotte is de samenwerking van de Ombudsdienst met 
EDPnet niet optimaal. In 2008 heeft EDPnet een aan-
tal klachten geweigerd te beantwoorden, omdat zij van 
mening was dat de klacht onontvankelijk was, terwijl de 
Ombudsdienst de klacht ontvankelijk had verklaard. De 
Ombudsdienst is niet opgezet met deze houding van 
EDPnet. Het komt immers aan de Ombudsdienst, en niet 
aan de operator, om te beslissen of een klacht ontvanke-
lijk is of niet. 

De standpunten die de Ombudsdienst ontvangt van 
EDPnet, zijn dikwijls onvoldoende nauwkeurig. 

Zoals bij de andere besproken operatoren in dit artikel, 
wordt de procedure van opschorting van de invordering 
niet altijd even goed gerespecteerd. Gedeeltelijk betaalde 
facturen worden toch als “niet betaald” beschouwd en 
wordt ook tijdens de behandeling van de klacht verder 
ingevorderd. 

D | Conclusie |

Uit hogerstaand betoog blijkt duidelijk dat het in het be-
lang van alle partijen is dat de samenwerking vlot verloopt. 
De Ombudsdienst nodigt daarom alle operatoren, die in 
dit artikel besproken werden, uit om naar een betere sa-
menwerking te streven. De Ombudsdienst is bereid om 
hierover een dialoog aan te gaan en afspraken te maken 
die binnen de mogelijkheden van alle partijen liggen.
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Deze portaalsite is beschikbaar voor alle internetgebrui-
kers die de weg willen vinden naar de juiste ombudsman 
die hen kan helpen om hun probleem op te lossen.

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

Het woord “ombudsman” is afkomstig uit Zweden en 
betekent letterlijk “hij die opkomt voor een ander”. In de 
oorspronkelijke betekenis is een ombudsman een onaf-
hankelijke functionaris benoemd door het Parlement. 
In geval van klachten stelt de ombudsman aan de gebrui-
kers van de instelling die hem heeft aangesteld voor om 
te bemiddelen en formuleert hij aanbevelingen voor deze 
instelling. Alhoewel alle ombudsmannen teruggrijpen op 
bemiddeling, zijn niet alle bemiddelaars ombudsmannen.

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

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

•	 Ze	werken	onafhankelijk	;	
•	 Ze	beschikken	over	de	nodige	middelen	om	onderzoe-

ken in stellen en de situatie te kunnen beoordelen ;
•	 Ze	publiceren	een	periodiek	activiteitenverslag	dat	voor	

iedereen toegankelijk is.

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

Hij treedt altijd als “onpartijdige buitenstaander” op tus-
sen de klager en de betrokken dienst.
De ombudsmannen hebben een echte onderzoeksbe-
voegdheid en kunnen bijvoorbeeld het dossier opvragen 
en raadplegen, alle nuttige informatie krijgen enz. Ook zijn 
ze gebonden aan het beroepsgeheim.

Naast individuele oplossingen aanreiken voor proble-
men van klagers, werkt de ombudsman ook preventief 
en zoekt hij naar structurele langetermijnoplossingen. 
Zijn taak bestaat er niet alleen in om fouten en onjuiste 
werkmethoden aan te klagen, maar ook om voorstellen 
of aanbevelingen te formuleren teneinde hier verbetering 
in te brengen.
Een aanbeveling is een advies, een voorstel dat door 
de ombudsman op basis van de onderzochte klachten 
wordt uitgewerkt. Aangezien de aanbevelingen een cen-
trale plaats innemen in zijn jaarlijkse activiteitenverslag – 
dat zowel voor de pers als voor het grote publiek toegan-
kelijk is – zijn deze aanbevelingen van essentieel belang 
om de vastgestelde tekortkomingen te verhelpen.

Wegens de bevoegdheid van de ombudsman en de 
ruchtbaarheid die aan zijn jaarverslag wordt gegeven, 
houden de besluitvormers van de betrokken instellingen 
rekening met zijn aanbevelingen.

portaalsIte www.ombudsman.be
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•	 de	leden	van	de	federale	overheid	;	

•	 de	leden	van	de	Senaat,	de	Kamer	van	Volksvertegen-
woordigers, het Vlaams en het Waals Parlement, de 
Brusselse Hoofdstedelijke Raad ; 

•	 het	 Belgisch	 Instituut	 voor	 postdiensten	 en	 telecom-
municatie ;

•	 de	operatoren	;

•	 de	pers.

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

verspreIdIng van het jaarverslag 
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A | nederlandstaligeklachten | 

Ombudsdienst voor Telecommunicatie
De heer Luc Tuerlinckx, Ombudsman
Barricadenplein 1
1000 Brussel

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

B | FranstaligeenDuitstaligeklachten |

Service de médiation pour les télécommunications
Monsieur Jean-Marc Vekeman, Médiateur
Place des Barricades 1
1000 Bruxelles

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

gegevens van de ombudsdIenst 



66

12
De klant kan zich wenden tot de Ombudsdienst voor te-
lecommunicatie, bij de wet van 21 maart 1991 opgericht 
bij het Belgisch Instituut voor postdiensten en telecom-
municatie.

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

Het adres en telefoonnummer van de Ombudsdienst 
voor telecommunicatie staan vermeld in de informatie-
bladzijden van de telefoongidsen en worden op verzoek 
van de klant meegedeeld door de telecommunicatie-on-
dernemingen.

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 wen-
den teneinde zo goed mogelijk voorgelicht te worden 
over zijn belangen.

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

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

van vier maanden vanaf de indiening van de klacht bij de 
Ombudsdienst of totdat de Ombudsdienst een aanbeve-
ling heeft geformuleerd of totdat een minnelijke schikking 
is bereikt.

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

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie heeft als wet-
telijke opdracht:

•	 alle	klachten	van	de	eindgebruikers	te	onderzoeken	die	
verband houden met de activiteiten van telecommu-
nicatie-ondernemingen, waarvoor de Ombudsdienst 
bevoegd is;

•	 te	bemiddelen	om	een	minnelijke	schikking	 te	verge-
makkelijken voor geschillen tussen de telecommunica-
tie-ondernemingen en de eindgebruikers;

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

•	 van	elke	eindgebruiker	die	beweert	 het	 slachtoffer	 te	
zijn van kwaadwillig gebruik van een elektronische-
communicatienetwerk of –dienst het verzoek om inlich-
tingen te krijgen over de identiteit en het adres van de 
betreffende oproepers te onderzoeken. De Ombuds-
dienst 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 betrek-
king hebben op het voorwerp van de klacht. 

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

De aldus verkregen informatie behandelt de Ombuds-
dienst vertrouwelijk, wanneer de verspreiding de onder-
neming op algemeen vlak zou kunnen schaden.

behandelIngsprocedure
van de Klachten 
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